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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion no experimental se realizo en la planta de
congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.AC. , donde se procesan diversas
especies de pescado y moluscos, siendo las principales: perico, jurel, caballa, atin,

bonito, pulpo y pota en diferentes presentaciones.

La planta de congelados de la empresa Ultrafrio S.AC, fue sometida a una evaluacion
para determinar la situacion en que se encuentra, mediante la aplicacién de la lista de
verificacion cuantitativa en base a la NTP ISO 9001:20009, lista de verificacion de los
requisitos de higiene de planta propuesto por la FAO (1995) y el cuestionario de costos
de calidad propuesto por IMECCA (1994).

Ademas para la recoleccion de informacion se llevo a cabo visitas periddicas a la planta
de congelados, especialmente los dias de procesamiento, asi como entrevistas al
personal y revision de la documentacion interna de la empresa: manual de buenas
practicas de manufactura, plan HACCP, organigrama de la empresa, instrucciones de

trabajo, fichas técnicas y registros de trabajo.

Una vez obtenida la informacion se procedié a su analisis en base a la metodologia
planteada en el capitulo 111 Materiales y Métodos, posteriormente mediante la aplicacion
de herramientas de la calidad: tormenta de ideas y matriz de seleccion, se obtuvo el
diagndstico global de la planta de congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO
S.A.C., identificandose como problema principal la “Falta de un Sistema de Gestion de
la Calidad”. Cabe resaltar que el presente trabajo de investigacion no experimental se
realiza en base a listas de verificacion y cuestionarios, no se contempla analisis

estadisticos para la propuesta de mejora.

Por lo expuesto anteriormente el equipo de trabajo planteé como propuesta de mejora la
elaboracion de un Manual de Gestidn de la Calidad y un Manual de procedimientos en
base a la NTP 1SO 9001:2009 en la planta de congelados pesquera ULTRAFRIO S.A.C.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la estadistica de productos hidrobioldgicos congelados a nivel
mundial se estd ampliando cada vez mas, debido a que las personas buscan alimentos
que sean de facil y rapida preparacién, ademas de ser saludables y de alto valor

nutricional.

Concientes del crecimiento de la demanda por el fortalecimiento del libre mercado, el
comercio mundial de alimentos exige cada dia, mayores seguridades para el consumidor
y éstos se pueden regir con la inocuidad de los alimentos y productos con un nivel de

calidad competente.

Por la gran demanda de productos congelados y la fuerte competitividad que existe en
estos nuevos mercados se apuesta a implementar y desarrollar Sistemas de Gestion de la
Calidad en base a la Norma ISO 9001 : 2009 , sabiendo que estas normas son
voluntarias , implementandolas ayudara a poder competir y aumentar la satisfaccion de

los requerimientos de los clientes.

La Norma ISO 9001 tiene como principal objetivo lograr la satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion de diferentes principios que permiten mejorar y optimizar los
procesos de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente y alcanzar la plena
satisfaccion de sus necesidades y es necesario contar con procedimientos claros y
documentados, de manera que la empresa normaliza sus procesos Yy tenga definidas sus
responsabilidades en cada proceso. La empresa ULTRAFRIO S.A.C. es una empresa
que brinda servicios de congelados de productos hidrobioldgicos, debido a la exigencia
del mercado nacional e internacional, busca mejorar su calidad de servicio y asi poder

entrar a mercados mas competitivos.

Por lo tanto las empresas se ven en la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de
la Calidad, que asegure la calidad en todos sus procesos para garantizar la inocuidad del

alimento y bondad de sus productos.



Teniendo en cuenta las consideraciones antes mencionadas, el presente trabajo de

investigacion no experimental tuvo los siguientes objetivos:

e Evaluar la gestion de la calidad que lleva la planta de congelados de la empresa
ULTRAFRIO S.A.C.

e Realizar un diagnéstico de la situacion en la que se encuentra la empresa en

cuanto a la gestion de la calidad y la documentacién de sus procedimientos.

e Elaborar un Manual de la Calidad en base a la NTP ISO 9001:2009 en la planta
de congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C.

e Elaborar un Manual de procedimientos en base a la NTP ISO 9001:2009 en la
planta de congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C.

e Proponer acciones de mejora en la empresa ULTRAFRIO S.A.C.



I1. REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD

En las Gltimas décadas, los conceptos de calidad han evolucionado desde el punto de
referirse solamente a la fabricacion de productos para abarcar el sistema de gestion de la
totalidad de la empresa. Incluso la definicion de Calidad ha sufrido una radical
transformacion desde que se decia que era la adecuacion a una especificacion, hasta el

momento actual en que calidad es sinénimo de satisfaccion de cliente (Evans, 1995).

Remontéandose en los tiempos, en los afios 40 se hablaban de inspeccion, de tal modo
que todos los productos finales se probaban 100% para intentar asegurar la ausencia de
defectos. Eran los tiempos en los cuales mas del 10% del personal de las fabricas
realizaba trabajos de inspeccion. Al final de esta década y comienzo de la siguiente, el
desarrollo de las técnicas estadisticas supuso la aplicacion de planes de muestreo que
hicieron posible mantener los niveles de defectos controlados y que permitieron
importantes reducciones de personal. En esta época Calidad se definia como la

adecuacion de un producto a su uso (Evans, 1995).

En paralelo con la evolucion de los Sistemas de Calidad, fueron apareciendo diferentes
normas internacionales. En Estados Unidos el ejército norteamericano pubico en la
década de los 40 sus normas militares (MIL — STD) que se aplicaron en las inspecciones

de recepcion de sus compras (Stebbing, 1991).

Posteriormente, en los afios 60, los departamentos de calidad tenian como funcion el
Aseguramiento de la Calidad y tuvieron un fuerte desarrollo, apoyados en la creacion de
ingenierias, compuestas por personal con importantes conocimientos de técnicas de
calidad y fiabilidad, que empezaron a dirigir sus esfuerzos hacia la prevencion de los
defectos. (Stebbing, 1991).



Los conceptos de calidad se empezaron a aplicar fuera de las areas de fabricacion,
intentando en las fases de disefio desarrollar productos que fueran fiables, faciles de
probar durante las etapas de fabricacién e instalacion y buscando la implantacién de
procesos cuya capacidad asegura la calidad final de los productos. En estas fechas , se
empezaron a manejar conceptos con los que actualmente se esta familiarizando como
manual de calidad , control de procesos, auditorias de calidad , cero defectos, etc.
(Stebbing, 1991).

De acuerdo con Ivanevich (1997), ya en esta época los japoneses habian lanzado y
estaban implantado sus teorias sobre Calidad Total en el conjunto de la empresa y
habian asumido los planteamientos sobre la eficacia del trabajo en grupo, con la
implantacion masiva de los Circulos de Calidad y de los Grupos de mejora, compuestos
por personal generalmente de diferentes areas, que analizan las causas de los problemas

mas importantes y buscan su solucion.

En los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban establecidos principios como “La
Calidad es responsabilidad de todos” y “Hay que hacer las cosas bien a la primera” y
era frecuente hablar de “cliente interno”. Todos esos conceptos fueron adaptandose a lo
largo de la década de los 80 en el resto del mundo, al observarse el excelente resultado
que habian dado en Japdn. Por otra parte, aparecieron nuevas técnicas e ideas que
pudieron ser adoptadas por el sector de servicios que habia estado al margen de esta
evolucion (Stebbing, 1991).

A finales de los 80 y comienzos de los 90, las empresas necesitaron demostrar a sus
clientes que los Sistemas de Calidad que tenian implantados garantizaban la Calidad de
sus productos y servicios. Como consecuencia de esta necesidad y utilizando la
excelencia de la normativa internacional y de organismos nacionales de certificacion,
empezaron a solicitar certificados que aseguraban que cumplian los requisitos de las

citadas normativas (Stebbing, 1991).

En la década de los 90, la liberalizacion de los mercados, las nuevas tecnologias, el
incremento de la competencia y la necesidad de realizar drasticas reducciones de costos,

han hecho surgir en muchas empresas programas de implantacién de Sistemas de



Gestion de Calidad, con el objetivo fundamental de aumentar la competitividad y de

satisfacer las expectativas del cliente (Stebbing, 1991).

En occidente los modelos de mas prestigio son el que aplica la Administracion de los
Estados Unidos para otorgar el premio de Malcolm Baldrige y el desarrollo por la
European Foundation for Quality Management (EFQM), organizacion creada en 1988 y
que agrupa actualmente a mas de quinientas empresas europeas, que concede
anualmente su premio a la empresa que consigue una mejor evaluacion, de acuerdo con
los criterios que ha establecido (Stebbing. 1991).

Laboucheix (1997) expresa que la estructura de modelo de la EFQM esta basada en que
las empresas paras su supervivencia deben conseguir y mantener buenos resultados,
tanto econdmicos como de satisfaccion de clientes, de su personal y de la sociedad en la
que estan implantadas. Ademas de valorar estos resultados, también tiene en cuenta la
forma de conseguirlos, evaluando la implicacion de los directivos en la cultura de
Calidad Total y la influencia de éstas politicas, estrategias y en la manera de gestionar al

personal y a los distintos recursos que se utilizan.

Por supuesto, la forma de gestionar los procesos también se considera y se valora como
un criterio méas a aplicar. Dentro de este modelo, el criterio que tiene mayor peso es la
satisfaccion del cliente (20%de total), seguido de los criterios relativos al personal, ya
que se valora no solo la forma de gestionar a los empleados, sino su nivel de
satisfaccion en el trabajo. En la época actual, se ha dado énfasis al concepto de Calidad
Total, que necesita del recurso humano para lograr una mejor competitividad
empresarial. Movilizar todos los recursos humanos y obtener lo mejor de ellos,

constituye un reto importante en el desarrollo de las empresas (Laboucheix, 1997).

Los ingredientes fundamentales de un sistema moderno de gestion de la calidad se han
ido afiadiendo a lo largo de los afios desde que comemos la produccion en serie, pero
hoy en dia todavia existen empresas que estan aplicando procedimientos de gestion de
la calidad de hace 30 afios, mientras que otras han asimilado y practican las técnicas

mas actuales de mejora de la calidad (Berlinches, 2002).



Las etapas principales en la evolucion de la gestion de la calidad son las siguientes
(Berlinches, 2002):

e Inspeccion.

e Control de proceso.

e Control integral de la calidad.

e Calidad Total.

2.2 DEFINICIONES GENERALES

2.2.1 Calidad

La calidad est& en funcién de cumplir con ciertos requerimientos, estos requerimientos
los establecen los clientes o usuarios que son quienes utilizan, se benefician o son
impactados por las tareas o las cosas que realizamos. Los enfoques de calidad enfatizan
la importancia de volvernos hacia nuestros clientes, para conocer sus necesidades y con

nuestras actividades, productos o servicios, cumplir sus expectativas (Alvear, 1999).

Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. El término calidad puede utilizarse acompafiado de adjetivos, tales como
pobre, buena o excelente (INDECOPI, 2008).

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de
los requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera
cumplir con las funciones y las especificaciones para los que ha sido disefiado y que
deberd ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo.
(Cuatrecasas, 1999).

2.2.2 Sistemas de Calidad
Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los

procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad (Carot, 2001).



La direccion debera desarrollar, establecer e implantar un sistema de calidad con los
medios necesarios para que puedan cumplirse las politicas y objetivos establecidos
(Carot, 2001).

El sistema de calidad de una empresa, entendido como un conjunto de medios y
recursos se debe poner a punto segun (Berlinches, 2002):

e El tamafio de la empresa

e Estructura y tipo de actividades.

e Lanaturaleza de sus productos o servicios.

e Las exigencias de los clientes.

El sistema de calidad debera funcionar de tal forma que genere la confianza en que
(Berlinches, 2002):
e El sistema es eficaz y bien entendido.
e Los productos o servicios realmente satisfacen las expectativas del cliente.
e Hace énfasis en la prevencion de los problemas que en su deteccidn después de
producirse.
Tratan sobre la evaluacién de cémo y por qué se hacen las cosas. Todas las empresas,

grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un sistema de hacer negocios.

2.2.3 Gestién de la Calidad

La gestion de la calidad, es la parte de la gestion general de la empresa cuyo objetivo
consiste en la obtencién de un nivel de calidad que resulte econémicamente rentable
(Carot, 2001).

En la mencionada norma UNE 66-001 se define la gestion de la calidad como “aspecto

de la funcion general de la gestion que determina y aplica la politica de la calidad”
(Carot, 2001).

La gestion de la calidad se ocupa de la fijacion de los objetivos de la calidad, de la
organizacion de los medios materiales y humanos, de la formacion y motivacion del

personal, de la supervision, auditorias y aseguramiento de la calidad, etc. (Carot, 2001).



Un principio de la gestion de la calidad es una pauta o conviccion amplia y fundamental
para guiar y dirigir una organizacion, encaminada a la mejor continua de Is prestaciones
por medio de centrarse en el cliente, a la vez que identifica las necesidades de las partes

interesadas (Berlinches, 2002).

La Gestion de la Calidad son actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad (INDECOPI, 2008).

La gestion de la calidad es una estrategia organizativa y un método de gestion que hace
participar a todos los empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una

organizacion en satisfacer el cliente (CEDEFOP, 1998).

2.2.4 Normalizacion

La normalizacion consiste en formular, difundir y aplicar disposiciones 0 normas que
deberan cumplirse ante problemas o situaciones de repeticion constante, con el fin de

lograr un orden y un proceso justo y equitativo (INDECOPI, 2008).

Desde una perspectiva global, las normas representan:

e Un conjunto genérico de requerimientos para los sistemas de aseguramiento de
la calidad que se disefian como modelo basico que cualquier industria, que se
dedique a proporcionar un bien o servicio, puede utilizar.

e La referencia a los sistemas de calidad implica una estructura organizacional
integrada por diversos componentes interconectados y correlacionados.

e Por Gltimo, las normas reconocen la importancia de los acuerdos contractuales
entre las dos partes: cliente y proveedor (a quién es posible exigir por contrato la
obtencidn del registro 1ISO 9000) (Lamprecht, 1995).

2.2.5 Acreditacion

La acreditacion es el procedimiento mediante el cual un organismo autorizado reconoce

formalmente que una organizacion es competente para la realizacion de una

determinada actividad de evaluacion de la conformidad (como realizar pruebas de

ensayo y calibracion, prestar servicios de inspeccion y certificacion de productos y
8



prestar servicios de sistemas de calidad y de personal). Para otorgar dicho
reconocimiento, los Organismos de Acreditacion comprueban, mediante evaluaciones
independientes e imparciales, que las entidades evaluadoras de la conformidad estén
debidamente preparadas para cumplir con su labor y poder facilitar las actividades

comerciales tanto nacionales como internacionales (INDECOPI,2008).

Los organismos de acreditacion, como la Comision de Reglamentos Técnicos y
Comerciales — CRT (en su calidad de Organismo Nacional de Acreditacion)
desempefian su labor conforme a los mismos criterios utilizados a nivel internacional,

para garantizar asi una evaluacion transparente y equitativa.

Por esa razon, puede garantizarse que todos los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad acreditados en distintos paises, desempefian su tarea de manera
homogénea, generando asi una confianza que posibilita la aceptacion mutua de los
resultados obtenidos (INDECOPI, 2008).

2.2.6  Normas ISO 9000

ISO 9000 es un conjunto de normas Y directrices para la gestion de la calidad (Freire et
al., 2003).

Es una norma de estandares internacionales para sistemas de calidad. Especifica las
recomendaciones y requerimientos para el disefio y valoracion de un sistema de gestion,
con el propdsito de asegurar que los proveedores proporcionen productos y servicios
que satisfagan los requerimientos especificados. No contiene ningln requerimiento el

cual un producto o servicio tenga que cumplir (Hoyle, 1998).

No pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de hecho se
reconoce la variedad que se disefia para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada
industria, es decir, no son rigidas ni inflexibles (Lamprecht, 1995).

La serie 1SO 9000 contiene dos tipos de estandares: los que estan dirigidos al
aseguramiento y los dirigidos a la gestion de la calidad. Los estandares para el
aseguramiento de la calidad se disefian con propésitos de valoracion y son 1ISO 9001,
ISO 9002 e 1SO 9003. El estandar para la gestion de la calidad es ISO 9004 con todas
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sus partes, y esta disefiado para ser una guia para las compariias que estan desarrollando

e implementando sistemas de calidad (Hoyle, 1998).

2.2.7 Certificacion

La certificacion estd pensada para determinar si su sistema de calidad tiene la capacidad
de permitir cumplir los requerimientos particulares de los clientes (Hoyle, 1998).

La certificacion tiene las siguientes ventajas:

e Evaluacion continua por profesionales de calidad externos, que auditan
objetivamente su sistema de gestion de calidad para asegurar que funciona como
se quiere (James, 1998).

e La compafiia serd incluida en un registro de compafiias con registro de calidad,
clasificada por nombre y tipo de negocio, y por consiguiente cualquier cliente
potencial que busque un proveedor calificado puede descubrirle y contactarle.

e Le permitira anunciar que la compafiia esta registrada con 1ISO 9000 y esto le
ayudaria a su perfil y exposicion de marketing (James, 1998).

e La compafia estara en disposicion de ofertar en concursos restringidos a
organizaciones con certificaciones ISO (James, 1998).

e Una vez que su compafiia esté en el registro y se mantenga mas de tres afios ,
demostrard a los clientes potenciales que usted es serio con respecto a la calidad,

y esto ayudard a obtener y mantener los clientes (Hoyle, 1998).

