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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion no experimental tuvo como objetivo realizar el
diagnostico de la gestion de la calidad en una empresa de fruta confitada, determinar los
problemas principales y plantear una propuesta de mejora. Para la elaboracion del
diagnéstico se utiliz6 una lista de verificacién de la NTP- ISO 9001:2009, empleando una
escala de 0 a 1 punto para cada pregunta. La calificacion del nivel de gestion de la calidad
de la empresa se realizd en funcién a los puntajes totales. De acuerdo con los resultados,
se determiné que la empresa obtuvo un puntaje total de 80.75 con una calificacion de
deficiente para su sistema de gestiéon de calidad; evidenciando que la empresa tiene una
gestion de calidad con multiples oportunidades de mejora. El uso de herramientas de la
calidad determin6 como principales problemas de la empresa a los siguientes: (1) no tener
establecido un sistema de gestion de la calidad, (2) falta de conocimiento de la
interrelacion de los procesos, (3) falta de evaluacion de la mejora continua, (4) inexistencia
de objetivos de calidad y (5) poco control sobre la produccion y prestacion del servicio.
Estos problemas fueron sometidos a una matriz de seleccion y se determiné que no hubo
diferencias significativas en los puntajes de evaluacién, no permitiendo realizar
priorizacion entre ellos. Por esta razon, se planted y desarrollé como una propuesta integral
de mejora la elaboracién de la documentacion esencial del sistema de la calidad: mapa de
procesos, politica y objetivos de la calidad, manual de la calidad, procedimientos y
formatos exigidos por la NTP ISO 9001:2009.

Palabras claves: calidad, lista de verificacion, procesos, fruta confitada y mejora

continua.



ABSTRACT

The present work of non-experimental research aimed to diagnose the state of the quality
management in a company that manufactures candied fruit, identify its key problems and
offer an improvement proposal. A checklist of NTP ISO 9001:2009 was used for the
diagnosis, using a scale of 0-1 point for each question. The rating of the quality
management of the company was made according to the total scores. The company
obtained a total score of 80.75 which according to the checklist used indicates a poor
quality management system; which shows that the company has a quality management
with multiple opportunities for improvement. The use of quality tools identified as key
problems of the company the following: (1) not establishing a quality management
system, (2) lack of knowledge of the interaction between processes, (3) lack of evaluation
of continuous improvement, (4) lack of quality objectives and (5) little control over
production and service provision. These problems were entered into a selection matrix
which found no significant differences in its assessment scores, disallowing to prioritize
them with this tool. In light of these results a comprehensive improvement proposal was
suggested and developed. The proposal consisted of the essential documentation for a
quality management system: process map, policy and quality objectives, quality manual,
procedures and formats required by the ISO NTP 9001: 2009.

Key Words: quality, checklist, processes, candied fruit and continuous improvement.



I. INTRODUCCION

La gestion de calidad en la industria es cada vez mds reconocida y de preocupacion por
los empresarios, por ello poseer un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 se vuelve
cada vez mas relevante en la industria. Segin el CDI (2013) en el Pera existen 867
empresas que poseen la certificacion ISO 9001, de diferentes rubros y servicios, dentro

de ellos se encuentran empresas pertenecientes a la industria alimentaria.

Dentro de la industria alimentaria en el Pert, el creciente aumento en la produccion
panetonera se demuestra en las siguientes cifras: El mercado de panetones en el Peri
asciende a las 19000 toneladas (Marchand, 2010) y la exportacion de panetones
peruanos del afio 2011 present6 un aumento de sesenta y uno por ciento comparado a lo
exportado en el afio 2010 (ADEX, 2011).

En nuestro pais existen 60 marcas de panetones de las que solo 30 son conocidas. Solo
un panetodn de cada diez es artesanal y los otros nueve son producidos en una industria

que crece a un ritmo de cinco por ciento cada afio (Andina, 2013).

Este notable crecimiento de la industria de panetones en el mercado peruano ha
generado a su vez la necesidad de materias primas e insumos de calidad por parte de las
empresas productoras de este conocido producto. Es por ello que la participacion de las
empresas proveedoras de estos materiales se vuelve muy importante en este ambito.

Es decir, a la vez que aumenta la demanda del producto mencionado, los insumos y
aditivos necesarios para la realizacion del producto son més solicitados, y por ello es
que nuevas empresas se van interesando en la produccion de estos insumos, como es el

caso de la industria de la fruta confitada.

Actualmente en el Pert1 la produccion de fruta confitada se realiza a nivel artesanal en

pequeiias empresas y a nivel industrial en empresas de mayor -capacidad



productiva. Las segundas abastecen a los principales productores de panetones en el
Peru, y al encontrarse ya constituidas poseen en gran parte el sistema HACCP
implementado, sin embargo no cuentan con un sistema de gestion en base a la norma
NTP ISO 9001:2009.

En este trabajo de investigacion no experimental, se propuso elaborar un diagndstico
del Sistema de Gestion de la Calidad en base a la NTP ISO 9001:2009 y una propuesta

de mejora, con los siguientes objetivos especificos:

e Realizar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa de fruta confitada
aplicando herramientas de calidad.

e [Elaborar el manual de calidad para la empresa de fruta confitada en base a la
NTP ISO 9001:2009.

e Elaborar los principales procedimientos de la NTP ISO 9001:2009 para la
empresa de fruta confitada.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1 DEFINICIONES

2.1.1 SISTEMA DE GESTION ISO 9001

Es la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para llevar a cabo la gestion de la calidad. Este sistema aplica a las actividades de la
empresa y afecta a todas las fases; desde el estudio de las necesidades del consumidor

hasta el servicio post-venta (Lopez, 2006).

La gestion de la calidad son todas las actividades, que determinan la politica, objetivos y
responsabilidades de la calidad (Figura 1); y los implantan dentro del sistema de la
calidad por medios tales como planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora
de la calidad (Juran y Blanton, 2001).

Gesti6n de Calidad

;

1
Informa sobre ! Establece T Planifica las Informa sobre el
la satisfaccion ! las acciones ' acciones del funcionamiento

del cliente | de mejora ; il sistema del sistema

1]

]

fememmmmmmmmmen e Sistema de la Calidad

[mm - »

¥

1]

' Informes de

i fos clientes Ventas

E A

e e Opinidn de los clientes

Figura 1. Funcionamiento del Sistema de Calidad como instrumento de Gestion.




2.1.2 ENFOQUE DE PROCESOS

Un principio de la Norma ISO 9001 es el Enfoque en base a procesos, el cual se define
como la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado (INDECOPI, 2009).

Wetcott (2007), citado por Aragén y Garay (2009), menciona que los principios de la

gestion de procesos son:

Identificar los procesos principales de la organizacion.

— Nombrar al "duefio” de cada proceso.

— Mapear el flujo de cada proceso.

— Especificar los métodos usados para controlar y medir los resultados y efectividad
de cada proceso.

— Determinar el impacto de cada proceso y su interaccion con los demés procesos.

~ Analizar los efectos que cada proceso tiene sobre los resultados deseados de la
organizacion.

— Generar e implementar un plan para la mejora de procesos en el cual la mejora

estratégica es primordial.

2.1.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun Leo6n (2000), citado por Aragén y Garay (2009), la importancia de la satisfaccion

del cliente se puede representar de la siguiente forma:

— Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

— Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que
no se molestan en presentar la queja.

~ El costo de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener
satisfecho al que ya est& ganado.

— Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres

personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.



2.2 PROCEDIMIENTO PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

2.2.1 INFORMACION SOBRE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, han eobtenido una
reputacion global como base para el establecimiento de sistemas de gestiéon de la

calidad (Cuatrecasas, 2001).

222 CREACION DE UN EQUIPO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE CALIDAD

En el equipo debe estar involucrada la alta direccion, los principales directivos y
consultores (externos o internos), quienes en base a su conocimiento de la
organizacion, de los temas de calidad y de los datos del chequeo, redacten el proyecto,

fijando las etapas y su calendario (Cuatrecasas, 2001).

Las responsabilidades fundamentales de este equipo segiin Cuatrecasas (2001), podrian

Ser:

¢ Fijar los objetivos del proyecto.

¢ Describir el proyecto.

e Preparar un Plan General del proyecto.

¢ Difundir la informacion.

e Preparar la documentacion de nivel mas general, seglin las normas elegidas.

o Establecer los grupos de trabajo.

¢ Estudiar, evaluar y comenfar los borradores de los documentos redactados
por los grupos de trabajo.

¢ Llevar a cabo el seguimiento y control de la implementacion.




223 ESTRUCTURA PARA EL MANEJO DEL PROYECTO DE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La alta gerencia es la responsable y duefia del proyecto de implantacion. Debe
identificar a un gerente del proyecto de implementacion del sistema de calidad,
encargado de la coordinacion de todas las actividades necesarias para implantar el
modelo. El gerente del proyecto debe ser una persona con respeto en la empresa, con
responsabilidad demostrada y con experiencia en el manejo de proyectos.
Constantemente, a lo largo de la estrategia de implantacion, ird informando sobre el

desenvolvimiento de la estrategia a la alta gerencia (Alexander, 2003).

El gerente de proyecto, se responsabiliza de la supervision directa de los distintos pasos
de la estrategia y de supervisar a los facilitadores de la documentacion. Estos
facilitadores se responsabilizan especificamente de ayudar a las areas involucradas a

determinar sus procedimientos y registros (Alexander, 2003).

2.2.4 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD

Para realizar la implantacién de un sistema de calidad eficaz, se partira de la situacion
actual, se comparara la misma con el modelo de sistema a implantar elegido y, fruto de
ello, se establecera un diagnostico acerca de las deficiencias e ineficiencias existentes

(Cuatrecasas, 2001).

El anélisis debe estar basado en el estudio de los documentos, pruebas objetivas y

entrevistas con el personal apropiado (Cuatrecasas, 2001).

