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INTRODUCCION

Para lograr cumplir con las expectativas y necesidades de los consumidores es necesario conocer
sus requisitos y necesidades, a través de un sistema de gestidon de calidad se logran mejorar los
procesos y brindar un mejor servicio a los clientes.

Por esta razdn la Escuela Nacional de Agricultura, inicié en el afio 2005 una primera fase, con la
obtencidn de una certificacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO
9001:2000 en el cual se incluyo al darea académica, en donde se ha mostrado grandes niveles de
mejora desde su implementacion en el 2005.

Sin embargo la Escuela Nacional de Agricultura, a pesar del tiempo que lleva ya con su
certificacidn, no ha podido certificarse en todas sus dreas, siendo una de esas areas no certificadas
la Unidad Agroindustrial.

La Unidad Agroindustrial es muy importante debido a que es ahi donde se procesan todos los
productos agricolas y ganaderos, gran parte de estos productos son para consumo interno y una
pequeia parte es para su comercializacién a publico en general. En la actualidad la Unidad tiene
planes de expansién y abrirse campo en el mercado, realizando alianzas estratégicas con
empresas que requieren de sus productos.

Debido a esto surge un planteamiento de la ENA para mejorar sus procesos y asi lograr ser mas
competitivo. La necesidad y a la vez la oportunidad de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad,
para lograr obtener los mejores resultados de sus insumos. Y para ello ha sido necesario realizar
varias etapas que son mostradas a continuacion.

Para determinar que tan alejados se encuentra la Unidad agroindustrial de los requisitos
necesarios para establecer un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
ha sido necesario realizar un diagndstico, en el cual se ha tenido que involucrar tanto a las
personas que dirigen la unidad, las personas que laboran; a los estudiantes que son participes de
los procesos productivos, como también la expectativas que tienen tanto los cliente internos
como los clientes externos.

Parte de este diagndstico es para evaluar la situacidn actual de la Unidad en relacién a lo que son
los requisitos minimos de la norma ISO 9001:2008, y encontrar el punto de partida, y para
determinar cuales son las necesidades que se deben de cumplir para lograr el objetivo principal
del estudio.

En la etapa de disefio del Sistema de Gestion de Calidad, se inicia con el disefio del taller de la

Sensibilizacion que es una de las actividades mas importante en el disefio del Sistema de Gestion



de Calidad, dado que es aqui donde la Alta Direcciéon estudia y conoce el tema y adquiere ese
compromiso y responsabilidad que se le demanda dentro del Sistema de Gestidn de Calidad.

Se presenta el estudio de elementos organizacionales como lo son la Misién, Visidn, Politica de
Calidad, con lo cual se da cumplimiento al apartado 5.3 y 5.4 de la Norma ISO 9001:2008.
Posterior mente se realiza la Conceptualizacidon del sistema, estableciendo los procesos que
formardn parte del sistema y la forma en que se le dard cumplimiento a los diferentes puntos de la
norma ISO 9001:2008.

Y por ultimo se presenta el disefio del plan de implementacidn del Sistema de Gestidn de Calidad.
Como en todo proyecto es muy importante desglosar y enlistar todos los recursos necesarios para
llevar a cabo el proyecto, describir la situacién actual y a donde se desea llegar, todos estos
aspectos son importantes dentro del disefio de un proyecto.

Sin embargo describir todo lo que se requiere para llevar en concreto el proyecto no es suficiente,

para ello se requiere evaluar diferentes aspectos como econdmicos, financieros, sociales, etc.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL DE LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Unidad

Agroindustrial de la Escuela Nacional de Agricultura “Roberto Quindnez”

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el universo de procesos existentes en la Unidad Agroindustrial.

Identificar los procesos claves y procesos de apoyo en la Unidad Agroindustrial de la ENA.
Determinar los puntos fuertes y débiles con respecto a los requisitos que la norma ISO
9001:2008 demanda para su implantacion.

Identificar planes, politicas, leyes, programas y acciones a corto y largo plazo que
muestren como se desarrolla la actual administracién de la Unidad Agroindustrial.
Determinar la brecha existente en relacidn a los requisitos necesarios que solicita la norma
ISO 9001:2008. Para establecer el punto de partida del disefio del sistema.

Identificar los principales requisitos de los clientes, tanto internos como externos.
Conceptualizar el disefio para el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2008.

Revisar y proponer aspectos sobre mision, vision y politica de calidad de la Escuela
Nacional de agricultura.

Proponer una politica de la calidad y los objetivos de calidad para la Unidad Agroindustrial.
Establecer los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de Calidad.

Disefiar los procesos necesarios para dar cumplimento a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.



Disefar la capacitacion para la sensibilizacién de los directivos.

Presentar la estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Disefar el Plan de Implementacion.

Determinar los costos que son necesarios para poder poner en marcha el proyecto y que
permita el mejor funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad

Realizar un andlisis econdmico que permita evaluar la factibilidad que tiene el proyecto
desde el punto de vista econdmico.

Identificar los posibles fondos de financiamientos para el desarrollo del sistema.

Identificar el impacto que el proyecto tendra socialmente.



ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

e El| disefio del sistema de gestion de calidad comprende uUnicamente la Unidad
agroindustrial de la Escuela Nacional de Agricultura. Comprendiendo las plantas de
procesamientos de ldcteos, planta procesadora de frutas y hortalizas y la planta

procesadora de cdrnicos.

e El estudio comprende desde la preparacion del sistema de gestién de calidad, para la
unidad agroindustrial de la Escuela Nacional de Agricultura, seguido del diseio del sistema

gue se implementard, para terminar con la evaluacion del proyecto.

LIMITACIONES

e No existe acceso a la informacion que aporte experiencias relacionadas con la

implementacién de sistemas de gestion de calidad a la agroindustria.



CAPITULO | MARCO
TEORICO



A. MARCO LEGAL

LEY DE CREACION DE LA ENA

La Escuela Nacional de Agricultura “Roberto Quifiénez”, fue fundada el 28 de agosto de 1956, bajo
Decreto Legislativo No. 2180 de la misma fecha, publicado en el Diario Oficial No. 162, tomo 112
del 31 de agosto de 1956.

Segln Acuerdo No. 128 del 4 de abril de 1967 se nomind a la Escuela Nacional de Agricultura
“Roberto Quifiénez”, como un homenaje a quien luchd por su establecimiento.

En marzo de 1982, entré en vigencia el Decreto Ejecutivo No. 1013, por medio del cual se otorgd a
la ENA la calidad de Institucién Auténoma adscrita al Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

Por medio del Decreto Ejecutivo No. 778 de diciembre de 1986, se aprobd el Servicio Social

obligatorio como requisito para que los alumnos egresados se gradien como Agronomos.

1. Ley De La Escuela Nacional De Agricultura

LEY DE LA ESCUELA NACIONAL DE AGRICULTURA “ROBERTO QUINONEZ”

DECRETO EJECUTIVO NO. 1013

La presente Ley tiene por objeto establecer los principios generales en que se basard la
organizacion y funcionamiento de la Escuela Nacional Auténoma de Agricultura "Roberto
Quifiénez".

La cual comprende aspectos como las finalidades, Régimen financiero y recursos, Auditoria,
caracteristicas de la educacidn, etc.

En el articulo 22 de esta ley hace referencia a las finanzas y recursos de la institucidn, al igual que
el art. 36 que hace referencia sobre exenciones y beneficios de la ENA.

A continuacion se presentan estos dos articulos:



Régimen Financiero y Recursos

Art. 22.- La Escuela contarad con los siguientes recursos propios:

a) Bienes muebles e inmuebles y valores que haya adquirido y adquiera;
b) Los fondos provenientes de la prestacion de servicios o de la venta de sus productos;
¢) Las asignaciones y subvenciones que le conceda el Estado; y,
d) Cualquier otro ingreso que incremente su patrimonio.

Exenciones y Beneficios

Art. 36.- La Escuela gozard de las siguientes exenciones y beneficios:
a) Exencion de toda clase de impuestos, contribuciones fiscales o municipales, asi como
derechos de registro, cuando de conformidad a la Ley deban ser pagados por la Escuela;
b) Franquicia aduanera para importacion de maquinaria, equipos, materiales, ttiles y
demads elementos o articulos necesarios en la realizacion de sus fines; y,

¢) Franquicia postal en asuntos oficiales.

2. Estatutos De La Escuela Nacional De Agricultura

El dmbito de aplicacidon de estos estatutos es lo concerniente a objetivos y finalidades de la ENA,
autonomia, facultades y atribuciones de sus autoridades, personal académico, estudiantes,
organizacidn interna, recursos financieros, fiscalizacion, infraestructura fisica y disposiciones
generales.
Enel TITULO Il RECURSOS FINANCIEROS Y FISCALIZACIOIN
CAPITULO | Nos dice lo relativo a sus recursos.
Art. 9 — La ENA por su naturaleza legal cuenta con recursos financieros integrados por:

a) Bienes muebles e inmuebles y valores que posee actualmente y adquiera;

b) Los fondos provenientes de la prestacion de servicios o de la venta de sus productos;

c) Las asignacionesy subvenciones que le conceda el Estado;

d) Fideicomisos, donaciones, legados y herencias o fondos que a cualquier otro titulo

perciba; y

e) Cualquier otro ingreso licito que incremente su patrimonio.



B. MARCO CONCEPTUAL

1. Definicion de calidad

La definicién que en el actual estudio se utilizara es la que se desarrolla y se define en la Norma

ISO 9000:2005, correspondiente a “Fundamentos y Vocabulario”.

Apartado 3.1.1 \

Calidad Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1)
inherentes cumple con los requisitos (3.1.2)

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompafiado de adjetivos
tales como pobre, buena o excelente.

NOTA 2 "Inherente", en contraposicion a "asignado", significa que existe
ken algo, especialmente como una caracteristica permanente. /‘

> o g
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/ Apartado 3.5.1 \
Caracteristica |

Rasgo diferenciador

NOTA 1 Una caracteristica puede ser inherente o asignada.

NOTA 2 Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitativa.

NOTA 3 Existen varias clases de caracteristicas, tales como:

— Fisicas (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas);
—Sensoriales (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y el oido);
— De comportamiento (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);

— De tiempo (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);

— Ergondmicas (por ejemplo, caracteristicas fisioldgicas, o relacionadas con la seguridad
de las personas); ;

— Funcionales (por ejemplo, velocidad maxima de un avidn). /
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/ Aartado 3.1.2 \

/

[ Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

NOTA 1 "Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica comun para la
organizacion, sus clientes y otras partes interesadas que la necesidad o expectativa
bajo consideracién esté implicita.

NOTA 2 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito,
por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del
cliente.

NOTA 3 Un requisito especificado es aquel que esta establecido, por ejemplo en un
documento.

NOTA 4 Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas.

NOTA 5 Esta definicion difiere de la proporcionada en el apartado 3.12.1 de las
Directivas ISO/IEC, Parte 2:2004.

3.12.1

Requisito

Expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir a fin de
declarar la conformidad con el documento, y para los que no se permite ninguna
desviacién.

2. Generalidades de las normas ISO 9000

a. Antecedentes de las Normas ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por la

Organizacién Internacional para la Estandarizaciéon (ISO) aplicables a cualquier tipo de

organizacidn, ya sea publica, privada, empresa de produccién o empresa de servicios.

Las Normas ISO 9000 cumplen la importante funcion de establecer una normativa a nivel

internacional que sirva como patrén de referencia para la gestion de calidad en una empresa en

cualquier parte del mundo. Esta normativa recibe el nombre de ISO 9000, permitiendo armonizar

la gran cantidad de normas sobre gestion de calidad a nivel de paises.



b. Origen y Evolucion de las Normas ISO
La Organizacion Internacional para la Normalizacién se origina a partir de la Federacion
Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-1939). En octubre de 1946, en
Londres, representantes de veinticinco paises deciden adoptar el nombre de International
Organization for Standardization conocida como ISO por sus siglas y por la referencia a la palabra
griega relativa a la igualdad.
ISO realiza su primera reunién en el mes de junio de 1947 en Zurich, Alemania, y se establece
como sede para su funcionamiento la ciudad de Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de
promover el desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas incluyendo la
conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.
La familia normas ISO 9000 del afio 1994 estaba principalmente orientada a organizaciones
relacionadas con procesos productivos y, por tanto, su implantacién en empresas de servicios se
hacia burocratica y restrictiva.
Tras su revision en el afio 2000 la familia de normas 9000, version 1994 (9001, 9002, 9003, 9004),
se redujo soélo a dos normas:
. La norma ISO 9001; versién 2000, que reemplaza las normas 9001, 9002 y 9003, versién 1994
. La norma ISO 9004, versién 2000, que reemplaza a la norma 9004, versidon 1994
. La norma ISO 9000 se mantuvo (nomenclatura, definiciones, lenguaje)
Las normas 1SO 9001:2000 e 1SO 9004:2000 constituyen el nucleo de la familia y, a la vez, forman
un par consistente. La revisién de dichas normas se baso en los 8 principios de gestion de la

calidad que reflejan las mejores practicas de gestion.

Estos ocho principios son:
1. Organizacion enfocada a clientes.
Liderazgo
Participacidn del personal.

Enfoque a procesos.

2
3
4
5. Enfoque del sistema hacia la gestién.
6. Mejora continua.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

8. Relacibn mutuamente beneficiosa con los suministradores (proveedores de Ia

organizacion).



La norma ISO 9001:2000 contiene en su estructura 4 puntos clave:
1. Responsabilidad de la direccién.

2. Gestidn de los recursos.

3. Realizacién del producto o servicio.

4. Medida, andlisis y mejora.

Gracias a esta revision y actualizacion, la familia de Normas I1SO 9000 pudo aplicarse de forma
menos restrictiva en organizaciones de todo tipo ya sea empresas productivas, empresas de
servicios e incluso la Administracién Publica.

Para verificar que una empresa u organizacion cumple con los requisitos del estandar de calidad
establecido, existen entidades de certificacién I1SO, que dan sus propios certificados y entregan su
sello. Estas entidades estdn vigiladas por organismos nacionales que les dan su acreditacién.
Actualmente esta en vigencia la NORMA 1SO 9001:2008", de la cual se dara amplia informacion en
las siguientes paginas de este documento.

La norma ISO 9004:2009 proporciona recomendaciones para llevar a cabo la mejora vy, a diferencia

de 1a 1SO 9001:2008, no es certificable.

" Ver “Ultima version de las Normas ISO 9001:2008”
? Ver Anexo 1 Modificaciones de la Norma ISO
7 Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de
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c. Principios de Gestion De Calidad

Los 8 principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la Norma ISO 9001

Cuadro 1 Los 8 Principios de Calidad

Principio

Concepto

Beneficios

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus
clientes, por lo tanto deben
comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder

sus expectativas.

Incremento de
clientes

Ingreso a nuevos
mercados

Incremento de ventas

2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de
propdsito y la orientacion de la
organizacién. Deben crear vy
mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a
involucrarse en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Se incrementa la
comunicacién en la
organizacién
Mejora en la
coordinacion de
actividades
Involucramiento del
personal en el logro

de objetivos.

3. Participacion del

personal

El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacién, y su
total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion

Personal motivado
El personal
contribuye a las

mejoras

4. Enfoque basado en

procesos

Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un

proceso.

Reduccidn de costos
Mejoras centradas

segun prioridad




5. Enfoque de sistema

para la gestion

Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el

logro de sus objetivos.

Integracién de
procesos.
Eficiencia y eficacia

en la organizacién.

6. Mejora continua

La mejora continua del desempefio
global de la organizacién, debe de

ser un objetivo permanente de esta.

Incrementar ventaja
competitiva.
Flexibilidad para
reaccionar a las

oportunidades.

7. Enfoque basado en
hechos para la toma de

decisiones

Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de los datos y en la

informacién previa.

Mejora en la toma de
decisiones
Registro de

decisiones anteriores

8. Relaciones mutuamente
beneficiosas con el

proveedor

Una organizacidén y sus proveedores
son interdependientes, y una

relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Optimizaciéon de
COstos y recursos.
Capacidad para crear
valor en ambas

partes.




d. Descripcion de la norma ISO 9000

La Norma ISO 9000, especifica el Sistema de Gestién de Calidad a ser establecido por
organizaciones de manufactura y de servicios.

El propdsito de ISO 9000 es: establecer, mantener y documentar un sistema que asegura la
calidad final de un proceso. ISO 9000 es un término genérico usado para definir una serie de
estandares establecidos por la Organizacién Internacional de Normalizacidon (International
Organization for Standardization) con sede en Génova, Suiza. Las mayores ventajas de la
aplicacion de las ISO 9000 para cualquier compafiia son: Mayor aceptacion por parte de los
clientes, mayor productividad, reduccion de costos y mayor participacion en el mercado.

La Norma ISO-9000 indica lineamientos generales para la administracién de sistemas de
calidad y aseguran la operacién correcta del proceso desde la solicitud de un servicio hasta la
entrega al cliente. La Certificacién 1SO-9001 se lleva a cabo por organizaciones a su vez
certificadas que se denominan "Registros". Estas empresas revisan el "Manual de Calidad"
para asegurar que cumple con los estandares preestablecidos.

Cuando la empresa responde a las exigencias de la norma, es posible solicitar una constancia
de un organismo especializado y reconocido. Se designa a un auditor que realiza una
investigacion, se verifica que las disposiciones existentes estan conformes a referencia, y se

otorgara la certificacion a la empresa conforme a la Norma ISO 9001:2008.

I La Familia De Normas ISO 9000

El conjunto de Normas ISO 9000 constituyen una familia de normas internacionales y guias de la
calidad con reconocimiento mundial que se conforman como la base para el establecimiento de
Sistemas de Gestién de Calidad.

A continuacion se recoge una vision global de las normas ISO 9000, que de forma colectiva son la
base para la mejora continua y la excelencia empresarial.

La familia de normas ISO 9000, estd compuesta por el siguiente listado de normas:
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Cuadro 2 Familia de las Normas I1SO 9000

NORMAS BASICAS DE LA
FAMILIA ISO 9000

PROPOSITO

ISO 9000 Sistemas de Gestion de la
Calidad.

Fundamentos y Vocabulario.

Establece un punto de partida para

comprender las normas y define los
términos fundamentales utilizados en la
familia de normas ISO 9000, que se
necesitan para evitar malentendidos en su

utilizacion.

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la
Calidad.

Requisitos

Esta es la norma de requisitos que se

emplea para cumplir eficazmente los

requisitos del cliente y los requisitos

reglamentarios  aplicables, para asi

conseguir la satisfaccion del cliente.

ISO 9004 Sistemas de Gestion de la
Calidad.

Directrices para la Mejora del Desempeiio

Esta norma proporciona ayuda para la
mejora del sistema de gestién de la calidad
para beneficiar a todas las partes a través
del mantenimiento de la satisfaccion del
cliente. La Norma ISO 9004 abarca tanto la

eficiencia del sistema de gestién de la

calidad como su eficacia.