Los organismos de certificacidn, también conocidos como cuerpos certificadores, son
las organizaciones que se dedican a emitir certificados ISO 9000 a las empresas
(Lamprecht, 1995).

En el PerG la comisién de Reglamentos Técnicos y Comerciales del Indecopi ha
reconocido la competencia técnica de los organismos de certificacion mencionados a
continuacion previa evaluacion del cumplimiento de los criterios establecidos en la Guia
Peruana GP-I1SO/IEC 65:2003 Requisitos Generales para los organismos que operan
sistemas de certificacion de productos y en el reglamento general de acreditacion
(INDECOPI, 2008).
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Organismos de certificacion en el Per(:

2.2.8

SAT — Sociedad de Asesoramiento Técnico S.A.C.
Certificaciones del PerG S.A. — CERPER

SGS del Pert S.A.C.

International Analytical Services S.A.C. -INASA
Instituto de Certificacion, Inspeccion y Ensayos La Molina Calidad Total —
Laboratorios.

Zvi-Corp S.A.C.

Intertek Testing Services Peri S.A.C

Bureau Veritas del Peru S.A.C

Inspectorate Services Pert S.A.C

Cesmec Peru S.A.C

General Control Group S.A.C

Sistema de documentacion

Segun Jackson y Ashton (1996), un sistema formal documentado se compone de tres

partes:
[ ]
[ ]

El Manual de Calidad.
El Manual de procedimientos.

Documentacion.

La extension y la estructura del sistema de documentacion dependen de la organizacion

que se trate. Independientemente de la magnitud y de la actividad de la compaifiia, es

importante preparar la documentacion de la manera mas facil posible (Bolton, 1997).

Gestionar la documentacion de forma sencilla y eficaz es un requisito para un sistema

exitoso. Segun Bolton (1997) los aspectos que deben contemplarse son:

Formato

Contenido

Autorizacion y distribucion
Estado y fecha de revision

Procedimiento de retirada
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2.2.8.1 Manual de Calidad

El manual de calidad se ha convertido en una pieza central de la serie de ISO 9000,
contiene la politica de la calidad de la empresa y una descripcion de sus sistema
(Rothery, 1996).

La informacion sobre la manera en que se implantara los requerimientos de la ISO 9000
en circunstancias particulares de las compafiias se expone en el manual de calidad, este
documento tiene varias funciones, entre ellas la de poner sefialamientos a la vista de los
valuadores externos, cuyo primer trabajo en una evaluacion es el de establecer si el
sistema documentado cumple con los requisitos de la ISO 9000. Un manual de calidad
bien hecho da un puente efectivo entre la norma y las actividades reales, es decir

procedimientos (Jackson y Ashton, 1996).

El manual de calidad describe las intenciones de la compafiia encaminadas a satisfacer
el criterio de idoneidad para el proposito y el probable cliente, por consiguiente , el
manual de calidad presenta en términos generales los métodos usados por una
compafiia para asegurar la estandarizacion de procesos y como consecuencia alcanzar
calidad (Stebbing, 1995). Este documento debe estar a disposicion de todo el personal

como evidencia del compromiso de la organizacion (Jackson y Ashton, 1996).

La mayor parte de las normas de calidad sefiala el requisito del manual de calidad. Asi
mismo, existen otras buenas razones para elaborarlo, ya que es una herramienta de
administracion muy buena para mantener a los empleados conscientes de sus
responsabilidades dentro del programa de calidad; asi puede convertirse en un
documento de entrenamiento apropiado. Su uso puede reducir la “curva de aprendizaje”

causada por la rotacion de empleados (Bolton, 1997).
No existe formato definido para un manual, la presentacion del documento es un asunto

de preferencia personal, pero en esencia, se debe disefiar en tal forma que se pueda
actualizar con facilidad (Stebbing, 1995).
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2.2.8.2 Manual de Procedimiento

El manual de procedimientos retine los procedimientos que se han elaborado para
satisfacer los requerimientos identificados en la Norma 1SO 9000 (Jackson y Ashton ,
1996).

El manual de procedimientos se usa todo los dias y da la guia practica para la
implantacion del sistema de calidad, el contenido de este manual consiste en s6lo los
procedimientos mismos y una vez que éstos son elaborados, lo Gnico que se necesita es

ponerlos en secuencia (Jackson y Ashton, 1996).

Los procedimientos detallados deben estar disponibles en los lugares donde se realice la
actividad, describen el “quién”, “coOmo”, “cuando”, “donde” y probablemente “por qué”
de una actividad (Stebbing, 1995).

Todas las actividades y funciones sujetas a control deben incluirse en bosquejos del
sistema o procedimientos, estos describen en términos generales lo necesario para
controlar una determinada actividad y forman la base de un manual de calidad

(Stebbing, 1995).

2.2.8.3 Documentacion

La documentacién cubre los formatos que se necesitan para los procedimientos, asi
como los registros que muestran la evidencia de que se ha cumplido con el sistema de
calidad. Los formatos son parte de los procedimientos con los que se relacionan y, por
consiguiente, se encuentran dentro del manual de procedimientos (Jackson y Ashton,
1996).

Es evidente que estos documentos no estan disponibles para su uso y el sistema requiere
que se hagan copias, de las que se pueda disponer cuando se las necesite; ademas, se
requiere un sistema para guardar en un lugar seguro y accesible a las personas

involucradas con los procedimientos (Jackson y Ashton, 1996).

Los registros de calidad son el principal medio por el cual se realizan las auditorias y las

actividades de los valuadores externos, son por supuesto un aspecto de un sistema de
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calidad exitoso, ninguna compafiia podra esperar lograr la certificacion de la 1ISO 9000

si no lleva los registros adecuados (Jackson y Ashton, 1996).

2.3. HERRAMIENTAS DE CALIDAD

2.3.1. TORMENTA DE IDEAS

La tormenta de ideas es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de
nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. La tormenta de ideas es una
técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado (Cuatrecasas,
1999).

Esta herramienta fue ideada en el afio 1938 por Alex Faickney Osborn, cuando su
blusqueda de ideas creativas resultdé en un proceso interactivo de grupo no estructurado
que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos podian producir trabajando
de forma independiente; dando oportunidad de hacer sugerencias sobre un determinado
asunto y aprovechando la capacidad creativa de los participantes (Cuatrecasas, 1999).

El uso de las técnicas como la de tormenta de ideas en la empresa es cada vez mayor.
Muchas empresas se apoyan en los resultados de brainstorming, ademas del
habitual estudio de mercado, a la hora de tomar decisiones estratégicas. Es por esto que
cada vez estan surgiendo mas programas software y herramientas que permiten a las
empresas realizar sesiones de brainstorming con sus empleados, clientes o con el

publico en general (Cuatrecasas, 1999).

2.3.2. MATRIZ DE SELECCION

Es una herramienta para tomar decisiones en equipo, utilizando criterios ponderados y
acordados. Esta herramienta se emplea para asignar prioridades a problemas, tareas,
soluciones u otras opciones posibles. Debido a que la Matriz de Seleccion proporciona
un enfoque ldgico a la eleccion de un conjunto de opciones, es ideal para elegir un
problema. Asi mismo es posible usarla para evaluar y disminuir una lista de soluciones

potenciales para un problema (Berlinches, 2002).

Cuando se necesita seleccionar y ubicar las opciones en forma prioritaria, asi mismo

esta herramienta ayuda a REDUCIR el nimero de opciones, de modo que sea posible
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tomar decisiones con mayor facilidad. Siempre es importante validar los resultados

obtenidos de una matriz de seleccion con informacion numérica (Berlinches, 2002).

2.4. CLASIFICACION CIENTIFICA DE LA POTA

La pota es unmolusco cefalépodode gran tamafio y abundante en las
costas peruanas y mexicanas. En estos paises se practica la pesca industrial de este
recurso Yy, actualmente, ha ganado importancia gracias a una fuerte demanda

internacional.

CLASIFICACION CIENTIFICA DE LA POTA

Reino: Animalia
Filo: Mollusca
Clase: Cephalopoda
Orden: Teuthida
Familia: Ommastrephidae
Subfamilia: Ommastrephinae
Género: Dosidicus
Steenstrup
Especie: Dosidicus. gigas

Fuente: (Ruiter, 1995).

La pota es uno de los principales productos de exportacién no tradicional en nuestro
pais y el tercero del sector pesquero, después de la harina y el aceite de pescado. La pota
(Dosidicus gigas) es un cefalopodo que se encuentra en los litorales de México, Costa
Rica, Peru y el norte de Chile. Sus bajos precios y la gran variedad de presentaciones

favorecen una demanda internacional cada vez mas creciente.
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La extraccién de la pota se realiza en los mares del norte y sur del pais, especialmente
en Paita y Tacna, la pota se exporta congelada, basicamente en filetes, pero también en

las siguientes presentaciones: tubos, tiras, dados, alas y tentaculos.

Espafia consume la mayor variedad y concentra el 43.0% de la oferta peruana. Otro
mercado importante es la China, compra ademas pota sazonada, cocida y seca,

denominada "daruma”, que también tiene demanda en otros mercados asiaticos.

2.5. PRODUCTOS CONGELADOS DE POTA

La importancia de la refrigeracion y congelacion como medios de conservacion de
alimentos esta en aumento constante debido a que es necesario preservar la calidad

inicial y la integridad de un producto para su posterior consumo.

Hoy en dia, debido a los agotamientos de stock, la empresa se ve forzada a probar
nuevas zonas de cala lo que implica mayor tiempo de transporte de materia prima hacia
la planta, esto exige la implementacion de bomba de recirculacion de aire en los dinos

para asegurar una supervivencia maxima de la especie.

La congelacion retrasa el deterioro de los alimentos y prolonga su seguridad evitando
que los microorganismos se desarrollen y ralentizando la actividad enzimética que hace

que los alimentos se echen a perder.

Al congelar un alimento a presion atmosférica normal, su temperatura desciende a 0 °C,
en ese momento el agua comienza a convertirse en hielo. Permanece un cierto tiempo a
esta temperatura y cuando la cristalizacion es completa, la temperatura sigue

descendiendo hasta que se equilibra con la temperatura ambiental.

Este periodo durante el cual no ha habido disminucién de temperatura es el tiempo
necesario para extraer el calor latente de congelacién (80 kcal/g). Durante este periodo
el efecto del frio se equilibra con el calor liberado por el agua al estar ésta sometida a un
cambio de estado. La temperatura se mantiene constante, y da en una grafica un tramo
horizontal cuya longitud depende de la velocidad a la que se disipa el calor. En este

periodo hay un equilibrio entre la formacién de cristales y su fusion.
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Al inicio de este tramo horizontal se observa una ligera depresion que indica el sobre
enfriamiento que sufre el agua antes del inicio de la cristalizacion (esto es mas
apreciable en volimenes pequefios como células y microorganismos). Esto ocurre
cuando hay una gran velocidad de eliminacion de calor y asegura que, cuando se inicie

la formacién de cristales, sera rapida.

Dado que el agua en los alimentos no es pura sino que esta formada por una solucion de
sales, azlcares y proteinas solubles, ademas de un complejo de moléculas proteicas que

estan en suspension coloidal, su punto de congelacion es mas bajo.

Este descenso es proporcional al nivel de concentracion de los elementos disueltos
Los alimentos més comunes se congelan entre 0 y -4 °C. A esta zona se la conoce como

zona de maxima formacion de cristales.

Al convertirse el agua en hielo, se incrementa de manera gradual la concentracion de
elementos disueltos en el agua restante lo que origina un mayor descenso del punto de

congelacion.

La congelacion es un proceso para inhibir, parcial o totalmente, la accion perjudicial de
los microorganismos y de las enzimas (Connell, 1978).

Dependiendo de las especies, la pota contiene 81.1% de humedad y como consecuencia,
el proceso de congelacién tiene fundamentalmente que ver con la fase de transicion de
agua liquida a solida (eliminacion del calor latente) y en segundo lugar en la

eliminaciéon del calor sensible (disminucion de la temperatura) (Ruitter, 1995).

De acuerdo con Lavety citado por Ruiter (1995), se requiere una temperatura de
congelacion estable de -30%C para evitar la alteracion grave de la pota. Se recomienda

una temperatura de -28°C para que el producto sea inocuo.
El Instituto Nacional del Frio (1990) menciona que la duracion de conservacion de casi

todos los alimentos congelados depende de la temperatura de almacenamiento y el

tiempo de conservacion en meses de productos de alta calidad inicial, preparados y
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embalados segun las reglas de buenas practicas de manufactura y mantenidos a una
temperatura razonablemente constante.

Durante el proceso de congelacién, la temperatura de la pota (Dosidicus gigas) deberia

descender hasta -30°C antes de trasladarlo a la cAmara de conservacion.
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I1. MATERIALES Y METODOS

3.1. LUGAR DE EJECUCION

El presente trabajo de investigacién no experimental se desarrolld en la planta de

congelados de la empresa ULTRAFRIO S.A.C situada en la zona de Gambeta Callao.

ULTRAFRIO S.A.C es una empresa cuya principal actividad es brindar servicio de
congelado de productos hidrobiol6gicos en diferentes presentaciones, tanto para el

mercado nacional como internacional.

3.2. MATERIALES

e En el presente proyecto de investigacion no experimental se utilizaron los

siguientes materiales:

3.2.1 Normas

e NTP ISO 9001:2009 Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos.

e SO 9000:2005 Sistema de Gestién de la Calidad — Vocabulario.

e Norma CODEX para filetes de pescado congelado — CODEX STAN 190.

e Norma CODEX para bloques de filete de pescado, carne de pescado —CODEX
STAN 165.

3.2.2 Cuestionario y lista de verificacion

e Lista de verificacion cuantitativa en base a la NTP I1SO 9001: 2009.

e Lista de verificacion de los requisitos de higiene y saneamiento recomendada
por la FAO.
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e Cuestionario para estimar el nivel de costo de calidad en una empresa

recomendado por el Instituto Mexicana de Control de Calidad (IMECCA).

3.2.3 Documentos de la empresa

e Resefia historica de la empresa.
e Ficha técnica del producto.

e Instrucciones de trabajo.

e Plan HACCP

e Registro de trabajo

e Manual de buenas préacticas de manufactura

3.2.4 Herramientas de calidad

e Tormenta de ideas
e Matriz de seleccion del problema

e Diagrama de flujo

3.3. METODOLOGIA

La secuencia de actividades para la realizacion del siguiente trabajo de investigacién no

experimental se presenta a continuacioén en la figura 1.
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FIGURA 1 DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS ACTIVIDADES A SEGUIR EN EL
DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE MEJORA DE CALIDAD EN LA
PLANTA DE CONGELADOS DE LA EMPRESA ULTRAFRIO S.A.C.
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3.3.1 Entrevista con el Gerente General de la Empresa ULTRAFRIO S.A.C.

Se realizd la entrevista con el Gerente General, que permitié exponer los objetivos del
trabajo de investigacion. El gerente general mostro su interés y aprobacién para poder
evaluar su empresa mediante un diagnostico, para determinar que problemas se dan en
la empresa y asi desarrollar una propuesta de mejora, brindandonos las facilidades para

obtener la informacion que permita evaluar la gestion de la calidad de la empresa.

3.3.2 Visitas a la empresa

Las visitas a la empresa se realizaron de acuerdo a una programacion de actividades con
el personal de la empresa, a conocer las instalaciones de la planta de congelados y
observar el proceso productivo. En estas visitas también se aplicaron las listas de
verificacion y el cuestionario, que permitieron obtener el diagnostico de la situacion

actual de la empresa.

3.3.3 Recoleccion de la Informacion

3.3.3.1 Entrevistas con el personal de la empresa

Las entrevistas se llevaron a cabo al Gerente General, Jefa de Produccion, Jefe de
Logistica, asistente de Produccion y operarios, quienes proporcionaron la informacion
necesaria para la realizacion del presente trabajo de investigacion. De esta manera, se
obtuvo informacion complementaria para determinar la propuesta de mejora. La
informacion recolectada sera referente a los procesos productivos y administrativos, la
cual nos sirvié para conocer los siguientes aspectos:

o Producto congelado.

o Los principales problemas o deficiencias que presenta la planta.

o La organizacion de la planta y funciones del personal.

o Los niveles de produccidn y ventas en servicios y productos.
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3.3.3.2 Aplicacion de listas de verificacion y cuestionario.

Se aplico la lista de verificacion de los requisitos de higiene en planta, con la finalidad
de evaluar el plan HACCP implementado, la lista de verificacion para el diagnostico en
base a la NTP ISO 9001:2009 vy el cuestionario para estimar el nivel de costos de

calidad.

a) Lista de Verificacion Cuantitativa de la NTP 1SO 9001: 2009
Esta lista de verificacion determina la concordancia de la gestion de la calidad de la
empresa con los requisitos de la NTP ISO 9001:2009. Los capitulos de la NTP 1SO
9001: 2009 son los siguientes:

e Sistema de Gestion de la Calidad (Capitulo 4).

e Responsabilidad de la Direccién (Capitulo 5).

e Gestion de los Recursos (Capitulo 6).

e Realizacion del producto (Capitulo 7).

e Medicion, Anélisis y mejora (Capitulo 8).