2.2.5 DOCUMENTACION DEL SISTEMA

Con el propdsito de que una organizacién demuestre la implementacion eficaz de su
Sistema de Gestion de la Calidad, puede ser necesario desarrollar documentos diferentes
a los procedimientos documentados. No obstante, los unicos documentos mencionados

especificamente en 1a NTP ISO 9001:2009 (INDECOPI, 2009) son:



e Politica de la Calidad, declaraciones de la Alta Direccion de acuerdo a los

compromisos que adquiere con el sistema de calidad (Vértice, 2010).

e Objetivos de la Calidad, es una meta que define la direccion, que se revisa
perioédicamente y que debe alcanzar la organizacion en un periodo de tiempo
establecido (Vértice, 2010).

¢ Manual de la Calidad, documento que describe el conjunto del sistema de gestion de
la calidad, sus procesos y las interrelaciones entre esos procesos. Puede contener o
bien remitir a procedimientos documentados mas detallados. El manual de calidad
tiene que incluir el sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion que la organizacion haya realizado (Vértice,
2010).

¢ Los Procedimientos Documentados requeridos en la NTP ISO 9001:2009:
o Control de Documentos, especifica el modo en que ha de llevarse a cabo el
sistema que garantiza que los documentos con los que cuenta la organizacion
cumplen con los requisitos de la norma y son los idéneos (Vértice, 2010).
o Control de Registros, se especifica el modo en el que se guardan los
registros, que son documentos que proporcionas pruebas de que se ha
llevado a cabo una actividad o se ha producido un suceso (Vértice, 2010).
o Control de Productos no Conformes, indica como la organizacion se asegura
que el producto que no es conforme con los requisitos especificados, se
identifica y controla para evitar su uso o entrega (Vértice, 2010).
o Auditorias Internas, especifica la manera en la cual se desarrollan las
auditorias al interior de una organizacion, indicando quienes la realizan, y
que documentos se deben entregar (Miranda et al., 2007).
o Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, indican las maneras de
eliminacion de las causas de las no conformidades detectadas (Miranda ef
al., 2007).
¢ Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos.

s Los Registros requeridos por esta norma internacional.



La documentacion constituye la base para poder entender el sistema, comunicar sus
procesos y requisitos dentro de la organizacion, describirselo a otras organizaciones y
determinar la eficacia de la implantacién. Se exige que la organizacion establezca,
documente, mantenga y mejore el sistema de gestion de calidad. El sistema
documentado debe reflejar actividades que realmente se llevan a cabo para garantizar la
conformidad (Vértice, 2010).

2.2.6 DISENO DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

El concepto de "disefiar objetivos de calidad" en la norma ISO 9001, es movilizar
estratégicamente en el sistema gerencial de calidad, a un conjunto de procesos

coordinados para poder alcanzar los objetivos trazados (Alexander, 2003).

2.2.7 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Lépez (2006) define las etapas para implementar un sistema de gestion de la

calidad (Figura 2):

Diagnoéstico

.4

Elaboracién de la
documentacion

4

Implantacion

)

Evaluacion /
Certificacién

Figura 2. Etapas para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad



A continuacién se describen las cuatro etapas que se muestran en la Figura 2.
Primera etapa: Diagndstico

Se debe hacer un diagnéstico, el cual permitira evaluar el estado actual de la empresa y
facilitard la toma de medidas concretas que "allanen el terreno" para implantar la

calidad paso a paso, pero con seguridad y garantia de éxito (Diaz y Talavera, 2012).

El diagnéstico debe definir los sistemas actuales de fabricacion o prestacion de servicio
y gestion de la empresa. Es decir, no solo se incluye el proceso de fabricacion o
prestacion de servicios, sino también las gestiones internas, comerciales, de compras,
almacenamiento, recepcion de materias primas, formacién, mantenimiento, entre otras.
Este analisis debe estar basado en el estudio de los documentos, pruebas objetivas y
entrevistas con el personal apropiado. Todo ello teniendo como marco de referencia el
modelo de Sistema de Gestién de la Calidad elegido (Lopez, 2006).

El nivel de profundidad y alcance del proyecto puede ser variable, pero la opcion mas
positiva pasaria por realizar un estudio completo y estructurado que abarque toda la
organizacion, sus procesos, medios y personas, para lograr una adecuada implantacion

global de la calidad y su mejora continua (Cuatrecasas, 2001).
Segunda etapa: Documentacion.

Se elabora la documentacién en la cual se detalla la manera en la que se llevaran a cabo
todas las actividades de la empresa. Lo que persigue es no cometer errores. Para ello se
busca la manera de hacer las cosas, una vez que se encuentra, se documenta. Esta es la
forma adecuada de hacerlo, para que cada vez que tengamos que hacer este trabajo,

sigamos esas instrucciones, y asi minimizamos las posibilidades de error (Lopez, 2006).

En ocasiones la documentacion elaborada debe contener una serie de actividades que
hasta el momento no se realizaban en la empresa, por exigencias del referencial o de la

norma (Lépez, 2006).
Tercera etapa: Implementacion.

Se debe implementar la documentacién que resulte de la etapa anterior. Una vez
implementada la documentacion, se generaran una serie de registros que demostrara que

el sistema estd implantado (Lopez, 2006).



Cuarta etapa: Evaluacion.

Una vez implementado el Sistema de Gestion de la Calidad se debe evaluar su
idoneidad, es decir, si se ajusta al modelo referencial o norma escogida a nivel
documental y de ejecucién, asi como si estd totalmente implementado en la

organizacién (Lopez, 2006).

Las auditorias de calidad son examenes sisteméticos para determinar si las actividades
de calidad y los resultados relacionados cumplen con las disposiciones planificadas y si
estas disposiciones se aplican efectivamente y son apropiadas para alcanzar los

objetivos (Juran y Blanton, 2001).

2.3 FRUTA CONFITADA Y SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
23.1 FRUTA CONFITADA

Es el producto obtenido a partir de pulpa de fruta, cdscara de fruta o ambos, que ha sido
sometida a un proceso gobernado por las leyes de 6smosis y capilaridad, el cual ha
producido un intercambio del agua de la fruta de un jarabe de aziicar concentrado, y que
puede o no estar adicionada de colorantes, saborizantes u otros aditivos e ingredientes
permitidos (INDECOP], 2012).

Coronado e Hilario (2001) definen la fruta confitada como un producto resultado de las
repetidas inmersiones de la fruta en jarabes de azlcar a concentraciones cada vez
mayores, hasta lograr que el agua celular de la fruta sea substituida por el azicar.
Sandoval y Giurfa (2000) definen la fruta confitada como el producto obtenido por la
impregnacion del azicar, hasta niveles de 70-75% de sélidos solubles, en frutas enteras
o en trozos, tallos, cortezas o verduras, con cocciones repetidas o sin ellas, que se
caracterizan por su consistencia solida, transparencia y brillantez.

Por el elevado contenido en azlicar, este producto se conserva durante largo tiempo sin

medidas especiales (Sandoval y Giurfa, 2000).
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2.3.2 PROCESO DE CONFITADO

El confitado consiste en remojar la fruta en jarabes cada vez mas concentrados de modo
de impregnar lentamente a la fruta con jarabe hasta que la concentracion de azicar en la
misma sea la suficiente para evitar alteraciones microbiolégicas y consiguiendo que la

fruta tenga una consistencia solida (Banlieu, 1969; citado por Sanchez, 1985).

El confitado debe ser gradual porque cuando se coloca la fruta directamente en un
jarabe concentrado, esta se encoge y el azicar se acumula en el exterior de la fruta, sin

lograr penetrar bien al interior de la misma (Meyer, 1996; citado por Poma et al., 2006).

Garcia (1974) citado por Sanchez (1985) sefiala que durante la coccién de frutas en
almibar se produce la difusion del jugo celular de los trozos de la fruta a la solucién del
almibar, y el azicar (del almibar) penetra al interior de la fruta. Estos dos procesos
ocurren a diferentes velocidades; el jugo celular sale a mayor velocidad y deja los trozos
de fruta arrugados; mientras que la impregnacion del azicar es lenta, y por este motivo

es necesario dejar la fruta en el jarabe el tiempo que permita llegar al equilibrio.

Filgueira (2005) citado por Poma et al. (2006) afirma que una vez concluido el proceso
de confitado, la fruta es escurrida pudiendo luego ser abrillantada o glaseada. El
escurrido, consiste en drenar todo el almibar; el abrillantado consiste en someter a la
fruta confitada escurrida a un espolvoreo con azicar granulado y el glaseado es someter
a la fruta escurrida a un bafio o “glasé” uniforme y transparente que recubre totalmente

la fruta.

Por otro lado, después de que el producto haya alcanzado la concentracién deseada, se
somete a un secado con temperatura no mayor a 50 °C; para que la fruta seque en pocas
horas, debe recibir un calor continuo y ser cambiada de posicién (Filgueira, 2005; citado

por Poma et al., 2006).

A. Métodos de confitado

Coronado e Hilario (2001), manifiestan que existen tres métodos de realizar el

confitado:
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s Meétodo tradicional: llamado también método discontinuo, consiste en ir
incrementando la concentracion de aziicar cada 24 horas, hasta llegar a un jarabe

de 75% de azucar.

e Meétodo continuo: para producir fruta confitada por este método, se requiere de
equipos disefiados especialmente. Se empieza con una concentracion de 75% de
azficar y se mantiene constantemente este porcentaje. El proceso es favorecido

por la temperatura que por lo general se encuentra entre 60 °C a 70 °C.

Entre las ventajas de este método se tienen:
— Eljarabeo y el tiempo de confitado oscila entre 10 a 12 horas.
— No existen pérdidas de jarabe.

— El jarabe no cambia de color.

e Meétodo rapido: se inicia el proceso sumergiendo la fruta en un jarabe a 30% de
azficar y a una temperatura de 65 °C, y se va incrementando el jarabe en 10%
cada 3 a 4 horas, finaimente se deja reposar sobre un jarabe de 75%, por 24

horas para posteriormente lavar, escurrir y secar.

B. Proceso de elaboracion de frutas confitadas

Las etapas fundamentales de la elaboracién de fruta confitada se muestran en la Figura 3

de acuerdo a lo sefialado por Poma et al. (2006).