ISO 19011 Directrices para la Auditoria

Medioambiental y de la Calidad

A demas de las Normas anteriores existe otro grupo de Normas de apoyo a las Normas basicas de

la familia 1ISO 9000, éstas son:

11

Proporciona directrices para verificar la

sistema,

capacidad del

para conseguir
objetivos de la calidad definidos.
Esta norma se puede utilizar internamente

o para auditar a los proveedores.




Cuadro3 Normas de Apoyo a la Familia de las Normas ISO 9000

Normas de apoyo a las

Normas Basicas de la Familia ISO 9000

I1SO 10005:2005

Directrices para los Planes de Calidad.

PROPOSITO

Proporciona directrices para ayudar en la reparacion,

estudio, aceptacidn y revisidn de los planes de la calidad.

I1SO 10006:2003
Directrices para la Calidad en la

Gestidn de Proyectos.

Directrices para ayudar a entender y utilizar una gestién de

proyecto eficaz.

ISO 10007:2003 Gestion de la Calidad.

Directrices para la Gestién de la Configuracion.

Proporciona directrices para asegurarse de que un producto
complejo sigue funcionando cuando se cambian los

componentes individualmente.

ISO 10012-1:2003

Requisitos de Aseguramiento de la Calidad
en los Equipos de Medicién. Parte 1:
Sistema de Confirmacidon Metroldgica

de los Equipos de Medicidn.

Proporciona directrices sobre las principales figuras de un
sistema de calibracién para asegurar que las mediciones son

llevadas a cabo con la exactitud y precisién deseadas.

ISO/TR 10013:2000 Directrices
para la Documentacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento
de los manuales de calidad, procedimientos, instrucciones
de trabajo e impresos confeccionados a la medida de sus

necesidades especificas.

ISO/TR 10014:2006 Guia para la

Gestion de los Efectos Econdmicos de la Calidad.

Proporciona orientaciones sobre como lograr beneficios

econdmicos de la aplicacion de la gestion de la calidad.

ISO/TR 10017:2003
Orientacion sobre Técnicas Estadisticas

para la Norma ISO 9000:2000

Proporciona orientaciones sobre la seleccidon de las técnicas
estadisticas apropiadas que pueden ser de utilidad en el
desarrollo, implementacidon o mantenimiento del sistema de

la calidad.

I1ISO 10015:2001 Gestion de la calidad

Directrices para formacion.

Esta norma internacional proporciona directrices para
ayudar a las organizaciones y a su personal en los temas
relacionados con la formacion. Puede ser aplicada cada vez
que se requiera una directriz para interpretar referencias a

la “educacién” y “formacién” dentro de la familia de normas
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Normas de apoyo a las

Normas Basicas de la Familia ISO 9000

PROPOSITO

ISO 9000 de aseguramiento de la calidad y gestién de la
calidad.

ISO 15161 Directrices en la aplicacién de ISP
9001-2008 para la industria de alimentos vy
bebidas.

ISO 10001:2007 Directrices para los cddigos de

conducta de las organizaciones.

Ademas de las directrices en la aplicacion de ISO 9001-2008

en la industria de alimentos y bebidas, incluye un
vocabulario especial para esta industria y observaciones de
la forma de aplicar cada una de las clausulas.

Esta Norma Internacional proporciona orientacidon para la
planificacién, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el
mantenimiento y la mejora de los cédigos de conducta para

la satisfaccidn del cliente.

ISO 10002:2004 Directrices para el tratamiento

de las quejas en las organizaciones.

Esta norma internacional provee la orientacion para el
disefio e implementacién de un eficaz proceso de manejo de
reclamos para todo tipo de transacciones comerciales o no
comerciales, incluyendo a las relacionadas con comercio

electrdnico.

ISO 10003:2007 Directrices para la solucion

externa de conflicto en las organizaciones.

Seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente.
Proporciona orientacion para que una organizacidn planee,
diseie, desarrolle, mantenga y opere un proceso de solucion
de conflictos eficiente y eficaz para las quejas que no se han

resuelto por la organizacién.

ISO/TS 16949:2009

Requisitos particulares para la aplicaciéon de la norma I1SO

9001:2008 para el sector automotriz.

1SO 19011:2002

Guias para la calidad y o ambiental

sistemas de gestién de auditoria.

1SO 10019:2005
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Directrices para la seleccién de consultores de Sistemas de

Gestion de Calidad y uso de sus servicios.




e. Ultima version de la norma ISO 9001:2008
i. Antecedentes del proceso de revision de la norma IS0 9001:2008

A fin de ayudar a alcanzar un pleno entendimiento de la nueva Norma ISO 9001:2008, puede ser
util comprender bien el proceso de revisidn, cdmo esta revisién refleja los elementos de entrada
recibidos de los usuarios de la norma, y la consideracion prestada a los beneficios y los impactos
durante su desarrollo.

Previo al comienzo de una revisién (o modificacién/enmienda) de una norma de sistema de
gestion, la Guia ISO 72:2001 Directrices para la justificacion y desarrollo de normas de sistemas de
gestion recomienda que se prepare un “Estudio de Justificaciéon” para presentar las razones para el
proyecto propuesto, y que en él se esbocen los detalles de los datos y elementos de entrada que
apoyan sus argumentos. En relacidn con el desarrollo de la Norma ISO 9001:2008 se detectaron las
necesidades de los usuarios a partir de lo siguiente:

e Los resultados de una “Revision Sistematica” formal de la Norma ISO 9001:2000 que
fue llevada a cabo por los miembros del ISO/TC 176/SC2 durante 2003-2004,

e Retroalimentacion del Grupo de Trabajo sobre “Interpretaciones” del ISO/TC 176,

e Los resultados de una amplia “Encuesta de Retroalimentacidon de Usuarios sobre las
Normas I1SO 9001 e ISO 9004” realizada a nivel mundial por el grupo de trabajo I1SO/TC
176/SC 2/WG 18, y encuestas similares a nivel nacional.

El Estudio de Justificacién identificd la necesidad de una modificaciéon (enmienda), condicionada a
que el impacto sobre los usuarios fuera limitado y a que los cambios sélo se introdujeran cuando
hubiera unos claros beneficios para los usuarios.

Los focos clave de la modificacion de la Norma I1SO 9001:2008° fueron para mejorar la claridad de
la Norma ISO 9001:2000 y mejorar su compatibilidad con la Norma I1SO 14001:2004.

Se cred una herramienta para valorar el impacto frente a los beneficios de los cambios propuestos,
que ayudase a los redactores de la modificacién al decidir qué cambios se deberian incluir, y
ayudar a la verificacion de los borradores frente a las necesidades de los usuarios que se habian

identificado.

? Ver Anexo 1 Modificaciones de la Norma ISO
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Se aplicaron los siguientes principios para la toma de decisiones:
e No seincorporarian a la norma los cambios de gran impacto.
e Sdlo se incorporarian a la norma los cambios de impacto medio, cuando proporcionaran
un beneficio correspondiente medio o alto a los usuarios de la norma.
e Antes de incorporar un cambio, incluso si su impacto era bajo, éste debia ser justificado

por los beneficios que aportaba a los usuarios.

Los cambios incorporados en esta edicion de la Norma ISO 9001:2008 se clasificaron en términos
de impacto en las siguientes categorias:

e Sin cambios o cambios minimos en los documentos del usuario, incluidos registros.

e Sin cambios o cambios minimos en los procesos existentes en la organizacién.

e No se requiere formacidén adicional, o se requiere una formaciéon minima.

e No afecta a las certificaciones actuales.

il. Beneficios identificados para la norma ISO 9001:2008
Los beneficios identificados para la edicion de la Norma ISO 9001:2008 se clasifican en las
siguientes categorias:
e Proporciona claridad.
e Aumenta la compatibilidad con la Norma ISO 14001.
e Mantiene la coherencia con la familia de normas ISO 9000.

e Mejora la capacidad de traduccidn.

iii. Diferencias entre la 1ISO 9001:2000 y la 1SO 9001:2008

La nueva version de la 1ISO 9001, (I1SO 9001:2008) fue publicada durante el ultimo trimestre del
afio 2008. La Norma ISO 9001:2008 ha sido desarrollada con el fin de introducir aclaraciones a
los requisitos existentes de la Norma ISO 9001:2000 y para mejorar la compatibilidad con la
Norma ISO 14001:2004 de Gestion Ambiental. La Norma ISO 9001:2008 no introduce
requisitos adicionales ni cambia la intencidn de la Norma ISO 9001:2000.

La certificacion con la Norma ISO 9001:2008 no es un “ascenso de categoria”, y las
organizaciones que estén certificadas con la Norma ISO 9001:2000 deberian recibir el mismo
estatus que aquellas que ya hayan recibido un nuevo certificado con la Norma I1SO 9001:2008.

Esta cuarta edicidn anula y sustituye a la tercera edicion (ISO 9001:2000).
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llustracién 1 Comparacion de la familia de Normas edicion 2000 y 2008

Familia de Normas Edicion 2000

IS0 9000:2000

Fundamentos y vecabulario

IS0 9001:2000

Requisitos

I

I

1SO 5004:2000
Mejora de los SGC

ISC 19011:2002
Auditorias

Familia de Normas Edicion 2008

1S0O 2000:2005

Fundamentos y vocabulario

1S0Q 2001:2008

Requisitos

1S0 9004:2009
Mejora de los SGC

IS0 19011:2002

| Auditorias

Tecnologias de Apoyo |

Tecnologias de Apoyo

f. Seleccion y Uso De Las Normas ISO 9000

I1SO 9000

La necesidad de reglas internacionales es muy importante a medida que mds organizaciones
operan en la economia mundial mediante la venta o compra de productos y servicios a partir de
fuentes fuera del mercado nacional.

La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica
la terminologia para los sistemas de gestidn de la calidad. Sienta las bases para la comprensién de
los elementos basicos de la gestion de la calidad.

ISO 9000 introduce a los usuarios los ocho Principios de Control de Calidad; asi como el uso del

enfoque basado en procesos para lograr la mejora continua.

1SO 9001

Especifica los requisitos bdsicos para un Sistema de gestion de la calidad (SGC); que debe cumplir
una organizacion para demostrar su capacidad de forma consistente, de proporcionar productos
(que incluyen servicios) que mejoran la satisfaccion del cliente y que cumplen con los estatutos y
reglamentos aplicables (requisitos).

Existen cinco capitulos en la norma que especifican actividades que deben ser consideradas
cuando se implemente el sistema. Se deben describir las actividades que se utilizan para
proporcionar los productos y servicios. Se pueden excluir las partes del capitulo “Realizacion del

producto” que no son de aplicacion a las operaciones de la empresa.
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Los requisitos de los otros cuatro capitulos; Sistema de gestidon de la calidad, Responsabilidad de
la direccidén, Gestidon de los recursos y Medicidn, andlisis y mejora, son aplicables a todas las
organizaciones y se describird cémo adoptarlos en la organizacién en el Manual de la Calidad u
otra documentacion.

Los cinco capitulos juntos de la Norma ISO 9001 se utilizan para describir cémo una organizacién
debe satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o reglamentarios aplicables.
Ademads, busca mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo los productos y servicios

gue proporciona a sus clientes.

Esquemal Sistema de Gestidn de Calidad Mejora Continua

Sistema de Gestiéon de Calidad
Mejora Continua

En este esquema se
« Responsabilidad

Direccion presenta de manera

grdfica el modelo de

Geston de los Medida, Analisis

recursos y Mejora enfoque a procesos

Cliente
Requisitos
uqaoe;-s;ws 4

ajual|n

usado por la norma I1SO

Realizacion del 9001.
Producto
y/o Servicio >

La ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a procesos en el cual la organizacién debe
determinar estos procesos y gestionarlos de manera sistematica.

La ISO 9001 es la tinica Norma certificable.

La norma también adopta la metodologia PHVA para la gestiéon de los procesos, la cual fue
desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards Deming y consiste en:

1. Planear

2. Hacer

3. Verificar (o Control de Calidad)

4. Actuar (o Mejora de la Calidad)
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1SO 9004:2009

Es la nueva edicién que acaba de publicarse de la norma ISO 9004; proporciona a las
organizaciones un modelo de “éxito sostenido”; en el complejo, exigente y siempre cambiante
medio ambiente.

QMS ISO 9004:2009, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —Es un enfoque de
gestidon de calidad, es la tercera ediciéon de la norma publicada por primera vez en 1987. Su
objetivo es apoyar el logro de un éxito sostenido de cualquier organizacién, independientemente
de su tamano, tipo o actividad, por un enfoque de gestidn de calidad. Bob Alisic, lider del grupo de
trabajo responsable de los comentarios de la norma ISO 9004:2009 nos comenta: “Si bien el
objetivo inicial es garantizar la produccién de” buenos “productos y servicios, lo que lleva a la
consecucién de la satisfaccion del cliente, el objetivo a mas largo plazo, es garantizar la
supervivencia econdmica de la organizacidon”. La nueva edicidon ofrece una guia sobre cdmo una

organizacion debe adoptar un enfoque sistematico para lograr esto”.

ISO 9004:2009 proporciona orientacion para la mejora continua del desempefno global de una
organizacion, la eficiencia y la eficacia basada en un enfoque basado en procesos. Se centra en la
satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas, a largo
plazo, y de una manera equilibrada. En comparacién con la norma ISO 9001:2008 que garantiza la
gestién de la calidad de los productos y servicios, al tiempo que mejora la satisfaccion del cliente,
la norma ISO 9004:2009 ofrece una perspectiva mas amplia de gestién de la calidad, en particular
para la mejora del rendimiento. Serd util a las organizaciones cuya alta direccién desee ir mas alla
de la norma ISO 9001, en la busqueda de la mejora continua, medida a través de la satisfaccion de
los clientes y otras partes interesadas.

La norma ISO 9004:2009 permite a las organizaciones mejorar la calidad de los productos y la
prestacion de servicios a sus clientes mediante la promocién de auto-evaluacion como una

herramienta importante para permitir a las organizaciones detectar:

1. Objetivo de referencia de su nivel de madurez, que abarca el liderazgo, la estrategia,
sistema de gestion, recursos y procesos.
2. ldentificar sus puntos fuertes y débiles.

3. Identificar las oportunidades, ya sea para mejoras o innovacion, o ambos.
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La herramienta de auto-evaluacién puede convertirse en un elemento clave en los procesos de
planificacidon estratégica en cualquier organizacién.

José Dominguez, lider de los comentarios ISO 9001 Grupo de Tareas, expresa lo siguiente: “Los
objetivos de satisfacciéon del cliente y la calidad del producto se extienden en la norma ISO
9004:2009 para incluir la satisfaccién de las partes interesadas y el desempefio de la
organizacién”.

La combinacién de la norma ISO 9001 e I1SO 9004 le permitird obtener el maximo de su sistema de
calidad.

La norma ISO 9004:2009 sustituye a la norma ISO 9004:2000. Hace cambios sustanciales en su
estructura y contenido de la edicién anterior basado en la experiencia de ocho afios de aplicacién
de la norma en todo el mundo, e introduce cambios destinados a mejorar la coherencia con la
norma ISO 9001 y otras normas de sistemas de gestidon. Un ejemplo importante (tal vez el mas
importante) es: el cambio en la estructura de la norma I1SO 9004, ya que el “cuerpo” de la norma
se inicia con el capitulo que ofrece: “asesoramiento sobre cémo administrar una organizacion
destinada para el éxito sostenido” y no “cémo construir un sistema de gestién de calidad”.

Aungue la norma ISO 9004:2009 complementa la norma ISO 9001:2008 (y viceversa), también
puede ser utilizado de forma independiente. No esta destinada para la certificacion de terceros,
usos reglamentarios o usos contractuales, ni como una guia para la aplicacién de la norma I1SO

9001:2008.

1SO 19011

La norma ISO 19011:2002 proporciona directrices para auditar sistemas de gestion de calidad. La
norma contiene opciones relativas a métodos de auditoria y competencias de los auditores pero el
contenido no es mandatorio. La directriz tiene la intencién de ser flexible y la aplicacion puede
diferir de acuerdo al tamafio, naturaleza y complejidad de la organizacién a ser auditada. Es
decisién de cada cuerpo de certificaciéon de tercera parte utilizar las directrices que considere
apropiadas a sus necesidades y relevantes a sus practicas propias de trabajo.

La norma se divide en varias secciones incluyendo las siguientes:
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e Principios de auditoria
El auditor debe estar familiarizado con los 5 principios de auditoria y aplicarlos al proceso de
auditoria.

e Gestion de un programa de auditoria
Esta serd generalmente responsabilidad de la direccion del cuerpo de certificaciéon de tercera
parte y no del auditor individual. Los auditores deben estar conscientes que los programas de
auditoria son seguidos y revisados a intervalos apropiados. Los auditores deben proporcionar
datos de entrada para la mejora de los programas de auditoria.

e Actividades de auditoria
Esta directriz enfatiza la importancia de y las técnicas para la planificacion, conducciéon y reporte
de una auditoria y es de particular relevancia para el auditor. Los auditores deben estar
familiarizados con la seccién 6 de la norma ISO 19011.

e Competencia y evaluacién de los auditores
La directriz sobre la competencia y evaluacidn de los auditores da un nuevo énfasis en la
importancia de la competencia del individuo y del equipo auditor en vez del criterio de
cualificacion para auditores que estaba en la norma I1SO 10011-2.
La competencia ahora es definida como los atributos personales y aptitud demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades. Se da ahora, menos importancia en los niveles de educacion
prescritos, la experiencia de trabajo y auditoria y nimero de auditorias realizadas. Estas ahora se
utilizan como entradas a los conocimientos y habilidades necesarias para la competencia de un
auditor.
Mucho de esta directriz serd utilizada por los cuerpos de certificacion de tercera parte cuando
establezcan sus propios criterios de competencia para los auditores. Sin embargo, los auditores
individuales deben estar conscientes del contenido de esta seccidon de modo que puedan

mantener, mejorar y trabajar dentro de su competencia profesional.
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3. Clases De Sistemas De Gestion De La Calidad

En la actualidad existen muchas clases de sistemas de gestion de la calidad, en general algunas de

ellas tales como HACCP, OHSAS, ISO 14000; ISO 9000. Veamos brevemente en qué consisten:

a. Andlisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)

Definicidon: Es un Sistema de Control de procesos, que identifica los lugares donde pueden ocurrir
PELIGROS, en la elaboracién de un Alimento y establece medidas estrictas para evitar que esos
PELIGROS ocurran.

Su sigla HACCP obedece a su nombre en inglés:

Hazard: Peligro

Analysis: Analisis

Critical: Criticos

Control: Control

Point: Puntos

El Sistema HACCP consta de siete Principios que engloban la implantacién y el mantenimiento de
un plan HACCP aplicado a un proceso determinado.

Principio 1. Realizar un analisis de peligros.

Principio 2. Identificar los Puntos criticos de Control (PCC) del proceso.