Para la aplicacion de esta lista se tomd en cuenta las evidencias objetivas recolectadas
durante las visitas a las instalaciones, entrevistas con el gerente general, jefa de

produccion y jefe de logistica y la revision de la documentacion de la empresa.
Para la calificacion de lista de verificacion se utilizé la puntuacion que se muestra a

continuacion en el cuadrol, en donde se observa la escala de puntuacion de la lista de

verificacion en base a los requisitos de la NTP 1SO 9001:2009.
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CUADRO 1 EXPLICACION DE LA PUNTUACION DE LA LISTA DE
VERIFICACION DE LA NTP 1SO 9001: 2009

PUNTUACION OBSERVACION SIGNIFICADO
0,00 No existe No se encontrd evidencia
0.25 Existe algo Se encontraron evidencias en
algunas partes de la

organizacion

0.50 Existe en grado minimo Existen evidencias de

aceptables aplicacién pero no estan

documentadas

0.75 Existe en grado bueno Existe documentacion y se

aplica.
1,00 Existe en grado excelente | Documentado e implementado.

Fuente: Adoptado de Pola y Palom (1997)

Las valoraciones obtenidas para cada capitulo se contrastaran con las calificaciones

cualitativas mostradas en el cuadro 2.

CUADRO 2 CALIFICACION DE LA VALORACION DE CADA REQUISITO
DE LA NTP ISO 9001: 2009

RANGO PUNTUACION
9,1-10 Muy Bueno
7,1-9,0 Bueno
51-7,0 Regular
0-5,0 Deficiente

Fuente: Gonzales (1997).

La valoracion de la empresa Ultrafrio S.A.C. se obtendra a partir de la sumatoria de las

valoraciones parciales de cada requisito de la NTP 1SO 9001:2009. Este valor indicara

el nivel de cumplimiento con los requisitos de la norma, tal como se muestra en el

cuadro 3.
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CUADRO 3 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PARA CALIFICAR A LA
EMPRESA ULTRFRIO S.A.C CON RESPECTO A LA NTP 1SO 9001:2009

Calificacion original
(Pola'y Palom , 1999)

Calificaciéon Modificada

(Presente estudio)

Nivel de Cumplimiento

180-200

200-220

Cumple con los requisitos
con excelentes sistemas de

calidad y rendimiento.

160-180

175-200

Cumple los requisitos con
sistemas de seguridad y

rendimiento a la medida.

140-160

150-175

Cumple los requisitos con
sistemas y rendimientos

aceptables.

120-140

125-150

Cumple los requisitos con
sistemas de rendimiento
minimos. Requieren
mejoras. Acciones

correctivas necesarias.

100-120

100-125

Requiere mejoras.
Acciones correctivas

inmediatas

0-100

0-100

Muy deficiente.

Fuente: adoptado de Pola 'y Palom (1997).

Elaboracion Propia.

Para el calculo de la valoracién de los requisitos de la lista de verificacion cuantitativa
en base a la NTP ISO 9001:2009 se utilizé la siguiente formula:

Valoracion = Puntaje Obtenido x 10 / NUmero de Preguntas
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b) Lista de Verificacion y Cualitativa de los Requisitos de Higiene en plantas
Esta lista de verificacion tiene como finalidad determinar la situacion actual de la
empresa referente a la higiene de las instalaciones, transporte y almacenamiento,

equipo, personal, registros, saneamiento y control de plagas.

La lista de verificacion de higiene se realiz6 con la colaboracion de la jefa de
produccidn y la asistente de produccion , complementando la informacion obtenida con
visitas a las instalaciones de la planta, entrevistas a los operarios, clientes y revision de
la documentacion necesaria, que permitié evaluar el nivel de cumplimiento de las
condiciones higiénicas sanitarias de la planta. Ademas esta lista de verificacion permitié
evaluar la eficacia del plan HACCP implementado en la planta de congelados de la

empresa ULTRAFRIO S.A.C.

En el cuadro 4 se sefiala la calificacion por grado de cumplimiento en la lista de

verificacion de inspeccion higiénica sanitaria de la planta.

CUADRO 4 CALIFICACION POR GRADO DE CUMPLIMIENTO EN LA
LISTA DE VERIFICACION DE INSPECCION HIGIENICO SANITARIA
PARA LA PLANTA DE CONGELADOS DE LA EMPRESA ULTRAFRIO S.A.C

PUNTUACION OBSERVACION SIGNIFICADO
0 No existe No se encontro evidencia
0.25 Existe algo Se encontraron evidencias
en algunas partes de la
organizacion
0.50 Existe en grado minimo Existen evidencias de
aceptables aplicacion pero no estan
documentadas
0.75 Existe en grado bueno Existe documentacion y se
aplica.
1,00 Existe en grado excelente Documentado e
implementado.

Fuente: FAO, 1997
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CUADRO 5 CALIFICACION DE LA VALORACION DE CADA REQUISITO

RANGO PUNTUACION
9,1-10 Muy Bueno
7,1-9,0 Bueno
51-7,0 Regular

0-5,0 Deficiente

Fuente: elaboracion Propia.

Por altimo, el puntaje normalizado total sera evaluado de acuerdo con lo sefialado en el
cuadro 6 para determinar el nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a los

requisitos de higiene.

CUADRO 6 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PARA CALIFICAR A LA
EMPRESA ULTRFRIO S.A.C CON RESPECTO A LOS REQUISITOS DE

HIGIENE
PUNTAJE CLASIFICACION SIGNIFICADO
118-30 150-175 Cumple con todos o la
mayoria de los aspectos
aplicables.
92-117 125-150 Condiciones buenas de
higiene.
66-91 100-125 Cumplimiento minimo de
los requisitos de higiene.
0-65 0-100 No cumple con os
requisitos de higiene.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cada uno de los seis aspectos a evaluar en el cumplimiento de los requisitos de higiene
en planta estd constituido por un conjunto de items. La determinacién del grado de
cumplimiento de los requisitos se realiz6 calificando cada uno de los items en base a la

escala de puntuacion sefialada en el cuadro 4.

Al conjunto de items que componen la lista de verificacion se calificd segln su grado
de cumplimiento, para luego obtener la sumatoria de cada requisito, se utilizd la

siguiente relacion:

Valoracion = Puntaje Obtenido x 10 / Numero de Preguntas

c. Cuestionario de Estimacion de Costos de Calidad

Este cuestionario permite obtener una estimacion de los costos de calidad respecto los
ingresos por venta, de la planta de congelados de la empresa ULTRAFRIO S.A.C. Es el
resultado de una investigacién aplicada para determinar la correlacion, entre el nivel de

costos utilizado para determinar la calidad y las caracteristicas de la gestion observados.

El cuestionario de estimacion de costos de calidad segmenta el analisis de los costos
relacionandolos a producto (17 itemes), procedimientos (16 itemes), costos (12 itemes)
y politicas (10 itemes), los que evaluados mediante una escala de puntuacion de 1 a 6
de acuerdo las caracteristicas de la empresa como se indica en el cuadro 7;
consiguiendo asi una vision detallada de los costos y permitiendo de esta manera

determinar en que aspecto la empresa se mostro deficiente.

La encuesta fue realizada por el grupo de trabajo en las instalaciones de la empresa,
contando con la presencia del gerente general, jefe de logistica y jefa de produccién,
cada uno de los cuales respondid los siguientes items:

_ Del producto y de los procedimientos: Jefa de Produccion.

_ De las politicas: Gerente General.

_ De costos: Jefe de Logistica.

Para la aplicacion del cuestionario se utilizé la siguiente escala de puntuacion mostrada

en el cuadro 8.
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CUADRO 7 ESCALA PARA LA PUNTUACION PARA LA ESTIMACION DE
LOS COSTOS DE CALIDAD

VALOR RESPUESTA Probabilidad de

Ocurrencia

1 Muy de acuerdo 90 - 100 %

2 De acuerdo 70 — 90%

3 Algo de acuerdo 50-70%

4 Algo en desacuerdo 30-50%

5 En desacuerdo 10-30%

6 Muy en desacuerdo 0-10%

Fuente: IMECCA, 1994

La probabilidad de ocurrencia de la puntuaciéon se puede entender como el nivel de
despliegue o de ejecucion de la actividad que se esta evaluando.

De esta manera se estandarizan los resultados de cada uno de los aspectos analizados.
Para la estimacion de los costos de calidad de la empresa, se empled la matriz propuesta
por IMECCA (1994). En el cuadro 8 se sefiala la categorizacion de los costos de calidad

segun el porcentaje de ventas brutas de la planta de congelados de la empresa
ULTRAFRIO S.A.C.
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CUADRO 8 CATEGORIA DE LOS COSTOS DE CALIDAD EXPRESADOS
COMO PORCENTAJE DE LOS INGRESOS POR VENTAS BRUTAS

PUNTAJE _ )
CATEGORIA C.T.C/V.B.*100 Tipo De
TOTAL .
Gestion
55-110 Bajo 2-5 Muy orientada a la
prevencion
111 -220 Moderado 6-15 Orientada a la
prevenciony a la
evaluacion
221275 Alto 16 - 20 Orientada a fallos
276 - 330 Muy alto 21-25 Muy orientada a
fallos

Fuente: IMECCA (1994)

Este cuestionario permitié determinar indirectamente el porcentaje del costo total de
calidad de las ventas brutas anuales de la planta de congelados de la empresa
ULTRAFRIO S.A.C.

Luego se obtiene el costo total de la calidad, como porcentaje de los ingresos por

ventas brutas, para lo cual se utilizara la siguiente formula:

Costo Total de Calidad = (Ingreso Anual Ventas Brutas) x (%lIngreso Ventas Brutas)
100

3.3.3.3) Observaciones in situ

El equipo realizO visitas periodicas coordinadas con la Jefa de Produccion y
esporadicamente visitas no programadas. Estas permitieron tener evidencias objetivas
sobre el funcionamiento y estado de la empresa, confirmando o no la informacién

obtenida de las entrevistas con el personal de la empresa.
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3.3.3.4) Revision de la Documentacion de la empresa

Se solicitd documentacion interna: resefia histdrica de la empresa, manual de buenas
practicas de manufactura, plan HACCP, organigrama de la empresa, instrucciones de
trabajo, ficha técnica del productos y registros de trabajo con la finalidad de recabar
toda la informacion documentaria necesaria para el desarrollo de presente trabajo de

investigacion no experimental.

3.3.3.5) Anadlisis de la informacion

En equipo de trabajo luego de la recoleccion de informacion procedié a analizar los
datos obtenidos en las entrevistas con el personal de la empresa, resultados de la
aplicacion de las listas de verificacion de higiene de planta, costos de calidad y NTP
1SO 9001:20009.

3.3.4. Diagnéstico de la Empresa

Luego del analisis de la informacion se procedié a identificar las causas que afectan al
sistema de gestion. A partir del cual se determind el diagnostico de la planta de

congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C.

a) Tormenta de Ideas

Para la aplicacién de esta técnica se cont6 con la participacion del equipo de trabajo
formado con el fin de identificar los problemas principales en base a evidencias
objetivas obtenidas en la etapa de recoleccion de informacion. La tormenta de ideas se

desarrollo siguiendo las siguientes fases:

-Fase de generacion:
En esta fase el equipo de trabajo propuso los principales problemas de la empresa
basados en los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario, listas de

verificacion, entrevistas con el personal y visitas a la planta.
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-Fase de aclaracion:
Se aclararon, discutieron y agruparon las ideas similares y, de esta manera, se obtuvo
una lista de problemas.

-Fase de seleccion o multivotacion:
El equipo ejecutor realiz6 una votacion con el fin de jerarquizar los problemas generales
de acuerdo a su importancia y seleccionar el problema principal.

A.l  Fase de multivotacion

El equipo ejecutor realizd una votacion ponderada con el fin de jerarquizar los
problemas (cuadro 16) de acuerdo a su importancia para luego seleccionar el problema
principal. Para esto se establecio una escala de valoracion del 1 al 4 con sus respectivas

categorias, la cual se muestra en el cuadro 9

Los resultados obtenidos de la votacién ponderada por cada miembro del equipo se

presentan en el cuadro 16.

CUADRO 9: ESCALA DE VALORACION PARA LA FASE DE
MULTIVOTACION

VALORACION CATEGORIA
4 Muy Relevante
3
2
v
1 No Relevante

Muy relevante: Muy importante solucionar el problema en un tiempo menor de 6

meses.
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Relevante: Solucionar el problema en un tiempo méximo de 8 meses.

Poco Relevante: No es muy importante solucionar el problema.

No Relevante: No afecta la calidad.

B) Matriz de Seleccion del problema

Para el uso de la matriz de seleccion se definieron previamente 5 criterios de
evaluacion:

1. Inversién estimada:

Es la cantidad de dinero que la empresa esta en posibilidades de invertir para la solucion

de la causa elegida.

2. Tiempo estimado:

Es el tiempo requerido para solucionar la causa elegida.
3. Reaccion del personal ante el cambio:
Es la forma de reaccion del personal a los cambios que se generarian si se da solucion a

la causa elegida.

4. Efectos sobre la calidad del servicio:

Se refiere al efecto en la calidad del servicio al solucionar la causa elegida.

5. Beneficio de la organizacion:

Es el beneficio que obtendria la organizacion al solucionar la causa elegida.

En el Cuadro 10 se sefialan los niveles de evaluacion para los criterios evaluados.
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CUADRO 10 NIVELES DE LOS CRITERIOS EVALUADOS

CRITERIO NIVEL VALOR SIGNIFICADO
ASIGNADO
INVERSION Alto 1 Mayor a $ 7000
ESTIMADA Medio 2 $ 5000 - $ 7000
Bajo 3 Hasta $ 5000
TIEMPO ESTIMADO Largo 1 Mayor a 1 afo
DE SOLUCION Medio 2 De 6 meses a 1 afio
Bajo 3 Menor a 6 meses
REACCION DEL Positivo 3 Aceptacion ante el cambio
PERSONAL AL Neutro 2 Indiferencia ante el cambio
CAMBIO Negativo 1 Rechazo ante el cambio
BENEFICIOS A LA Alto 3 Altos beneficios
ORGANIZACION Medio 2 Moderados beneficios
Bajo 1 Bajos beneficios
EFECTO SOBRE LA Alto 3 Clientes satisfechos
CALIDAD DEL Medio 2 No hay variacioén en la satisfaccion
SERVICIO del cliente
Bajo 1 Clientes menos satisfechos

Fuente: elaboracion propia

Luego del analisis de la informacidn se obtuvo el diagnostico situacional de la planta de

congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C. en base a la cual se desarrolld

la propuesta de mejora.

3.3.5 Propuesta de Mejora

En base de los resultados obtenidos, los cuales fueron analizados y evaluados, segun

la metodologia planteada en la figura 1, se elabor6é una propuesta de mejora para los

aspectos deficitarios de mayor importancia, encontrados en el diagnostico de la gestién

de la calidad en la empresa.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C.

El presente trabajo de investigacion no experimental se desarrollé en la planta de

congelados de la empresa ULTRAFRIO S.A.C situada en la zona de Gambeta Callao.

ULTRAFRIO S.A.C. es una empresa cuya principal actividad es brindar servicio de
congelado de productos hidrobiol6gicos en diferentes presentaciones, tanto para el

mercado nacional como internacional.

La empresa cuenta con una planta de procesamiento equipada con dos tuneles de
congelamiento con una capacidad operativa de 25 TM cada uno por batch de 12 horas,
hasta alcanzar una temperatura de -30 a -35°C, y con camaras de almacenamiento con
capacidad de 1,000 TM, a temperaturas de -22 a -25°C., sala de maquinas, almacenes de

insumos y oficinas administrativas.

La planta de congelados se encuentra habilitada para exportar a la Unién Europea, asi
como a los Estados Unidos , para lo cual ha elaborado el manual de buenas practicas de
manufactura y plan HACCP para los distintos productos hidrobioldgicos (jurel , caballa,
pota, perico) que procesa, los cuales han sido aprobados por el ITP, cumpliendo con las

disposiciones sanitarias vigentes.

4.2 Entrevista con la gerencia

Durante la reunién con el gerente general, el equipo ejecutor presentd un documento
escrito donde se mostraban los objetivos del presente trabajo, el alcance, la metodologia
y la programacion de las actividades. Este documento fue evaluado y aprobado por la
direccion, la cual se mostrd interesada en la realizacion del trabajo y se comprometié a

brindar todas las facilidades para la recoleccién de la informacidn, entrevistas al
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personal, revision de la documentacion interna y permiso para las visitas a las
instalaciones en los dias de procesamiento. Asi mismo, el equipo de trabajo se
comprometié a mantener la confidencialidad en cuanto a la informacion obtenida a lo

largo del desarrollo del trabajo.

4.3 Visitas a la empresa

Se visitaron las instalaciones de la empresa y se observaron todas las etapas de
procesamiento de elaboracion de pota congelada en sus diferentes presentaciones. Para
la aplicacion de las listas de verificacion y cuestionario el grupo de trabajo se entrevistd
con el personal involucrado: jefe de produccion, jefa de control de calidad, asistente de

produccion, asistente de control de calidad, operarios y gerente general.

4.4 Recoleccién de la informacién

El grupo de trabajo recopil6 la informacion mediante las siguientes actividades:

- Entrevistas al personal con el fin de conocer la cultura de la organizacion y la forma
de trabajo de ULTRAFRIO S.A.C.