Poma et al. (2006) realizan la siguiente descripcién de las operaciones del proceso de

elaboracion de fruta confitada:
= Operaciones realizadas para la preparacion del jarabe
Recepcion de insumos: los insumos son recibidos por el personal de almacén

previa aprobacion del departamento de control de calidad, quienes podran

aceptar o rechazar el lote de acuerdo a las especificaciones técnicas del producto.
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Figura 3. Flujograma general para la elaboracion de fruta confitada

Almacenamiento: debe realizarse en el almacén de insumos, sobre parihuelas
limpias o sobre las estanterias destinadas para ello, respectivamente rotulados.
Dosificacion de insumos: la realizara el personal de almacén de insumos de
acuerdo a la orden enviada por el jefe de planta. Estos insumos seran
adicionados al jarabe por el personal encargado de realizar esta operacion.
Preparacion del jarabe: se realiza en marmitas, con azicar, acido citrico,
conservante y colorante segiin la formulacion. Durante el proceso de cambio de
jarabe la concentracion va aumentando de 10 °Brix en 10 °Brix. El jarabe inicial,
tendrd una concentracion de 35 °Brix, hasta que el {ltimo jarabe tendrd una

concentracion de 75 °Brix.
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»  Operaciones del proceso de fruta confitada.

Recepcion de materia prima: se realiza el pesaje del camion y se recibe la
fruta, pasando por una inspeccién fisico quimico y organoléptico, para
determinar si se acepta o se rechaza.

Seleccion y clasificacién: se realiza para separar la fruta que no cumple con las
especificaciones técnicas en cuanto al grado de madurez. La fruta con el grado
de madurez requerido (verde) se clasifica de acuerdo al tamafio.

Lavado: el lavado se realiza con abundante agua a chorro con el fin de eliminar
las impurezas que pudieran encontrarse adherida a la cdscara de la materia
prima.

Pelado y partido: en el pelado se separan la cascara de la pulpa; asi como
también parte de la papaya que haya sufrido algtn dafio fisico. Posteriormente la
fruta sera cortada longitudinalmente, para permitir el despepado.

Cubeteado: permite obtener cubos de un calibre especificado.

Maceracion: permite climinar sustancias gomosas de la fruta y facilita el
ingreso del jarabe a la fruta.

Lavado: este lavado se realiza con la finalidad de eliminar todo el sabor salado
adquirido en la maceracion.

Pre cocci6n: este tratamiento térmico se realiza con la finalidad de mejorar la
permeabilidad de las paredes de la fruta y para eliminar los restos de sal. Esta
operacion es fundamental para la calidad del confitado.

Enjuagado y escurrido: el lavado se realiza con abundante agua para evitar la
excesiva coccion.

Inmersion en jarabe o jarabeo: esta operacion se realiza en tinas
sumergiéndolos cubitos en el jarabe inicial de 35 °Brix al cual se le ha
adicionado el colorante, y dejar en reposo por 24 horas, transcurrido este tiempo
la fruta es escurrida, y se aumenta la concentracién del jarabe a 45 °Brix y
nuevamente los cubitos son sumergidos para dejarlos en reposo por 24 horas;
sucesivamente la concentracion del jarabe se elevara a 55, 65 vy 75 °Brix. Este
ciclo se realiza diariamente por 7 veces, preparando cada vez, el jarabe maés
concentrado logrando asi confitar la fruta hasta conseguir una fruta de 72 °Brix +

1 °Brix.
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Escurrido y enjuagado: una vez que la fruta llega a 72 °Brix se retira del jarabe
para ser escurrida y luego sumergida en agua hirviendo instantaneamente para
eliminar toda la mucosidad.

Secado: la fruta después de pasar por el escurrido y enjuagado debe secarse
hasta que tenga un contenido de humedad menor a 25%.

Envasado y pesado: el envasado de la fruta confitada se realiza en los envases
previamente acondicionados, una vez que el envase es llenado con el producto se
procedera a pesar en una balanza calibrada.

Rotulado: cada envase tiene un rotulado que indique el nombre de la empresa,
nombre del producto, lote, color, fecha de produccion, fecha de vencimiento,
contenido neto, pais de origen y condiciones de almacenamiento, entre otras

exigencias del cliente o segun las normativas de cada pais.

®  QOperaciones realizadas para el acondicionamiento de envases.

Recepcion: los materiales de envase se reciben por el personal de almacén.
Almacenamiento: debe realizarse en el almacén de envases, sobre tarimas o
parihuelas limpias o sobre las estanterias destinadas para ello, respectivamente
rotulados.

Acondicionamiento: los envases seleccionados son acondicionados de acuerdo
al uso al que seran destinados.

Lavado: los envases acondicionados seran lavados con una solucion de

detergente y agua caliente, cuando sea necesario.

23.3 EMPRESAS PERUANAS DE ALIMENTOS CON SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

En la actualidad existen 867 empresas con Certificacion [SO 9001:2008 en el Pert
(CDI, 2013).

Se puede mencionar el caso de la empresa Innova Andina S.A, posee la certificacion de

la norma ISO 9001: 2008.



Segun el CDI (2012) dentro de las principales ventajas de manejar un Sistema de
Gestion de la Calidad, en este caso bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008, se

consideran los siguientes:

Acceso a un mercado mds amplio

Mediante la apertura a mayores oportunidades de negocios nacionales e internacionales,
entendiendo el lenguaje y nivel de expectativas comunes entre negocios y a sistemas de
calidad de otras empresas, lo cual no podria lograrse a través de un sistema de calidad

individual.

Reduccion de Costos

Al explicar el detalle de los procesos y demostrar la eficacia de un Sistema de Gestion
de Calidad, esto hizo mas sencillo los analisis y reduccion de actividades que no
agregan valor. Asimismo dado que un sistema de gestion de calidad certificado segiin
ISO 9001 promueve la mejora continua en sus productos y procesos, se evidencidé que
muchos usuarios observen menos cantidad de errores, devoluciones o reclamos, lo cual

representa un beneficio tangible en la reduccion de costos y confianza hacia el cliente.

Mejora del desempeiio global
La implantacién de un sistema de calidad certificado ayuda a mejorar productos y
procesos, y esto en general facilita las relaciones con proveedores, socios y clientes, las

cuales otorgan a un negocio una ventaja real y competitiva dentro del mercado.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1 MATERIALES

3.1.1

LUGAR DE EJECUCION

El trabajo de investigacion se realizo en una empresa de fruta confitada ubicada en el

distrito de Ate.

3.1.2 MATERIALES DE ESCRITORIO

Para la elaboracion del trabajo se utilizaron los siguientes materiales:

Equipos de computo (Laptop Hewlett Packard Intel Core 2 duo, Impresora Hewlett
Packard Deskjet F4100).

Teléfono

Camara fotografica digital

Lapiceros

NORMAS, REGLAMENTOS Y MATERIALES TECNICOS

LISTAS DE VERIFICACION

Lista de verificacion en base a la NTP ISO 9001:2009 (INDECOPI, 2009). Es un
documento que permite en forma simple determinar el grado de cumplimiento de la
empresa con los capitulos y subcapitulos de la NTP ISO 9001: 2009 tomando como
nota maxima o cumplimiento al 100 por ciento el cumplimiento de todos los

requisitos de 1a norma.



3.14

NORMAS TECNICAS PERUANAS

NTP ISO 10013:2001. Directrices para elaborar manuales de calidad
(INDECOPI, 2003).

NTP ISO 9000:2007 Sistemas de Gestion de la calidad-Fundamentos y
Vocabulario (INDECOPI, 2007).

NTP ISO 9001:2009 Sistema de Gestion de la calidad-Requisitos (INDECOPI,
2009). |

NTP ISO 9004:2001 Sistemas de Gestion de la calidad-Directrices para la
mejora del desempefio (INDECOPI, 2001).

NTP ISO 19011:2003 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestién
de la Calidad y/o Ambiental (INDECOPI, 2003).

NTP 203.105:1985. Fruta Confitada (INDECOPI1, 2012).

HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Tormenta de ideas segin la metodologia recomendada por Ozeki y Asaka
(1992).

Matriz de seleccién de problemas siguiendo lo reportado por Vilar et al., 1997.

DOCUMENTOS INTERNOS DE LA EMPRESA

Fichas técnicas de productos terminados, materias prima, insumos y envases.
Procedimientos operativos de la empresa.
Recomendaciones de proveedores

Antecedentes de la empresa.
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32 METODOLOGIA

En la Figura 4 se muestra la secuencia de actividades que se siguié en la investigacion,

las mismas que se detallan a continuacion:

Entrevista'y contacto con
la empresa

'

Recoleccién dela

informacion
Visita a la empresa de Entrevistas con el Revisién de la Aplicacion de lista de
fruta confitada personal documentacién interna verificacion NTP-ISO
de la empresa 9001:2009

Figura 4. Metodologia que se emple6 para la investigacion

v

Diagndstico de la empresa de fruta
confitada

A

tdentificacién de aspectos
deficitarios de la empresa

4

Propuesta de Mejora
\ 2 L
MANUAL DE GESTION DE PROCEDIMIENTOS
LA CALIDAD PRINCIPALES DEL
SISTEMA
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3.2.1 ENTREVISTA Y CONTACTO CON LA EMPRESA

Se contact6 al ingeniero de calidad de la empresa y se logro acordar una reunion con el
Gerente General de la empresa y los jefes de las 4reas involucradas, se les dio a conocer
los objetivos, los beneficios a obtener y se logréd el compromiso del personal
involucrado para la realizacion del trabajo de investigacion no experimental. La reunion

se llevo a cabo en las instalaciones de la empresa.

322 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se realizé entrevistas al Gerente General y a los jefes de las areas involucradas, se
aplico la Lista de Verificacion, y se recopilo informacion proporcionada por la

documentacion interna de la empresa.

La recoleccion de la informacion se realizé con indagaciones en temas como: historia

de la organizacion, objetivos de la empresa y compromiso con la calidad.
a. Visita a la empresa de fruta confitada

Se realizaron visitas a las instalaciones de la empresa, en compafiia del Jefe de
Aseguramiento de la Calidad a las areas: comercial, logistica, operaciones y calidad,
con el fin de conocer la situacion actual de la empresa; en cuanto a: métodos de trabajo,

documentacidn interna, organizacion, y la linea de procesos.