Principio 3. Establecer los Limites Criticos para las medidas preventivas asociadas a cada PCC.
Principio 4. Establecer los criterios para la vigilancia de los PCC.

Principio 5. Establecer las acciones correctoras.

Principio 6. Implantar un sistema de registro de datos que documente el HACCP.

Principio 7. Establecer un sistema de verificacion.

Razones basicas para implantar un sistema HACCP
e Lla seguridad de los alimentos se ha convertido en los Ultimos afios en un requisito
imprescindible para el consumidor y a diferencia de otras caracteristicas-envasado, precio,

tamafio- no es negociable. Como ejemplo podemos decir que las grandes superficies utilizan
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proveedores que tengan implantado el HACCP y sin duda se da preferencia a quienes lo
aplican eficazmente.

e Resulta rentable para la empresa al disminuir, como ya hemos comentado, el nUmero de
productos rechazados y los costes de produccién, al emplear los recursos en un numero
limitado de puntos de control.

e Se puede, y se debe, evitar el coste enorme que para una empresa tendria una intoxicacion
alimentaria; la publicidad del suceso puede acabar con su imagen publica. Como ejemplo
podemos hacer alusién al coste econdmico que ha tenido para el sector carnico en Europa la
encefalopatia espongiforme bovina (mal de las vacas locas).

e Los industriales del sector alimentario que deseen certificar sus sistemas de calidad conforme
a la Norma ISO-9001, es aconsejable incluir el HACCP en el dmbito de su Sistema de Gestién de
la Calidad, por tanto, la implantacién del Sistema facilita el acercamiento de las empresas a

otras Normativas de Calidad mas compleja.

b. Sistemas De Gestion En Salud Y Seguridad Ocupacional “Oshas 18001”
Esta norma fue elaborada en respuesta a la demanda de las organizaciones para contar con un
estandar universalmente aplicable y certificable en materia de la Administracion de la Seguridad
Industrial y la Salud Ocupacional de las organizaciones.
Definicidn:
Es un estandar que permite a una Organizacién Controlar los riesgos de su Sistema de Seguridady
Salud Ocupacional, a fin de mejorar su desempefio. Actualmente es un estandar internacional
avalado por 23 organismos con reconocimiento internacional.
Esta Norma Internacional es aplicable a toda organizacién que quiera:
a) Establecer un sistema de gestion de la Seguridad y Salud ocupacional para eliminar o minimizar
riesgos a los empleados y otras partes interesadas que puedan estar expuestos a riesgos de
Seguridad y Salud ocupacional asociados con sus actividades.
b) Implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional.
c) Asegurarse de su conformidad con su politica de Seguridad y Salud ocupacional establecida.
d) Demostrar tal conformidad a terceros.
e) Solicitar la certificacion / registro de su sistema de gestién de la Seguridad y Salud ocupacional
por una organizacion externa.

f) Realizar una autodeterminacion y un auto declaracién de conformidad con esta norma.

22



c. Sistema De Gestion Ambiental ISO 14000

Es la herramienta que permite a las organizaciones formular una politica y unos objetivos,
teniendo en cuenta los requisitos legales y la informacién relativa a sus aspectos e impactos
ambientales. Se define como aquella parte del sistema de gestién global de la organizacidon que
incluye la estructura organizativa, las actividades de planificacion, los procedimientos, los procesos

y los recursos para desarrollar, implantar, lograr, revisar y mantener la politica ambiental.

Un SGA es un mecanismo de regulacion de la gestion empresarial en los siguientes aspectos:
e Cumplimiento de la legislacidn vigente, aplicable a sus aspectos e impactos ambientales;

e Alcance de los objetivos medioambientales de la organizacion.

Los SGA estan basados en el Ciclo de Mejora de Deming: Planifica — Hacer — Verificar — Ajustar.
Constituyen un conjunto de procedimientos que definen la mejor forma de realizar las actividades
gue sean susceptibles de producir impactos ambientales.

Lo que se busca es minimizar la generacion de residuos en las diferentes actividades productivas y

de servicios, mediante la adecuacion de las instalaciones y de los procesos.

d. Sistema De Gestion De Calidad ISO 9000

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacién, en particular, en el Manual de la
Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar que existan Sistemas de Gestion de la Calidad
apropiados. La elaboracién de estos manuales exige una metodologia, conocimientos y criterios

organizacionales para recopilar las caracteristicas del proceso de la empresa.
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4. Descripcion de los apartados de la norma ISO 9001:2008

Cuadro 4 Breve descripcion de la Norma I1SO 9001:2008

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD REQUISITOS

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 GENERALIDADES

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad cuando una organizacién:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del clientes y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) b) aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

1.2 APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS
ISO 9000:2005, sistemas de gestion de la calidad FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la

Norma ISO 9000.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
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de esta Norma Internacional, mediante la determinacion de procesos, secuenciacion e
interaccion de procesos, control de procesos, seguimiento de proceso e implementacion

de acciones.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir; politicas de la
calidad, objetivos de la calidad, manual de la calidad, procedimientos documentados
tanto para el control de documentos y registros, se debe de mantener la constancia de

la conformidad de de la operacidn del sistema de gestion de calidad.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua

de su eficacia.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad se adecue a los,

propdsitos, a los objetivos y tenga un compromiso con la mejora continua.

5.4 PLANIFICACION
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, siendo medibles
con las politicas de calidad, la planificacion debe de mantener la integridad en el

sistema de calidad al ser planificados o se implementen los cambios.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades,

designando a un miembro de la organizacion independientemente de otras
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responsabilidades, se deben establecer procedimientos que definan una buena

comunicacion en la organizacion.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacidn, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revisidon debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
La organizacidn debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacién, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.

6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto esto con la debida coherencia con los registros del sistema de gestion de

calidad.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Se deben determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma, reglamentarios y
otros que la organizacion considere necesarios. Se debe de revisar los requisitos con el

producto implementando una comunicacién con los clientes relativa al producto.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

La organizacidn debe planificar y controlar el diseiio y desarrollo del producto.

Se deben determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto, segun los requisitos de desempeiio y reglamentarios.

Los resultados del diseiio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para
la verificacidn respecto a los elementos de entrada para el diseiio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion.

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacidn y de cualquier accion que sea necesaria.

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado

7.4 COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados.

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccidn y de la prestacion del servicio
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas.
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes.
La organizacidon debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion se debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para

mantener la conformidad con los requisitos.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION
La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de

seguimiento y medicion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La organizacidn debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién,
andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, mediante
la satisfaccién del cliente.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados,
aplicando métodos de seguimiento, estos métodos deben ser medibles para las

caracteristicas del producto.
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no

conforme.

8.4 ANALISIS DE DATOS
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar

donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

8.5 MEJORA

Mejora continua

Esto mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revision por la direccion.

Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia.
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5. Enfoque basado en procesos3
Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestién de calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que una organizacidon funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si.

¢Qué es un proceso?

Es una actividad o un conjunto de actividades, que utilizan recursos, y que se gestionan con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
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, puede

denominarse como “enfoque basado en procesos”.

EFICACIA DEL
PROCESO =
Capacidad para
alcanzar los
resultados deseados

Elementos de entrada imeﬁzr:;?;ie;ﬁ o R t tisfach
e . ge - EqQuUISIes sausiecnos
Req;;?jsee:,ﬁ?g::}d 0s > que interactaan y » (Resultado de un
¥ métados de contral proceso)
A g
—

— T
EFICIENCIA DEL
PRCOCESO =
Resultades logrados
- frente a recursos
utilizados

Seguimiento y medicién

llustracién 2 Proceso Genérico

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal como equipos,
materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o informacién).
Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o la

contaminaciéon ambiental.

7 Orientacién sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de
gestion Documento: 1SO/TC 176/SC 2/N 544R2
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Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser internos o externos a la

organizacidn) que son afectados por el proceso y quienes definen los resultados requeridos de

acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los

vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su

combinacion y su interaccion.
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a. Parametros que definen un proceso.

Clientes: Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”. Los clientes podran ser:
internos, si pertenecen a la propia organizacidn y externos, si son ajenos a la misma.
Proveedores: Son las funciones de la organizacidn o personas que aportan entradas o “input”
al proceso. Al igual que los clientes, podran ser proveedores internos o externos.

Responsable del proceso: Es la persona responsable del proceso y que, por lo tanto, se
encarga de controlar el buen funcionamiento del mismo, realizando un seguimiento de los
indicadores que conforman el sistema de control y verificando que se alcanzan los resultados
objetivo.

Subprocesos o actividades. Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes
tratamientos dentro de un mismo proceso.

Procedimiento. Forma especifica de llevar a cabo un proceso, subproceso o actividad.
Entradas o “inputs”: procedentes del proveedor del proceso, que han de responder a los
estandares o criterios de aceptacidon previamente definidos. Estas pueden ser materias
primas, documentos e informacién.

Medios y recursos: elementos que se utilizan para el desarrollo éptimo de las actividades del
proceso, pero que no se transforman durante el mismo. Por ejemplo. Personal calificado,
hardware y software, documentos e informacidn suficiente sobre que procesar, herramientas
0 maquinaria etc.

Salidas o “output”: que son los productos o servicios generados por el proceso y que se
ofrece al destinatario (ciudadano / cliente) de acuerdo a unos requerimientos o expectativas

que éste demanda.



e Sistema de Control: lo componen un conjunto de indicadores y medidas del rendimiento del
proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccién de las necesidades vy

expectativas de los diferentes clientes (internos y externos)

Esquema 2 Grafico de la Gestion por Procesos

GESTION POR PROCESOS | ===
Ioo procesos
Inputs o Outputs o
. Entradas Salidas
PROVEEDOR LR R RN = " PROCESOS MLALER L)
1 v’ Materiales v’ Limites v’ Productos
v’ Informacién v Sistema de Control v’ Servicios

"
E v’ Medios y Recursos
-
Ll

FEEDBACK FEEDBACK

b. Clasificacion de los Procesos

e Procesos Estratégicos: Son aquellos que estan relacionados con la definicion y el
control de los objetivos de la organizacidn, su planificacién y estrategia, definicion de
la misidn, vision y valores. En su gestion interviene directamente el equipo directivo.

e Procesos Operativos o de Servicios: Son aquellos que permiten el desarrollo de la
planificacion y estrategia de la organizacion, y que afaden valor para el cliente o
inciden directamente en su satisfaccion.

e Procesos de Soporte o Apoyo: Son procesos que no estan ligados directamente a la
mision de la organizacidn, pero resultan necesarios para que los procesos operativos
lleguen a buen fin. Facilitan el desarrollo de las actividades que integran los procesos

clave, y generan valor afiadido al cliente interno.
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llustracién 3 Arquitectura de los Procesos

Proporcionan
guias

PROCESOS OPERATIVOS

Proporcionan
recursos

c. Comprension del enfoque basado en procesos

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la forma en que

las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas.

Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una jerarquia de unidades funcionales. Las
organizaciones habitualmente se gestionan verticalmente, con la responsabilidad por los
resultados obtenidos dividida entre unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada
no siempre ven todo lo que esta involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a
los problemas que ocurren en los limites de las interfaces que a las metas a corto plazo de las
unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas, ya que las acciones
estan frecuentemente enfocadas en las funciones mas que en el beneficio global de la

organizacion.
El enfoque basado en procesos introduce la gestién horizontal, cruzando las barreras entre

diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la

organizacidon. También mejora la gestién de las interfaces del proceso.

33
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llustracion 4 Ejemplo de vinculo de los Procesos a través de los departamentos de una
organizacion.

El desempefio de una organizacién puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en
procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacidén y entendimiento de
una red de procesos y sus interacciones.

Nota: La operacion coherente de esta red a menudo se denomina “enfoque de sistema” para la
gestion.

Los resultados de un proceso pueden ser elementos de entrada para otros procesos y estar
interrelacionados dentro de la red global o sistema global (para ejemplos genéricos véanse la
llustracion 4 y el esquema 3).

Esquema 3 Ejemplo de una secuencia de un proceso genérico

Resulladoes de

olros procesos Resultados de

1[Elomentos otros p s0s
e enfrada

"t Resullzaclos > e
——P| PROCESCA |gea E"""“"""'-"""BP PROCESO B | Fosuados En"maDF PROCESC O fr———-=_yp

Entradas Rasultados
=t | FROCESOC |2C
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Esquema 4 Ejemplo de secuencia de procesos y sus interacciones

Procesos de gestion
Elementos de entrada (E) @ Restiltado (R)

=
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del producto =8
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del proyecto ey ;

E el R 2

o

Procesos de recursos

6. El ciclo PHVA

El ciclo PHVA fue disefiado por el Dr. Walter Shewhart alla por 1920, pero su gran difusién y uso se
le atribuye el Dr. William E. Deming (Edwards es el apellido de su madre) para el mejoramiento de
la calidad del Japdn a partir de los afios 50.

Dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el PHVA es un ciclo dindmico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en el sistema de procesos como
un todo. Estd intimamente asociado con la planificacion, implementacién, control y mejora
continua, tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse aplicando el
concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organizacidn. Esto aplica por igual a los

procesos estratégicos de alto nivel, tales como la planificacién de los sistemas de gestion de la
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calidad o la revisidn por la direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo

como una parte de los procesos de realizacién del producto.

LaNota en el apartado 0.2 de la Norma 1SO 9001:2008 explica que el ciclo de PHVA aplica a los procesos tal como

sigue: Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar

llustracién 5 Ciclo PHVA

Actuar |Planificar

Co . | 2 Qué hacer?
« ;s LOmMO mejorar la
St +2Gémo hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas «Hacer lo

pasaron segin planificado
se planificaron?

Cuadro 5 Descripcion del ciclo PHVA

Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
Planificar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas

de la organizacion.

Implementar los procesos.
Hacer

Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los

productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos
Verificar

para el producto, e informar sobre los resultados.

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de
Actuar los procesos.
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Ndtese que el ciclo PHVA puede ser aplicado tanto a cada proceso individual como a la red de
procesos como un todo. Algunos de los procesos importantes del sistema de gestion de la calidad
pueden no tener una interaccion directa con el cliente externo; Por ejemplo, el proceso "F" del
Esquema 5 puede ser un proceso de auditoria interna, revisidén por la direccién, mantenimiento, o

formacion.

Esquema 5 Aplicacidon del ciclo PHVA a la red de Procesos como un todo.

Retroalimentacion

OB HO—+XO O30 ——{)

OBHO~+XO O30 =—)
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C. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

1. La globalizacion y la calidad

La globalizacion es un proceso econdmico, tecnologico, social y cultural a gran escala, que consiste en la creciente
comunicacion e interdependencia entre los distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas,

a través de und serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les dan un cardcter global.

La globalizacién y la calidad

Globalizacién
econdmica

Bdsqueda
— | de competitividad

| ]
Promocién Pollticas Capacitacion
de comercio de comercio y educacidn

I
Sistemas de gestién de calidad
en las organizaciones

|
] ] 1
Calidad en Calidad en salud
productos y of mecio ambiente y seguridad
servicios industrial
[
[ ]
Reconocimiento Certificacidn
Productividad de los empleados

Esquema 6 La Globalizacidn y la Calidad

Este fendmeno mundial que ha revolucionado a la mayoria de las economias globales se ha
generalizado tanto en paises desarrollados como en paises en vias de desarrollo, teniendo mucha
mayor actividad en los primeros. El término utilizado para referirse a este fendmeno es
relativamente reciente ya que su puesta en marcha y sus efectos relacionados directos e

indirectos lo son también, éste fendmeno se conoce con el nombre de “Globalizacion” y este
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representa la transicién entre un sistema bipolar; imperante durante la década de los ochenta en
el que el Estado fungia como el Unico y principal representante de cada pais; y un sistema
multipolar, vigente a partir de la década de los noventa en el que el Estado pierde gran parte de su
soberania y se desarrolla un regionalismo abierto [Jiménez, 1998].

En realidad la globalizacién aun no se ha logrado desarrollar en su potencial ideal, debido en parte,
a diferentes causas como son: los diferentes niveles de desarrollo alcanzado por cada nacidn
donde ésta es efectiva, punto que ya ha sido tratado con anterioridad; ademas, en cada Estado
existen leyes diferentes, una situacidn econdmica diferente, salarios entre sus habitantes y estilos
de consumo diferentes, monedas y tipos de cambio diferentes; razén por lo que es necesario
realizar las transacciones en funcidon de una moneda robusta representativa de la region, en este
caso particular se utiliza el ddlar.

Otra de las razones por lo que la globalizacion no logra desarrollarse de forma dindmica es debido
a que no logra fluidez uniforme entre los recursos financieros (dinero), comerciales (bienes y

servicios) y productivos (mano de obra y materia prima).

La globalizacion mundial ha colocado a la calidad como una necesidad vital en las empresas, la calidad de los
productos o servicios se convierte en un elemento diferenciador y, en gran medida, en la clave principal del éxito o
fracaso de una organizacion.

La historia de este proceso se ha manifestado en dos tendencias basicas:

Como Filosofia donde surgen los conceptos de Justo a Tiempo, Benchmarking, Mejora continua,

seis sigma, etc.
Como Sistema de Calidad la aparicion de normas internacionales, como I1SO 9000, que surgié en

Europa después de la segunda guerra mundial, llego a su afianzamiento internacional a término de

la guerra fria finales de la década de los afios 80 y la década de los afios 90.
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Implicacién de
la Direccion

EXCELENCIA EMPRESARIAL |

Aporta una estrategia de gestion ghobal a largo plazo y la particpacion de
todos los miembros de la organizacion para el beneficio de la propia
organizacion, de sus miembros, de sus cientes y de la sociedad en general.

GESTION DE LA CALIDAD |

Incluye el control de la calidad y el aseguramients de la calidad, asi como
los concepios adicionales de polifica de la calidad, planificacion de la
calidad y mejora de la calidad.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTROL DE LA CALIDAD

INSPECCIGN

Evolucidn
en el tiempo

-

1320 1830 1970 1930 2000

llustracién 6 Evolucion de la Calidad

En la actualidad se considera importante que las empresas se reorganicen de tal forma que den
garantia a sus clientes y usuarios, siendo un factor imprescindible la capacidad que tengan para
satisfacer de manera integral los requerimientos del cliente, debido a que la competitividad de
una empresa y la satisfaccidn del cliente estan determinadas por la calidad del producto, el precio
y la calidad del servicio; es decir, se es mdas competitivo si se puede ofrecer mejor calidad, a bajo
precio y en menor tiempo.