- Aplicacion del cuestionario para estimar el nivel de costos de calidad, lista de
verificacion cuantitativa en base a la NTP 1SO 9001:2009 y la lista de verificacion de
los requisitos de higiene en planta, esta actividad la realiz6 el grupo de trabajo
mediante evidencia objetiva.

- Revisién de la documentacion interna del plan HACCP, BPM, resefia histérica de la
empresa, fichas técnicas, instrucciones de trabajo, organigrama de la empresa, planos

y registros de las areas de produccion y de control de calidad.
4.5 Andlisis de la Informacion
La informacidn recolectada evidencio la gestion de la calidad de la planta de congelados

pesquera ULTRAFRIO S.A.C. y a partir de ello se determinaron los aspectos

deficitarios de su situacién actual.
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4.5.1 Andlisis y evaluacion de la aplicacion del cuestionario de costos de calidad

El desarrollo de este cuestionario de estimacion de costos de calidad se presenta en el
Anexo 1, donde se puede apreciar detalladamente los aspectos evaluados, asi como el
puntaje asignado a cada uno. El resumen de los resultados obtenidos en el cuestionario
se muestra en el cuadro 11.

En la figura 2 se muestra la participacion de los aspectos evaluados de la empresa segun

el cuestionario de costos de calidad.

CUADRO 11 RESUMEN DE LOS RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE
COSTOS DE CALIDAD DE LA PLANTA DE CONGELADOS DE ULTRAFRIO
S.AC.

Producto 17 36 21 17.21
Politicas 10 34 34 27.87
Procedimientos 16 57 36 29.51
Costos 12 37 31 25.41
Total 55 164 122 100

Fuente: elaboracién propia
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FIGURA 2: PARTICIPACION DE LOS ASPECTOS DE LOS COSTOS DE
CALIDAD ESTIMADOS EN LA PLANTA DE CONGELADOS DE
ULTRAFRIO S.A.C.

% Participacion

PRODUCTO
® POLITICAS

# PROCEDIMIENTOS
» COSTOS

Fuente: elaboracién propia

a) En relacion al producto:

Con respecto al producto se puede observar segun el cuadro 11 el porcentaje de
cumplimiento es de 17.21 %, siendo este el menor en comparacion con los otros

aspectos.

Actualmente, la planta de congelados pesquera ULTRAFRIO S.A.C. brinda un buen

servicio y esta al mismo nivel que sus mas cercanos competidores.

La empresa no ha tenido reclamos ni devoluciones, pero si considera que el servicio que

brinda es importante dado que cualquier fallo es un riesgo a la salud humana.

La empresa cuenta con un plan HACCP implementada en sus lineas de produccion,
ademas cuenta con un manual de buenas practicas de manufactura, donde muestra
instrucciones referentes a limpieza, higiene personal, desinfeccion de equipos y
preparacion de soluciones desinfectantes, contribuyendo de esta manera en lograr la

inocuidad del producto.
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b) En relacion a las politicas

Con respecto al producto se puede observar segun el cuadro 11 el porcentaje de

cumplimiento es de 27.87 %.

La empresa pesquera ULTTRAFRIO S.A.C. no cuenta con su Politica de Calidad
escrita y aprobada por la gerencia, no utiliza herramientas técnicas para la solucion de
problemas, ademas no cuenta con plan para premiar las sugerencias de trabajadores;

siendo considerados estos aspectos como oportunidades de mejora.

c) En relacion a los procedimientos

Con respecto a los procedimientos se puede observar segun el cuadro 11 el porcentaje
de cumplimiento es de 29.51 %, siendo este el mayor en comparacion con los otros

aspectos.

La empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C. no cuenta con ningln procedimiento para la
realizacion de sus procesos, pero si cuenta con algunas instrucciones de trabajo

sefialadas en el manual de buenas practicas de manufactura.

No utilizan el control estadistico de procesos, por tanto no pueden minimizar la
produccion de unidades defectuosas ni reducir el tiempo que transcurre entre la
ocurrencia y deteccién de algin desajuste en el proceso de congelado, asi como la

identificacion de las causas del mismo a fin de evitar su repeticion.

El personal que realiza trabajos que afectan la calidad es competente y sabe lo que es

calidad, pero no sabe como aplicarla.

d) En relacion a los costos

Con respecto a los procedimientos se puede observar segun el cuadro 11 el porcentaje

de cumplimiento es de 25.41 %.
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La empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C. no tiene ningin tipo de informe sobre el
costo de calidad s6lo cuantifica la cantidad de deshechos que se producen a lo largo del
proceso de produccion, y no las horas e insumos que se utilizarian en caso de reprocesar

el producto.

Cualquier otro costo adicional ya sea por productos no conformes o por los seguros de
responsabilidad civil son asumidos por la empresa, generando asi incremento en el

precio de venta.

En general de acuerdo al cuestionario de costos de calidad de la planta de congelados de
pesquera ULTRAFRIO S.A.C. obtuvo un puntaje global de 164, lo cual de acuerdo a la
figura 3, la empresa cuenta con un tipo de gestion orientada a la prevencion y a la

evaluacion. Con categoria en cuestion de costos, “moderada” ya que la empresa es

consciente de la calidad e inocuidad exigidas por el cliente referente a sus productos.

FIGURA 3 CLASIFICACION DE LA PLANTA DE CONGELADOS DE
ULTRAFRIO S.A.C. POR CATEGORIA SEGUN CUESTIONARIO DE
COSTOS DE CALIDAD

Puntaje
330

273

165

110

55

CALIFICACION OBTENIDA
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Para obtener el porcentaje de los costos de calidad de las ventas brutas se realizé el

calculo segun la férmula establecida en el Cuadro 8, donde se realizan los siguientes

calculos:
111 ... 6%
162 .......... X%
220 ... 15%
X =10.21%

Este porcentaje de 10.21% indico en el afio 2011, el costo total de calidad representaron
el 10.25% del total de las ventas brutas. El ingreso por ventas brutas de la planta de
congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. es de $ 910 835.43 mil dorales del

ingreso por ventas brutas, por lo tanto:

COSTO TOTAL DE CALIDAD =S/. 910 835.43 x 0.1021 = S/. 92996.29
Es decir, S/. 92996.29 del ingreso por ventas brutas de pota congelada, fue absorbido
por los costos de calidad. Este costo podria ser menor si la empresa lograra eliminar las

deficiencias halladas en los aspectos evaluados.

45.2. Analisis y evaluacion de la aplicacion de la lista de verificacion de los

requisitos de higiene de planta
El desarrollo de esta lista de verificacion se encuentra detallado en el Anexo 2 donde se
puede apreciar detallado los 6 aspectos evaluados, el puntaje asignado a cada uno de

ellos y las observaciones.

El resumen de los resultados obtenidos de la lista de verificacion y el puntaje obtenido

para cada uno de los 6 aspectos se muestran en el cuadro 12.

En la figura 4 se muestra el puntaje obtenido por area de los requisitos de higiene de

planta.
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FIGURA 4 PUNTAJE NORMALIZADO Y TOTAL DE LOS REQUISITOS DE
HIGIENE POR ASPECTO

Deficiente Regular Bueno

A INSTALACIONES

A B-TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO
C.EQUIFO
D.PERSONAL

E HIGIENE Y CONTROL DE PLAGAS

[ = T T - T = Y ]

F.REGISTROS

PUNTAJETOTAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntaje normalizado

Fuente: elaboracion propia

Instalaciones
El puntaje obtenido de esta area corresponde a 7.68 segun el cuadro 12, esto se puede

explicar en los siguientes puntos:

- Durante la visita realizada a las instalaciones de la planta se observo que existe un
area frente a la zona de procesamiento que se encuentra sin pavimentar, que puede
ocasionar levantamiento de polvo. También se observo empozamiento de agua

residual proveniente de los transportes que contienen la materia prima.

- El disefio de las instalaciones permite una disposicion correcta para el area de
procesamiento de productos congelados, ya que se tiene una disposicion en U para

el flujo de proceso evitando de esta manera la contaminacion cruzada.

- La iluminacion de la sala de proceso es Optima para realizar las operaciones

productivas. Algunos de los protectores de luz estan en reparacion.

- La ventilacion en la sala de proceso no es suficiente ya que no cuenta con los

extractores necesarios para evitar la acumulacion de olores.
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- Los desechos sélidos se disponen en tachos claramente identificados, en las zonas
necesarias, aunque se observé que éstos se encontraban algo deteriorados y sin
una limpieza adecuada, ocasionando la  posible atraccion de moscas y

contaminacién cruzada.

- Se cuenta con lavaderos y pediluvios equipados con jabdn liquido, y soluciones

desinfectantes en las zonas de entrada y salida al area de procesamiento.

- En el area de procesamiento se observd que no se cuenta con desniveles que
fluyan hacia las canaletas desaglie, lo que dificulta la limpieza de esta area. Se
observd también que estas canaletas se encontraban sin mantenimiento ya que
algunas estaban rotas. También se observé que las instalaciones del area de
procesamiento se encuentran algo deterioradas, evidenciandose la necesidad de

refaccion en pisos, paredes y techos.

Transporte y almacenamiento
Segun el Cuadro 12 se tiene que, con respecto al transporte y almacenamiento, el

puntaje obtenido de esta area corresponde a 7.76, esto debido a lo siguiente:

- La planta de congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. terceriza el transporte
de sus productos, para lo cual contrata vehiculos con cdmaras de frio para realizar

dicha actividad.

- No se tiene un procedimiento para verificar la higiene e inspeccion del transporte
de los vehiculos. Se observo que se realiza una inspeccion visual y se determina la

presencia de olores extrafios en el transporte de carga y descarga.
- El almacenamiento de la materia prima se realiza a temperaturas cercanas 0°C

mientras el almacenamiento de producto final llega hasta los -25°C, temperatura

Optima para la conservacion de productos.
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- Los productos son almacenados correctamente, es decir se guarda una distancia
entre las rumas y la pared, con un espacio aproximado de 50 cm, de esta manera

favorece la carga y descarga de los productos.

Equipo
Con respecto a equipos la planta de congelados de ULTRAFRIO S.A.C. el puntaje

obtenido de esta area corresponde a 7.69 segtn el Cuadro 12, Debido a lo siguiente:

- Los equipos cumplen con la capacidad requerida para cada proceso, todos los
equipos que se encuentran en contacto con el alimento son de acero inoxidable,
siendo sus superficies aptas para el correcto mantenimiento, lavado y desinfeccion,

de esta manera se evita la posible contaminacion.

- En la sala de procesamiento cuenta con redes de alcantarillado en los alrededores,

algunas de ellas estan en mal estado.

- La calibracion y el mantenimiento de los equipos es realizada por empresas

certificadas. No cuentan con un programa de calibracion de equipos.

Personal
En esta area evaluada se obtuvo un puntaje de 7.97 segun el cuadro 12 debido a lo

siguiente:

- El personal de la planta de congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. es
contratado mediante un SERVIS, la cual le exige al personal sea entrenado

periodicamente en buenas practicas de manufactura.

- Se cuentan con registros que evidencien el entrenamiento del personal de acuerdo
a un programa en base a las areas de desempefio. Cada vez que la empresa
adquiere nueva tecnologia realiza el entrenamiento al personal asignado para el

uso de dicho equipo.
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A todo personal se le exige su carnet de sanidad para prevenir que no exista
contaminacion durante el procesamiento de los alimentos. Ademas, el personal

avisa a su supervisora en caso de enfermedad.

Higiene y control de plagas

Segun el cuadro 12 se obtuvo un puntaje de 7.72 debido a lo siguiente:

No cuentan con un programa escrito de limpieza y desinfeccién de instalaciones
para las areas de recepcion, produccién y almacén; ademas no cuentan con
procedimientos para realizar dicha actividad y en algunos casos no los ponen en

practica.

Existe un programa escrito, efectivo de control de plagas para las instalaciones y

los equipos.

Durante la visita a las instalaciones se observé presencia de moscas en la sala de
produccién después de realizar la limpieza en la sala. En las otras instalaciones no
se observd presencia de insectos y animales que podrian causar una

contaminacion cruzada.

Registros

Con respecto a registros se obtuvo un puntaje de 10 segln el Cuadro 12, debido al

siguiente punto:

453

Los registros reflejan con precision y claridad las actividades realizadas y

muestran la firma de los responsables de la ejecucion de las actividades.

Analisis y evaluacion de la aplicacion de la lista de verificacién cuantitativa
en base ala NTP 1SO 9001:2009

El desarrollo de esta lista de verificacion se encuentra detallado en el Anexo 3, donde se

pueden apreciar los aspectos evaluados y el puntaje asignado.
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El resumen de los resultados obtenidos por requisito de la NTP ISO 9001:2009 se
muestra en el cuadro 13.

En la figura 5 se presenta el puntaje obtenido de los Requisitos de la NTP ISO

9001:2009, por cada uno de los aspectos evaluados.
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FIGURA 5 PUNTAJE OBTENIDO POR EL CAPITULO DE LOS REQUISITOS
DE LA NTP 1SO 9001:2009
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CAPITULO 4. Sistema de gestion de la calidad

- La calificacion obtenida mostré con claridad la ausencia formal de un Sistema de
Gestion de Calidad, la organizacion no realiza su gestion de procesos en base a
normas de calidad, los procesos involucrados con sistema de gestion de la calidad

no estan claramente identificados ni documentados.
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- No cuenta con la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad exigida por la
NTP 1SO 9001:2009 que incluye un Manual de Calidad para que establezca los
lineamientos de los procesos de la planta.

- La planta de congelados pesquera ULTRAFRIO S.A.C. carece de procedimientos
escritos que regulen las actividades . No se ha definido indicadores de gestidn que
midan la eficacia de los procesos.

- La planta cuenta con registros de sus actividades relacionados al proceso de
elaboracién y recepcion de materia prima especificados en el Plan HACCP: sin
embargo carece de algunos registros que exige la NTP ISO 9001:2009. Ademas
no cuenta con procedimiento documentado de control de registros, por lo que
puede ocsasionar problemas de recuperacion, proteccion, identificacion y

disposicion.

CAPITULO 5. Responsabilidad de la direccion

- Se observa un compromiso de la gerencia orientado al cumplimiento en la
provision de recursos, infraestructuras, ambiente de trabajo y realizacion de
producto, pero no se muestra un compromiso de la direccion para desarrollar una
planificacion con los objetivos y politica de calidad orientados a la satisfaccion
del cliente.

- La gerencia de la empresa no realiza revisiones ni evaluaciones referidas a la
mejora de la eficacia de los procesos involucrados con el sistema de gestion de
calidad y no cuenta con objetivos definidos para cada proceso.

- No tiene una politica de calidad, marco de referencia para los objetivos de calidad,

que son indispensables para el compromiso y motivacion de todo el personal.

CAPITULO 6. Gestiéon de Recursos

- Existe un compromiso por parte de la gerencia en la provision de los recursos para
la infraestructura ( vestidores, comedor, zona de carga y descarga, etc), personal (
botas, mandiles, tapabocas, guantes), materiales, equipos, para aumentar la
satisfaccion de los trabajadores clientes y producto.

- El personal que cuenta la empresa no es evaluado despues que se le realiza una

capacitacion.
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CAPITULO 7. Realizacién del Producto

- La empresa se dedica a la elaboracion de congelados de productos
hidrobiolégicos, cuenta con un plan HACCP implementado para sus lineas de
producto, realizan auditorias periddicas para su evaluacion y cuentan con un
manual de buenas préacticas de manufactura.

- Existe una comunicacion directa con el cliente a través de llamadas telefonicas,
fax, correos electronicos, bajo la responsabilidad de la Jefa de Calidad.

- La empresa cuenta con criterios definidos para la evaluacion y seleccion de sus
proveedores pero no los tiene en un procedimiento ni documentado, no les realiza
inspecciones pudiendo afectar en la calidad del producto final.

- Los requisitos del producto y metodologia de operacion para la elaboracion del
producto estan claramente identificados en las fichas técnicas y en el plan HACCP
respectivamente.

- No cuenta con instructivos de trabajo tanto para las actividades que realiza ni para
la manipulacion correcta de los equipos.

- Con respecto al control de producto no conforme, no se cuenta con un
procedimiento escrito para esta actividad, no se tiene definido las

responsabilidades relacionadas al tratamiento del producto no conforme.

CAPITULO 8. Medicion, analisis y mejora

- La planta de congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. no realiza la medida
del desempefio del sistema de gestion de calidad, no se han definido procesos ni
indicadores para cada uno de éstos, como consecuencia no se realiza el
seguimiento y medicion de los mismos.

- Falta de seguimiento y método adecuado para la informacion de la percepcion del
cliente.

- No realiza auditorias internas, por tanto, no puede evaluar el estado y la
importancia de los procesos del SGC.

- La empresa ULTRAFRIO S.A.C. al no contar con auditorias internas, analisis de
datos, acciones correctivas, acciones preventivas, politicas y objetivos de calidad

ni revision por la direccién, no puede garantizar la mejora continua.
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4.6

Revisién de la documentacién interna

En esta etapa se encontrd evidencia objetiva de que la planta no cuenta con documentos

exigidos por la NTP ISO 9001:2009, sin embargo, dispone de los siguientes

documentos:

4.7

Resefa historica, se sefiala la evolucion de la empresa desde su creacion hasta la
actualidad.