De esa forma se logré conocer la filosofia de la empresa, que sirvié de base para
preparar la propuesta de politica de la calidad, que posteriormente fue revisada y

autorizada por la Gerencia General.
b. Entrevistas con el personal

Se llevo a cabo con el Gerente General, jefes de las areas involucradas, principalmente
de las areas: comercial, logistica, operaciones y calidad, personal administrativo y de
planta en horarios de trabajo a fin de conocer las actividades relacionadas en los
procesos, al mismo tiempo que se aplico la lista de verificacion en base a la NTP ISO
9001:2009.
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¢. Revision de la documentacion interna de la empresa

Se revisaron de documentos de las distintas areas como fueron: los manuales de
operaciones, procedimientos de calidad y de desarrollo, contrastando lo documentado

con las operaciones que realiza la empresa.

Se solicitd informacion clave como es la siguiente:

- Area comercial: procedimientos de trabajo, metodologia mediante la cual se mide la
satisfaccion del cliente (encuestas y/o atencion de quejas), y también registros de

como se evidencia los requisitos del cliente en el disefio y desarrollo de productos.

- Area logistica: procedimientos de trabajo, documentos que sustenten que se toma
en cuenta los requisitos del cliente en lo referente a las compras me materias primas

e insumos.

- Area operativa: procedimientos de trabajo, documentos que sustenten que se toma
accion inmediata ante los reclamos de clientes por fallas de fabricacion de
productos, registros de la medicién y control de los equipos, y documentacion

referente al control de producto no conforme.

- Area de calidad: procedimientos de trabajo, requisitos legales que aplican a la
empresa y su respectivo cumplimiento, documentacién que evidencien sistemas

operativos de control implementados previamente (sistema HACCP).
d. Aplicacion de lista de verificacion en base a la NTP 1SO 9001:2009

Se aplico la lista de verificacion en base a la NTP ISO 9001:2009 con la finalidad de

identificar el grado de implementacion de los requisitos de la norma (Ver Anexo 1).

En primer lugar se revisé la documentacion interna de la empresa. Luego se aplico la
lista de verificacién en base a la NTP ISO 9001:2009 a la Gerencia y Jefaturas de la
empresa. Ademas se realizo la observacion directa para evidenciar el cumplimiento de

los requisitos en las instalaciones de la empresa.

Se realiz6 la calificacion de la empresa de fruta confitada con relacién a los criterios de

la Lista de Verificacion mediante la escala presentada en la Tabla 1.
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Tabla 1. Escala de calificacion para la evaluacion de los requisitos de la norma
NTP ISO 9001:2009

PUNTUACION | OBSERVACION SIGNIFICADO
0.00 No existe No se encontr6 nada
0.25 Existe algo Enfoque evidente en algunas partes de la
organizacion.
Existe en grado minimo Existen pautas definidas pero no
0.50
aceptables documentadas.
0.75 Existe en grado bueno | Documentado (manuales, procedimientos,
reglamentos).
. Implantado, responde completamente
1.00 Existe en grado todos los requerimientos del Sistema de
excelente \
Calidad.

Fuente: Pola y Palom (1997).

Esta calificacién no tomd en cuenta aquellos requisitos que no eran aplicables a la
empresa. Estos requisitos se pueden identificar en la Lista de Verificacion respectiva

mediante la frase "No aplica”.

Luego, se sumaron todos los valores obtenidos en la Lista de Verificacién para
determinar el puntaje total. Para expresar los resultados generales se utilizé el diagrama
de barras. Previo a la elaboracién del diagrama y debido a que cada capitulo de la lista
de verificacion presenta diferente nimero de preguntas, se expresé en porcentaje el
valor obtenido en cada capitulo y subcapitulo de la lista. Para lo cual se calculd la
relacién entre el puntaje alcanzado sobre el puntaje maximo (u 6ptimo; que es igual al
numero de preguntas), de la siguiente forma:
Puntaje alcanzado

Valorizacion = e x 10
Puntaje maximo

El puntaje alcanzado serd la sumatoria de los resultados obtenidos por requisito y el
puntaje maximo sera la sumatoria de los resultados obtenidos de todas las preguntas de

1a lista de verificacion con la calificacion méaxima.

Luego de realizar las valorizaciones se interpretaran los datos obtenidos de acuerdo a la
Tabla 2.
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Tabla 2. Calificacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en funcién al
puntaje obtenido

Rango Significado
[0-5.0] | Deficiente
<5.0-7.0} Regular
<7.0-9.0] Bueno
<9.0-10.0 ] | Muy Bueno
Fuente: Pola y Palom (1997).

3.23 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE FRUTA CONFITADA

Se realizé el diagnostico del sistema de gestion de calidad a la empresa de fruta
confitada tomando en cuenta el analisis de los resultados de la lista de verificacion en
base a la norma NTP ISO 9001:2009, asi como los datos de entrevistas con el personal

de la empresa.

También se tomaron en cuenta los resultados de las entrevistas, ya que se logréd
constatar el grado de conocimiento y sensibilizacion del personal operativo y

administrativo con los requisitos de la norma NTP I1SO 9001:2009.

3.2.4 IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS DEFICITARIOS DE LA
EMPRESA

Para priorizar en los aspectos en los que se encontraron deficiencias, con la
colaboracion de personal de la empresa se procedié al analisis de la lista de verificacion
de la NTP ISO 9001:2009. Se sigui6 la metodologia, mediante el uso de las siguientes

herramientas de gestion.

— Tormenta de ideas

a) Fase de generacién: de acuerdo a los resultados de la lista de verificacion de la

NTP ISO 9001:2009 se identificaron las principales observaciones de la
empresa.

b) Fase de aclaracion: luego de analizar, discutir y aclarar todos los problemas
detectados en la fase de generacion, el equipo ejecutor procedi6 a agruparlos de

acuerdo a sy afinidad.
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c) Fase multivotacion: en esta fase el equipo ejecutor empled la escala de valores

para la fase de multivotacién que se muestra en la Tabla 3 y fueron anotados

identificaron los principales problemas de la organizacion en el formato de la

Tabla 4.
Tabla 3. Escala de valores para la fase de multivotacion
Valor Interpretacion
1 Sin importancia
2 Poca importancia
3 Medianamente importante
4 Importante
5 Muy importante
Fuente: Pola y Palom (1997).
Tabla 4. Formato de la matriz de la fase de multivotacion
Problemas JACJAAC| JP IMCH| TOTAL
1
P
3
4
5
Fuente: Adaptado de Pola y Palom (1997).
Donde:

JAC: Jefe de Aseguramiento de Calidad.
AAC: Asistente de Aseguramiento de Calidad.
JP: Jefe de Produccion.

MCH: Miluska Chirinos (Ejecutora)

—  Matriz de seleccion de problemas

Para la construccion de la Matriz de seleccion, se establecieron seis criterios, los que se
sometieron a votacion para determinar el orden de importancia de cada uno. Esta

votacion se realiz6 en coordinacion con los miembros de la empresa, para luego definir
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los factores de ponderaci6én que se utilizaron en la matriz de seleccion. En la votacion se

utilizo la escala de valoracién de la Tabla 3.

- Criterios definidos

Los criterios fueron seleccionados en coordinacion con dos miembros de la
organizacion, de acuerdo a la realidad y necesidad de la empresa. Son descritos a

continuacion.

a) Inversion estimada: este criterio se refiere a la cantidad de dinero necesaria
para la solucién de un problema determinado.

b) Tiempo estimado: este criterio se refiere al tiempo necesario para la
solucion de un problema determinado.

¢) Reaccién del personal ante el cambio: este criterio se refiere a la
aceptacion por parte del personal a las nuevas acciones para la solucién del
problema.

d) Satisfaccion del cliente: este criterio se refiere a la medicion de la
satisfaccion del cliente consecuente a la solucién del problema.

¢) Efecto sobre la calidad del servicio: este criterio se refiere a la mejora de la
calidad de los servicios prestados por la organizacién al solucionar el
problema.

f) Apoyo de la alta direccién al cambio: este criterio se refiere a la
identificacion y compromiso que muestra la alta direccién con toda la

organizacion para la solucion de problemas.

A continuacion se muestran en la Tabla 6 los seis criterios definidos, los cuales se
sometieron a votacion con el fin de obtener el factor de ponderacion para cada uno de
estos.

Luego de obtener el factor de ponderacion, se determinaron los niveles para cada
criterio. Con estos se desarroll6 la matriz de seleccion, como se muestra en la Tabla 7.
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Tabla 5. Factor de ponderacion de cada criterio

Criterios

JAC

AAC} JP

MCH

TOTAL

PROMEDIO |

F.P.

A | Inversion estimada

B | Tiempo estimado

Reaccion del
personal ante el
C | cambio

Satisfaccion del
cliente

Efecto sobre la

E | calidad del servicio

Apoyo de la alta

F | direccién al cambio

FP: Factor de ponderacién.

Fuente: Adaptado de Pola y Palom (1997).

- Niveles para cada criterio

Los niveles para cada criterio fueron definidos segin se observan en la Tabla 6,
definidos de tal manera que permitan encontrar los principales problemas en la

organizacion.
Tabla 6. Niveles para los criterios
Reaccién Efecto Apoyo de la
‘s . del P sobre la
. Inversion Tiempo Satisfaccion . alta
Nivel . . personal : calidad o
estimada estimado del cliente direccion al
ante el del .
o, . . cambio
cambio servicio
Bajo=
1 Alto > Largo > 12 -=8e - =Baia -=Baia Intervencion
$2500 meses resiste J J menor al
30%
Medio= | \redio=6-| 0= 0=Se 0=Se | Medio=
2 $1000 - 12 mes Indiferencia | mantien mantiene | Piervencion
2500 ©s ene © | de30al 60%
Alto=
3 Bajo < Corto < 6 +=Se += Meiora += Intervencion
$1000 meses adectia 3 Mejora mayor al
60%

Fuente: Pola y Palom (1997).
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Tabla 7. Formato de la matriz de seleccion de problemas

Factor de PROBLEMAS

ponderacion|  CTiterios Nvl 51 T e | P3 | Pa

o A=1

1. 4 A nV-erSlon M=2
estimada

B=3

Tiempo L=]

14 B estimado M=2

C=3

Reacciéndel | (+)=3

1.8 C|personalante | 0=2
el cambio ()=
+ =
1.8 D Satisfaccion (O) - 23
’ del cliente 0=

Efectosobre | (1) =3
1.9 E | 1a calidad del 0=2
servicio =1
Apoyodela | A=3
1.7 F | alta direccion| M=2
al cambio B=1
PUNTAJE TOTAL

P1, P2, P3 y P4 son los problemas identificados.
Fuente: Pola y Palom (1997).