Sin embargo, para concebir dicho concepto, es preciso que las organizaciones mejoren cada vez
mas sus procesos de manera que logren la excelencia, garantizando asi la satisfaccion total del

cliente.
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2. Empresas certificadas en El Salvador
Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados segin normas
internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos afos, la mejor opcion
para las empresas de todos tipos y tamafios que se desenvuelven en diferentes industrias,
empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto
grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas de mejora continua de la
calidad, la implantacién de estandares, como las normas ISO 9000, no caducan, sino que se
renuevan en forma dindmica logrando mantener niveles maximos de calidad en forma
permanente. La certificacién ISO 9001, para una empresa determinada, no significa la eliminacion
total de fallas en sus procesos internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces
sistematizados para determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que
estos se repitan nuevamente.
La certificacién de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y servicios a un
mercado determinado representa, en cualquier circunstancia, un mejor posicionamiento de
cardcter estratégico con respecto al resto de competidores que no han realizado este proceso, sin
importar el tamafio de estas organizaciones. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, luego
de la certificacidn, se puede resumir en la obtencidn de tres componentes muy significativos:
1. Calidad de los productos y servicios. Deben de cumplir y superar las necesidades, gustos y
expectativas del cliente.
2. Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.
3. Flexibilidad. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de productos.
Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por supuesto un mejor

posicionamiento de mercado.

a. Experiencia en El Salvador
La Gran Empresa
En nuestro pais el proceso de certificacién de las ISO 9000 se remonta a los afios de 1993 en
donde empresas como:
e Conductores Eléctricos Centroamericanos S.A. de C.V. (CONELCA)*
e Industrias de Productos Eléctricos Centroamericanos S.A. de C.V. (INPELCA)

e Fabrica Molinera Salvadoreia S.A. (FAMOSSA)

? Actualmente esta empresa ya no opera en E I Salvador.

41



e Lubricantes TEXACO y TEXACO Caribbean Inc. El salvador

e AVX Industrial / Kyocera

e Kontein (Division del Grupo Sigma)

Fueron las pioneras en El Salvador en obtener una certificacion ISO 9000.

En la actualidad hasta Abril del afio 2009 son 171 empresas certificadas en El Salvador®

Las PYMES

El Ministerio de Economia de El Salvador cuenta con la direccidn de calidad y tecnologia, con el
objeto de contribuir con la creacidn y mejora de las condiciones normativas, institucionales y
operativas, publicas y privadas, que propicien y faciliten el fortalecimiento de las capacidades
empresariales, particularmente enfocadas al desarrollo continuo del capital humano, la mejora
continua de la infraestructura y servicios para la gestién de la calidad y productividad asi como,
para la innovacién y el desarrollo tecnolégico, que les permita a las empresas competir en los
mercados locales e internacionales.

La Direccidn de Calidad y Tecnologia (DCTec) cuenta con dos Gerencias: una de Calidad y otra de

Desarrollo Tecnoldgico.

PROYECTO PYMES - IBERQUALITAS

Gracias al proyecto con cooperacidon internacional Pymes-lberQualitas Cinco empresas
salvadorefias de distintos rubros han implementado normas de calidad ISO 9001 en Noviembre de
2009.

Promover las normas de calidad entre las pequefias y medianas empresas locales (pymes) es la
principal intencién con la que se desarrollé el proyecto de cooperacidon Pymes-lberQualitas, que
llevd a la certificacidn de cinco empresas nacionales en las normas internacionales de calidad 1SO
9001.

En un mundo globalizado como el de la actualidad, las empresas no pueden sobrevivir sin ser
competitivas y tener las herramientas de control de calidad para “presentar una garantia y ser mas
confiable para los consumidores”.

Los organizadores esperan que el préximo afio se realice el mismo programa con un alcance mayor

de empresas.

? Ver anexo2 “Lista de empresas certificadas en El Salvador”
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b. Beneficios de calidad y de desarrollo organizacional al implementar un

sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO en El Salvador

Cuadro 6 Beneficios de Calidad y de D.O

Beneficios en Calidad

Beneficios en Desarrollo Organizacional

Se obtiene calidad de
exportacién y soporte pleno a la
mejora continua de la calidad.

La implantacion de los
estandares ISO es una excelente
herramienta de mejora continua
pues, para la empresa, a
diferencia de otros programas de
calidad, estos no caducan, sino
que se renuevan de forma muy
dinamica.

Ayuda a la direccién de la
empresa a crear una organizacion
que tenga capacidad de
proporcionar productos y
servicios segln las necesidades
establecidas.

Presenta a los clientes la
evidencia que los productos
estan bajo control.

Representa  una
ventaja competitiva.
Los productos se exportan a
paises centroamericanos, esto es
una ventaja competitiva, ya que
al decirle a la gente que se esta
bajo las normas ISO toman en
cuenta la ventaja que se les esta
dando.

importante

Proporciona una total
satisfaccion del cliente.

La implantacidn debe ser tomada como una filosofia de calidad,
como un modo de vida y por lo tanto requiere de mucha
capacitacion y concientizacidn para que realmente funcione.

Es muy importante para la empresa recordar que para la
implantacién de cualquier Programa de Calidad uno de los
principales puntos es el involucramiento y capacitaciéon del
personal para asegurar el éxito, logrando desarrollar aspectos
motivacionales.

Requiere un cambio de cultura y de manera de pensar de la
gente. La filosofia es empezar a describir lo que se hace y hacer
lo que estd escrito, el proceso supone un cambio de actitud. Si
dentro de la empresa no se cambia la manera de pensar y de
actuar, entonces se va a encontrar con una infinidad de
barreras.

Al obtener la certificacion se logran resultados positivos como:
Evita la improvisacion, esclarece las responsabilidades de toda
la organizacion, los requerimientos de entrenamiento, los
procedimientos de operacidn, manejo de quejas, no da lugar a
la improvisacion que es dafiina en términos de costos,
desperdicio, trabajos y pérdidas de clientes.

Para el Departamento de Control de Calidad es un trabajo muy
enriquecedor a nivel técnico y a nivel personal, pues
implementando el sistema y siguiendo las recomendaciones de
los asesores, logran trabajo en equipo con ellos y con los
responsables de diferentes departamentos de la organizacion.

Uno de los principales logros ha sido un mayor conocimiento de
todos los procesos, tanto como desde el punto de vista técnico
como administrativo, asi como la oportunidad de conocer
mejor a las personas y entender sus inquietudes.
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A METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Investigacion

) Cuestionario
Exploratoria
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Esquema 7 Metodologia de la Investigacidn.

Ve

Entrevistas y cuestionarios realizados en la Unidad

Primaria Agroindustrial, Unidad de Cocina, Unidad de
Mercadeo, Tienda, Depto. de Planificacion.
N
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Esquema 8 Fuentes de Informacion Utilizadas en el Estudio



1. TIPO DE INVESTIGACION.

Para la realizacion de esta etapa de diagndstico se utilizaran los siguientes tipos de investigacion:
¢ Investigacion Exploratoria

e Investigacion Descriptiva

a. Investigacion exploratoria

Este tipo de investigacion es apropiado cuando se busca indicios acerca de la naturaleza general
de un problema desconocido. Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen un fin en
si mismos, por lo general determinan tendencias, identifican relaciones potenciales entre variables
y establecen el tono de investigaciones posteriores mas detalladas. Este tipo de investigacién, se
hace necesario porque permite orientar y reforzar informacidén sobre los diferentes factores a
evaluar técnicamente.

Se caracterizan por ser mas flexibles en su metodologia en comparacidon con los estudios
descriptivos.

Este tipo de investigacion tiene como propdsito brindarnos un panorama general de la situacion

actual de la Unidad Agroindustrial.

b. Investigacion descriptiva

Con mucha frecuencia, el propdsito del investigador es describir situaciones y eventos. A través de
la investigacidon descriptiva se miden o evaliuan diversos aspectos, o componentes de la
investigacion.

El propdsito de la investigacion descriptiva en este estudio es proporcionar una imagen exacta de
la situacién actual que se vive en la unidad agroindustrial con respecto a los requisitos exigidos por
la norma I1SO 9001:2008.

Para llevar a cabo esta investigacién, se realizardn entrevistas a la jefatura de la unidad
agroindustrial, departamento de planificacion; unidades de cocina y comercializacidon; otros
medios utilizados en la recoleccidn de la informacién seran la encuesta y observacion. A través de
estos medios se obtendra informacion con la cual se determinard la brecha existente entre la

gestién actual de la unidad agroindustrial y los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008.
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c. Fuentes de informacion

Con relaciéon a las fuentes de informacidn, se utilizaran aquellas que generen datos de fuentes
primarias y de fuentes secundarias.

i. Fuente de informacién primaria
Los datos primarios se obtendran con la ayuda de una entrevista y una encuesta, dirigida a la
Jefatura de la Unidad Agroindustrial, Unidad de Cocina, Unidad de Mercadeo y comercializacién,
Bodega; Departamento de Planificacidn y alumnos de tercer afio.

il. Fuente de informacién secundaria
Esta se refiere a la obtencién de informacion realizada por medio de la visita a diversas
Instituciones Gubernamentales como lo es CONACYT, sitios virtuales de Entidades Publicas, Leyes

Gubernamentales, y Documentos que posea la Unidad Agroindustrial.

2. Técnicas e instrumentos para la recopilacion de la informacion.

a. Encuesta

Se ha considerado como la técnica de investigacién mds conveniente para la recopilacién de
opiniones, por medio de un instrumento utilizado de guia para obtener informacion del
encuestado; el encuestador hard las preguntas y explicaciones adicionales necesarias al

momento de realizar la encuesta®

b. Entrevista

Se realizan entrevistas dirigidas a los Jefes de las siguientes unidades: Unidad Agroindustrial,
Unidad de Cocina, Unidad de Mercadeo y Comercializacién, Departamento de Planificacion y
Bodega.

c. Observacion

La técnica de observacion se realiza paralelamente a las entrevistas para complementar la
informacidn obtenida de esta, se realizd en las planta de lacteos, frutasy hortalizas, la planta

de cérnicos, la Cocina, Bodega y la Tienda Ena.

% En detalle de la investigacion de campo (Universo, Muestra, Formato de Encuesta y resultados)
se presenta mds adelante en este estudio. Pag. 84 a la Pag. §89.
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3. Determinacion del universo para la entrevista

A continuacién se desglosa el universo a tomar para la entrevista, las cuales son dirigidas a los

encargados de las siguientes unidades:

Cuadro 7 Universo de Entrevista.

UNIDAD PUESTO ENTREVISTADO

Unidad Agroindustrial Jefe de la Unidad Agroindustrial

Unidad Agroindustrial Sub-Jefatura Sub Jefatura

Unidad de Cocina Jefatura de la unidad de cocina.
Unidad de Mercadeo y Comercializacion Jefe de la Unidad de Mercadeo.
Tienda Ena Encargado de la Tienda Ena
Planificacién Jefe de Planificacion

Bodega Jefe de Bodega
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B ANTECEDENTES DE LA ESCUELA NACIONAL DE AGRICULTURAY
DE LA UNIDAD AGROINDUSTRIAL

1. Reseia historica de la ENA.

Con la visidn de brindar oportunidades a jévenes de familias de escasos recursos econémicos, con
vocacion agricola y provenientes de todo el territorio nacional. Asi como con el firme objetivo de
proveer de profesionales capacitados al agro nacional; el entonces Ministro de Agricultura y
Ganaderia Don Roberto Quifiénez, luchd por el establecimiento de una Escuela de educacién
superior, que se convirtiera en el Alma Mater de los nuevos profesionales del agro.

Un terreno de 210 mz de extensidn, ubicado en la mejor zona agricola del pais, se convertiria en el
nuevo hogar de estos jovenes, quienes ingresarian a una escuela, que para proveerles una
educacién de mayor calidad, fue fundada con la modalidad de internado.

El 28 de agosto de 1956 fue inaugurada la Escuela Nacional de Agricultura, con el imperioso
objetivo de formar profesionales en el agro, con capacidades de impulsar el desarrollo
agropecuario nacional, que se estaba viviendo entonces, mejorando la produccion a través de la
investigacion, transferencia de tecnologia y asistencia a los productores.

Como un tributo al hombre que dedicé tiempo y esfuerzo para que este proyecto se hiciera

realidad, la Escuela fue bautizada con el nombre de su fundador Don Roberto Quifidnez.

La Escuela Nacional de Agricultura (ENA) es la principal entidad gubernamental con la que cuenta
nuestro pais, para formar profesionales altamente capacitados en la rama agropecuaria, y poder
contribuir de esta manera al desarrollo agroindustrial de nuestro pais.

La ENA se encuentra ubicada en el Valle de Zapotitdn, km. 33 % carretera hacia Santa Ana. San

Andrés, Departamento de La Libertad.

Misién

La ENA es una institucidon Autédnoma Salvadoreiia, especializada en educacién superior
agropecuaria de calidad, con proyeccion regional en la formacién integral de recurso humano,
investigacion y proyeccion social pertinente a las necesidades del sector, demanda ocupacional e

impulsora del desarrollo sostenible rural.
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Vision
Ser una institucién Educativa agropecuaria, comprometida e impulsora del desarrollo sostenible

regional, graduando profesionales con pertinencia al campo ocupacional.

Politica de Calidad
Formar integrar y pertinentemente, recurso humano a través de la educacién superior de calidad
en las ciencias agropecuarias, que impulsan el desarrollo socioeconémico sostenible de El

Salvador, en un proceso de Mejora Continua.

Organizativamente la conforma el Consejo Directivo, La Direccion General, UACI, Recursos

Humanos, Gerencia Administrativa, Decanato, y la Gerencia Técnica.

La Gerencia Técnica la integran los Departamentos de educacién practica:
e Fitotecnia,
e Zootecnia

e Biotecnologia.

Departamento de fitotecnia:

Este es el Departamento especializado en formar a los estudiantes, durante el primero y segundo
afio de estudios, en las areas de horticultura, floricultura, fruticultura, riegos y drenajes, cultivos
agroindustriales y granos basicos; cuenta con proyeccidn e investigacion, con énfasis en la
formacién integral basada en la proteccidn del medioambiente, transferencia de tecnologia que

demanda el sector agricola, contribuyendo asi al desarrollo sostenible de la poblacién rural.

Fitotecnia se divide en las siguientes unidades:

horticultura

floricultura

- leguminosas y agroindustriales
- riegoydrenaje
- fruticulturay

- gramineas.
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Departamento de zootecnia.

El Departamento de Zootecnia brinda el soporte de educacidn agropecuaria en el manejo,
nutricién y sanidad de las especies animales que se explotan comercialmente en El Salvador, asi,
como su transformacién y comercializacion.

El proceso conlleva como finalidad, que los alumnos adquieran los conocimientos tedricos
practicos necesarios para enfrentar los retos del agro salvadoreiio. El Departamento se divide en
las unidades de sanidad y nutricion animal, rumiantes, monogastricos y agroindustria.

Cuenta con dreas adicionales, bajo estas unidades, que estan desarrollando investigacién vy
practicas con especies menores como avicultura, cunicultura, apicultura, lombricultura y
acuacultura. Areas con potencial socioeconémico que estdn teniendo gran aceptaciéon en nuestro

pais.

Departamento de biotecnologia.

El Laboratorio de Biotecnologia Agricola fue donado por el Gobierno y Pueblo de Japdn, con una
inversion de Un Millédn de Colones y se dedica a diferentes campos de trabajo en los que desarrolla
educacidn, produccidén, investigacién y transferencia.

Los Agréonomos graduados de la ENA cuentan de esta manera, con conocimientos en Biotecnologia
y Micro propagacidon muy superior a procesos tradicionales, convirtiéndose en una mejor opcién
para el area laboral agricola.

El Laboratorio ademas de dedicarse al cultivo de tejidos vegetales de diferentes especies, dedica
tiempo importante a la busqueda de saneo y produccion de semilla certificada de cultivos que
tradicionalmente se propagan vegetativamente y presentan graves problemas fitosanitarios como

cafia de azlcar, citricos, papas y musaceas.

La ENA alberga a mas de 300 alumnos, quienes se encuentran internados en el lugar. En los

ultimos afios se ha dado un crecimiento en el ingreso de nuevos alumno a la entidad, como se

puede apreciar en la grafica proporcionada por la misma institucion.
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Gréfico 1 Grafico Estadistico Nuevo Ingreso ENA.
Nuevo ingreso ENA 2001-2009
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Como se puede observar existe un drastico aumento del afio 2007 al 2009, es un aumento cerca
del 50%. A esto hay que agregar que los porcentajes de desercion han disminuido

considerablemente como podemos apreciar en la siguiente grafica.

Grafico 2 Desercion Estudiantil ENA

Desercion Estudiantil ENA2001-2008
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Durante los ultimos afios la ENA ha efectuado pasos importantes para el mejoramiento de la
calidad educativa a través del establecimiento del Sistema de Gestidn de Calidad bajo la Norma
Internacional ISO 9001, dicha certificacion ES EN EL AREA ACADEMICA con el objetivo de lograr el
ordenamiento institucional que permita asegurar la satisfaccion de la expectativa sobre el servicio
que presta la institucion a los estudiantes y subsectores agropecuarios atendidos. Las areas que
estan trabajando bajo norma son: Decanatura académica’ conformada por los departamentos de:

Proyeccidn Social, Investigacion, Informatica y registro académico, Orientacion y biblioteca.

7
Ver anexo3

52



Dicha certificacion se logré con la ayuda brindada por la organizacion Swiss Contact, La
certificacidon fue otorgada por la empresa Italiana RINA, en el mes de Abril del afio 2005.
Es de destacar que la ultima revalidacion del Sistema de Gestion de Calidad fue en Abril de 2009,
y este 12 de Abril de 2010 Se le realizé una Auditoria de Mantenimiento por la empresa RINA.
Entre los beneficios alcanzados por la institucidon a raiz de la implementacion del sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO estan:

1. Disminucién en un 50 % de tiempo en los procesos de:

e Admisiény seleccion de alumnos.

e Proceso de inscripcion de alumnos.

e Seleccidn de Personal.

e Disefo y Gestion de Cursos de capacitacion.

e Proceso de compras para el area de formacion.