No cuentan con un organigrama de la empresa debido a un cambio de razén
social y no hay evidencia de las responsabilidades de las areas.

Fichas técnicas, presenta las caracteristicas fisicoquimicas y microbiologicas de
las materias primas e insumos.

Planos que muestran la distribucion de las instalaciones, equipos, division de las
areas, etc.

Manual de buenas practicas de manufactura, sefiala principios generales de
higiene del Codex Alimentarius.

No hay instrucciones de trabajo, donde se muestre en detalle la ejecucion de
algunas de las actividades que se realizan.

Plan HACCP, muestra la descripcion de los productos, diagrama, de flujo, analisis
de peligros y tabla de control HACCP de las materias primas y de las etapas del
diagrama de flujo de procesamiento de productos congelados.

Registros de trabajo, donde se sefiala los acontecimientos ocurridos.

Diagnéstico de la situacion actual de la planta de congelados de la empresa
ULTRAFRIO S.A.C.

Una vez realizada la recoleccion de informacion de la empresa en base a : entrevistas al

personal, visitas a la empresa, revision de la documentacion interna, la aplicacion del

cuestionario y las listas de verificacion, se procedid al uso de las herramientas de

calidad para determinar el diagnostico de la situacion actual.
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4.7.1 Problemas detectados de la situacion actual de la planta de congelados de
pesquera ULTRAFRIO S.A.C.

a. Tormenta de ideas

a.l  Fase de generacion

En base a las deficiencias halladas con la aplicacion de las encuestas, el equipo
identificd 25 problemas prioritarios, los cuales se muestran en el cuadro 14, en el que se

clasifican en base al cuestionario y listas de verificacion realizadas.

CUADRO 14 RESULTADOS DE LA FASE DE TORMENTA DE IDEAS PARA
DETECTAR LOS PROBLEMAS DE LA PLANTA DE CONGELADOS
ULTRAFRIO S.A.C.

COSTOS DE CALIDAD

Producto

1. No se cuenta con un buzén de sugerencia para la mejora del area.

2. Falta de estimacién de costos de calidad.

Politicas

3. No cuenta con un manual de calidad donde se establezca politica y
objetivo.

Procedimientos

4. Falta de personal referido a la calidad.
5. No existe niveles de sancion.
6. No existe un control de las acciones que se toman.

7. Verificacion del programa de capacitacion.
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...... Continuacion

HIGIENE DE LA PLANTA

Instalaciones

8. Limpieza inadecuada de las instalaciones.

Personal

9. No hay concientizacion del personal, motivacion y compromiso.

10. Mal uso de las indumentarias del personal.

11. Falta de indumentaria al personal.

Equipos

12. No cuenta con un area asignada para limpieza de equipos

Registros

13. Falta de documento y registro.
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NTP 1SO 9001:2009

Sistema de Gestion de la Calidad

14. No cuenta con un sistema de gestion de calidad implementado.
15. No cuentan con planeamiento estratégico.
16. Falta de responsabilidad y autoridad en asignar tareas.

17. No hay buena comunicacion interna.

Gestion de Recursos

18. Falta de liderazgo.

19. Falta de cronograma de actividades de esparcimiento para integracion del personal.
Realizacién del Producto

20. Falta de medicion de la eficiencia del servicio.

21. No cuenta con un programa de mantenimiento preventivo.

22. Falta de un sistema de retroalimentacién con el cliente.

23. No cuenta con evaluaciones a proveedores.

Medicion, andlisis y Mejora

24. No se cuenta con reuniones establecidas.

25. No cuenta con un cronograma definido y planificado.

a.2  Fase de aclaracion
Luego de aclarar, discutirlas y agrupar las ideas similares, se obtuvo los problemas que

se sefialan en el cuadro 15.

56




CUADRO 15: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA FASE DE ACLARACION Y
AGRUPACION DE PROBLEMAS DE LA PLANTA DE CONGELADOS DE

PESQUERA ULTRAFRIO S.A.C.

N° DE PROBLEMAS

N° PROBLEMAS GENERALES
ACLARADOS
Y AGRUPADOS
1. No cuenta con un sistema de gestion de calidad implementado. | -
2 Falta de estimacion de costos de calidad | -
3 Falta de personal referido a la calidad. | -
4 No existe control ni sanciones de las acciones que se toman. (5,6)
5. No cuentan con planeamiento estratégico. | -
Falta de liderazgo de los jefes de area en asignar
o ) (18,24,16)
6. responsabilidades y autoridades.
7 Falta de un plan de higiene y saneamiento. (9,10,11)
8. Falta de medicion de la eficiencia del servicio.
No cuenta con un programa definido y planificado de (25.21)
9. mantenimiento preventivo. ’
No se cuenta con reuniones establecidas ni buena comunicacion (13 14)
10. interna. '
11. No cuenta con evaluaciones a proveedores. | -
12. Falta de un sistema de retroalimentacién con el cliente. | -
13. | No se cuenta con un buzén de sugerencia para la mejora del area. | -----
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CUADRO 17 PRINCIPALES PROBLEMAS ENCONTRADOS EN LA PLANTA
DE CONGELADOS ULTRAFRIO S.A.C.

PROBLEMAS GENERALES

1. Falta de medicion de la eficiencia del servicio.

2. Falta de estimacidn de costos de calidad.

3. Falta de un plan de higiene y saneamiento.

4. No cuenta con un sistema de gestion de calidad.

5. No cuenta con un programa definido y planificado de mantenimiento preventivo.

b. Matriz de seleccién de problemas

Los 5 problemas que afectaban la situacion de la planta de congelados de pesquera
ULTRAFRIO S.A.C. fueron priorizados mediante la matriz de seleccion de problemas,
con el fin de identificar cual es el mas importante y necesario a resolver. Los resultados

se muestran en el cuadro 19.
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CUADRO 18 FACTORES DE PONDERACION PARA LOS CRITERIOS DE
LA MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS

CRITERIOS DE MIEMBROS DEL EQUIPO DE TRABAJO FACTOR DE FACTOR
SELECCION GG| SG | JP [JL| AP | JT | TOTAL | PONDERACION | CORREGIDO
INVERSION

3| 4 | 3|3 4 |a 21 35 11
ESTIMADA
TIEMPO ESTIMADO
4| 3 | 33| 3 |4 20 33

DE SOLUCION 1

REACCION DEL
PERSONAL AL 4| 4 | alal a2 |4 24 4

CAMBIO 1.2

BENEFICIOS A LA

) 3| 3 | 3|4 4 |3 20 33
ORGANIZACION
1
EFECTO SOBRE LA

CALIDAD DEL 3| 4 | 3|al a2 |3 21 35

SERVICIO 11
Donde:

GG: Gerente General

JL: Jefe de Logistica

JC: Jefa de Calidad

SG: Sub Gerente

AP: Asistente de Produccion
JT: Jefe de Turno

A partir de los criterios y factores de ponderacion el equipo llevo a cabo la asignacién
de puntajes a cada uno de los principales problemas encontrados. Los resultados se
presentan en el Cuadro 19, encontrdndose como problema prioritario “No cuenta con un

sistema de gestion”.
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4.8  Propuesta de mejora

Luego del andlisis de la informacién sobre la situacién actual de la planta de
congelados de la empresa pesquera ULTRAFRIO S.A.C. el equipo de trabajo propone:
La elaboracion de un Manual de Gestion de Calidad y un Manual de Procedimientos en
base a la NTP 1SO 9001:2009 como base documentaria para la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, los cuales son presentados y desarrollados en el Anexo
4y Anexo 5, respectivamente.

El desarrollo e implementacién de un sistema de gestion de calidad permitird que la
empresa mejore en multiples aspectos la organizacion, siendo el manual de gestion de la
calidad y el manual de procedimientos documentos que establecen los lineamientos
sobre los requisitos de la NTP ISO 9001:2009 que permitira la realizacion de
actividades en forma estandarizada, empleando indicadores de gestion, procesos de
mejora continua obteniendo procesos mas eficaces y eficientes que influiran
directamente en la reduccion de costos logrando de esta manera una empresa con

ventajas competitivas y la satisfaccion de los clientes.

4.8.1 Anédlisis y evaluacion de la aplicacion de la lista de verificacion cuantitativa
en base a la NTP 1SO 9001:2009 después de la implementacion.

El desarrollo de la lista de verificacion se encuentra detallado y se pueden apreciar los

aspectos evaluados y el puntaje asignado en el Anexo 6

El resumen de los resultados obtenidos por requisito de la NTP I1SO 9001:2009 después

de la implementacién se pueden apreciar en el Cuadro 20 y Figura 6:

62



€9

0T 05, SL°0 T oleqeuy ap ausIqUIY 7°9
0T 07 T T einyonisseul £°9 SOSYNO3IY
0T 00'6 05’y g souewny sosindsy ¢'9 SO713A NOILSED9
0T G.'8 SL'T Z S0SJNJaJ 8P UQISINOIG T'9

9 O1INLIdYO
0T ¢E'6 G207 17T uoI29a.1p e Jod UgISINnGY 9'G
0T 0T S S uoIoBIIUNWOI A pepLioIne pepljigesuodsay G'q
0T 0T € € ugloedljiueld ¥'g NOID23dIa V11
0T 07 14 14 pepljed e| ap edNljod £'G| 3A AVAIT119VSNOdS3H'S
0T 07T T T ajuaI|o |e anboyu3g z'g
0T €6'8 GZ'9 L uog192a.1p | 8p osiwoidwo) T'G

S O71NLIdYO
07 €e'8 0S¢ € so.s1Bal soj ap [01U0D 11
0T 6C'6 059 A SOJUBWINJO0P 8P |0IU0D €'

pepljed ap [enuei | NOILST9 3A VINILSIS

0T 8¢'6 05'.L 8 09S [9p UQIOBIUBWINIOP B] 8P SONSINhEY Z'1 73d SOLISINO3Y ¥
0T LT'6 GZ'8 6 safeauab sonsinbay Ty

7 O1NLIdYO

OWIXYIN | OQVZI¥VANVLS3 [ OQINILE0 | SYLINNDIHd . OLISINO3Y
800¢ -T006 OSI VIWION V134 3LIdYyOV
ACV.INNd ArV.LINNd Arv.LNNd oN

NOIOVLININI1dINI
V71 3d S3NdS3A 6002:1006 OSI dLN V1 3d NOIDVII4I1d3A 3A V1SI1 V1 N3 SOAINTILdO SOAVv.L1NS3y :0¢ 0ddvNno




¥9

056 T.T 08T Iv101l

o) v'6 G¢¢t €1 elols|N 6°8

07 07 € € SOlep ap SISleuy '8
VdOr3aN A

0T S.'6 S.'6 07 8WJ0JU02 0U 03onpoud |9p [0NU0D €8

SISITVNY ‘NOIDIQ3N '8
0T 69'6 0S'GT 97 uoIoIpaw A oualwinbss z'g
0T 0T 14 14 Sapepljelauss) 17'8
8 O1NLIdYO

0T 6.6 SLTT 4} ugIpaw

| A ojuaiwinbas ap SOANISOASIP SO 8p |0U0D 97/

07 79'6 G¢'0¢ T¢ S0101AJIBS 3 uogloeisald A uoIoonpoid G/
0.10Nnaoydd

07 856 S'TT 4 seidwo) '/

13d NOIDVZITvV3d'.L

V'N V'N V'N V'N ojoesap A oussiq €/

0T €E'6 YT GT 9JU3I|9 |9 UOD Sopeuolde|al 0S820id 2°L

07 79’6 S.'9 L 030npo.d [9p UgloeZIjeal ef ap UgIoedlIueld T'/

L OINLIdYD
OWIXVIN | OAVZIdVANV.LSI | OdINILdO | SVINNO3Yd OLISINO3Y
800¢ :T006 OSI VINJON V1 3d 3LIdYOV
arv.iINNd arv.iINNd ACV.INNd oN

UQIOBNUIIU0D """ 0Z 0JpeN)D




CUADRO 21: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA LISTA DE VERIFICACION
DE LA NTP 1SO 9001:2009 DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

REQUISITOS Puntaje Obtenido | Puntaje Optimo V.N

4. Sistema de Gestion de la
) 24.75 27 9.16

Calidad

5. Responsabilidad de la direccién 29.50 31 9.51
6. Gestion de recursos 8.00 9 8.88
7. Realizacion del producto 64.25 67 9.58
8. Medicién, analisis y mejora 44,50 46 9.67
TOTAL 171 180 9.50

FIGURA 6: PUNTAJE OBTENIDO POR CAPITULO DE LOS REQUISITOS DE
LA NTP ISO 9001:2009 DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

10 - 9,51 9.58 9.67

2.16 MUY B‘Em

4.Sistema de S Responsabilidad & Gestidn de 7.Realizacion del 2. Medicion,

Gestiaon dz |la de la direccién recursos products analisisy mejora
Calidad
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V. CONCLUSIONES

La planta de congelados ULTRAFRIO S.A.C. obtuvo un puntaje de 164 en la
aplicacion del cuestionario de costos de calidad, por lo que se determiné que la
empresa cuenta con un tipo de gestion orientada a la prevencion y a la
evaluacion, con categoria en cuestién de costos, moderada. Por otro lado se

obtiene un 10.21% de costos de no calidad del total de ventas brutas.

Mediante la aplicacion de la lista de verificacion de higiene de planta, se
evidencid que la planta de congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. tiene un
puntaje de cumplimiento de 7.68 puntos en instalaciones, 7.76 puntos en
transporte y almacenamiento, 7.69 puntos en equipo, 7.97 puntos en personal,
7.72 puntos en higiene y control de plagas y finalmente 10 puntos en registros,

en el puntaje total se obtuvo 7.86 puntos.

La planta de congelados de pesquera ULTRAFRIO S.A.C. presentd mayores
deficiencias en el sistema de gestion de calidad en base a la NTP ISO
9001:2009, ya que al comparar los resultados obtenidos en la evaluacion de los
costos de calidad, higiene de planta y sistema de gestion de calidad, se determind

un menor puntaje en este ltimo, siendo el aspecto més deficitario de la empresa.

Como resultado de la aplicacion de las herramientas de la calidad se obtuvo
como problema principal “No cuenta con un sistema de gestion de calidad”, por
lo tanto la propuesta de mejora seleccionada es la elaboracion de un manual
gestion de calidad y un manual de procedimientos en base a la NTP ISO
9001:20009.

Como resultado de la implementacion del Manual de Gestion de Calidad y el
Manual de Procedimientos en base a la NTP I1SO 9001:2009, se obtuvo una
mejora notaria en la empresa ya que el Capitulo 4: Sistema de Gestién de la

Calidad antes de la implementacion obtuvo un puntaje de 1.94 mientras que
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después de la implementacion obtuvo un puntaje de 9.16. El Capitulo 5:
Responsabilidad de la direccion antes de la implementacion obtuvo un puntaje
de 3.79 mientras que después de la implementacién obtuvo un puntaje de 9.51.
El Capitulo 6: Gestion de Recursos antes de la implementacion obtuvo un
puntaje de 3.75 mientras que después de la implementacion obtuvo un puntaje de
8.88. El Capitulo 7: Realizacion del Producto antes de la implementacion
obtuvo un puntaje de 6.14 mientras que después de la implementacion obtuvo un
puntaje de 9.58. El Capitulo 8: Medicién, andlisis y mejora antes de la
implementacion obtuvo un puntaje de 2.22 mientras que después de la

implementacion obtuvo un puntaje de 9.67.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la NTP ISO

9001:20009.

Elaborar el Manual de Gestion de Calidad y Procedimientos propuesto en el

presente trabajo.

Solicitar el apoyo de una consultoria o0 un asesor para la elaboracién de dichos

manuales.

Realizar estudios referentes a los costos de calidad y dirigir la organizacion a un

estilo de gestion orientada a la prevencion.

Elaborar objetivos de calidad generales y especificos con sus respectivos

indicadores por areas y hacerlos conocer a toda la empresa.

Conformar a los Representantes de la Calidad, con la finalidad de asumir

responsabilidades en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Implementar el uso de técnicas para la solucion de problemas y herramientas de

control estadistico para realizar el control, analisis y mejora de los procesos.
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ANEXOS



ANEXO 1

CUESTIONARIO DE ESTIMACION
DE COSTOS DE CALIDAD DE LA
EMPRESA ULTRAFRIO S.A.C



CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD EN LA
PLANTA DE CONGELADOS DE PESQUERA ULTRAFRIO S.A.C

En relacion al Producto

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO Puntaje

1. | Nuestros productos son considerados como estandares de comparacion 2

2. | No hemos estado perdiendo cuotas de mercado frente a nuestros 2
competidores

3. | Nuestros periodos de garantia son tan largos como los de nuestros 1
competidores

4. | Nuestros productos duran muy por encima de los periodos anunciados 2
de garantia

5. | Nunca hemos tenido un problema importante de retirada de productos o 1
de garantia

6. | Nunca nos ha hecho una reclamacion importante de retirada de 2
productos o de garantia.

7. | Usamos la informacién de las reclamaciones de garantia para mejorar 6
nuestros productos.

8. | Nuestros productos no se usan en aplicaciones aeroespaciales y 1
militares.

9. | Nuestros productos no se usan en aplicaciones médicas. 1

10. | Nuestros productos no se usan como dispositivos de seguridad. 1

11. | Los fallos de nuestros productos no crean riesgos personales. 3

12. | Nunca vendemos nuestros productos con descuento por razones de 1
calidad.