3.2.5 PROPUESTA DE MEJORA

Se determin6 que las soluciones se darian lugar aplicando mejoras a través del disefio
del sistema de gestion para la empresa de fruta confitada con la finalidad de asegurar la
calidad de los productos que en ella se elaboran, para elevar su competitividad en el

mercado, asi como abrir nuevos mercados.

El disefio del sistema de Gestion de la Calidad se evidencia en el desarrollo y redaccion

del manual de la calidad y los procedimientos obligatorios de la NTP ISO 9001:2009.
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A continuacion se detalla el desarrollo de cada etapa.

a) Redaccién del Manual de Gestion de la Calidad
Se redact6 el manual en base a los lineamientos de la norma NTP ISO 9001:2009 y
a medida en que se fueron creando los procedimientos para la empresa de fruta

confitada.

b) Elaboracion de procedimientos obligatorios de la Norma NTP ISO 9001:2009.
Se construy6 la politica de la calidad considerando el propésito de la empresa.

Se elaboraron los procedimientos obligatorios de la Norma NTP ISO 9001:2009 que

son:

- Procedimiento de control de documentos.
- Procedimiento de control de registros.

- Procedimiento de auditorias internas.

- Procedimiento de acciones correctivas.

-~ Procedimiento de acciones preventivas.

- Procedimiento de control de servicio no conforme,
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Luego de concluida la realizacion de cada uno de los puntos anteriormente mencionados se

obtuvo los siguientes resultados:

4.1 RECOLECCION DE LA INFORMACION
4.1.1 APLICACION DE LISTA DE VERIFICACION NTP ISO 9001:2009

Las entrevistas con el personal y la revision de la documentacion con la que cuentan cada
area de la empresa, permitieron el llenado de la Lista de Verificacion, cuyos resultados se

encuentran expuestos en el Anexo 2.

En la Tabla 8 se muestran los resultados de la aplicacion de la Lista de verificacién en base
a la NTP ISO 9001:2009.

Se aprecia el puntaje obtenido por cada capitulo de la encuesta, el porcentaje alcanzado por

requisito y la calificacion del nivel de cumplimiento con la norma en la Tabla 8.

El puntaje total obtenido fue de 80,73; lo cual significa que la empresa de fruta confitada
tiene un sistema de gestion deficiente y que requiere mejoras sustanciales. Al respecto se
evaluaron en la Figura 5 los resultados por clausulas de la norma (capitulos), a fin de
determinar cuales son las deficiencias mas significativas en la empresa de fruta confitada.
La Tabla 8 nos permite apreciar que los distintos capitulos de la NTP ISO 9001: 2009
aplicadas a la empresa estan muy distantes en puntajes finales como son los resultados:
2,50; 2,31; 6,67; 7,03 y 1,31. Puede notarse la disparidad en los valores que se muestran,

por lo cual un analisis mas a fondo es necesario y debe ser realizado.






Valor Normalizado

2.00

1.00

0.00

MUY BUENO

4. Sistema de Gestion de la 5. Responsabitidad de la 6. Gestion de los recursos 7. Realizacion del producto 8. Medicion, andlisis y mejora

BUEND

Calidad Direcdon

Figura 5. Perfil de cumplimiento de la NTP ISO 9001:2009 por capitulo para la

empresa de fruta confitada.

Se puede observar, en la Figura 5 lo siguiente:

El aspecto mas deficitario en el cumplimiento de los requisitos es el capitulo §;
Medicion, analisis y mejora; con un puntaje de 1,31. Esto confirma que la
empresa mantiene una gestion de la calidad empirica, sin realizar analisis de
datos, o buscar la mejora continua en el desarrollo de sus operaciones.

El resultado respecto al capitulo 7, Realizacion del producto, es de 7,03 y
representd el mayor puntaje alcanzado de cumplimiento con la NTP ISO
9001:2009. Este resultado significa que la empresa de fruta confitada gestiona de
manera buena la realizacion del producto. Sin embargo, el resultado del capitulo
4, Sistema de Gestion de la Calidad, evidencia un nivel deficiente de
implementacion con puntuacion de 2,50. Este resultado muestra que las
actividades se realizan de manera empirica, lo cual disminuye las ventajas
alcanzadas en los demas requisitos. Ademas de sefialar claramente que no se

cuenta con un Sistema de Gestion de fa calidad éptimo.
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En la Figura 6 se grafica los resultados por subcapitulos de la norma NTP ISO

9001:2009 extraidos de 1a Tabla 9. Se explican con mayor detalle a continuacién:

e FEl capitulo 5 posee en el subcapitulo 5.3, Politica de la calidad, la puntuacién de
1,00 ya que la empresa, cuenta con una politica de calidad que no se aplica y
tampoco se difunde. En cuanto a los subcapitulos 5.1 y 5.6, Compromiso de la
Direccidn y Revision por la Direccion respectivamente, se obtuvieron puntajes
de 2,00 y 0,50; ello demuestra que en la empresa de fruta confitada se requiere

mayor compromiso de la Direccion con el sistema de gestion de la calidad.

e Sin embargo, en los subcapitulos 6.3 y 6.4, Infraestructura y Ambiente de
trabajo, la empresa muestra los resultados mas elevados que son 9,17 y 10,00
respectivamente; ello demuestra el gran potencial con el que cuenta la empresa
de fruta confitada.

* Asi mismo, se observa que el subcapitulo 4.2, Requisitos de la documentacion,
obtuvo puntaje de 2,50 siendo considerado como deficiente, esto se genera
porque se tienen documentados solo los procedimientos operativos. Lo mismo
ocurre para el subcapitulo 4.1 Requisitos Generales, que muestra un puntaje de
2,50 ya que la empresa de fruta confitada no posee un sistema de gestion de la
calidad.

o FEl capitulo 7 tiene su menor porcentaje de cumplimiento en el subcapitulo 7.4,
Compras, con una calificacion de 2,95. Ello estd dado por la falta de
aseguramiento y control de los productos adquiridos, ocasionando pérdidas o

fallas en la calidad de los productos finales.

¢ Por ultimo, el capitulo 8 tiene la menor calificaciéon en el subcapitulo 8.4,
Analisis de datos con calificacion de 0,42 lo que demuestra que la empresa de
fruta confitada, no maneja parametros con los que pueda generarse la mejora

continua, necesaria para un sistema de gestion de calidad.
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4.2 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE FRUTA CONFITADA

Segun los resultados de la informacion evaluada, la empresa de fruta confitada presenta

una gestion de la calidad deficiente, con necesidad de mejoras sustanciales. De esta

forma,

su gestion esta orientada a la produccion y a remediar fallas, mas que a la

planificacion que previene errores.

A continuacion se citan los hallazgos mas relevantes:

a)

b)

Falta de establecimiento de la politica y objetivos de la calidad. La empresa de
fruta confitada cuenta con un enfoque hacia la calidad pero no lo tiene
documentado. Ademas carece de objetivos de la calidad, lo cual demuestra su
falta de planificacion. Esto se ve reflejado por el nivel de cumplimiento

deficiente de los requisitos 5.3 y 5.4 de la NTP 1SO 9001:2009.

Falta de seguimiento, medicion y analisis de los procesos del sistema de gestion
de calidad. Esto se denota por los puntajes deficientes de 0,96 obtenido en el
subcapitulo 8.2, Seguimiento y medicion; y 0,42 perteneciente al subcapitulo

8.4, Analisis de datos; luego de aplicar la lista de verificacién.

Minima implementacioén de acciones correctivas y orientacion hacia la mejora
continua de los procesos. Esto se evidencia en el puntaje deficiente de 0,50

obtenido en el subcapitulo 8.5, Mejora, luego de aplicar la lista de verificacion.

4.3 IDENTiFICACI()N DE LOS ASPECTOS DEFICITARIOS DE LA
EMPRESA

Para la identificacion de los aspectos deficitarios se utilizé las herramientas de la

calidad como tormenta de ideas y matriz de seleccion que se detalla a continuacion:
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a.

En

Tormenta de ideas
Fase de generacion:

esta fase el equipo ejecutor generd 30 problemas encontrados, en base a la

aplicacion de la lista de verificacion, los cuales se muestran en la Tabla 9.

Tabla 9. Resultados de la fase de generacion para la identificacion de los

problemas principales de la situacion actual de la empresa

%

Problemas

No se tiene establecido un Sistema de Gestion de la calidad en base a la NTP ISO
9001:2009.

No se han determinado todos los procesos que existen en la empresa.

La organizacion no evalua la mejora continua de los procesos.

No se cuenta con objetivos de calidad.

No se cuenta con un manual de calidad.

No se cuenta con procedimientos relativos a evaluar la mejora del sistema.

No se realiza un adecuado control de los documentos.

No se aplica el procedimiento de control de registros.

O [N [ E W -

La alta direccion no mantiene comunicacion fluida en temas relativos a la calidad.

—
o

No se realizan las revisiones por la Direccion.

No existe un procedimiento para asignar recursos, las solicitudes se realizan de manera
verbal.

12

No se tienen indicadores de calidad.

13

No existe un representante de la direccion.

14

Existe poca comunicacion con las gerencias.

15

No existe un procedimiento de atencion de quejas de clientes.

16

No existe una planificacién anual de los recursos para el mantenimiento del sistema de
calidad.

17

No se encuentran documentadas las competencias con las que debe contar el personal.

18

Se realizan capacitaciones internas al personal operario, mas no a nivel de personal
administrativo.

19

No existe un procedimiento de desarrollo de productos.

20

No se evalla la satisfaccion del cliente.

21

No esté definido un procedimiento de compras, ni de evaluacién de proveedores.