2. Desarrollo de procesos de formacién formal y no formal de manera ordenada.
3. Incremento de un 50% en el nimero de alumnos y una disminucién del 18% en el

numero de alumnos que desertan.

a. Proyectos ENA
Entre algunos proyectos que actualmente se estan desarrollando en la ENA, tenemos:
La habilitacién y equipamiento de un nuevo rastro, que cumplird con las normas sanitarias
internacionales, con el objetivo de exportar los productos derivados del cerdo, a partir del ultimo
trimestre de este afio 2010.
Y también, se tiene a futuro introducir al mercado nacional los productos que actualmente se
fabrican en la unidad agroindustrial de la ENA.
El actual gobierno®, en su plan quinquenal tiene un proyecto llamado “Modernizacién y
Fortalecimiento de la ENA” el cual incluira:

e Mejora en Infraestructura

e Equipamiento

e Fortalecimiento y mejora de procesos

e Capacitacion del Recurso Humano.

e Modernizacion de servicios Ofertados

¥ Datos proporcionados por el Jefe de Planificacion de la ENA
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2. Resena historica de la unidad agroindustrial

La Unidad Agroindustrial de la ENA fue creada en el afio
de 1960 por el Ing. Ramdén Umania, en ese entonces se
equipd con el mejor equipo de la época, y funciond

primeramente la unidad de lacteos; su objetivo inicial fue

de ensefiar a los estudiantes a procesar lo que ellos

producian. Luego se crearon las unidades de frutas y

hortalizas, y la unidad de Carnicos.
La Unidad Agroindustrial Pertenece al Departamento de Zootecnia.
En la actualidad La Unidad Agroindustrial estd conformada por las siguientes sub unidades:

e Planta de procesamiento de Lacteos

e Planta de procesamiento de frutas y hortalizas.

e Planta de Carnicos.
La planta de lacteos labora 3 dias a la semana, la planta de frutas y hortalizas labora 2 veces a la
semana. Cada una de las plantas cuenta con sus instalaciones, su equipo necesario y su personal,
el nimero de personas que laboran actualmente en la unidad agroindustrial es de 7 personas, y
los Estudiantes cuya funcién es de observar e involucrase en los procesos para aprender.
Para los alumnos es requisito en el pensum de su carrera asistir a la unidad agroindustrial 3% horas
diarias cuando cursan la materia practicas agroindustriales V y VI.
En el afio de 2006 y 2007 las plantas fueron equipadas con nueva maquinaria gracias a la
cooperacion Japonesa. En la actualidad la funcién principal de la unidad Agroindustrial es la
transformacién de los productos agricolas y ganaderos, en productos alimenticios, los cuales se
utilizan para la alimentacién de los estudiantes y una parte para su comercializacidn al publico en
general. Con la comercializacion de los productos se generan ingresos que contribuyen al
mantenimiento y mejora de la institucidn. La escuela comercializa los productos en la tienda ENA

ubicada dentro de sus instalaciones y también en el ministerio de agricultura y ganaderia.
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a. Proyectos adesarrollar en la Unidad Agroindustrial

Actualmente la unidad agroindustrial tiene un convenio con la asociacién de productores de carne
de cerdo ASPORC., en el cual se les brindara el servicio de faenado y la elaboracién de productos
derivados del cerdo. La cantidad de cerdos a procesar sera de 100 cerdos diarios. Otro proyecto a
corto plazo que se tiene en la unidad Agroindustrial es la produccién y comercializacién de 2,000

Ib mensuales de QUESO CHEDDAR?, el se comercializara en WAL-MART y en la tienda ENA.

b. Unidades y Departamentos de la ENA Relacionados con la Unidad

Agroindustrial.

Departamento de Zootecnia
Avicultura

Rumiantes

Suinotecnia

Cunicultura

Fitotecnia

UACI

Bodega General

© % N @ U A~ W N R

Decanato Académico
10. Direccion

11. Recurso Humano

? Informacién proporcionada por la Unidad Agroindustrial
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12. Mantenimiento

13. Cocina

14. Unidad de Mercadeo y comercializacion (Tienda ENA)

© N O U A W N =

c¢. Productos Elaborados en la Unidad Agroindustrial.

i Productos Elaborados en la Planta de Ldcteos.

Queso Duro Blando

Requesdn

Crema

Cuajada

Queso Fresco

Queso Cheddar

Queso ahumado natural o liquido.

Quesillo

il Productos Elaborados en la Planta de Frutas y Hortalizas
-
Mermeladas eManzana, pifia, mango,jocote, marafion, maracuya
o
(
Jaleas eManzana, pifia, mango, jocote,marafion, maracuya
.
/
. eRepollo, brocoli,zanahoria,chile,salsa taquera,
Encurtidos . !
pepinillo, mixto.

-
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iii. Productos Elaborados en la Planta de Carnicos.

Procesamiento de Aves

eAliflado de gallinas, godornices.

N

Procesamiento de Destace

eDestace de Reces, Cerdos, Conejos

Y4

Elaboracion de Embutidos

eSalami, Jamon, Chorizos, Salchichas, Mortadela.




3. Estructura
Organizativa de la
Escuela Nacional de

Agricultura.

58



65

ej3ojoudalolg

elsnpuloJy

soolse3ouo|n

sajuelwny [ewiuy 000¢:T006

L 0S| ewJou se| ofeg
uoRLANN A pries SepedyIlIa) sapepiun

eludal00
1281002 > ofi4 onnoy
sez||eloH L \ // sauolonposday

©23301|q!9 —
saleuauq A soSary — ojusWIUdUBIN
uoldeUBQ
sajeinJd A sajeisaloS - eu0)
02]wpedy 0415189y A eonjewoju] | —— )
SSIEUSUWELIO ] 09peaIdIA A uoidezljeRIaWO)
uo1oe311SaAU| — P W A Uolbezljel
sesou|3ea|Q ‘sesoulwngda ‘seaujwel  — uoindans
|e120S uold23A0Id [— 7 d
2|U2310}14 B|OU3J3D B| B 93UISISY
BJJUJY| BIDUDI9D 02]WpPedY 03eURID( BAIBIISIUILPY BIOUDID
BUJ91U| BlIONPNY
SauoldedIUNWO) 021plINf J0SasY
so129A0ud A uodeayyiue|d SOUBWNH SOSINI3Y
1ovNn 4N
7 |eJaua9 J0323JIQ 7
LZauouinp eUJ91X] elIOLPNY

0}43¢/0Y,, BIN}NJ1ISY 3p [euUOIdEN B]aNnIs] e| 3p eAneziuesiQ einonlsj
7 OAI30241Q olasuo) 7




4. Estructura organizativa de la Unidad Agroindustrial

Jefatura de la
Unidad
Agroindustrial

Sub- Jefatura

de la Unidad
N
Planta de Pll?:,::sde
Lacteos Y

Hortalizas

Planta de
Carnicos
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C IDENTIFICACION DE PROCESOS

1. Identificacion de los procesos de la Unidad Agroindustrial

a. Determinacion del universo de procesos de la unidad agroindustrial

La norma ISO 9000:2005 define proceso de la siguiente forma:

4 )
Apartado 3.4.1 de la Norma 1SO 9000
PROCESO "Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados"”

\_ J

Para identificar y definir los procesos de la Unidad agroindustrial de la ENA, se ha debido
establecer cudl es la razdn de ser de la unidad, o sea el ¢Qué del negocio?

Como se ha detallado en los apartados anteriores la razén de ser de la unidad Agroindustrial es
la transformacién de los productos agricolas y de origen animal, en productos alimenticios. Para
una mejor comprensién de la clasificacién de los procesos se procede a realizar un desglose
analitico de los mismos, para lo cual se torna necesario establecer, como primer paso, los
niveles que forman parte de dicho desglose.

A continuacion se presentan los diferentes niveles.

Cuadro 8 Descripcion de Niveles
Nivel Descripcidn
Define los macroprocesos que son necesarios para cumplir con la razén de
ser de la unidad y que engloban a los diversos procesos ejecutados en la

misma.

Agrupa todos los procesos que tienen relacién con un determinado

Macroproceso.
Procesos relacionados directamente con el servicio que se brinda a clientes

internos y externos
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Esquema 9 Desglose Analitico de Procesos

Nivel 1 Macroprocesos
l L
/—lﬁ
Nivel 2 Proceso Proceso
Y _._/
I ] I
~ ~ ~,
. Sub- Sub- Sub-
Nivel 3
Proceso Proceso Proceso
. 4
i. Descripciéon de macro procesos (nivel 1)

Para identificar los macroprocesos es necesario analizar a profundidad y a detalle, la razén de
ser de la unidad, y para eso realizaremos un desglose analitico, utilizando como criterios de
separacion: la finalidad que cada uno de ellos persigue. A continuacién presentamos un cuadro

gue muestra dicho desglose.

Cuadro 9 Descripcidon de Macro Procesos

Area

Macro proceso

Mision

Definicion

Administrativa

Planificacion vy
desarrollo

Establecer los programas
y requerimientos
necesarios para llevar a
cabo las tareas
productivas.

Macroproceso que involucra
las actividades necesarias
para la toma de decisiones y
que contribuye al eficaz
desarrollo de las actividades
productivas.

Administrativo
de apoyo

Apoyar a los procesos

productivos mediante

actividades de caracter
administrativo.

Macroproceso que actua de
forma indirecta en el logro
de los planes productivos.

Productiva

Produccion de
alimentos

Brindar producto que
sean reconocidos a nivel
nacional por su calidad y

marca.

Conjunto de procesos que
buscan cumplir objetivos de
indole  productivo, que
buscan satisfacer las
necesidades de sus clientes.
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il

Descripcion de procesos (nivel 2)

Para definir los procesos del siguiente nivel, se han considerado los siguiente macro procesos.

e Planificacion y desarrollo

e Administrativo de apoyo

e Produccion de alimentos

Estos macroprocesos son los descritos en el nivel 1 y se han tomado en cuenta ciertos criterios

para su division, teniendo en cuenta el fin de la unidad, presentdndolos en el siguiente cuadro.

Cuadro 10 ldentificacion de Procesos

Macroprocesos Criterio division Procesos
Planificaciény Diferentes niveles de planeacidén de 1. Planificacién T4ctica
desarrollo la Unidad 2. Planificacién Operativa

Diferentes areas que constituyen 1. Provisién de recursos
Administrativo de

una organizacion y que forman parte | 2. Recurso humano
apoyo

de la misma para su eficaz operacién | 3. Servicios generales

Procesamiento carnico

Diferentes areas que involucran la 2. Procesamiento lacteo
Produccidn de

elaboracion de los productos 3. Procesamiento frutas y

alimentos

derivados de la agroindustria.

hortalizas
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iii.

Descripcion de subprocesos (nivel 3)

A continuacion se presenta la nomenclatura utilizada en el cuadro 11, en la cual se define cada

uno de los procesos que conforman este nivel.

llustracion 7 Nomenclatura utilizada para la identificacién de los procesos.

Nivel 1 PPD

P.- Proceso

PD.- Planificacion y Desarrollo

Nivel 2 PPD1

P.- Proceso
PD.- Planificacién y Desarrollo

1.- Planificacion Tactica

/Nivel 3

PPD1

P. Proceso

PD.- Planificacién y Desarrollo
1.- Planificacion Tactica

1.- Elaboracion de Plan Anual de Trabajo

/

Cuadro 11 Identificacion de Sub-Procesos Nivel 3

Macroprocesos

Procesos

Subprocesos

Planificacion y
desarrollo (PPD)

Planificacion Tactica (PPD1)

Elaboracién de Plan Anual de Trabajo (PPD11)
Planificacion de recursos (PPD12)
Seguimiento del Plan anual (PPD13)

Planificacion Operativa (PP2)

Planificacion de actividades (PPD21)

Administrativo de
apoyo (PAA)

Provisién de recursos (PAA1)

Recursos misceldneos y especificos (PAA11)
Adquisicion de material y equipo (PAA12)
Requerimientos de compra (PAA13)

Recurso humano (PAA2)

Evaluacidn y seleccion del personal (PAA21)
Desarrollo Humano (PAA22)
Evaluacion del desemperio del personal (PAA23)

Servicios generales (PAA3)

Conserjeria y Limpieza (PAA31)
Mantenimiento fisico (PAA32)

Produccién de
alimentos (PPA)

Procesamiento carnico (PPA1)

Procesamiento de aves (PPA11)
Faenado (PPA12)

Embutidos crudos duros (PPA13)
Embutidos crudos blandos (PPA14)
Embutidos escaldados (PPA15)
Embutidos salados (PPA16)

Procesamiento lacteos
(PPA2)

Elaboracion de queso duro (PPA21)
Elaboracion de requesén (PPA22)
Elaboracién de crema (PPA23)
Elaboracién de queso fresco (PPA24)
Elaboracién de cuajada (PPA25)
Elaboracién de queso ahumado (PPA26)
Elaboracidn quesillo (PPA27)
Elaboracién queso cheddar (PPA28)

Procesamiento frutas y
hortalizas (PPA3)

Elaboracion de mermeladas (PPA31)
Elaboracién de jaleas (PPA32)
Elaboracién de encurtidos (PPC33)
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2. Desglose de procesos

MACROPROCESOS

PROCESOS

Planificacion y
Desarrollo

Planificacion
Tactica

Razén de ser de la
Unidad
Agroindustrial

Administrativo de
Apoyo

Planificacion
Operativa

Provision de
Recursos

65

Recurso
Humano

Servicios
Generales

Produccion de
Alimentos

Proceso
Carnicos

Procesamiento
Lacteos

A

Procesamiento
frutas y
hortalizas




3. DETERMINACION DE PROCESOS CLAVES

La referencia adoptada de la Norma ISO 9001: 2008, especificamente en su apartado 4.1 literal b
de los requisitos generales.

4.1 Requisitos Generales.

La organizacion debe: Establecer, documentar y mantener un sistema de gestion de calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma internacional.

b. (la organizacion debe) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

La norma pide establecer la determinacién de la secuencia e interaccion de los procesos, con este
propdsito se ha retomado la metodologia PEPSU (Proveedor — Entrada —Proceso — Salida —

Usuario), que permite alcanzar dichos aspectos.

a. Metodologia para andlisis de procesos PEPSU.
Para realizar el andlisis de procesos, primeramente se define la misién de la organizacién, o sea
¢Qué hacemos?, ¢Cémo lo hacemos?, y ¢Para quién lo hacemos?
Como siguiente paso es identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus
expectativas y sus necesidades como "salidas" del proceso, e identificar los estdandares de calidad
aceptables para nuestros clientes.
Para continuar con el andlisis se debe de identificar los procesos, enlistarlos, y relacionar las
actividades que se incluyen en cada proceso, sus elementos, secuencia (utilizando diagramas
también), “entradas” y requisitos de calidad. Una forma de esquematizar estos es de la siguiente
forma.

llustracion 8 Metodologia PEPSU

ProveedorH Entrada }—'{ Procesos }—-| Salida m
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Luego de realizar el paso anterior se debe identificar procesos estratégicos, procesos clave y

procesos de apoyo.

a) Procesos estratégicos: son aquellos procesos que proporcionan todas las directrices necesarias,
qgue sirven de guia en el desarrollo de todas las actividades de los procesos de la Unidad; la
representacion en esta metodologia establece en el diagrama, lineas de entrada en la parte
superior de cada bloque, que identifica cada uno de los macroprocesos restantes.

b) Procesos Clave: son los procesos que definen la razén de ser de la Unidad.

c) Procesos de apoyo: son aquellos que proveen los recursos o insumos necesarios para que los
demas macroprocesos sean realizados de forma continua, de manera que estos puedan alcanzar

los resultados que persiguen.

Para mejorar el panorama de la secuencia e interrelacién de estos procesos es necesario
trabajarlos en un mapa de proceso, donde estos aparecerdn de una forma grafica mas
entendible.

La aplicacion de la metodologia PEPSU consiste en el andlisis de los procesos identificados dentro
del nivel 1, donde se detallaran los cinco macroprocesos con el fin de presentar la secuencia
integrada de la Unidad Agroindustrial, definiendo las partes involucradas en la entrada y salida de
cada proceso (Proveedor, Insumo, Producto, Cliente) e incluyendo la descripcion diagramdtica de la

secuencia estos.

b. Metodologia PEPSU para proceso institucional
A continuacién se detalla la aplicacion de la metodologia PEPSU, definiendo cada uno de los
elementos para el proceso Institucional.
INSUMOS: Necesidades de los clientes y recursos necesario para la elaboracién de los distintos
productos.
PROVEEDOR: Todas las unidades que interacttian con la Unidad Agroindustrial.
PROCESO INSTITUCIONAL: El proceso institucional se enfoca en la razén de ser de la Unidad, que
para este caso es el de “brindar productos que cumplan las necesidades y expectativas de los
clientes”.
PRODUCTO: Productos cdrnicos, lacteos y productos procesados de frutas y hortalizas.

CLIENTES: Bodega, Cocina, Tienda ENA
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c. Metodologia PEPSU para Macroprocesos

La metodologia PEPSU es aplicada, a los macroprocesos seleccionados para tener clara la relacion

gue existe entre ellos. A continuacidn se detalla:

Cuadro 12 Metodologia PEPSU aplicada a Macroproceso Planeacién y desarrollo.

Nombre Proceso PLANEACION Y DESARROLLO
CODIGO: PPD (Proceso Planeacién y Desarrollo) Nivel 1
OBIJETIVO: Establecer los objetivos y guias institucionales a cumplir, en la unidad
Agroindustrial de la ENA, para mantener el normal funcionamiento.
DESCRIPCION: Proceso que involucra la planificacién de todas las actividades de la Unidad
Agroindustrial, identificando los objetivos, metas y estrategias para alcanzarla.
PROVEEEDOR INSUMO COoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Sub unidades Necesidades y PPD1 Planeacién | Planesy Jefatura zootecnia
requerimientos tactica. programas
anuales
Cocina y tienda Requerimiento | PPD2 Planeacién | Programacidon | Personal Operativo
de productos operativa de actividades
PPD2
ENTRADA PPD1 SALIDA
PPD3
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Cuadro 13 PEPSU Aplicado al Macroproceso Administrativo de Apoyo.

Nombre Proceso

ADMINISTRATIVO DE APOYO

CODIGO: PAA (Proceso Administrativo de Apoyo) Nivel 1
OBIJETIVO: Gestionar de forma eficiente los recursos que posee la Unidad
Agroindustrial.
DESCRIPCION: Procesos involucrados con la planificacion, organizacion, direccién y
control de las actividades que se efectuan en la Unidad Agroindustrial.
PROVEEEDOR INSUMO CcoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Personal de la Requerimientos | AAP1 | Recurso Equipo Personal de la
Unidad de equipo de Humano solicitado Unidad
Agroindustrial seguridad. Agroindustrial
Estudiantes Manifestaciéon | AAP2 | Recuso Resolucion Estudiantes
de quejasy Humano de
faltas infracciones
y quejas
Personal de la Requerimientos | AAP3 | Provisidon Recursos Sub Unidades
Unidad y solicitud de de solicitados de la Unidad
Agroindustrial insumos Recursos Agroindustrial

I PAAZ2
ENTRADA = PAAL SALIDA

%l PAA3 i
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Cuadro 14 PEPSU Aplicado al Macroproceso de Produccion de alimentos.

Nombre Proceso PRODUCCION DE ALIMENTOS
CODIGO: PPA (Proceso Produccion de Alimentos) Nivel 1
OBJETIVO: Elaborar de forma eficiente los recursos que posee la Unidad
Agroindustrial.
DESCRIPCION: Procesos involucrados con la produccidon y elaboracién de productos
alimentacion derivados de la agricultura y ganaderia.
PROVEEEDOR INSUMO COoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Rumiantes, Reses, cerdos, | PPA1 | Procesamiento | Carney Bodega
avicultura, conejos, aves, carnico. embutidos Cocina
Suinotecnia, etc Tienda ENA
Cunicultura
Rumiantes Leche PPA2 | Procesamiento | Quesos Bodega
lacteo Cocina
Tienda ENA
Fitotecnia Frutasy PPA3 | Procesamiento | Jaleas, Bodega
hortalizas frutasy mermeladas Cocina
hortalizas y encurtidos Tienda ENA
> PPAA1 T
ENTRADA > PPA2 J » SALIDA
> PPA2
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d. Metodologia PEPSU para procesos nivel 2

Para la aplicaciéon del método PEPSU a los procesos se consideran los procesos desglosados de los

macroprocesos siguientes:

MACROPORCESO PLANIFICACION Y DESARROLLO
Planificacidn tactica.