13. | Nuestros productos no requieren etiquetas de precaucion. 1

14. | En el disefio usamos procedimientos de ingenieria claramente 1
definidos.

15. | Hacemos revisiones formales del disefio antes de lanzar nuevos disefios 3
0 productos.

16. | Antes de comenzar la fabricacion, creamos prototipos y los ensayamos 2
a fondo.

17. | Hacemos estudios de fiabilidad de nuestros productos 6




En relacion a las Politicas

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO Puntaje
1. | Nuestra empresa tiene una politica de calidad, escrita y aprobada por 6
la direccion.

Nuestra politica de calidad ha sido comunicada a todo el personal.

Se informa a todos nuestros empleados de la politica de calidad.

Consideramos que la calidad es tan importante como el precio o el
plazo de entrega.

5. | Sabemos que se deben usar y usamos instrumentos formales para la 2
resolucion de problemas.

6. | Consideramos la resolucion de problemas mas importantes que la 1
asignacion de responsabilidades y culpas.

7. | Nuestro departamento de calidad depende directamente de la alta 1
direccion.

8. | Tenemos un sistema para premiar las sugerencias de los trabajadores. 6

9. | Nuestro clima laboral y la satisfaccion de los trabajadores son buenos.

10. | Tenemos un nimero minimo de niveles de mando. 1

En relacion a los Procedimientos

Ne° DESCRIPCION DEL ASPECTO Puntaje
Tenemos procedimientos de calidad escritos. 4
Nuestro personal recibe algin tipo de formacion realizada con la 4
calidad.

3. | Evaluamos la capacidad de nuestros proveedores para asegurar la 6
calidad.

4. | Controlamos la calidad de los productos que nos suministran nuestros 1
proveedores.

5. | Controlamos la calidad de los productos que nos suministran nuestros 2
proveedores.

6. | Tenemos un programa sistematico de calibracion de instrumentos y 1
galgas.

Tenemos un sistema formal de accidn correctiva. 1
Usamos la informacion sobre medidas correctoras para prevenir futuros
problemas.

9. | Hacemos mantenimiento preventivo sistematico de nuestros equipos. 6




10. | Hacemos estudios de capacidad de procesos.

11. | Usamos el control Estadistico o Procesos siempre que es aplicable. 5

12. | Nuestro personal recibe formacion adecuada antes de comenzar a 3
trabajar.

13. | Nuestro personal puede demostrar su habilidad. 3

14. | Tenemos instrucciones y procedimiento de trabajo escritos. 6

15. | Nuestras instalaciones muestran una adecuada conservacion. 3

16. | En nuestras instalaciones nunca tenemos accidentes que supongan 2
pérdidas de tiempo.

En relacion a los Costos

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO Puntaje
Sabemos el dinero que gastamos en desechos. 6
Sabemos el dinero que gastamos en reproceso. 6
Nuestras horas de reproceso se siguen e informan de modo 6
independiente.

4. | Sabemos el dinero que gastamos en transporte urgente. 6

5. | Seguimos los costos de garantia e informacion sobre ellos. 1

6. | Tenemos algun tipo de informe sobre el costo de calidad. 3

7. | Traspasamos facilmente a nuestros clientes nuestros incrementos de 1
costos.

8. | Los desechos o el reproceso no nos han forzado a aumentar nuestro 1
precio de venta.

9. | Los costos de garantia no nos han forzado a aumentar nuestro precio 3
de venta.

10. | Los costos de los seguros de responsabilidad civil no nos han forzado 1

a aumentar nuestro precio de venta.

11. | Nuestra empresa tiene sistematicamente beneficios.

12. | Nuestros beneficios se consideran excelentes en nuestro sector.
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ANEXO 2

LISTA DE VERIFICACION DE
HIGIENE DE PLANTA DE LA
PLANTA PESQUERA ULTRAFRIO
S.A.C



A. INSTALACIONES

1. EDIFICACIONES

1.1 Alrededores

0.25

0.50

0.75

Las instalaciones no se encuentran localizadas cerca de ninguna fuente de
contaminacion ambiental.

Las vias de acceso se encuentran adecuadamente pavimentadas o
arregladas de manera que no se levante polvo ni se empoce agua.

No hay empozamientos en todos los alrededores de las instalaciones.

Los exteriores de las edificaciones se han disefiado , construido

y mantenido de forma que se previene la entrada de contaminantes

y plagas; no hay aberturas sin proteccién , las tomas de aire se encuentran
Localizadas mantienen de manera que se previene el goteo hacia el
interior.

2.1 Disefio , construccion y mantenimiento

Las instalaciones son adecuadas para los voliumenes maximos de
produccion.

Los pisos, paredes y cielorrasos han sido construidos de materiales
durables, impermeables, suaves de facil limpieza, y adecuados para las
condiciones de produccion el area.

Donde se requiere , las juntas de paredes , pisos , y cielorrasos se han
sellado
y terminan en forma redondeada para prevenir la contaminacion y facilitar

la limpieza.

Los pisos , paredes y cielorrasos son de materiales que no van a
contaminar

el ambiente o los alimentos.

Los pisos tienen un desnivel adecuado para permitir que los liquidos
fluyan

hacia las canaletas de desague.

Los cielorrasos , las cercas , las escaleras , y los elevadores son disefiados ,
construidos y mantenidos en forma que se previene la contaminacion.

Las ventanas se encuentran selladas o equipadas con mallas de acero
sellados.

Cuando existe la probabilidad de ruptura de ventanas de vidrio que puedan
derivar en la contaminacion de los alimentos , las ventanas deben ser
construidos en materiales irrompibles o protegerse adecuadamente.

Las puertas tienen superficies suaves , no absorbentes , ajustan bien y
cierran

automaticamente cuando lo requieren.

Existe separacion adecuada de actividades por medios fisicos u otros
efectivos para controlar potenciales fuentes de contaminacion cruzada.

Las edificaciones y todas las instalaciones se disefian para facilitar las




operaciones higiénicas por medio de un flujo secuencial del proceso desde
la llegada de la materia prima hasta el producto terminado.

Se encuentran disponibles diagramas de flujo de proceso.

Las areas de habitacion o los sitios donde se mantienen los animales estan
separadas y no abren directamente hacia las areas de procesamiento ,
alimentos

2.2 lluminacion

La iluminacion es apropiada para conducir con seguridad las operaciones
de produccién e inspeccion.

La iluminacion no afecta el color de los productos alimenticios y cumple
estandares oficiales.

Las iluminarias localizadas en areas donde se ponen los alimentos o
materiales de empaque se encuentran protegidas de manera tal que se
previene la contaminacion de los alimentos en caso de ruptura.

2.3 Ventilacion

La ventilacion proporciona suficiente intercambio de aire para prevenir
acumulaciones inaceptables de vapor, condensacion o polvo y para
remover el aire contaminado.

2.4 Disposicion de desechos

Los sistemas de drenaje y conduccion de aguas negras se encuentran
equipados con trampas Yy respiraderos apropiados.

Los establecimientos estan disefiados y construidos de manera tal que no
hay contaminacion cruzada entre los sistemas de conduccion de aguas
negras y ningdn otro sistema de tratamiento de efluentes.

Las conducciones de efluentes y aguas negras no pasan directamente sobre
las &reas y si lo hacen, existen un sistema para prevenir una posible
contaminacion.

Existen areas y equipos adecuados para el almacenamiento de solidos y
materiales no comestibles mientras se retiran de la planta. Estas areas y
equipos estan disefiados para prevenir la contaminacion.

Los recipientes de basura se encuentran claramente identificados, no
gotean y permanecen cubiertos en las areas que se requiere.

Los recipientes de basura se limpian y desinfectan con una frecuencia
apropiada para minimizar su potencial de contaminacion.




3. INSTALACIONES SANITARIAS

3.1 Instalaciones para empleados

Las areas de procesamiento estan equipadas con un nimero adecuado de
estaciones de lavado de manos, ubicadas en sitios convergentes y
conectados a las redes de agua residuales.

En los sitios que se requiere, existen lavamanos de accién indirecta y jabon
liquido para el lavado de manos.

Los bafios tienen agua corriente, potable, caliente y fria, dispensadores de
jabon, equipos o elementos sanitarios para el secado de manos y un
recipiente lavables para depositar los desperdicios.

Los bafos, las areas de almuerzo y los vestidores se encuentran equipos
con sifones y ventilacion apropiados y se mantienen de manera que se
previene eficientemente su contaminacion.

Existen avisos recordando a los empleados la necesidad de lavarse las
manos en las areas indicadas.

Los bafios se encuentran separados de y no se abren hacia las areas de
procesamiento de alimentos.

3.2 Instalaciones para el lavado de equipos

Las instalaciones estan construidas con materiales resistentes a la corrosion
y de facil lavado, y se encuentran equipadas con agua potable a
temperaturas adecuadas para las sustancias quimicas que se emplean en los
procesos de lavado y desinfeccion.

Las instalaciones para el lavado de equipos se encuentran separadas
adecuadamente de las areas de almacenamiento, procesamiento y empaque
de alimentos, para prevenir la contaminacion.

4. SUMINISTRO DE AGUA Y HIELO

4.1 Agua y Hielo

El agua cumple con los pardmetros oficiales de potabilidad.

El agua es analizada por el procesador o por las autoridades municipales
con la frecuencia adecuada para confirmar su potabilidad. Las aguas
provenientes de fuentes distintas a los acueductos municipales deben ser
sometidas a tratamientos de potabilizacién y analizadas para asegurar su
potabilidad.

No hay conexiones cruzadas entre las acometidas de agua potable y no
potable.

Todas las mangueras y plumas u otras fuentes potenciales de
contaminacion del agua estan disefiadas de forma tal que se previene el




reflujo o el retro -sifonaje.

Donde se requiere almacenar agua, los tanques se encuentran disefiadas y
construidos adecuadamente, y se mantiene de manera segura para prevenir
sucontaminacion.

Los niveles de volumen, temperatura, y presion del agua potable son
adecuados para cubrir todos los requerimientos operacionales y de
limpieza.

Todas las sustancias quimicas empleadas para la potabilizacion del agua
son aprobadas por las autoridades sanitarias para ese fin.

El tratamiento quimico se monitorea y controla para mantener las
operaciones apropiadas de productos quimicos y prevenir la
contaminacion.

4.2 Registro

El procesador tiene disponible los siguientes registros que demuestran la
calidad sanitaria microbioldgica y fisicoquimica del suministro de agua y
hielo.

Registros de la potabilidad del agua y hielo: fuente de agua, sitios de
muestreo, resultado de los analisis, firma del analista y fecha.

Registros del tratamiento de agua: método de tratamiento, sitios de
muestreo, resultados de los analisis, firma del analista y fecha.

B. TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO
1. TRANSPORTE

1.1 Transporte de alimentos

El procesador verifica que los transportadores son competencia para
transportar alimentos, por ejemplo los vehiculos son inspeccionados por el
procesador al asegurar que se encuentre libre de contaminacion y aptos
para el transporte de alimento.

El procesador tiene en marcha un programa para comprobar la adecuacion
de los sistemas de limpieza y saneamiento empleados por los
transportadores.

Cuando los mismos vehiculos son empleados para transportar alimentos y
otros tipos de carga, existen procedimientos para restringir los tipos de
carga a aquellos que no se presenten riesgos para los alimentos que seran
transportados a continuacion.




El procesador tiene en marcha un programa para verificar la adecuacion de
la limpieza de los vehiculos tal como inspecciones visuales, evaluacion
sensorial o analisis del laboratorio.

Los vehiculos se cargan, arreglan y descargan en forma tal que previenen
el dafio o la contaminacion de los alimentos y los empaques.

Las materias primas se reciben en un area separada de la de procesamiento.

3. ALMACENAMIENTO

3.1 Almacenamiento de materias primas

Las materias primas que requieren refrigeracion se almacenan a 4 grados
C. 0 menos y se monitorean apropiadamente. Los ingredientes congelados
se mantienen a temperaturas que no permiten su descongelacion.

Las materias primas y los materiales de empaque se manipulan y
almacenan en condiciones tales que previenen su dafio o contaminacion.

Las materias primas, y cuando se requieren también los materiales de
empaque, se rotan adecuadamente para prevenir su dafio o contaminacion.

Los ingredientes o materiales sensibles a la humedad se almacenan bajo
condiciones apropiadas para prevenir su deterioro.

3.2 Recibo de almacenamiento de sustancias quimicas no alimentarias

Las sustancias quimicas se reciben y almacenan en &reas secas y bien
ventiladas.

Los productos quimicos no alimentarios se almacenan en las areas
disefiadas para tal fin en forma tal que no existe posibilidad de
contaminacion cruzada con alimentos o superficies que entran en contacto
con los alimentos.

Donde se requiere usar sustancias quimicas no alimentarias mientras se
estan manipulando alimentos , esas sustancias se disponen de manera que
se previene la contaminacion de los alimentos , las superficies que entran
en contacto con los alimentos y los materiales de

Los productos quimicos se almacenan y mezclan en recipientes limpios y
correctamente etiquetados.

Los productos quimicos se dispensan y manipulan solo por parte del
personal debidamente entrenado y autorizado.




3.3 Almacenamiento de producto terminado

El almacenamiento y el manejo de productos terminados se llevan de
forma tal que se previene su contaminacion.

La rotacién de inventarios se controla para prevenir alteraciones que
signifiquen riesgos para la salud del consumidor.

Los productos devueltos defectuosos o sospechosos se identifican y aislan
adecuadamente en un area especialmente destinada para tal fin.

Los productos terminados se almacenan y manejan en forma tal que se
previene el dafio por apilamiento o transporte.

C. EQUIPO

1. EQUIPO GENERAL

1.1 Disefio e Instalacién

El equipo se ha disefiado, construido e instalado en forma tal que es capaz
de cumplir con los requerimientos del proceso.

El equipo se ha disefiado, construido e instalado en forma tal que facilita
su lavado, desinfeccion, mantenimiento e inspeccion.

El equipo se ha disefiado, construido e instalado para prevenir la
contaminacion del producto durante su operacion.

Cuando se requiere, el equipo es purgado hacia el exterior para prevenir la
condensacion excesiva.

El equipo se ha disefiado, construido e instalado en forma tal que permite
el drenaje adecuado y cuando se requiere, se encuentra directamente
conectado a redes de alcantarillado.

1.2 Superficies que entran en contacto con los alimentos

Las superficies de los equipos y utensilios que entran en contacto con los
alimentos son suaves, no corrosivas, no absolventes, no toxicas, estan
libres de estillas, hendiduras o rupturas y pueden soportar la limpieza y
desinfeccion constante que supone su uso en alimentos.

Las cubiertas y pinturas, los productos quimicos lubricantes y demas
materiales usados en superficies que entran en contacto con alimentos se
encuentran debidamente aprobadas por las autoridades sanitarias.




1.3 Calibracion y mantenimiento de los equipos

El procesador tiene un programa escrito y efectivo de mantenimiento
preventivo tal que asegura que los equipos que pueden impactar la calidad
sanitaria de los alimentos funcionan como es debido. Tal programa incluye

Un listado de los equipos que requieren mantenimiento regular.

Los procedimientos y frecuencias de mantenimiento , tales como
inspecciones , ajustes , reemplazo de parte y demas actividades hechas de
acuerdo con las recomendaciones del fabricante y con la experiencia
propia de la empresa que pueden impactar la calidad sanitaria de los
alimentos.

El equipo se mantiene de forma tal que se no se derivan peligros fisicos o
quimicos de ello, por ejemplo: causadas por métodos, inadecuados de
reparacion, lubricacién excesiva, pintura no apta, entre otros.

El mantenimiento y la calibracion de los equipos sonrealizados por
personal adecuadamente entrenado.

1.4 Registros de mantenimiento

Los registros de mantenimiento deben incluir, Identificacion del equipo,
descripcion de las actividades de mantenimiento de los equipos, fecha,
persona, razon para desarrollar dicha actividad.

1.5 Registros de Calibracion

La informacion que debe incluirse en los registros de calibracion es la
siguiente: identificacion, descripcion de las actividades de calibracion,
resultados de la calibracion, fecha y persona responsable.

D. PERSONAL

1. ENTRENAMIENTO

1.1 Entrenamiento en generalidades de higiene de alimentos

El procesador tiene un programa escrito de entrenamiento de empleados.

Se ofrece induccion y entrenamiento apropiado en higiene personal y
manejo higiénico de alimentos a todos los manipuladores de alimentos.

El entrenamiento original en higiene de alimentos es reforzado y
actualizado a intervalos adecuados de tiempo.




1.2 Entrenamiento técnico

El entrenamiento es el apropiado para la complejidad del proceso de
manufactura y de los trabajos asignados. El personal es capacitado para
atender la importancia de los puntos criticos de control los cuales es
responsable, los limites criticos, los procedimientos de monitoreo, las
acciones y los registros que deben ser diligenciados.

El personal y los supervisores responsables por el programa de
saneamiento estan debidamente entrenados para entender los principios y
métodos requeridos para la efectividad del programa.

Se ofrece entrenamiento adicional en la medida de lo necesario para
mantener actualizando al personal en los aspectos relacionados con los
equipos y tecnologia usados y nuevos.