22

No existen instructivos de trabajo en la planta de proceso de fruta confitada.

23

No se han validado ciertos procesos de produccion.

24

La trazabilidad del producto no se registra siempre.

25

No se evalta la mejora del sistema de gestion de la calidad.

26

No se evalua la satisfaccion del cliente.

27

No se realizan auditorias internas.

28

Existe el procedimiento de producto no conforme, pero no se aplica adecuadamente.

29

No se realiza el analisis de datos.

30

No existen procedimientos de acciones correctivas.
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Fase de aclaracion:

Los resultados se muestran a continuacion en la Tabla 10.

Tabla 10. Resultados de la fase de aclaracién

Ideas
N¢ Problemas asociadas
| No se tiene establecido un Sistema de Gestion de la
1 |calidad en base a la NTP ISO 9001:2009.
No se han determinado todos los procesos que existen en.
2 |laempresa.
La organizacion no evaliia la mejora continua de los 6,25.27.29
3 | procesos.
4 | No se cuenta con Objetivos de la calidad. 12, 20,26

No cuenta con la documentacién para un SGC, como

5,7,8,11, 15,

procedimientos y registros, que permita el control de los | 19, 21, 22, 24,
5 | procesos. 30
No existe un compromiso por parte de la direccion, no 9.10. 16
6 | realiza revisiones ni actividades para controlar un SGC. >
7 | No existe un representante de la direccion.
8 |Falta de comunicacion de manera vertical en la empresa. 14
9 | No se evaluan las competencias del personal. 17,18
10 | No se evaliia la produccién y prestacion del producto. 23,28

Fase de Multivotacion

Se muestran los resultados en la Tabla 11.

Tabla 11. Problemas de mayor puntaje de la fase de multivotacién

PROBLEMAS JAC {AAC| JP | MCH | TOTAL |PROMEDIO
No se tiene establecido un Sistema de Gestion 5 s 5 s 20 5.0
1 | de la calidad en base a la NTP ISO 9001:2009. )
N(? se han determinado todos los procesos que 5 4 5 5 19 48
2 | existen en la empresa.
La organizacion no evalla la mejora continua 5 4 5 5 19 48
3 | de los procesos.
4| No se cuenta con Objetivos de la calidad. 5 4 5 5 19 4.8
No cuenta con la documentacion para un SGC,
como procedimientos y registros, que permita 5 4 4 5 18 4.5
51 el control de los procesos.
No existe un compromiso por parte de la
direccion, no realiza revisiones ni actividades 5 4 4 5 18 4.5
6 | para controlar un SGC.
7 1 No existe un representante de la direccion. 4 4 5 4 17 43
Falta de comunicacién de manera vertical en 5 4 4 5 18 45
8 |1a empresa. ;
9 {No se evaluan las competencias del personal. 5 4 4 5 18 4.5
No se evalia la produccion y prestacién del 5 5 4 5 19 48
10 { producto.
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Como se observa en la Tabla 11, y conforme a la metodologia utilizada de votacion se

identificaron cinco principales problemas:

P1: No se tiene establecido un Sistema de Gestion de la calidad en base ala NTP
1SO 9001:2009.

P2: No se han determinado todos los procesos que existen en la empresa.

P3: La organizacion no evalla la mejora continua de los procesos.

P4: No se cuenta con Objetivos de la calidad.

P5: No se evalia la produccion y prestacion del producto.

Matriz de seleccién

Una vez determinadas los cinco problemas principales se procedio a desarrollar la

matriz de seleccion con la finalidad de determinar cual es el problema mas importante a

resolver. Los resultados se muestran a continuacion en las Tablas 12 y 13:

Tabla 12. Factor de ponderacién de cada criterio

Criterios JACJAAC| JP {MCH| TOTAL |PROMEDIO/| F.P.
A | Inversion estimada 4 3 4 4 15 3.75 1.4
B | Tiempo estimado 4 3 5 3 15 3.75 14
Reaccion del ’
C | personal ante el 5 5 4 5 19 4.75 1.8
cambio
p | Satisfaccion del 5155 s 20 5.00 1.9
cliente v
Efecto sobre la
E calidad del servicio > > 5 3 20 5.00 19
p|Apoyodelaalta | 5 | 4 4 ) g 18 4,50 1.7
direccion al cambio

Dénde: F.P: Factor de ponderacion
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Tabla 13. Matriz de seleccion de problemas

Factor de Criterios Nivel PROBLEMAS
ponderacion - P1 P2 P3 P4 P5
e |A=L I o] o] [of  [o]
14 |A] VeSO o= 2 0 2 0 2
estimada - . — -—
B=3 0| 8.4 14} 182 12| 14 {4} 168 {2 14
o =t 3l o] B[ [of 3
1.4 B| lempo M=2 |1 0 1 1 1
estimado —] F— —— —
C=3 0] 7 14] 168 {0y 7 (3] 154 {0} 7
Reacciéndel | (H)=3 |2 El El 4] 3]
1.8 C|personalante | 0=2 |1 1] 1 10 n
elcambio [ (=1 [1]162]0] 19.8 [0] 19.8 [0] 216 [0] 19.8
=3 4 [ Bl B |4
18 |p| Satisfaccion T rmm Ty 3 1 1 0
del cliente - — — —
()= 0{21.6/01 19.8 {0} 19.8 |0| 19.8 |0| 21.6
Efectosobre | (H)=3 |4 3] 4 El 4]
1.9 E | la calidad del 0=2 0 1] 0] 1] 0]
servicio (=1 0{22.8]0] 20.9 [0]| 22.8 |0] 20.9 {0] 22.8
Apoyodela | A=3 |3 0] 4] 2 | 3]
17 |F|altadireccion| M=2 [1|  [2] 0] 2] 1]
al cambio B=1 0j18.7121 102 {0} 20.4 [0} 17 (0} 18.7
PUNTAJE TOTAL 94.7 105.7 103.8 111.5 103.9

Con los resultados obtenidos de la Matriz de Seleccion se demuestra que no hay
diferencias estadisticas significativas entre los valores del puntaje total calificado para
los cinco problemas encontrados pues los valores varian entre 94,7 a 111,5. Estos cinco
problemas tienen igual grado de importancia, debido a que la empresa no realiza una
Gestion de la Calidad.

4.4 PROPUESTA DE MEJORA

Después de obtener los resultados de la identificacion de los aspectos deficitarios y
determinar los problemas que afronta la organizacidén, se planted la propuesta de
elaborar principalmente un Manual de la Calidad que estructure todo el Sistema de
Gestién de la Calidad dentro de la organizacién cumpliendo con los requisitos de la
NTP ISO 9001:2009, y Procedimientos con sus respectivos registros exigidos para la
gestion de la calidad y otros funcionamientos de la empresa, para lo cual se prepar6 la

siguiente documentacion:
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44.1 MAPA DE PROCESOS

Se determind el Mapa de Procesos para que se represente de manera mas clara la
situacién actual de la empresa y donde primordialmente se identifiquen las
interrelaciones de actividades de los procesos como mecanismo para mejorar la

comunicacion interna.
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A. DESCRIPCION DEL MAPA DE PROCESOS

A.1) Procesos Estratégicos: Son procesos donde estd involucrada la Alta Gerencia.

= Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad: se define anualmente mediante
los objetivos de calidad, de los cuales derivan los planes de accion a los cuales se

les hace seguimiento en auditorias.

»  Revision por la Direccion: revision completa a cada una de las disposiciones del
Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de asegurar su continua adecuacion

y eficacia, al menos una vez al afio.

= Medicion, Andlisis y Mejora Continua: Se revisa el resultado de auditorias,
evaluacion de la satisfaccion del cliente, resultado de objetivos de calidad e

indicador, entre otros.

» Enfoque al Cliente: tiene que ver con el analisis de reclamos y es lievado por un

Comité especializado en ello donde interviene la Alta Gerencia.

A.2) Procesos Operativos: Son procesos donde esta involucrado el producto, en este caso,

la fruta confitada.

» (Gestion Comercial: aqui se deciden las cantidades solicitadas, las formas de pago,
y detalles comerciales, todo ello se realiza tomando en cuenta la capacidad de

planta.

» Disefio y Desarrollo: esta involucrado muy de cerca con el antecedente del
producto, el cliente solicita al area de Disefio y Desarrollo el bosquejo de lo que

desea, y éstos lo crean.
s Compras: dicho proceso se encarga de mantener abastecida a la planta de los

insumos necesarios para la produccion de fruta confitada; asi también como los

servicios de BPM correspondientes.
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Almacenamiento de materias primas: se encarga de mantener en buenas

condiciones los insumos abastecidos hasta el momento en el que sean procesados.

Planificacion de la Produccion: de acuerdo a la informacion brindada por el area
Comercial se encarga de distribuir los recursos de manera uniforme para llegar a
cumplir con las cantidades solicitadas por los clientes en los tiempos establecidos

previamente.