Planificacién operativa.

MACROPROCESO DE ADMINISTRATIVO DE APOYO
Provisidon de recursos
Recurso Humano

Servicios Generales.

MACROPROCESO DE PRODUCCION DE ALIMENTOS

Procesamiento de cdrnicos

Procesamiento de Lacteos

Procesamiento de frutas y hortalizas

Para realizar el andlisis PEPSU de procesos, no seran utilizados todos los procesos, sélo se
utilizardn los mas representativos de los macroprocesos cdrnicos y lacteos, puesto que existen
procesos similares, y debido a que para este anadlisis lo que se requiere es determinar cuales son
los procesos que se interrelacionan con las expectativas y necesidades de los clientes
directamente, por lo que los procesos que son similares llegan a la misma conclusidon. A

continuacién se presenta el analisis PEPSU para el nivel 2.
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i. Analisis PEPSU nivel 2

Cuadro 15 Aplicacion de la metodologia PEPSU al Proceso de Planificacion Tactica.

Nombre Proceso

PLANIFICACION TACTICA

CODIGO: PPD1 Nivel 2
MACROPROCESO: Planificacion y Desarrollo.
OBJETIVO: Determinar las acciones correspondientes a seguir.
DESCRIPCION: Incluye todos los procesos que involucran la planeacidn tactica.
PROVEEEDOR INSUMO COD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Sub Unidades Requerimientos | PPD11 Elaboracién de Plan anual de Jefatura
plan anual de trabajo zootecnia
trabajo
Jefatura Unidad y Necesidades y PPD12 Planificacion de Plan de Jefatura
direccion disponibilidad recursos asignacion de zootecnia
de recursos recursos
Jefatura Unidad Plan anual de PPD13 Seguimiento de Control de plan | Jefatura
trabajo plan anual anual zootecnia
PPD21  ——»  PPD23
Entrada L SALIDA
PPD22
Cuadro 16 Aplicacién de la Metodologia PEPSU al Proceso de Provision de Recursos.
Nombre Proceso PROVISION DE RECURSOS
CODIGO: PAA1 Nivel 2
MACROPROCESO: Administrativo de Apoyo.
OBJETIVO: Provisionar con los recursos necesarios para la realizacion de las actividades.
DESCRIPCION: Incluye todos los procesos que involucran la provision de recursos.
PROVEEEDOR INSUMO COD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Solicitud de PAA11l Recursos Recursos Sub
recursos miscelaneos y Unidades
especificos
Sub Unidades Neces!dad de PAA12 Aqu|§|C|on de. Mat.erlales % Sup
material y material y equipo | equipo unidades
equipo
Necesidad de PAA13 Requerimientos Requerimientos | Sub
recursos de compra de compra Unidades
PAA11
Entrada L PAA13 p  SALIDA
PAA12
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Cuadro 17 Aplicaciéon de la metodologia PEPSU al Proceso de Recurso Humano.

Nombre Proceso RECURSO HUMANO
CODIGO: PAA2 Nivel 2
MACROPROCESO: Administrativo de Apoyo.
OBJETIVO: Provisionar con los recursos humanos necesarios para la realizacién de las
actividades.
DESCRIPCION: Incluye todos los procesos que involucran la provision de recurso humano.
PROVEEEDOR INSUMO COoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Perfil de puesto PAA21 Evaluaciony Contrato de Sub
seleccion de trabajo unidades
personal
. Oferta de PAA22 Desarrollo Personal Sub
Sub Unidades . . .
capacitaciones humano capacitado unidades
Plan de PAA23 Evaluacion del | Registro de Sub
evaluacion del desempefio del | evaluacion unidades
personal personal
PAA21
Entrada - PAA23 p»  SALIDA
PAA22
Cuadro 18 Aplicacion de la metodologia PEPSU al Proceso de Servicios Generales.
Nombre Proceso SERVICIOS GENERALES
CODIGO: PAA3 Nivel 2
MACROPROCESO: Administrativo de Apoyo.
OBJETIVO: Brindar las condiciones necesarias para la realizacién de las actividades.
DESCRIPCION: Incluye todos los procesos que involucran los servicios generales necesarios.
PROVEEEDOR INSUMO CoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Requerimientos de | PAA31 Conserjeriay Area limpias Sub
. limpieza limpieza unidades
Sub Unidades
Requerimientos de | PAA32 Mantenimiento Personal Sub
mantenimiento fisico capacitado unidades
PAA31
Entrada SALIDA
PAA32
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Cuadro 19 Aplicacién de la metodologia PEPSU al Proceso de Carnicos

Nombre Proceso PROCESAMIENTO CARNICOS
CODIGO: PPA1 (Proceso Procesamiento Carnicos) Nivel 2
OBJETIVO: Elaborar de forma eficiente los insumos que son recibidos.
DESCRIPCION: Procesos involucrados con la produccion y elaboracion de productos carnicos.
PROVEEEDOR INSUMO CoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Rumiantes Reces PPA12 Procesamiento Carne de res
Suinotecnia Cerdos Faenado Carne de cerdo
Cunicultura Conejos Carne de conejo
Avicultura Pollos, PPA11 Procesamiento Aves
gallinas kavir, aves procesadas
codornices
PPA13 Elaboracién de salami
embutidos crudos Bodega
duros Cocina
PPA14 Elaboracion de Chorizo Tienda ENA
Carne deres, .
embutidos crudos
Bodega (Cjzrr:(a?sy blandos
. PPA15 Elaboracion de Salchicha,
insumos .
embutidos mortadela
Escaldados
PPAl6 Elaboracién de Jamon, tocino
embutidos Salados
» PPA11
ENTRADA » PPA12 » SALIDA
» PPA13 J
» PPA14
» PPA15
» PPA16
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Cuadro 20 Aplicacién de la metodologia PEPSU al Proceso de Lacteos.

Nombre Proceso PROCESAMIENTO LACTEOS
CODIGO: PPA2 (Proceso Procesamiento Lacteos) Nivel 2
OBJETIVO: Elaborar de forma eficiente los insumos que son recibidos.
DESCRIPCION: Procesos involucrados con la produccién y elaboracion de productos
lacteos.
PROVEEEDOR INSUMO CoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Rumiantes Leche PPA21 | Elaboracidon | Queso duro, | Bodega
Bodega Demas PPA22 je gueso requeson, C_ouga
inSUMOS PPA23 uro, ’ ]cc:rema, queso | Tienda ENA
para la PPA24 | redueson, res.cczl,
elaboracién | PPA25 | €"€M& cuajada,
de lacteos PPA26 ?ueso qu:eso q
PPA27 res.cc()j, a umlf o,
PPA2g | Cudiada, quesillo,
queso queso
ahumado, cheddar
quesillo,
queso
cheddar
> PPA21 —
= PPA22 |
> PPA23
ENTRADA > PPA24 » SALIDA

> PPA25 —

> PPA26 —

» PPA27 | —

» PPA28 |
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Cuadro 21 Aplicacion de la metodologia PEPSU al Proceso de Frutas y Hortalizas

Nombre Proceso

PROCESAMIENTO FRUTAS Y HORTALIZAS

CODIGO: PPA3 (Procesamiento Frutas y Hortalizas) \ Nivel 2
OBJETIVO: Elaborar de forma eficiente los insumos que son recibidos.
DESCRIPCION: Procesos involucrados con la produccion y elaboracion de
productos de frutas y hortalizas.
PROVEEEDOR INSUMO CcoD PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Fitotecnia Frutasy PPA31 | Elaboracion Mermeladas, | Bodega
Hortalizas de jaleas, Cocina
Bodega Demas PPA32 | mermeladas, | encurtidos, Tienda
insumos jaleasy salsa taquera | ENA
parala encurtidos
elaboracién
de los
productos
—»‘ PPD31
ENTRADA P SALIDA
—»‘ PPD32
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Luego de establecer los procesos de nivel 2 y detallar dentro de los mismos los subprocesos de
nivel 3 se ubican los procesos claves, o sea los procesos que especifican la razén de ser de la
Unidad Agroindustrial, para eso se enlistan todos los procesos y por medio de una X chequeamos
cuales procesos tiene como cliente a Cocina, tienda o bodega, siendo estos los clientes directos de

la unidad. A continuacidén se presenta la tabla.

Cuadro 22 Listado de Procesos Claves y sus clientes.

Procesos Claves Clientes
Cocina | Tienda ENA | Bodega

Planeacidn tactica

Planeacién operativa

Procesamiento cérnico X X X
Procesamiento lacteos X X X
Procesamiento frutas y hortalizas X X X

Provision de recursos

Recurso humano

Servicios generales

Para concluir se tienen los siguiente procesos como procesos claves.

PROCESAMIENTO CARNICO
PROCESAMIENTO LACTEOS
PROCESAMIENTO DE FRUTAS Y HORTALIZAS

Haciendo un total de 3 Procesos Claves.
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4. Mapa de procesos.

El Ing. José Erazo (Ing. Quimico de la Universidad de El Salvador) define un mapeo de procesos
como.

Herramienta grdfica que trata de diagramar en niveles los procesos y actividades de la
organizacion con el objeto de comprenderlos, analizarlos y mejorarlos; para crear una mayor
satisfaccion de los clientes y un mejor rendimiento del negocio.

El mapa de procesos representa la interaccién de los macroprocesos, identificados como
estratégicos, claves y de apoyo.

A continuacidon se explica cada uno de los criterios de clasificacién antes mencionados,

particularmente aplicado a los macroprocesos principales de la Unidad.

a) Procesos estratégicos: son aquellos procesos que proporcionan todas las directrices necesarias,
gue sirven de guia en el desarrollo de todas las actividades de los procesos de la Unidad; Ia
representacién en esta metodologia establece en el diagrama, lineas de entrada en la parte

superior de cada bloque, que identifica cada uno de los macroprocesos restantes.

b) Procesos Clave: son los procesos que definen la razén de ser de la Unidad; hemos definido
como macroproceso clave para la Unidad Agroindustrial los de Procesamiento carnicos,

procesamiento lacteo y procesamiento de frutas y hortalizas.
c) Procesos de apoyo: son aquellos que proveen los recursos o insumos necesarios para que los
demas macroprocesos sean realizados de forma continua, de manera que estos puedan alcanzar

los resultados que persiguen.

Las lineas utilizadas en el esquema representan la relacidon que existen entre cada macroproceso y

como se describe a continuacion.

a) Lineas que llegan por el extremo superior de cada bloque en los macroprocesos de apoyo v el

macroprocesos claves representan directrices y guias.
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b) Lineas que llegan por la parte lateral izquierda para procesos claves y de apoyo representan

insumos necesarios (entradas), que son transformadas.

c) Lineas punteadas que llegan por debajo de cada bloque representan recursos ya sean humanos,

fisicos o de formacidn, que servirdn para alcanzar los resultados establecidos.

Esquema 10 Relacion de macroprocesos

ESTRATEGICOS CLAVE APOYO

2

PROCESAMIENTO ADMINISTRATIVO DE
CARNICOS APOYO
/N

PROCESAMIENTO
LACTEOS

DESARROLLO J'

PROCESAMIENTO
FRUTAS Y
HORTALIZAS

PLANEACION Y i E

En las organizaciones se dan diferentes tipos de proceso:

Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que orientan y dirigen todos los procesos, marcando

la estrategia y direccion de la organizacion.

Procesos claves: Son los que representan la razon de ser de la unidad, es el objeto principal de las

actividades.
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Procesos de apoyo: Son los que tienen como misién apoyar a uno o mas procesos clave. Aquellos
gue crean y gestionan infraestructuras y posibilitan los anteriores.

En base a esta definiciéon y bajo la razén de ser de la unida la cual es “brindar productos que
cumplan y satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes”, y como se establecié por
medio de la metodologia PEPSU, ya que ahi se pudo mostrar el comportamientos de los procesos,
mostrando cuales eran lo que interactian directamente con las necesidades y expectativas de los
clientes, de esta forma describimos a los procesos claves como: procesamiento carnicos,

Procesamiento lacteos y procesamiento frutas y hortalizas.

Esquema 11 Mapa de Procesos de la Unidad Agroindustrial de la ENA.

f PLANIFICACION Y DESARROLLO
TACTICA > OPERATIVA
\ J J
/~ PROVEEDORES . )
AVES >
—
|
SUINOTENIA
E
CUNICULTURA
N
RUMIANTES s LACTEOS D= — T
E
FITOTECNIA _ FRUTAS Y HORTALIZAS 1 —— S
\ v

ADMINISTRATIVOS DE APOYO

PROVISION DE
RECURSOS

RECURSO N SERVICIOS
HUMANO GENERALES
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D DISENO DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION PARA EL
DIAGNOSTICO.

Estos instrumentos se utilizardn para determinar la brecha existente entre la situacion actual de

la unidad agroindustrial de la escuela ENA y los requerimientos que exige la norma ISO

9001:2008,

A continuacion se presenta el detalle de los instrumentos utilizados y el objetivo que se persigue

con cada uno de ellos.

Cuadro 23 Descripcidon de metodologia del diagnéstico.

INSTRUMENTO

OBIJETIVO

POBLACION OBJETO
DE ESTUDIO

Cuestionario Basado en la
Norma 1SO 9001:2008

Identificar la situacidn actual de la Direccién
de la Unidad Agroindustrial con respecto a
los requisitos exigidos por la norma.

Director y Jefes de la unidad

Entrevista con el Director y
Jefes de la Unidad
Agroindustrial

Comparar y validar informaciéon obtenida
del cuestionario.

Director y Jefes de la Unidad

Cuestionario dirigido a
clientes internos

Determinar la percepcién que tiene
Bodega, en cuanto a la calidad de los
productos y servicios de la unidad
agroindustrial. Y establecer la brecha
correspondiente a los apartados que
incluyen los requisitos y satisfaccion de los

clientes.

Jefe de Bodega

Cuestionario dirigido a
clientes externos:
-Tienda ENA

-Unidad de Cocina

Determinar la percepcion y satisfaccion que
tiene los Clientes en cuanto a la calidad de
los productos que se elaboran dentro de la
Unidad Agroindustrial y el servicio que les
brinda.

- Unidad de Cocina
- Tienda ENA

Cuestionario dirigido a
clientes externos
(mayoristas).

-Alumnos del tercer afio de
la ENA.

Determinar la satisfaccion de los clientes en
cuanto al servicio que les brinda la unidad
agroindustrial.

- Tipicos Margot
- Alumnos del tercer aiio
de la ENA.

Observacion Directa

Determinar la situacion actual en cuanto a
requerimientos que la norma exige en lo
relacionado al ambiente de trabajo e
infraestructuras.

Procesos, Instalaciones fisicas,
Equipo y maquinaria, personal.
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1. Diseiio de cuestionario basado en la norma IS0 9001:2008

Para determinar la situacidn existente en relacién a los requisitos necesarios que solicita la Norma

ISO 9001:2008, el instrumento de investigacion a utilizar se basa en las clausulas que componen la

Norma.

A continuacion se presenta una breve descripcidon de la informacién que se quiere obtener al

considerar cada punto de la norma.

Cuadro 24 Puntos de la Norma ISO 9001 a considerar en el Disefio del Cuestionario.

Apartado

Objetivo

4.0 Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

Conocer si existe interés por la calidad en la prestacion de los
servicios, por parte de la gerencia de las organizaciones.

4.2 Requisitos de la Documentacién

Saber si las organizaciones cuentan con politicas y objetivos de la
calidad bajo las cuales operen; asi como también establecer el tipo
de calidad bajo las cuales operan; asi como también establecer el
tipo de documentacion que utilizan para el desempefio y control de
sus actividades; definiendo el estado actual de dicha
documentacion.

5.0 Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccién

Conocer si la direccién enfatiza en los miembros de la institucién la
importancia que representa la satisfaccion de las necesidades del
cliente y que medios utiliza para hacerlo.

5.2Enfoque al Cliente

Determinar si la alta direccion se asegura de establecer cudles son
los requisitos del cliente con el propdsito de satisfacer sus
necesidades y de ser asi de qué forma los determina.

5.3 Politica de la Calidad

Conocer si dentro de la institucion se tiene idea de lo que es una
politica de calidad.

5.4 Planificacion

Conocer si existen objetivos de calidad y de que forman se llevan a
cabo y de qué manera se hace el seguimiento.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacion

Determinar hasta qué grado la direccidn esta consciente de su
compromiso con la calidad de la organizacion, a través de preguntas
acerca de la misidn, visién y objetivos de calidad; Ademds se quiere
saber si las actividades relacionadas con la calidad, se hallan
claramente definidas y documentadas.

5.6 Revision por la Direccion

No existe un Sistema de Gestidn de la Calidad por lo tanto no es
considerado este punto de la norma en este instrumento de
investigacion.

6.0 Gestion de Recursos

6.1 Provision de Recursos

Establecer si la gerencia proporciona todos los recursos que se
consideran necesarios para proporcionar un servicio que satisfaga
las necesidades de los clientes.

6.2 Recursos Humanos

Conocer si la organizacién cuenta con el personal idoneo para el
desempefio de las actividades que afectan directamente la calidad
en la prestacién de los servicios y determinar en qué medida la
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organizacion contribuye en la formacion de su personal.

6.3 Infraestructura

Indagar si la alta direccién proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria con relacién a los recursos (el equipo adecuado y los
servicios de apoyo) que los empleados necesitan para el desempefio
de sus funciones.

6.4 Ambiente de Trabajo

Definir si la alta direccion gestiona y promueve un ambiente de
trabajo que permita la conformidad con los requisitos del servicio.

7.0 Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del
Producto

Determinar si la gerencia planifica los procesos necesarios para la
realizacion del producto y de ser asi conocer de qué forma verifica el
cumplimiento de dicha planificacidn.

7.2 Procesos relacionados con el
Cliente

Saber si la alta direccidn se preocupa por determinar los requisitos
de los clientes, si estd en la disposicidn de satisfacerlos y definir
ademas si se preocupa por atender sus quejas.

7.3 Diseiio y Desarrollo

Determinar procedimientos especificos para el disefio de
metodologias y planificacion de los productos o servicios.

7.4 Compras

Investigar si la organizacion se interesa por verificar si los productos
comprados cumplen con los requisitos establecidos y si realiza
alguna evaluacion para seleccionar a sus proveedores.

7.5 Produccidn y Prestacion del Servicio

Determinar si la organizacion se preocupa por proporcionar
instrumentos para el desempefio de las actividades del personal;
ademas de preservar los bienes que son propiedad del cliente.