2. REQUERIMIENTOS DE HIGIENE Y SALUD

2.1 Limpieza y conducta

Todas las personas lavan sus manos al entrar a las areas de manejo de
alimentos antes de empezar al trabajo, después de manejar alimentos
contaminados, después de los descansos y de ir al bafio.

Donde se requiere para minimizar la contaminacion microbioldgica, los
empleados utilizan jabones liquidos desinfectantes.

Existe la dotacién necesaria de ropas, overoles, coflas , zapato y guantes ,
apropiada para el trabajo que desempefia cada trabajador y esta se usa
correctamente y se mantiene limpia.

Cualquier comportamiento que podria derivar en una contaminacion de los
alimentos, tales como comer, fumar, mascar goma o tener practicas pocas
higiénicas como escupir, se encuentran totalmente prohibidas en las areas
de manejo de alimentos.

Todas las personas que ingresan a las areas de manejo de alimentos se
retiran sus joyas Y otros objetos que pueden caer dentro de los alimentos o
contaminados de alguna manera. Las joyas, incluyendo argollas o manillas
de uso medicado que no puedan ser retiradas deben cubrirse
adecuadamente.

Los efectos personales y la ropa de calle se guardan en areas en las que no
manejan alimentos y de manera que se evita la contaminacion.

El acceso de personal y visitante es controlado para prevenir la
contaminacion. Los patrones de desplazamiento de los empleados
previenen la contaminacion cruzada de alimentos.




2.2 Heridas y enfermedades transmisibles

El procesador tiene y hace cumplir una politica de prevenir que el personal
que se sabe tiene o0 porta una enfermedad transmisible por alimentos,
trabaje en areas de manejo de alimentos.

El procesador exige a sus empleados que avisen a la gerencia cuando se
encuentran sufriendo de enfermedades transmisibles a través de alimentos.

Los empleados que tienen heridas abiertas o raspaduras no manipulan
alimentos o superficies que entran en contacto con alimentos a menos que
la herida se encuentre completamente protegida con una cobertura a prueba
de agua, tal como un guante de caucho.

E. SANEAMIENTO Y CONTROL DE PLAGAS
1. SANEAMIENTO

1.1 Programas de limpieza y saneamiento

El procesador tiene un programa escrito de limpieza y saneamiento para
todos los equipos que incluye : el nombre del responsable , la frecuencia
de la actividad , los productos quimicos y las concentraciones empleadas ,
los requerimientos de temperatura , los procedimientos de limpieza y
saneamiento, como sigue:

Para la limpieza fuera de sitio, como la limpieza a mano: identificar los
equipos y utensilios.

Instrucciones para desarmar y armar los equipos atendiendo los
requerimientos de lavado e inspeccion.

Identificacion de areas o equipos que requieren especial atencion.

Método de limpieza, saneamiento y enjuague.

Para la limpieza in situ. ldentificacion de lineas y/o equipos.

Instrucciones de aislamiento de la limpieza in-situ.

El procesador tiene un programa escrito de limpieza y saneamiento de
instalaciones, areas de produccion y almacenamiento que especifica areas a
ser limpiadas, métodos de limpieza, personal responsable y la frecuencia
de la actividad.

Los procedimientos especiales de saneamiento y aseo durante la
produccion, tales como la remocion de residuos durante los descansos de
personal, se especifican, en el documento.

Los equipos de limpieza y saneamiento se han disefiado para tal fin y se
encuentran en buen estado de mantenimiento.

Los productos quimicos se emplean de acuerdo con las instrucciones de los
fabricantes y se encuentran aprobados por las autoridades sanitarias para
su uso en alimentos.




El programa de saneamiento se lleva a cabo de manera tal que no
contamina los alimentos o materiales de empaque durante o después de

limpiar o desinfectar. X
La efectividad del programa de saneamiento es monitoreada y verificada,
por ejemplo por medio de una inspeccion rutinaria de instalaciones y
equipos, y/o por medio de pruebas microbioldgicas y cuando se requiere,
el programa se ajusta consecuentemente con necesidades.
1.2 Registros de saneamiento
Los registros de las actividades de saneamiento incluyen la fecha, el
personal responsable, los hallazgos, las acciones correctivas tomadas u los
resultados de los analisis microbiol6gicos, cuando esos se requieren.

X
2. CONTROL DE PLAGAS
2.2 Programas de control de plagas
Existe un programa escrito, efectivo, de control de plagas para las
instalaciones y los equipos que incluye: El nombre de la persona que tiene
la responsabilidad de hacer el control de plagas.
. X
Cuando se requiere el nombre de la compafiia de control de plagas o el
nombre de la persona contratada para el programa de control de plagas.

X
La lista de producciones quimicos empleados, la concentracion, la
localizacion donde se aplican y los métodos y frecuencia de aplicacion.

X
Un mapa de la localizacion de las trampas. X
Los tipos y frecuencia de inspeccion para verificar la efectividad del
programa. X
Los pesticidas empleados son aprobados por las autoridades sanitarias. X
Los pesticidas se emplean de acuerdo con las instrucciones de la etiqueta. X
Los tratamientos de control de plagas de equipos, instalaciones y materias
primas se conducen asegurando que no se exceden los niveles maximos de
residuos permitidos por el Codex Alimentarius.

X
Pajaros y demas tipos de animales, que no vayan a ser beneficiados, deben
estar ausentes de las instalaciones. X
2.3 Registros de control de plagas
Los registros minimos de control de plagas incluyen: Resultados de los
programas de inspeccion, tales como hallazgos en las trampas o
localizacion de focos de infestacion y de las acciones correctivas tomadas
en cada caso. Fecha y Personal responsable. X




F. REGISTROS ( EN GENERAL , PARA TODOS LOS REGISTROS
REQUERIDOS)

Los registros son legibles, permanentes y reflejan con precision los
eventos, condiciones y actividades que se desarrollan efectivamente en la
actualidad.

Los errores o cambios se identifican de manera tal que los registros
originales son claros.

Cada registro de datos es hecho por el personal responsable el momento en
que el evento especifico ocurre. Los registros completos siempre se firman
y fechan por parte de la persona responsable de hacerla.

Los registros criticos son firmados y fechados por un individuo calificado,
designando por la gerencia antes de la distribucion de los productos
terminados. Todos los demas registros se revisan con la frecuencia
apropiada para proporcionar indicios oportunos de deficiencias potenciales
serias.

Los registros se guardan por espacio de un afio después de la fecha de
expiracion colocada en la etiqueta de los productos o, si no tienen fecha de
expiracion, por dos afios después de la fecha de venta.

Los registros se mantienen en la planta y se encuentran disponibles.




ANEXO 3

LISTA DE VERIFICACION
CUANTITATIVA EN BASE A LANTP
1SO 9001:2009 DE LA PLANTA
PESQUERA ULTRAFRIO S.A.C.



PREGUNTAS

0] 1/4 | 1/2 | 3/4
4. SISTEMA DE GESTIOEN DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales
- -7 - - - e - x
¢La organizacion establece, documenta, implementa mantiene un sistema de gestion de la calidad?
¢La organizacion mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma
internacional? X
¢La organizacion identifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad? X
¢La organizacion determina los criterios y métodos para asegurar que el control de procesos sea X
eficaz?
¢La organizacion asegura la disponibilidad de recursos a informaciéon para la operacion y X
seguimiento de proceso?
¢La organizacion realiza el seguimiento, medicion y andlisis de procesos? X
¢La organizacion implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados?
¢La organizacion gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de la norma internacional?
¢La organizacion controla e identifica los procesos contratados externamente? X
4.2 Requisitos de la documentacion del sistema de gestion de calidad
-7 - - o - X
¢La documentacion del SGC incluye declaraciones documentadas de una politica de la calidad?
¢La documentacion del SGC incluye un manual de calidad? X
¢Incluye procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional? X
¢Incluye los documentos para asegurar la eficacia, planificacion, operacion y control de sus | x
procesos?
¢Incluye los registros requeridos por la norma internacional? X
Manual de calidad
¢El manual de la calidad incluye el alcance de SGC? X
¢Incluye los procedimientos documentos y establecidos por el SGC? X
¢Incluye una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC? X
4.3 Control de documentos
¢Los documentos requeridos por el SGC son controlados? X
¢Se establece un procedimiento documentado para aprobar los documentos en cuanto a Su|x
adecuacion antes de su emision?
¢Existe procedimientos documentados para asegurar que se identifican los cambios de los | x
documentos?
¢Existe procedimientos documentados para asegurar las versiones pertinentes de los documentos se | x
encuentran disponibles en los puntos de uso?
¢Existen procedimientos para asegurar que documentos permanecen legibles y facilmente | x
identificados?
¢Existen procedimientos documentados que aseguren la identificacion de los documentos de origen | x
externos?
¢Existen procedimientos documentados para prevenir el uso no intencionado de documentos | x

obsoletos e identificarlos adecuadamente?

4.4 Control de los registro
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¢Se establece y mantienen registros que proporcionan evidencia de la conformidad con los
requisitos?

X

¢ Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables?

¢Se establece un procedimiento documentado que defina los controles para la identificacion,
almacenamiento, proteccion y recuperacion de los registros?

X

5.RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCION DE LA EMPRESA

5.1 Compromiso de la direccion

¢La alta direccion esta comprometida con el desarrollo a implementar el SGC?

¢La alta direccion comunica a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente
como los legales?

¢Existe politica de calidad en la empresa?

¢Se han definido por escrito?

¢La politica de calidad se adecua a los objetivos de la organizacion?

¢La alta direccion realiza las revisiones correspondientes?

XX | X[ X

¢La alta direccion asegura la disponibilidad de recursos?

5.2 Enfoque al cliente

¢La alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente?

5.3 Politica de la calidad

¢La direccion asegura que la politica de calidad es adecuada al proposito de la organizacion?

¢La politica incluye un compromiso de cumplir con los requisitos del SGC?

¢Estan definidos por escrito?

¢La politica es revisada par su continua adecuacion?

X | XXX

5.4 Planificacion

¢La politica de calidad son conocidos y entendidos por todos los niveles de la organizacion?

X

¢Los objetivos de la calidad estan suficientemente desarrollados y traducidos a planes de accion
concretos, donde se establecen acciones, responsables, fecha de ejecucion, resultados a alcanzar
etc.?

¢Estan planes se Ilevan completamente al dia, actualizandose a todo los niveles?

5.5 Responsabilidad autoridad y comunicacién

¢Estan definidas y asignadas la autoridad, las responsabilidades y las relaciones entre todo el
personal implicado en la calidad?

¢Existen interferencia de autoridad?

¢Existe un representante de la direccion con responsabilidades y autoridad independiente?

¢ Este representante se asegura de que se establezcan e implementen los procesos necesarios para el
SGC?

X

¢La alta direccion asegura que se establezcan los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion?

5.6 Revision por la direccion

¢El SGC de la organizacion es revisado a intervalos planificados?

¢Esta revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora?

¢Las revisiones incluyen la siguiente informacién? Resultados de auditoria

¢Cambios realizados
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¢Retroalimentacion del cliente

¢Recomendaciones para la mejora

¢Acciones de seguimiento

¢ Estado de acciones correctivas

¢Los resultados de la revision incluyen las decisiones tomadas con relacion a: La mejora de la
eficacia?

¢;La mejora del producto

X

¢Las necesidades de recursos

6.GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

¢La organizacion proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC?

¢Proporciona los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente?

6.2 Recursos humanos

¢El personal que realiza trabajos que afectan a la calidad es competente?

¢La organizacion determina la competencia necesaria para el personal que realizan estos trabajos?

¢La organizacion evalla la eficacia de las acciones tomadas?

¢La organizacion asegura que su personal sea consciente de la pertinencia de sus actividades?

¢La organizacion mantiene registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de sus trabajadores?

6.3 Infraestructura

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto?

6.4 Ambiente de trabajo

¢La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograra la
conformidad del producto?

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

¢La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto?

¢La planificacion de la realizacion del producto es coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC?

¢En la realizacion la organizacion determina los objetivos de la calidad y requisitos para el
producto?

¢Determina la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto?

X

¢Determinar las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayo para el producto?

¢Establece la organizacion los registros necesarios para proporcionarse evidencias de que los
procesos cumplen con los requisitos?

¢Los resultados de la planificacion se presentan de forma adecuada para la mitologia de operacion
de la organizacion?

7.2 Proceso relacionados con el cliente

¢La organizacion determina los requisitos especificos por el cliente?
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¢Determina asi mismo los requisitos no especificos pero necesarios para el uso previsto del
producto?

¢Determina los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto?

¢Establece cualquier requisito adicional determinado por la organizacion?

¢Revisa los requisitos relacionados con el producto?

¢ Esta revision se efectlia antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto?

¢La organizacion se asegura de que estén resuelto las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato y los expresados previamente?

¢Asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos?

¢Se mantiene registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma?

¢La organizacion confirma los requisitos del cliente cuando no se proporciona una declaracion
documentada?

¢La organizacion se asegura de que cuando existe un cambio en los requisitos del producto, la
documentacion pertinente es modificada?

¢La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los
clientes?

¢La organizacién comunica informacion sobre los productos?

X

¢Proporciona informacion sobre las consultas, contratos o atencion de pedidos?

¢La organizacion brinda informacion relativa a la retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas?

7.3 Disefio y desarrollo

¢La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del producto?

¢La organizacion determina las etapas del disefio y desarrollo?

¢Determina la revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo?

¢La organizacion gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo?

¢Los resultados de la planificacion se actualizan?

¢Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto?

¢Se mantienen registros de dichos elementos?

¢ Los elementos de entrada incluyen requisitos funcionales y de desempefios?

¢Incluyen requisitos legales y reglamentarios aplicables?

¢ También incluyen la informacién proveniente de disefio previo similar?

¢Los elementos son revisados para la verificacion de su adecuacion?

¢ Los requisitos estan completos y no son contradictorios?

¢Los resultados del disefio se proporcionan de manera tal que permiten la verificacion respecto a
los elementos de entrada?

¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada?

¢Proporciona informacién apropiada para la compra, la produccion y prestacion de servicio?

¢Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto?

¢Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto?

¢Se realizan revisiones sistematicas en las etapas adecuadas?
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¢Se evalua la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos?

¢Se identifica cualquier problema y se proponen las acciones necesarias?

¢Se realizan la verificacion de acuerdo con lo planificado para asegurar el cumplimiento de los
requisitos?

¢Se mantiene registros de los resultados de las verificaciones y de cualquier accion que sea
necesaria?

¢Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con la planificacion?

¢La validacion es completada antes de la entrega o implementacion del producto?

¢Se mantienen registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria?

¢Se identifican y mantienen registros de los cambios del disefio y desarrollo?

¢Se revisa, verifican y validan los cambios segln sea apropiado?

¢La revision de los cambios incluye la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas?

¢Se mantienen registros de los resultados de la revision de lo cambios y de cualquier accion
necesaria?

7.4 Compras

¢Existen algun procedimiento escrito que asegure que los productos o servicios comprados estan
conformes con los requisitos especificados?

¢La organizacion se asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos especificados?

¢Esta definido el tipo y alcance de control a que han de ser sometidos los proveedores o
subcontratista?

¢Se evallan y seleccionan proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo a los requisitos?

¢ Se establece criterios para la seleccion, evaluacion reevaluacion?

¢Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion que se derive de
las mismas?

¢La informacién de compras describe el producto a comprar?

¢ Describe los requisitos para la aprobacion del producto procedimiento, procesos y equipos?

¢Requisitos para la calificacion del personal?

¢Requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion?

¢La organizacion asegura la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor?

¢La organizacion establece e implementa la inspeccién para asegurar que el producto comprado
cumple con los requisitos de compra especificado?

7.5 Produccién y prestacion de servicios

¢La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y prestaciones del servicio bajo
condiciones controladas?

¢Incluye disponibilidad de informacion?

¢Incluye la disponibilidad de instrucciones de trabajo?

¢Incluye el uso de equipo apropiado?

¢La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion?

¢La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

¢La organizacién valida aquellos procesos de produccién donde los productos resultantes no
puedan verificarse?
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¢La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados?
¢La organizacion establece las disposiciones para los procesos?
¢Incluye criterios definidos para la revision y aprobacion?
¢La aprobacion de equipos y calificacion del personal?
¢El' uso de métodos y procedimientos especificos?
¢ Los requisitos de los registros?
¢La organizacion identifica el producto por medios adecuados?
¢La organizacion identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento?
¢La organizacion controla y registra identificacion Unica del producto cuando es necesario?
¢La organizacion cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo su control?
¢La organizacion registra cualquier deterioro del bien que es propiedad del cliente?
¢La organizacion preserva la conformidad del producto durante el proceso interno?
¢La preservacion incluye la identificacion, manipulacion embalaje, almacenamiento y proteccion
del producto?
¢La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del producto?
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y la medicién
¢La organizacion determina el seguimiento y la medicion a realizar?
¢La organizacion establece procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion puedan
realizarse de una manera coherente con los requisitos?
¢La organizacion se asegura cuando es necesario de la validez de los resultados de la medicion?
¢La organizacion calibra y verifica a intervalos especificados los equipos antes de su utilizacién?
¢Realiza los ajustes y reajustes seglin sea necesario?
¢Realiza la identificacion necesaria para determinar el estado de la calibraciéon? X
¢ Protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion?
¢Protege contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el X
almacenamiento?
¢La organizacion evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores?
¢La organizacion toma acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado?
¢Mantiene registros de los resultados de la calibracion y la verificacion?
¢Confirma la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista? X
8 Medicidn, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
- -7 -r= - - - 'S - - X
¢La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento, analisis y mejora necesaria?
X

¢Mediante estos procesos demuestran la conformidad del producto?