Produccion: operaciones o procesos para llevar a cabo la elaboracién del producto

(fruta confitada) segin la empresa.

o Desalado: Elimina la sal y otras sustancias tales como pectina, mucilagos,
etc., del interior de la papaya. Favorece la eficiencia del proceso de
confitado. Esta actividad es realizada de forma repetitiva 2 veces por dia
(mafiana y tarde) por espacio de 2 — 3 dias, con sus respectivos controles.
Se elimina la sal hasta llegar a un porcentaje de sal menor a 1%. Todos los

controles se realizan con un salinémetro.

o Picado: Divide la papaya en cubitos hasta obtener un tamafio de producto
requerido segtin cliente (9 — 12 mm). Se separan las partes maduras de la

fruta con ayuda de un cuchillo.

o Coccion / Tincion: La funcion de esta etapa es ablandar los cubos
estandares e introducir el colorante de tincion en el interior de los cubos de
fruta. Se calienta hasta temperatura de 120 °C por un tiempo promedio de 2
— 2,5 horas y una presién de 20-30 Ib/pulg®.Una vez transcurrido el tiempo
de coccién, abrir la llave de desfogue de agua caliente y eliminar toda el
agua de coccion, para que escurran durante unos minutos. La operacion se

realiza en autoclaves de 250 kg de capacidad.

o Confitado: Permite la introduccion del azucar en los cubos estandares. Se
transportan las canastas y se colocan en la confitadora que contiene jarabe

coloreado hasta la mitad de la capacidad de la confitadora. Cerrar la tapa y

42



empezar a calentar el jarabe en circulacion llegando a una temperatura de
70 — 80 °C. Iniciar el vacio del sistema de confitado a una presion de vacio
de 10 — 12” Hg, Alimentar con jarabe periddicamente, segin se vaya
confitando. El vacio se mantiene en un rango de 20 — 30” Hg. Al cabo de
6 — 6.5 h, medir con un refractometro la concentracién de azicares
conseguida. Una vez verificado que se alcanzo la concentracion necesitada
(73 - 75°Bx) con ayuda de un refractometro, cerrar las llaves de
calentamiento con vapor y apagar el sistema de vacio. Abrir la confitadora y
retirar 1a canasta con fruta confitada. Cuando drene poco jarabe trasladarla a

los escurridores y llevarla al area de enfriado.

o Enfriado y escurrido: Se colocan las canastas sobre bandejas escurridoras
que permiten que la temperatura de la fruta confitada baje hasta equipararse
con la temperatura ambiente y a su vez se separe el exceso de jarabe en las
bandejas. Se mantienen las canastas a temperatura ambiente en el area de

enfriade por un aproximado 36 a 48 horas (T < 30°C).

o Envasado: Proteger al producto de las condiciones medioambientales y de
agentes extrafios. Aprovisionarse de materiales de empaque y embalaje
(cajas, cinta adhesiva, tinta, parihuelas, etc.). Armar las cajas de carton y
colocar en su interior una bolsa de polipropileno. Afiadir fruta confitada
enfriada en la cantidad requerida del envase (10 Kg/ 20 Kg). Pesar y

verificar que la cantidad medida sea exacta. Sellar la caja y codificar.

o Almacenamiento de producto terminado: Proteger el producto en un

ambiente adecuado.
s Despacho y facturacion: distribuye las cajas de fruta confitada de acuerdo a lo

requerido inicialmente por los clientes y el area de Cobranzas se encarga de la

facturacion respectiva.

A.3) Procesos de Apoyo: Son procesos que sirven de soporte a la empresa.
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»  Auditorias Internas: proceso de evaluacion, independiente y documentado con el
fin de determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen
las disposiciones preestablecidas y si éstas son aplicadas en forma efectiva y

apropiada para alcanzar los objetivos.

* Control de Calidad: actividades de contrastacién en laboratorio de las
caracteristicas del producto final con las solicitadas por el cliente que se encuentran

plasmadas en las fichas técnicas.

s Servicio Post - Venta: la Organizacion lleva a cabo periédicamente seguimientos
para evaluar el grado de satisfaccion de sus clientes lo cual le permite disefiar e
implementar acciones correctivas, y de acuerdo a ello se realiza la Medicioén y

Seguimiento de la Satisfaccion del Cliente.

®  Gestion de Recursos Humanos: Cada Gerencia asigna personal competente a las
diferentes actividades de La Organizacion en base a su educacion, formacion,

experiencia laboral y habilidades de acuerdo al Perfil de Puestos.

» Evaluacion de Proveedores: proceso mediante el cual se asegura que los
proveedores nos brinden de acuerdo a ciertos lineamientos y/o estandares la mejor

materia prima o servicio cumpliendo los requisitos solicitados.

442 DETERMINACION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La politica de la calidad de la empresa de fruta confitada es:

En CONFITADOS S.A.C. nos dedicamos al desarrollo, fabricacion y
comercializacion de fruta confitada. En el dmbito de la Calidad, somos conscientes de
la evolucion de las expectativas de nuestros clientes en el tiempo, por ello nos
comprometemos a brindarles productos que los satisfagan plenamente.

Para garantizar lo anterior de manera eficiente, asi como mantener nuestro
liderazgo en el mercado, nos comprometemos a permanecer involucrados en un
proceso de mejoramiento continuo.

Los objetivos de la calidad de la empresa de fruta confitada se encuentran

detallados en la Tabla 14.



Tabla 14. Objetivos de la calidad

Objetivo Indicador Area pertinente
Aumentar la . .. .
. ., Encuesta de Satisfaccion sobre la Atencion de .
Satisfaccion del Comercial
. Reclamos.
Cliente.
Optimizar el Ne¢ kg de fruta reproces.ada al mes <100
empleo de los N2 kg de fruta producida al mes y
Produccion
‘recur'sos N¢ horas por mantenimiento correctivo al mes 100
disponibles. N2 horas miquina disponibles al mes x
Porcentaje de cumplimiento con los requisitos
Implementar el J p > . .y
SGC de lanorma NTP ISO 9001:2009 determinado Calidad
en las auditorias internas

4.43 REDACCION DEL MANUAL DE CALIDAD

En el manual de la calidad se describe el sistema de gestion de la calidad disefiado para la

empresa de fruta confitada (ver anexo 3). Este documento serd la base para implementar

posteriormente un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa, ya que en él se

especifica la estructura en el que se cumple con los requisitos de la norma NTP ISO

9001:2009.

444 PROCEDIMIENTOS Y FORMULARIOS EXIGIDOS POR LA NORMA Y

OTROS

Se elaboraron los seis procedimientos exigidos por la norma NTP ISO 9001:2009. Ademas

se disefiaron los formularios para generar los registros en cada procedimiento. Toda esta

documentacion se encuentra en el anexo 2.

Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad

- Procedimiento de control de documentos: este documento ayuda a que se utilicen

en la planta los documentos vigentes, y no los obsoletos; asi también la forma que

deben de tener todos los procedimientos de la empresa
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Procedimiento de control de registros: el documento ayuda al correcto uso de los
registros que llevan la informacion de los procesos de la empresa que elabora fruta
confitada, de manera que dichos registros, pueden ser recuperados y/o consultados
ante contingencias.

Procedimiento de auditorias internas: el procedimiento ayuda al cumplimiento de
los lineamientos a realizar por el personal de la empresa a fin de evaluar
constantemente si se cumplen los requisitos de ISO 9001.

Procedimiento de acciones correctivas: deriva del procedimiento anterior, este
documento ayuda a como levantar las no conformidades halladas en auditorias
internas y/o externas realizadas siempre en busqueda de la mejora continua.
Procedimiento de acciones preventivas: similar al anterior, la diferencia radica en
que en este documento el procedimiento toma acciones antes de que ocurran los
problemas.

Procedimiento de control de producto no conforme: el procedimiento se aplica ante
reclamos, y/o tratamiento de producto en planta que no llego a las especificaciones
técnicas requeridas.

Procedimiento de compra de insumos y servicios: el procedimiento se aplica para
realizar los procesos de compras (insumos, servicios de calibracion de equipos,

analisis de laboratorio, entre otros).

Registros del Sistema de Gestion de Calidad

Lista Maestra de Documentos Internos: es un registro que muestra todos los
documentos que sirven de ayuda al desempefio de la empresa como procedimientos
y registros de uso internos en la version vigente.

Lista Maestra de Documentos de Origen Externo: es un registro en el que se
detallan los documentos que son de origen externo; normativa legal, catdlogos
externos, normas ISO, NTP, entre otros. Las copias van con el sello de VERSION
AUTORIZADA.

Control de distribucion de copias controladas: registro donde se detallan las copias
que se entregan al personal de planta que no tiene acceso a computadoras. Las

copias van con el sello de COPIA CONTROLADA.
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Plan de Auditoria: en el plan de auditoria se detalla el alcance o el abarque de la
auditoria que se realizara. Se entrega con un plazo a la parte auditada a fin de que
estén de acuerdo y al tanto de los procesos que se auditaran.

Acta de Reunion: es un medio por el cual queda constancia de que ambas partes se
juntaron en una reunién de apertura a establecer los alcances y/o el Programa de
Auditoria y ciertos cambios en el mismo.

Control de producto no conforme: documento por el cual se lleva a cabo el
seguimiento al producto no conforme desde la deteccién del mismo ya sea en
planta o proceda de un reclamo de cliente hasta el analisis de causas del mismo;
hasta la resolucion de las causas con las respectivas firmas por los encargados o
responsables.

Solicitud de accion preventiva o correctiva: deriva de las auditorias o revisiones del
sistema, es un formato en el que se llena la descripcion de la no conformidad ya sea
detectada o potencial, se hace el analisis de causa, se implementan las acciones
correctivas y/o preventivas, luego las verificaciones y el levantamiento de las

mismas.
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V. CONCLUSIONES

Se realizé el diagnodstico de la situacién actual de la empresa de fruta confitada
aplicando la herramienta Lista de Verificacién en base a la NTP ISO 9001:2009, la
cual evidencié como resultado que la empresa de fruta confitada posee un sistema de
gestion de la calidad deficiente, con un puntaje de 80,75; siendo los capitulos de
Responsabilidad de la Direccion y Medicién, analisis y mejora los que muestran

mayores deficiencias.

De acuerdo a los requerimientos de la NTP ISO 9001:2009, se establecié que el
requisito 7. Realizacion del producto fue calificado como bueno, el requisito 6.Gestion
de Recursos como regular; mientras que los requisitos 4.Sistema de gestion,
5.Responsabilidad de la direccion y 8.Medicion, anélisis y mejora, fueron calificados

como deficientes.

Se determiné que los principales problemas de gestion de la empresa fueron: no contar
con un sistema de gestién de la calidad, la falta de identificacion de todos los procesos
que existen en la empresa, la falta de evaluacion de la mejora continua, no contar con

objetivos de calidad y el control sobre la produccion y prestacion del servicio.

La herramienta de calidad matriz de seleccion evidencié que no existieron diferencias
en los puntajes de evaluacion entre los problemas antes mencionados; por lo tanto, se
planted6 y desarrolld6 como una propuesta integral de mejora el elaborar la
documentacion basica del sistema de la calidad: mapeo de procesos, politica y
objetivos de la calidad, manual de la calidad, procedimientos y formularios exigidos
por la NTP ISO 9001:2009.