7.6 Control de los dispositivos de
Seguimiento y medicion

Indagar si se controla, calibran, conservan, manejan y almacenan los
equipos de medicidn y prueba.

8.0 Medicidn, Analisis y Mejora

8.2 Seguimiento y Medicion

Definir si la organizacidn realiza un seguimiento de la informacién
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos.

8.3 Control del Producto no Conforme

Se ha establecido que este punto no es aplicable, porque no existe
un Sistema de Gestion de la Calidad.

8.4 Analisis de Datos

Este punto de la norma no se considera porque hace referencia a los
datos que permitan demostrar la idoneidad y eficacia de un Sistema
de Gestion de la Calidad y este no existe aun.

8.5 Mejora

No se investigara sobre este punto de la norma porque se refiere a
la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad.

Una vez analizado cada apartado de la norma y habiendo identificado los puntos aplicables, se

procede a la elaboracién del cuestionario para el diagndstico de la Unidad Agroindustrial.

El cuestionario utilizado se puede observarse en el Anexo4y5.
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2. Determinacion del Universo
La poblacidon a la cual estd dirigido el cuestionario basado en la norma ISO 9001:2008 la
constituyen:

1. Jefatura

2. Sub-Jefatura

3. Empleados de la planta de carnicos, frutas y hortalizas y lacteos.

3. Determinacion de la Muestra.
Ya que el universo de la poblacién es de 7 personas, la muestra corresponde a la misma cantidad

de personas.

4. Evaluacion de la satisfaccion del cliente
El fin Ultimo de cualquier organizacion es satisfacer las necesidades de sus clientes. Para poder
cumplir con ello es necesario primero identificarlos, saber quiénes pueden considerarse clientes.

Conviene diferenciar entre dos tipos de clientes: los internos y los externos:

- Clientes internos: individuos o servicios dentro de la organizacidn que reciben productos o
servicios para utilizarlos en su trabajo.
- Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o servicios de la

Organizacion.

a. Clientes de la Unidad Agroindustrial

Un punto importante dentro del Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma ISO

9001:2008, son los clientes, asi como lo indica el punto 5.2, como se describe a continuacion.

Apartado 5.2 Enfoque al cliente
La alta direcciéon debe asegurarse que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.
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La norma ISO 9000:2005 (la norma del vocabulario), define a cliente en su apartado 3.3.5 de la

siguiente forma.

Apartado 3.3.5

Cliente
Organizacion o persona que recibe un producto. Ejemplo Consumidor, usuario final,
minorista, beneficiario y comprador.

Nota: El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

Es asi como los clientes identificados para la Unidad Agroindustrial se muestran a continuacion:

Clientes internos
e Bodega
Clientes Externos

Unidad de Cocina

Unidad de mercadeo y comercializacion a la cual pertenece la Tienda Ena.

e Alumnos

e Tipicos Margoth

b. Diseiio de cuestionario para evaluar el grado de satisfacciéon de los Clientes

Internos.

i Determinacion del Universo

La poblacion a la cual esta dirigido el cuestionario basado en la norma ISO 9001:2008 la
constituyen:

e laBodega

ii. Determinacion de la Muestra.

Ya que el universo de la poblacion de 1 persona, la muestra corresponde a la misma cantidad de

personas.

El cuestionario utilizado puede observarse en el Anexo 6.
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c. Diseiio de Cuestionario para medir el grado de satisfaccion de los clientes

Externos

i. Determinacion del Universo
La poblaciéon a la cual estd dirigido el cuestionario basado en la norma ISO 9001:2008 la
constituyen:
e la Unidad de Cocina
e Unidad de Mercadeo y comercializacién

e Empleados de la Tienda ENA

ii. Determinacion de la Muestra
Ya que el universo de la poblacion de 5 personas, la muestra corresponde a la misma cantidad de
personas.

El cuestionario utilizado puede observarse en el Anexo 6

5. Diseiio de cuestionario para evaluar la calidad de los productos

elaborados en agroindustria.
Para poder cumplir con el objetivo de este cuestionario se establece como unidad de muestreo:
Estudiantes que cursan el Tercer afo del Técnico en Agronomia.
La principal razéon por la que se elige a los estudiantes que cursan el tercer afio, es que ellos
realizan sus practicas en la Unidad Agroindustrial, y conocen el funcionamiento de esta unidad,
por lo cual son la unidad de muestreo que esta en la capacidad de brindarnos la informacidn que

se necesita en el estudio. El disefio del cuestionario se puede observarse en el Anexo 7.

a. Método de Muestreo
El método de muestreo utilizado para este estudio es el muestreo aleatorio simple, puesto que
consideramos que cada elemento de la poblacién en estudio tiene la misma probabilidad de ser
seleccionado para integrar la muestra.
Para mantener la aleatoriedad se pidid que llenaran las encuestas: “los alumnos con nimeros

impares de la lista de asistencia” de la seccion “A” y seccion “B” del tercer afio de la ENA.
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b. Tamaiio de la muestra
Se determina a través de la ecuacidon de muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas,

ZZNpq

la cual se presenta: 77 — 5 E
Ne” + Z° pg

Donde:

n eseltamafio de la muestra (nUmero de encuestas a realizar).

Z es el nivel de confianza.

El nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacién sean
ciertos. Es el porcentaje de seguridad que existe para generalizar los resultados obtenidos. Esto
quiere decir que un porcentaje del 100% equivale a decir que no existe ninguna duda para
generalizar tales resultados, pero también implica estudiar a la totalidad de los casos de la
poblacion.

p: es la probabilidad de que ocurra un evento

q: es la probabilidad de que no ocurra el evento es decir, es 1-p.

N: es el tamafiio de la poblacion.

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el que obtendriamos si
preguntaramos al total de ella. Ejemplo

Si los resultados de una encuesta dicen que 100 personas comprarian un producto y tenemos

un error muestral del 5% compraran entre 95y 105 personas.

JUSTIFICACION DE “p”y“q”

Para obtener el valor de “n” se realizd una prueba piloto con el objetivo de determinar los
valores de “p”vy “q".

La prueba piloto consistié en realizar dos preguntas a los encuestados; a saber:

Pregunta 1 ¢Conoce sobre los controles de calidad que se manejan en la fabricacién de los
productos en la unidad agroindustrial? R/ Si , No

Pregunta 2 ¢ Considera que los productos elaborados en la unidad agroindustrial son de buena

calidad? R/ Si. No
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La variable “p” consiste en responder afirmativamente a las preguntas anteriores.
Calculo de “n” para la prueba piloto; se utilizaron los siguientes valores:

p=0.5

g=0.5

e=6%

z=1.96

n=109

Sustituyendo en la formula

L (1.96)>109 *0.5*0.5
109 * (0.06)> +1.96> *0.5* 0.5

N preliminar = 77 entrevistas
n piloto = 8 entrevistas

Estimaremos un 10% de este n preliminar para la prueba piloto, es decir, tendrd un valor de n=8

RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO

Pregunta N2 1 ¢Conoce sobre los controles de calidad que se manejan en la fabricacion de los

productos e n la unidad agroindustrial?

Pregunta N2 1 Resultado
Resultados de la pregunta N2 1 Sl 6
NO 2
m S|
NO

Como se observa de las 8 personas entrevistadas 6 personas dicen conocer sobre los controles de

calidad que se manejan en la fabricacion de los productos en la unidad agroindustrial.

88



Pregunta N2 2 ¢Considera que los productos elaborados en la unidad agroindustrial son de buena

calidad?

Resultado de la pregunta N2 2

1 Pregunta N° 2 Resultado
Sl 7
=S NO 1
NO

7

Como se observa de las 8 personas entrevistadas 7 contestaron afirmativamente a la pregunta
numero dos.
Cdlculo de la Media Aritmética

Se calcula el valor de la Media Aritmética para la respuesta afirmativa y la respuesta negativa

X,= (6+7)/2=6.5

X,= (2+1)/2= 1.5

Por lo que los valores de “p” y “q” se obtienen de la siguiente manera
P=Xp/Npiote  G=X g/ N pitoto

p=(6.5/8)=0.81

q=(1.5/8)=0.18 Con lo anterior se obtiene que: P=0.8 q=0.2

Cdlculo de “n” para el estudio

Sustituyendo tenemos:

n= (109)*(0.8)*(0.2)*(1.96)*

(0.06)**(109)+ (1.96)°*(0.8)*(0.2) n= 67 encuestas a realizar

Valores utilizados para el estudio

Z= 1.96 Para este estudio se ha considerado el 95% de confianza. Recomendado para
investigaciones sociales.

e= 6%
p=038 Obtenidos de la prueba piloto
g=0.2

N= 109 alumnos de tercer afio.
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6. Observacion Directa y Entrevistas
A través de la observacién directa se pretende recolectar informacién para verificar los siguientes
puntos de la norma:
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente
7.6 Control de los equipos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

E RESULTADO DE CUESTIONARIOS

1. Resultado correspondiente al cuestionario de Clientes Internosy

externos
A través del cuestionario presentado a las dreas de cocina y la tienda y Bodega se pretende
determinar la brecha que existe en cuanto a los aspectos que exige la norma en las clausulas:

7.2.1 Procesos relacionados con el cliente

7.2.2 Procesos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

. A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la tabulacién de la encuesta (Anexo 8)

e La percepcidn que tienen los clientes internos y externos acerca del interés que posee la
unidad Agroindustrial por la Calidad es de que si existe interés. Aunque un 40% percibe
que es poco el interés que se muestra.

e Acerca del servicio de entrega de los productos existe un 40% que lo consideran regular,
lo que indica que hay que realizar mejoras en el proceso de entrega de los productos.

De las tres situaciones expuestas se observa que suceden las tres. Siendo la que
mayormente suele ocurrir es la de retraso en la entrega de los productos con un 46%,
producto dafiado y cantidad enviada diferente a la solicitada con un 27% cada una. Lo que

muestra a un cliente que requiere de una mejor atencion, y estd inconforme con el
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servicio que actualmente le brinda la Unidad Agroindustrial. Ademas de tener una
ocurrencia semanal de estas anomalias.

En cuanto a la entrega de producto con empaque no adecuado un 40% opindé de que
siempre se le entrega inadecuadamente el productoy el 60 % opind que algunas veces.
Podemos observar que un 33% comunica que las érdenes se efectian verbalmente. Lo
cual contribuye a generar malos entendidos y que el servicio sea inadecuado.

El cliente requiere que el producto se entregue etiquetado correctamente incluyendo la
informacidn de la fecha de produccién, fecha de vencimiento, su nombre, peso etc.

Se observa que un 100% de los entrevistados opina que los productos algunas veces se
vencen antes de la fecha de vencimiento. Por lo que el cliente requiere que el producto
tenga la duracién que se dice en la etiqueta.

Se observa que un 40% dice que no existe una persona encargada de recibir sus no
conformidades y un 60% opina que si hay, lo cual significa que efectivamente hay una
persona que se encarga de recibir reclamos pero no es del conocimiento de todos.

Un 50% informa que los reclamos se realizan en forma verbal, y no queda ninguna
constancia de la sugerencia o reclamo.

Los clientes esperan que se les den seguimiento a las sugerencias y quejas, ya que el 60%

opina que nunca se les da seguimiento.

Resultados del cuestionario realizado a los clientes externos.

(Alumnos)

A través del cuestionario presentado a los estudiantes de tercer afio se pretende determinar la

brecha que existe en cuanto a los aspectos que exige la norma en las cldusulas.

7.2 procesos relacionados con el cliente y la clausula

6.3 Ambiente de trabajo.

A continuacidn presentamos los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta (Anexo 9).
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La percepcién que tienen los alumnos en cuanto a la calidad de los productos que se
elaboran en la unidad agroindustrial es la siguiente: un 38.8% expreso que en cuanto a
l[acteos la consideran muy buena, un 18% Buena y un 23% Regular. En cuanto a la calidad
en las Jaleas tenemos que: un 41.79% la consideran muy buena y un 35.82% Buena.

Se observa que los productos tienen una buena percepcién por parte de los alumnos.



Debido a que ellos consumen el producto sin ningln costo se les pregunto ¢En qué escala
los ubicaria? De excelente (100%) a Muy Malos (60%) y se obtuvo el siguiente resultado: el
26.87% los calificd como excelentes (100%), 41.79% como buenos (90%), un 20% (80%)
como regular.

Los resultados en cuanto a la comunicacién que existe entre la unidad agroindustrial y sus
clientes son los siguientes: un 59.70% opind que no conoce si existe alguna persona
encargada de recibir sugerencias y quejas. Lo cual es un punto deficiente que necesita
mejorarse. En cuanto si consideran que se les da seguimiento a quejas o sugerencias un
64.18% opina que desconoce si le dan seguimiento y solamente un 22.39% opina que si
se les da seguimiento a las quejas.

En cuanto al ambiente de trabajo se indagd sobre el uso de equipo personal adecuado
para la fabricacién de productos alimenticios y sobre las Buenas Practicas de Manufactura.

Para lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Un 52% dice desconocer los controles de calidad que se maneja en las diferentes plantas,
un 85% dijo que si se utilizan las Buenas practicas de manufactura sin embargo al pedirles
gue mencionaran el equipo que se utiliza para asegurar la higiene de los productos solo se
determindé con un 100% que se utilizan botas y un 46% dijo que se utiliza gabacha.

Con respecto a lo de este equipo como lo son redecillas, gorros, mascarillas nos
informaron de la direccidn de agroindustria que ya lo solicitaron pero que todavia no se los

han proporcionado.

3. Resultado entrevista con clientes externos.

Para este caso se obtuvo informacidn sobre el servicio que se le ofrece a las empresas Tipicos

Margot .

Servicio de entrega que incluye: cumplimiento de cantidades solicitadas, cumplimiento
con las fechas de entrega, hasta la fecha no han reportado inconvenientes.

Presentacion del Producto:

Se tienen que mejorar aspectos de la imagen de los productos en cuanto a la vifieta y el
empaque.

Ya que la lectura en la vifieta donde se identifica el producto a veces no es muy legible lo

mismo que las fechas de elaboracién y caducidad.
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4. Resultado de observacion directa y entrevistas a clientes internos
Como se menciond anteriormente con la observacidon directa se pretenden corroborar la situacion
actual de la unidad agroindustrial con respecto a los siguientes puntos de la norma:

6.3. Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7.6 Control de los equipos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

a. Situacion actual de Agroindustria con respecto a lo exigido en el apartado 6.3 de

la Norma ISO 9001:2008

Apartado 6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para lograr con la conformidad con los requisitos del producto

e Planta de Frutas y Hortalizas

Se determind que si cuenta con la infraestructura adecuada, y su equipo adecuado, ya que esta
planta cumple con todos los requisitos que se exigen en las Buenas Practicas de Manufactura,
como lo son paredes lavables, equipo de trabajo de acero Inoxidable, Cortinas plasticas,

iluminacidn adecuada, area exclusiva para que los empleados se cambien la ropa de casa por

su equipo de trabajo, ducha, pila para el lavado de botas antes de entrar a la planta.
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e Planta de Lacteos
En la planta de lacteos las condiciones de la infraestructura necesitan ser mejoradas; ya que,
el piso a pesar que es lavable una parte se encuentra deteriorada.

En cuanto a las paredes, estas se encuentran en buen estado asi como también parte del

equipo.

e Planta de Carnicos
La infraestructura de la planta de carnicos tiene deficiencias en cuanto a las condiciones del lugar,
presenta equipo deteriorado pero que aun funciona, sin embargo es de agregar que en la
actualidad se estd trabajando en equipar una nueva area que presentard mejores condiciones de

infraestructura y equipamiento.
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Cuadro 25 Resultados de la Observacion Directa.

CAPITULO NOMBRE OBSERVACIONES
e Falta de seifalizaciones tanto en las instalaciones como en
los equipos de las tres plantas.
e Llas condiciones de trabajo se necesitan mejorar, ya que
no se utiliza equipo de proteccion personal completo.
Falta uso de guantes para la manipulacién de los
productos, no se utilizan tapabocas o mascarillas, ni
redecillas en la cabeza.
6.4 Amblent.e de
Trabajo
e En cuanto a la cordialidad y compafierismo en las
relaciones entre los empleados se observa que si
efectivamente son positivas.
e No existes listados de los elementos de medicién en los
equipos.
e No existe programas de Mantenimiento de equipos.
76 Contt:ol de
Equipos

e No hay registros de las calibraciones de los equipos.
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.. e Se determind que no hay ningin medio para identificar
Medicion, .
8.0 e s . las causas de deficiencia que se puede daren la
Andlisis y Mejora ., .
prestacidon del servicio.

e Actualmente no se lleva un registro que permita conocer
la opinidén de los clientes, no se les realizan encuestas,

Seguimiento y entrevistas personales. No existe ningln control sobre la
8.2 medicion del opinidn de los clientes.
producto e No existen indicadores que reflejen la satisfaccién e

insatisfaccion de los clientes.
e Por lo tanto no existen acciones de mejora.

5. Resultados De Entrevistas
Las entrevistas han sido principalmente utilizadas para determinar los requisitos de los clientes y
conocer la satisfacciéon o insatisfacciéon que tienen sobre los servicios que les brinda la Unidad
Agroindustrial.
Las entrevistas fueron realizadas a las siguientes Unidades:

e Bodega

e Unidad de Cocina

e Unidad de Mercadeo y Comercializacion

e Encargada de la Tienda ENA y dependiente.
Con estas entrevistas se pretenden corroborar la situacidn actual de la unidad agroindustrial con
respecto a los siguientes puntos de la norma:
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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Cuadro 26 Resultados de las Entrevistas

CAPIiTULO

NOMBRE

OBSERVACIONES

7.2.1

Determinacion de los
requisitos relacionados

con el producto

Se determind que no se tienen identificados los requisitos

de los clientes

7.2.2

Revision de los
requisitos relacionados

con el producto

No hay controles en los que se revise si el producto

cumple con los requisitos que exigen los clientes.

7.23

Comunicacion con el

cliente

No existe una persona encargada de contactar al cliente.
Se utiliza una comunicacién verbal y en ciertos casos
escrita, pero no se da un seguimiento a las quejas y

sugerencias de los clientes.
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F. ANALISIS DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LA UNIDAD
AGROINDUSTRIAL

1. Resultados del cuestionario para evaluacion de la Unidad

Agroindustrial respecto a la Norma ISO 9001:2008.

Cuadro 27 Resultados del Diagnodstico de la Unidad Agroindustrial.

Capitulo

Nombre

Observaciones

4.0

Sistema
de
Gestidén

de Calidad

De acuerdo a los resultados obtenidos con los datos de la encuesta, se ha
identificado que existe interés por parte de la direccidn, de brindar servicios con
calidad dentro de la unidad.

Debido a que la unidad no cuenta con un sistema de gestién de calidad, no se
encontraron politicas y objetivos de calidad.