¢Asegura la conformidad del sistema de gestion de calidad?

¢Mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad?

8.2 Seguimiento y medicion




Of /4 | 1/2 | 3/4
PREGUNTAS
¢Como medida de desempefio del SGC la organizacion realiza el seguimiento de la informacion | x
relativa a la percepcion del cliente?
¢La organizacion determina los métodos para obtener y utilizar dicha informacion? X
¢La organizacion lleva a cabo a intervalos identificados auditorias internas? X
¢Las auditoria determinan si el SGC es conforme con las disposiciones planificadas, los requisitos X
de la norma?
¢Se implementa y se mantienen de manera eficaz el SGC? X
¢La organizacion planifica un programa de auditoria considerando el estado y la importancia de los | y
procesos?
¢Se definen los criterios, el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias? X
¢La seleccion de los auditores y realizacion de las auditorias aseguran la objetividad imparcialidad | x
del proceso?
¢Se define en un procedimiento documentado las responsabilidades y requisitos para la|x
planificacion y realizacion de auditoria?
¢Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de X
los resultados de la verificacion?
¢L a organizacion aplica métodos apropiados para el seguimiento? X
) . s X
¢ Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados?
¢Se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas cuando no se alcanzan los resultados X
planificados?
¢La organizacion mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar el
cumplimiento de los requisitos?
¢Las verificaciones se realizan en las etapas apropiadas del proceso? X
¢Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion? X
8.3 Control del producto no conforme
¢La organizacion asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos se identifica y X
controla?
¢Se definen en un procedimiento documentado las responsabilidades y autoridades relacionadas al X
tratamiento del producto no conforme?
¢La organizacion trata los productos no conformes? X
¢ Toma acciones para eliminar la no conformidad detectada? X
¢Autoriza su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y cuando sea | y
aplicable por el cliente?
¢La organizacion toma acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista?
. : : . iy X
¢Se mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada?
¢Los productos corregidos son sometidos a una nueva verificacion? X

¢La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad

del SGC? X

¢Esto incluye los datos generados de resultados del seguimiento y medicion? X

8.4 Andlisis de datos

¢El analisis de datos proporciona informacion del seguimiento y medicién? X

¢Sobre la conformidad con los requisitos del producto? X
X

¢Sobre la caracteristicas y tendencia de los procesos y de los productos?
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8.5 Mejora
¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la politica de
calidad?
¢La organizacion toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir
que vuelva ocurrir?
¢Las acciones correctivas no apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas?
¢Las no conformidades son revisables incluyendo las quejas de los clientes?
¢ Se determinan las causas de las no conformidades? X
¢Se evalla la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no X
vuelvan a ocurrir?
¢Se determina he implementan las acciones necesarias?
¢ Se registra los resultados de las acciones tomadas?
¢La organizacion determina acciones para eliminar las causas de las no conformidades potenciales?
¢Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales?
¢Se establece un procedimiento documentado para definir requisitos para determinar las no
conformidades potenciales y sus causas?
¢Para evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades? X
X

¢Para registrar los resultado de las acciones tomadas?
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4. SISTEMA DE GESTIOEN DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales
- -7 - - - e - X
¢La organizacion establece, documenta, implementa mantiene un sistema de gestion de la calidad?
¢La organizacion mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma
internacional? X
¢La organizacion identifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad? X
¢La organizacion determina los criterios y métodos para asegurar que el control de procesos sea X
eficaz?
¢La organizacion asegura la disponibilidad de recursos a informacién para la operacion y X
seguimiento de proceso?
¢La organizacion realiza el seguimiento, medicion y andlisis de procesos? X
¢La organizacion implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados?
¢La organizacion gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de la norma internacional?
¢La organizacion controla e identifica los procesos contratados externamente? X
4.2 Requisitos de la documentacion del sistema de gestion de calidad
-7 - - o - X
¢La documentacion del SGC incluye declaraciones documentadas de una politica de la calidad?
¢La documentacion del SGC incluye un manual de calidad? X
¢Incluye procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional? X
¢Incluye los documentos para asegurar la eficacia, planificacion, operacién y control de sus X
procesos?
¢Incluye los registros requeridos por la norma internacional? X
Manual de calidad
¢El manual de la calidad incluye el alcance de SGC? X
¢Incluye los procedimientos documentos y establecidos por el SGC? X
¢Incluye una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC? X
4.3 Control de documentos
¢Los documentos requeridos por el SGC son controlados? X
¢Se establece un procedimiento documentado para aprobar los documentos en cuanto a su X
adecuacion antes de su emision?
¢Existe procedimientos documentados para asegurar que se identifican los cambios de los X
documentos?
¢Existe procedimientos documentados para asegurar las versiones pertinentes de los documentos se X
encuentran disponibles en los puntos de uso?
¢Existen procedimientos para asegurar que documentos permanecen legibles y facilmente X
identificados?
¢Existen procedimientos documentados que aseguren la identificacion de los documentos de origen X
externos?
¢Existen procedimientos documentados para prevenir el uso no intencionado de documentos X

obsoletos e identificarlos adecuadamente?

4.4 Control de los registro
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¢Se establece y mantienen registros que proporcionan evidencia de la conformidad con los
requisitos?

¢ Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables?

¢Se establece un procedimiento documentado que defina los controles para la identificacion,
almacenamiento, proteccion y recuperacion de los registros?

5.RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCION DE LA EMPRESA

5.1 Compromiso de la direccion

¢La alta direccion esta comprometida con el desarrollo a implementar el SGC?

¢La alta direccion comunica a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente
como los legales?

¢Existe politica de calidad en la empresa?

¢Se han definido por escrito?

¢La politica de calidad se adecua a los objetivos de la organizacion?

X

¢La alta direccion realiza las revisiones correspondientes?

¢La alta direccion asegura la disponibilidad de recursos?

5.2 Enfoque al cliente

¢La alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente?

5.3 Politica de la calidad

¢La direccion asegura que la politica de calidad es adecuada al propésito de la organizacion?

¢La politica incluye un compromiso de cumplir con los requisitos del SGC?

¢Estan definidos por escrito?

¢La politica es revisada par su continua adecuacion?

X | x| x|

5.4 Planificacion

¢La politica de calidad son conocidos y entendidos por todos los niveles de la organizacion?

X

¢Los objetivos de la calidad estan suficientemente desarrollados y traducidos a planes de accion
concretos, donde se establecen acciones, responsables, fecha de ejecucidn, resultados a alcanzar
etc.?

¢Estan planes se Ilevan completamente al dia, actualizandose a todo los niveles?

5.5 Responsabilidad autoridad y comunicacién

¢Estan definidas y asignadas la autoridad, las responsabilidades y las relaciones entre todo el
personal implicado en la calidad?

¢Existen interferencia de autoridad?

¢Existe un representante de la direccion con responsabilidades y autoridad independiente?

¢Este representante se asegura de que se establezcan e implementen los procesos necesarios para el
SGC?

¢La alta direccion asegura que se establezcan los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion?

5.6 Revision por la direccion

¢El SGC de la organizacion es revisado a intervalos planificados?

¢Esta revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora?

¢Las revisiones incluyen la siguiente informacién? Resultados de auditoria

¢Cambios realizados

><><><><




PREGUNTAS

1/4

1/2

3/4

¢Retroalimentacion del cliente

¢Recomendaciones para la mejora

¢Acciones de seguimiento

¢ Estado de acciones correctivas

X I |X|x |+

¢Los resultados de la revision incluyen las decisiones tomadas con relacion a: La mejora de la
eficacia?

¢La mejora del producto

X

¢Las necesidades de recursos

6.GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

¢La organizacion proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC?

¢Proporciona los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente?

6.2 Recursos humanos

¢El personal que realiza trabajos que afectan a la calidad es competente?

¢La organizacion determina la competencia necesaria para el personal que realizan estos trabajos?

¢La organizacion evalla la eficacia de las acciones tomadas?

¢La organizacion asegura que su personal sea consciente de la pertinencia de sus actividades?

X | X X

¢La organizaciébn mantiene registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de sus trabajadores?

6.3 Infraestructura

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto?

6.4 Ambiente de trabajo

¢La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograra la
conformidad del producto?

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

¢La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto?

¢La planificacion de la realizacion del producto es coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC?

¢En la realizacion la organizacion determina los objetivos de la calidad y requisitos para el
producto?

¢Determina la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto?

¢Determinar las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y
ensayo para el producto?

¢Establece la organizacion los registros necesarios para proporcionarse evidencias de que los
procesos cumplen con los requisitos?

¢Los resultados de la planificacion se presentan de forma adecuada para la mitologia de operacion
de la organizacion?

7.2 Proceso relacionados con el cliente

¢La organizacion determina los requisitos especificos por el cliente?
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¢Determina asi mismo los requisitos no especificos pero necesarios para el uso previsto del
producto?

¢Determina los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto?

¢Establece cualquier requisito adicional determinado por la organizacion?

¢Revisa los requisitos relacionados con el producto?

¢ Esta revision se efectlia antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto?

¢La organizacion se asegura de que estén resuelto las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato y los expresados previamente?

¢Asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos?

¢Se mantiene registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma?

¢La organizacion confirma los requisitos del cliente cuando no se proporciona una declaracion
documentada?

¢La organizacion se asegura de que cuando existe un cambio en los requisitos del producto, la
documentacion pertinente es modificada?

¢La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los
clientes?

¢La organizacién comunica informacion sobre los productos?

¢Proporciona informacion sobre las consultas, contratos o atencion de pedidos?

X | X| X

¢La organizacion brinda informacion relativa a la retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas?

x

7.3 Disefio y desarrollo

N.A

¢La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del producto?

¢La organizacion determina las etapas del disefio y desarrollo?

¢Determina la revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo?

¢La organizacion gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo?

¢Los resultados de la planificacion se actualizan?

¢Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto?

¢Se mantienen registros de dichos elementos?

¢ Los elementos de entrada incluyen requisitos funcionales y de desempefios?

¢Incluyen requisitos legales y reglamentarios aplicables?

¢ También incluyen la informacién proveniente de disefio previo similar?

¢Los elementos son revisados para la verificacion de su adecuacion?

¢ Los requisitos estan completos y no son contradictorios?

¢Los resultados del disefio se proporcionan de manera tal que permiten la verificacion respecto a
los elementos de entrada?

¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada?

¢Proporciona informacién apropiada para la compra, la produccion y prestacion de servicio?

¢Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto?

¢Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto?

¢Se realizan revisiones sistematicas en las etapas adecuadas?
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¢Se evalua la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos?

¢Se identifica cualquier problema y se proponen las acciones necesarias?

¢Se realizan la verificacion de acuerdo con lo planificado para asegurar el cumplimiento de los
requisitos?

¢Se mantiene registros de los resultados de las verificaciones y de cualquier accién que sea
necesaria?

¢Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con la planificacion?

¢La validacion es completada antes de la entrega o implementacion del producto?

¢Se mantienen registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria?

¢Se identifican y mantienen registros de los cambios del disefio y desarrollo?

¢Se revisa, verifican y validan los cambios segln sea apropiado?

¢La revision de los cambios incluye la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas?

¢Se mantienen registros de los resultados de la revision de lo cambios y de cualquier accion
necesaria?

7.4 Compras

¢Existen algun procedimiento escrito que asegure que los productos o servicios comprados estan
conformes con los requisitos especificados?

¢La organizacion se asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos especificados?

¢Esta definido el tipo y alcance de control a que han de ser sometidos los proveedores o
subcontratista?

X

¢Se evallan y seleccionan proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo a los requisitos?

¢ Se establece criterios para la seleccion, evaluacion reevaluacion?

¢Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion que se derive de
las mismas?

¢La informacién de compras describe el producto a comprar?

¢ Describe los requisitos para la aprobacion del producto procedimiento, procesos y equipos?

¢Requisitos para la calificacion del personal?

¢Requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion?

¢La organizacion asegura la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor?

X | x| X| x |x| X |x| x

¢La organizacion establece e implementa la inspeccidn para asegurar que el producto comprado
cumple con los requisitos de compra especificado?

7.5 Produccién y prestacion de servicios

¢La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y prestaciones del servicio bajo
condiciones controladas?

¢Incluye disponibilidad de informacion?

¢Incluye la disponibilidad de instrucciones de trabajo?

¢Incluye el uso de equipo apropiado?

¢La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion?

¢La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

¢La organizacién valida aquellos procesos de produccién donde los productos resultantes no
puedan verificarse?

X [Xx|x|x|x|X| X
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o . - X
¢La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados?
¢La organizacion establece las disposiciones para los procesos? X
¢Incluye criterios definidos para la revision y aprobacion? X
¢La aprobacion de equipos y calificacion del personal? X
¢El' uso de métodos y procedimientos especificos? X
¢ Los requisitos de los registros? X
¢La organizacion identifica el producto por medios adecuados? X
- -7 - -t .- - - X
¢La organizacion identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento?
¢La organizacion controla y registra identificacion Gnica del producto cuando es necesario? X
¢La organizacion cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo su control? X
¢La organizacion registra cualquier deterioro del bien que es propiedad del cliente? X
¢La organizacion preserva la conformidad del producto durante el proceso interno? X
¢La preservacion incluye la identificacion, manipulacion embalaje, almacenamiento y proteccion X
del producto?
¢La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del producto? X
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y la medicién
¢La organizacion determina el seguimiento y la medicion a realizar? X
¢La organizacion establece procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion puedan X
realizarse de una manera coherente con los requisitos?
¢La organizacion se asegura cuando es necesario de la validez de los resultados de la medicion? X
¢La organizacion calibra y verifica a intervalos especificados los equipos antes de su utilizacion?
¢Realiza los ajustes y reajustes seglin sea necesario? X
¢Realiza la identificacion necesaria para determinar el estado de la calibraciéon? X
¢ Protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién? X
¢Protege contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y el X
almacenamiento?
¢La organizacion evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores? X
¢La organizacion toma acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado?
¢Mantiene registros de los resultados de la calibracion y la verificacion? X
¢Confirma la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista? X
8 Medicidn, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
- -7 -r= - - - 'S - - X
¢La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento, analisis y mejora necesaria?
¢Mediante estos procesos demuestran la conformidad del producto? X
¢Asegura la conformidad del sistema de gestion de calidad? X
X

¢Mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad?

8.2 Seguimiento y medicion
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¢Como medida de desempefio del SGC la organizacion realiza el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente?

¢La organizacion determina los métodos para obtener y utilizar dicha informacion?

¢La organizacion lleva a cabo a intervalos identificados auditorias internas?

¢Las auditoria determinan si el SGC es conforme con las disposiciones planificadas, los requisitos
de la norma?

¢Se implementa y se mantienen de manera eficaz el SGC?

¢La organizacion planifica un programa de auditoria considerando el estado y la importancia de los
procesos?

¢Se definen los criterios, el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias?

¢La seleccion de los auditores y realizacion de las auditorias aseguran la objetividad imparcialidad
del proceso?

X x| x [X| x |x[x| X

¢Se define en un procedimiento documentado las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacion de auditoria?

X

¢Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de
los resultados de la verificacion?

¢L a organizacion aplica métodos apropiados para el seguimiento?

¢ Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados?

¢Se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas cuando no se alcanzan los resultados
planificados?

¢La organizacion mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar el
cumplimiento de los requisitos?

¢Las verificaciones se realizan en las etapas apropiadas del proceso?

¢Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion?

8.3 Control del producto no conforme

¢La organizacion asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos se identifica y
controla?

¢Se definen en un procedimiento documentado las responsabilidades y autoridades relacionadas al
tratamiento del producto no conforme?

¢La organizacion trata los productos no conformes?

X

¢ Toma acciones para eliminar la no conformidad detectada?

¢Autoriza su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y cuando sea
aplicable por el cliente?

¢La organizacion toma acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista?

¢Se mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada?

¢Los productos corregidos son sometidos a una nueva verificacion?

¢La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad
del SGC?

¢Esto incluye los datos generados de resultados del seguimiento y medicion?

X1 X |X| x |x| x

8.4 Analisis de datos

¢El analisis de datos proporciona informacion del seguimiento y medicién?

X

¢Sobre la conformidad con los requisitos del producto?

X

¢Sobre la caracteristicas y tendencia de los procesos y de los productos?
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8.5 Mejora
¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la politica de X
calidad?
¢La organizacion toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir X
que vuelva ocurrir?
¢Las acciones correctivas no apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas? X
¢Las no conformidades son revisables incluyendo las quejas de los clientes? X
¢ Se determinan las causas de las no conformidades? X
¢Se evalla la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no X
vuelvan a ocurrir?
¢Se determina he implementan las acciones necesarias? X
¢ Se registra los resultados de las acciones tomadas? X
¢La organizacion determina acciones para eliminar las causas de las no conformidades potenciales?
¢Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales? X
¢Se establece un procedimiento documentado para definir requisitos para determinar las no X
conformidades potenciales y sus causas?
¢Para evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades? X
X

¢Para registrar los resultado de las acciones tomadas?