V1. RECOMENDACIONES

Dentro de las funciones del encargado de la calidad, incluir el hacer seguimiento para
la implantacion del disefio de sistema de gestion de la calidad planteado en este trabajo,

y que se convierta en el Representante de la Direccion.

Crear un comité de calidad, con el representante de la Direccién como lider a fin de

generar el compromiso con los involucrados en el sistema de gestion de la calidad.

Formar auditores internos de ISO 9001:2008 dentro de la empresa, a fin de que los

mismos conozcan y se comprometan con el sistema de gestion de la calidad.

Implementar los controles propuestos, indicadores de gestion, a fin de que en la
empresa de fruta confitada se pueda realizar mediciones y posteriormente se tengan

datos para la mejora.

Implementar un sistema informdtico para la documentacion del sistema de gestion de la

calidad, a fin de que se simplifiquen los controles que deban realizarse.
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(En la realizacion del producto la organizacion determina los objetivos de la
calidad y requisitos para el producto?

Se toman en cuenta los requisitos del producto, pero no
son generados en base a objetivos de la calidad.

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

Se tienen documentos de operaciones, pero no estd
definido desde el punto de vista de un SGC.

;Determina las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccién y ensayo para el producto?

Se realizan anélisis de control de calidad, para verificar
el cumplimiento de requisitos del producto.

¢, Establece la organizacion los registros necesarios para proporcionarse
evidencias de que los procesos y el producto resultante cumplen con los
requisitos?

Se documentan los controles de calidad y de procesos.

(Los resultados de la planificacion se presentan de forma adecuada para la

3 z
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¢La organizacion determina los requisitos especificados por el cliente?

No existe una planificacion de acuerdo a lo que requiere
ol Qi
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COITEO.

(Determina asi mismo los requisitos no establecidos pero necesarios para el
uso previsto del producto?

Si se toman en cuenta los requisitos que tienen que ver
el producto y su uso previsto.

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

Si se toman en cuenta.

;Establece cualquier requisito adicional determinado por la organizacion?

Si se establecen y se cumplen.

;La organizacion define los requisitos relacionados con el producto antes de
comprometerse a entregar el producto al cliente?

Si se realiza dicho cumplimiento.

¢;La organizacion se asegura que estan resueltas las diferencias entre los
requisitos del pedido y los del producto que ofrecen antes de comprometerse
a entregar el producto al cliente?

Si se asegura de cumplir a cabalidad con dicho punto.

;L.a organizacion se asegura que tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos antes de comprometerse a entregar el producto al
cliente?

Si se asegura de cumplir a cabalidad con dicho punto.

;Se mantienen registros de la revision y las acciones originadas por las
mismas (un contrato)?

No se tienen mediante un contrato, solo via correo.

¢La organizacion confirma los requisitos antes de aceptarlos, asi no se
proporci~+~e un= =claracién documentada de los requisitos del ¢'*~~*+?

:La orgamzacion se asegura que cuando existe un cambio en los requisitos
Jel producto, la documentacioén y el personal pertinente sea consciente de los
| cambios?

Si se realiza la confirmacion de los requisitos.

Todos los cambios son comunicados de manera verbal,
o correo; no hay un medio definido.
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¢;La organizacidn identifica el producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién?

Se realiza de forma deficiente.

¢La organizacidén controla Ia identificacion tnica del producto cuando es
necesario?

Hay un formato de trazabilidad, que no se registra
siempre.

;L.a organizacidn cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo su control?

Se realizan.

¢;L.a organizacion informa al cliente de un mal uso de sus datos y registra lo
sucedido?

No hubo incidentes de dicho punto.

;La organizacion preserva la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto incluyendo la identificacion,
manipulacién, almacenamiento y proteccion del producto?

Si se lleva todo ello.

+T oo meocammniAn ca anlina tnmhidn a lac mnartac nanctitiativrao Aal mradiinta?

Gl ONgdinzacion Jcleriming €1 SCgulmiento y meaicClon a reatrZar pdra
proporcionar evidencia de la conformidad del producto?

Qi tamahidin aa anling A las wmsmana

Se realiza.

¢La organizacion establece procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicidn pueden realizarse de una manera coherente con los requisitos?

Se realizan de manera no planeada.

¢La organizacion calibra y verifica a intervalos especificados los equipos de
medicién antes de su utilizacidn, cuando sea necesario asegurarse de la
validez de los resultados?

Si se realiza, y tratando de cumplir el programa
seflalado.

¢Realiza los ajustes y reajustes cuando sea necesario asegurarse de la validez
de los resultados?

Si se realiza, porque son necesarios para la fabricacién
del producto.

;Realiza la identificacion necesaria para determinar el estado de la
calibracion?

Si se realiza.

;Protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion?

Si se toman en cuenta aspectos ambientales por
gjemplo.

(Protege contra los uanws y e1 aeterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almace=~~*2nto?

Si se realiza dicho punto.

¢;La organizacién evaltia y regisira la validez de los resultados de mas
mediciones anteriores?

Si, se preservan certificados de calibracién.

¢La organizacidon toma las acciones apropiadas sobre cualquier producto
afectado o equipo?

Si, se realizan mantenimientos correctivos.

(Mt " ne registros de lo: idos '~ '~ calibraciénr

Si se mantienen.

¢Conrirma Ja capacidad de 10s programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista?

NA. No se requiere de programas informaticos.
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;La organizacion planifica € Implemenia 10S Procesos ae segulimiento,
analisis y mejora para demostrar la conformidad del producto?

Existen nociones, pero no son planificados.

¢La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento,
anélisis y mejora para demostrar la conformidad del sistema de gestion de
calidad?

No se tienen.

¢;La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento,
analisis y mejora para mejorar continuamente la eficacia del sistema de

emdl Lia A A1 AL AD

£0Mmo medaiaa ael aesempeno ael dUL 1a OrganiZ4acion rediiza g1
seguimiento de la informacion relativa a la percepcidn del cliente?

Solo se tienen nociones.

DT LWULHIALl LICLLAad 111ouidad, }}CIU Hu iiay uii
procedimiento establecido.

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

No se les da la importancia debida.

¢La organizacion lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas? X No se hacen.
¢Las auditorias determinan si el SGC es conforme con las disposiciones N h
lanificadas y con los requisitos de la norma? * 0 se hacen.
;Las aunditorias determinan si el SGC se implemento y se mantiene de X No se hacen
manera eficaz? )
(La organizacion planifica un programa de auditorias considerando el estado X No se hacen
y la importancia de los procesos? )
¢Se definen los criterios, el alcance, frecuencia y metodologia de las X No se hacen
auditorias? i
;La seleccion de los auditores y realizacidn de las auditorias aseguran la N h
objetividad? x © se hacen.
¢ Se define en un procedimiento documentado las responsabilidades y N h
requisitos para la planificacién y realizacién de auditorias? __x 1O se hacen.
¢Las actividades de seguimiento incluye.. ... verificacién de las accioncs N h
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion? X 0 se hacen.
¢La organizacion aplica los métodos apropiados para el seguimiento y X No se hacen
medicion de los ~~~~esos de] SGC? 7
;Los métodos deuwestran la capacidad de los procesos para alcanzar lo.
X No se hacen.

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

Netamente cuando se tratan reclamos especificos de

lao wacnttadno alanificadac? ~liantac
{2 Organizacion asegura que €1 proaucto que no sea ConIorme con 108 X LXISIE €1 Procealmiento, Pero no se aplca
requisitos se identifica y se controla? adecuadamente,
¢(Existe un procedimiento documentado para definir los controles y las .. .. .
. . . . Si, existe el procedimiento; mas no se aplica

responsabilidades y autoridades relacionadas al tratamiento del producto no X

| adecuadamente.
conforme?
¢La organizacion trata los productos no conforme, tomando acciones para:
eliminar la no conformidad detectada / autorizando el uso de la no
conformidad, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad . . .

. . . . . . Se tiene el documento, mas no se aplican las acciones

pertinente y cuando sea aplicable por el cliente / impedir el uso o aplicacién X

inicialmente previsto / los efectos, potenciales o reales, de la no conformidad
cuando se le detecta después de su entrega o cuando ya ha comenzado su
uso?

que se enuncian en el.

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

No se llevan los registros de todos los reclamos.

¢Los productos no conformes corregidos son sometidos a una nueva

wramFinneiAn9

¢Ll-a Organizacion acrerming, récoplia y analiza ios gatos apropiaaos para

demostrar la idoneidad del SGC?

En algunos casos si.

No se hace ello.

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

No se hace ello.

¢El anélisis de 10s datos proporciona informacion sobre ia satisfaccion del
cliente?

No se hace ello.

(El analisis de los datos proporciona informacion sobre las caracteristicas y

tmumAnmninn A Taa smwnnncnas vr Aa Tan wen dismdas?

Gl UIEdINZaclofl 111Ccjora CUNLINUAINCIILE 1 CHICACd UCh OULC INICULAIC €1 usv
de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de
auditorias, al analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas, y la
revisién por la direccién?

Existen nociones.

No se realiza.




¢La organizacion toma acciones para eliminar la causa de no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir?

De manera correctiva, pero no se establecen
metodologias pata evitar la no conformidad.

¢;l.as acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

acciones preventivas tomadas?

conformidades detectadas? X No se realiza.

¢Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para Solo existen nociones
revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes? )
(Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para < No existe

determinar las causas de las no conformidades? ’

;Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para

evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no X No existe.
conformidades no vuelvan a ocurrir?

¢Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para x No existe

determinar e implementar las acciones necesarias? )

(Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para < No existe

| registrar los resultados de las acciones tomadas? i

¢Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos para < No existe

revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas? '

;La organizacién determina acciones para eliminar las causas de las no Solo en algunos casos
conformidades potenciales? )
J(;f),ta:nicizzlig;es preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas < No se mide la efectividad.
¢ Se establece un procedimiento documentado para definir requisitos para < No existe

determinar las no conformidades potenciales y sus causas? )

¢ Se establece un procedimiento documentado para evaluar la necesidad de No exist

actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades? X 0 existe.

. Se establece un procedimiento documentado para registrar los resultados de . No existe

las acciones tomadas? )

¢ Se establece un procedimiento documentado para revisar la eficacia de las < No existe.
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