También se determind que no existe algin manual de organizacion, de
funciones, de trabajo o de calidad, si existen registros los cuales son llenados
por el Sub Jefe de la unidad y quien también lleva el archivo de los mismos,
aunque dichos registros no han sido actualizados, revisados o depurados en

anos.

5.0

Responsa
bilidad de
la

direccion.

Se reveld que existe un compromiso por parte de la direcciéon con respecto la
satisfaccion de los clientes, ya que se dan charlas al respecto, aunque no existe
registro alguno de la participaciéon y no son muy recurrentes.

Para determinar la necesidad de los clientes se dice que se realizan encuestas,
aunque también no son de forma periddica y va mas enfocada con la parte de
aprendizaje.

Se determind que si existe mision, vision y politica de calidad en la institucidn,
las cuales se encuentra en la pagina web y en la direccion de de la institucion.
También se determind que no existe un organigrama definido.

Con respecto a las autoridades y responsabilidades son comunicadas al
personal, sin embargo las instrucciones son dadas de forma verbal y todos los
encuestados revelan que la confusidn en la interpretacion de la informacion es
el mayor de los problemas.

Quien se encarga de determinar la calidad de los productos salientes y entrantes
es el sub jefe de la unidad, aunque no tiene ningln parametro de revision, sino

mas bien se basa en su experiencia y pericia.
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6.0

Gestidn
de los

recursos

En cuanto a la necesidad de recursos para la satisfaccion de los cliente, los
encuestados se expresaron informando que si existen recursos pero con ciertas
limitaciones.

Se definié que existen perfiles de puestos y que la gente que se encuentra
laborando en la institucién cumple con los perfiles, aunque no hay evidencia de
que se realicen evaluaciones o algun otro método para demostrar que el
personal cumple con las exigencias del perfil.

Se determind que no existe capacitaciones por parte de la institucion hacia sus
empleados, aunque se tiene planes a futuro para realizar capacitaciones en
areas que se vean deficientes.

En relacién al area de infraestructura y disponibilidad los encuestados
manifestaron que disponibilidad de obtener sus insumos a tiempo y el equipo
de trabajo es baja e insuficiente respectivamente, sin embargo consideran que
el equipo de trabajo se encuentra en buenas condiciones.

También se determind que existe un ambiente propicio para el trabajo en

equipo pero no existe cooperacién entre las unidades de la institucion.

7.0

Realizacié
n del

producto.

Se encontrd que existe una base sobre los requisitos de los clientes, pero no se
tiene un area de atencion al cliente, ni mucho menos seguimiento de quejas y
denuncias.

Se determind que con respecto al disefio y desarrollo de los productos, si se
involucran a todas las partes, y también se le da un seguimiento y verificacion
por parte de la jefatura, sin embargo no se documenta, ni registra nada con
respecto al disefio, evolucion o modificacidn que se realizan.

En relacién a las compras, estas la realiza la UACI, sin embargo los requisitos de
lo que se requiere son emitidos por la unidad, igual que en algunas ocasiones
también algunos proveedores.

Segun las informacién proporcionada por el sub jefe de la unidad, se realizan
calibraciones periédicamente de los instrumentos de medicidn, en algunas
ocasiones se utiliza servicios subcontratados para estas tareas, sin embargo no

se lleva ningln registro de cuando y lo que se hizo.

8.0

Medicidn,
Analisis y

Mejora

Se determind que no existe ninglin medio para conocer la satisfaccién de los
clientes.
También se determind que no hay ningun medio para identificar las causas de

deficiencia que se puede dar en la prestacion del servicio.
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1. Criterios utilizados para el analisis de procesos.

Una vez terminado el diagrama de curso de proceso, se analizan los procesos con miras al
mejoramiento™. En las secciones 2 andlisis de los procesos de la planta de lacteos, seccién 3
analisis de los procesos de la planta de frutas y hortalizas y la seccién 4 se presenta un cuadro de
verificacidon por cada producto que se elabora en agroindustria, para registrar y dirigir preguntas
acerca de la actividad que figure en el reograma del proceso. Son preguntas tipicas como las
siguientes: éEs necesaria esta operacidon? ¢Se puede eliminar la operacidn analizada? éSe puede
disminuir el tiempo de esta operacion? ¢Se puede combinar esta operacién con otra? Etc.,™

Para el analisis de las operaciones se han tomado ciertos criterios:

CRITERIOS

1. Operaciones que consumen la mayor cantidad de tiempo.
Operaciones en las que no se utilizan las herramientas o maquinas adecuadas.
Operaciones que se realizan en forma manual.

Transportes

vk N

Demoras

1 Ver anexos 10,11y 12
" Fuente: Ing. Industrial estudio de tiempos y movimientos BENJAMIN W. NIEBEL
103



2. Analisis de los procesos de la planta de lacteos!2

a. Elaboracion del queso duro

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES = iSe puede eliminar alguna de NO
En el diagrama de procesos se observa estas tres operaciones?
que el total de operaciones para la = iSe pueden combinar con otras? NO
elaboracion de queso duro es del?7 = iSe puede disminuir este tiempo Sl

operaciones realizdndose en un
tiempo de 25,75 horas; entre las
operaciones que consumen la mayor
parte del tiempo tenemos las
siguientes:

-Desuerado con 20 min, y

- Prensado con 12 horas min.

-Reposo con 12 horas

Desuerado de la leche

Prensado

de alguna de ellas?
-Desuerado: este se realiza por gravedad, y
se recoge en un depdsito de poca
capacidad como se observa en la fotografia
de la izquierda, lo cual ocasiona que cada
vez que el huacal se llena, el desuerado es
interrumpido mientras se traslada el suero
del huacal a otro depésito.
-En el caso del prensado: si, se pueden
disminuir, pero se afecta la calidad y el
sabor del queso duro blando ya que el
propdsito del presando es extraer la mayor
cantidad de suero posible y si se disminuye
este tiempo el queso queda muy humedo.
-En el caso del reposo también se puede
disminuir, pero sucede lo mismo se afecta

la calidad del salado del queso.

"2 Ver Anexo 10 Diagrama de carta de Procesos para la planta de ldcteos.
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TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? Sl
En este proceso se consumen 20 min | Actualmente se utiliza una bomba, pero es
del tiempo total del proceso en | de baja capacidad.
transporte. Se da cuando se traslada | Se recomendaria cambiar la bomba por
la leche del tanque de enfriamiento | una de mayor capacidad, para reducir este
hacia la tina. tiempo.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
CONDICIONES DE TRABAJO EN LA = Alumbrado Bien
PLANTA DE LACTEOS" = Ventilacién Bien
= = Vapores Deficiente
Dentro de la planta existen tuberias de
vapor las cuales se encuentran
deterioradas y provocan escape del vapor,
lo cual incrementa el ruido y el peligro de
sufrir alguin accidente.
= Estado de la maquinaria Deficiente

, L

Partes deterioradas en la base de una

marmita.

En cuanto a la maquinaria hay piezas
deterioradas como se observa en la
fotografia de la izquierda; también en la
tuberia de vapor se encuentran partes de
la tuberia rotas y sin el recubrimiento

adecuado.

El diagrama de procesos puede observarse en el anexo 10

13 rye . ) . r1. .
Este andlisis de las condiciones de trabajo es valido para todos los procesos que se realizan en la

planta de ldcteos.
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b. Elaboracién de Requesén

Analisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES = iSe puede eliminar alguna de estas tres NO
En el diagrama de procesos se operaciones?
observa que el total de = iSe pueden combinar con otras? NO
operaciones para la elaboracién = iSe puede disminuir el tiempo de alguna | SI
de Requesdon es de 4 de estas operaciones?
operaciones realizandose en un | -La operacion que se puede reducir de tiempo es
tiempo de 3.41 horas; entre las | la extraccién del requesdn ya que actualmente se
operaciones que consumen la | realiza de forma manual utilizando u n colador
mayor parte del tiempo | de 25 cm de didmetro.
tenemos las siguientes:

-la coccidén -La coccidn es la operacion de mayor cuidado

- Escurrir dentro del proceso, para obtener un requesén de

-Extraer el requesoén buena calidad. Por lo que en esta no se puede
disminuir el tiempo.

TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? Sl

En esta actividad se consumen

7 min del tiempo total del

proceso. Cuando se transporta

el suero de los depésitos a la

marmita.

EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? |

El diagrama de procesos puede observarse en el anexo 10
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c. Elaboracion de Crema

Analisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA

OPERACIONES

éSe puede eliminar esta operacion? NO
Este proceso se realiza en un éSe puede combinar con otra? NO
tiempo total de 1.23 horas. éSe puede disminuir este tiempo? NO
La operacién que consume el Esta operacion se realiza en la maquina
mayor tiempo es el descremadora la cual es la indicada para este
descremado, la cual se realiza proceso.
en un total de 0.50 horas.
TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? Sl
En este proceso consumen 25 | Se puede utilizar un equipo de mayor
min del tiempo total del | capacidad, para disminuir el tiempo de
proceso. Cuando se trasporta | transporte.
la leche a la tina.
EQUIPO MANUAL NECESARIO | é¢Son apropiadas? Sl

El diagrama de procesos puede observarse en el anexo 10
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d. Elaboraciéon de Queso Fresco

Andlisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
= ¢Se puede eliminar alguna | NO

Este proceso se realiza en un tiempo total de estas operaciones?

de 3.12 horas. Las operaciones que = ¢Se pueden combinar con | NO

consumen el mayor tiempo en el proceso otra?

son: = ¢Se puede disminuir el |

=  Reposo con un tiempo de 40 min tiempo en alguna de las
= Desuerado 20 min operaciones?

-La operacion del desuerado se
puede reducir de tiempo, ya que
actualmente se realiza de forma
manual, abriendo la llave de la
tina y recibiendo el suero en un
depdsito (guacal), que al llenarse
se coloca el suero en otro
depdsito y luego se vuelve a
colocar el guacal a la salida de la
tina para seguir desuerando.

Operacion de reposo 40 min

TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra Sl

En este proceso consumen 20 min del | manera?

tiempo total del proceso. Cuando se | Se puede utilizar un equipo de

trasporta la leche a la tina. mayor capacidad.

EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? |

El diagrama de proceso se puede observar en el anexo 10
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e. Elaboracién de la cuajada

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA/
OPERACIONES
= ¢Se puede eliminar alguna | NO
Este proceso se realiza en un tiempo total de estas tres operaciones?
de 5.11 horas. Porque son operaciones
Son 15 operaciones las que se desarrollan; que contribuyen a que se
entre las que consumen mayor tiempo den cambios fisicoquimicos
estan : durante el proceso.
=  Reposo, esta operacion consume 40 = ¢Se pueden combinar con
min. otra? NO
=  Desuerado 20 min. = ¢Se puede disminuir el
=  Reposo en el cuarto frio 120 min. tiempo de alguna de ellas? | SI
-La operacion de Desuerado se
puede reducir, ya que esta
operacion se realiza en forma
manual y se puede mejorar el
método de hacerlo.
Operacion de reposo 40 min
TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? | SI
En este proceso consumen 20 min del | Se puede utilizar un equipo de
tiempo total del proceso. Cuando se | mayor capacidad.
trasporta la leche a la tina.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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f. Elaboracién de queso ahumado

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas tres | NO
Este proceso se realiza en un operaciones? Ninguna se puede eliminar ya
tiempo total de 35.68 horas. que son operaciones necesarias que le
Son 18 operaciones las que se proporcionan caracteristicas a este tipo de
desarrollan, entre las que queso.
consumen mayor tiempo estdn éSe puede combinar alguna de estas NO
—Desuerado operaciones con otra?
-Prensado, consume 12 horas éSe puede disminuir el tiempo de alguna de las | SI
-Ahumado, consume 4 horas operaciones?
-En el desuerado, Sl se puede disminuir el
tiempo, ya que esta operacion se realiza en
forma manual.
-El prensado es una operacién necesaria que no
se le puede disminuir el tiempo.
-El ahumado se realiza en un horno ahumador y
es la operacidn que le da la caracteristica
principal a este tipo de queso, por lo tampoco
no se puede disminuir este tiempo.
TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? Sl
En este proceso se realizan 3 Se puede utilizar un equipo de mayor
transportes; consumen 26 min capacidad. En el traslado de la leche a la tina.
del tiempo total del proceso.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? |
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g. Elaboracion de Quesillo

Analisis del Proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas | NO
Este proceso se realiza en un tiempo operaciones? Porque Son operaciones
total de 18.30 horas. que afectan los cambios fisicoquimicos
Son 11 operaciones las que se en el proceso.
desarrollan, entre las que consumen éSe puede combinar con otra? NO
mayor tiempo estan éSe puede disminuir este tiempo? NO
—Reposos No se pueden disminuir estos tiempos
Durante todo el proceso se tienen tres ya que se afecta la calidad del
reposos. Uno es de 0.33 de hora, el producto, pues se llevan a cabo
segundo reposo es de 4 horas y el diferentes cambios fisicoquimicos.
ultimo reposo es de 12 horas adentro
del cuarto frio.
TRANSPORTE éSe Puede realizar de otra manera? Sl
Se consumen 26 min del tiempo total | Se puede utilizar un equipo de mayor
del proceso. capacidad. En el traslado de la leche del
tanque a la tina.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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h. Elaboracion de Queso Cheddar

Andlisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES éSe puede elimina alguna de estas | NO
Este proceso se realiza en un operaciones? No se puede eliminar ninguna ya
tiempo total de 1466.13 horas lo | que cada una de ellas le aporta caracteristicas
que equivale a 61 dias. y cambios que son especiales de este tipo de
Son 15 operaciones las que se queso.
desarrollan, entre las que éSe puede combinar alguna de las | NO
consumen mayor tiempo estdn — | operaciones con otra?
-Reposo éSe puede disminuir este tiempo? NO
-Pasteurizado -E n el caso de las cuatro operaciones no se
-El salado puede disminuir ninguno de los tiempos; al
-Chaddaramiento contrario, el tiempo de maduracién puede
-Maduracidn el tiempo es de aumentarse para realzar y mejorar aun mas
1440 h equivalente a 2 meses el sabor caracteristico del queso Cheddar.
TRANSPORTE éSe puede realizar de otra manera? Sl
En este proceso se realizan 1 Actualmente se consumen 20 min en este
transporte. transporte, ya que la maduracién se realiza
en los cuartos frios de la planta de frutas y
hortalizas, y se trasladan los moldes desde la
planta de lacteos hasta la planta de frutas.
El Ingeniero encargado de la unidad justifica
este transporte porque dice que los cuartos
frios de la planta de frutas y hortalizas se
encuentran en mejores condiciones que los
cuartos frios de la planta de lacteos.
Se recomienda que este proceso se realice en
los cuartos frios de la planta de lacteos.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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3. Analisis de los procesos de la planta de frutas y hortalizas.14

a. Elaboracion de Mermelada

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de | NO
Este proceso se realiza en un tiempo total | estas operaciones? Porque son
de 4,41 horas. operaciones con diferentes
Son 7 operaciones las que se desarrollan, caracteristicas.
entre ellas: éSe puede combinar con otra? NO

e Seleccion

e Coccion

e Enfriar

Coccion

TRANSPORTE

En este proceso no se realiza
ningiin transporte ya que las
distancias no superan los 1.5 m de

distancia.

" Ver anexo 11 Diagramas de curso de procesos Planta de Frutas y Hortalizas.
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EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl

CONDICIONES DE TRABAJO *° =  Alumbrado Bien
=  Ventilacion Bien
= Vapores Bien
= Estado de la maquinaria Bien

La planta de frutas y hortalizas
cumple con las Buenas Practicas de
manufactura, su maquinaria se
encuentra en buen estado, sus
paredes lavables, el piso se
encuentra en buen estado.

Se recomienda colocar la
sefializacion adecuada en las

instalaciones.

3 Este andlisis de las condiciones de trabajo en la Planta de Frutas y Hortalizas, es vdlido para

todos los procesos que se realizan en ella.
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b. Elaboracion de Jaleas

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES éSe puede eliminar alguna de estas | NO
Este proceso se realiza en un tiempo | operaciones?
total de 6.0313 horas éSe puede combinar alguna operacion | NO
Son 14 operaciones las que se con otra?
desarrollan, entre ellas: éSe puede disminuir el tiempo de | SI
Seleccion alguna de estas operaciones? se puede
Escaldado disminuir en el prensado ya que
Licuado actualmente se realiza de forma manual.
Coccion
Enfriar
Coccién
Fruta Licuada
TRANSPORTES Todos los trasportes son realizados de
Utilizan 6 min del proceso total. forma manual. Las distancias no

sobrepasan los 2,5 m. NO
éSe pueden realizar de otra manera?
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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c. Elaboracion de Encurtidos

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas NO
Este proceso se realiza en un | operaciones?
tiempo total de 2.98 horas éSe puede combinar alguna operacion con NO
Son 13 operaciones en total; | otra?
entre las operaciones que | ¢Se puede disminuir el tiempo de algunade | SI
consumen mayor tiempo estan: ellas? Si, en el Trozado ya que actualmente
se realiza de forma manual.
e Seleccidon de vegetales
que tarda 20 min
e Pelado de hortalizas,
consume 15 minutos del
proceso total.
e Trozado se realiza en 30
min.
TRANSPORTE
Se realizan 3 transportes Todos los transportes son realizados de
utilizando 2.5 min del proceso forma manual. La distancia no supera los 2
total. m.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? |
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4. Analisis de los procesos de

a. Procesamiento de aves

la planta de carnicosté

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas | NO
El tiempo total en que se desarrolla este operaciones?
proceso es de 2.08 horas. éSe puede combinar con otra? NO
Procesos: éSe puede disminuir este tiempo? Sl
-Degollado Estos procesos se desarrollan en
-Desplumado mayor tiempo del necesario ya que
-Eviscerado como estdn presentes los alumnos
se le va explicando lo que se hace.
También es de aclarar que el
empefio'’ o esfuerzo del operario es
deficiente.
Eviscerado
TRANSPORTE
Se realiza 1 Transporte Se realiza en forma manual.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
CONDICIONES DE TRABAJO * = Alumbrado Deficiente
= Ventilacién Bien
= Estado de la maquinaria Deficiente
=  Sefalizacidn No hay

La planta de carnicos no cumple con
las Buenas Practicas de
manufactura, su maquinaria se
encuentra deteriorada, sus paredes
no son lavables, falta sefializacion.
Se recomienda dar el debido
mantenimiento  tanto a las
instalaciones como a la maquinaria.,
colocar la sefializacién adecuada en
las instalaciones.

15 Ver anexo 12 Diagrama de curso de procesos Planta de Cdrnicos.
"7 Ver su definicién en el glosario. FUENTE Benjamin Niebel pdg. 329.
'8 Este andlisis de las condiciones de trabajo son validos para los procesos de aves y faenado.
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b. Faenado de Rumiantes y cerdos

Analisis del Proceso de Reces

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES éSe puede eliminar alguna operacién? | SI
El tiempo total en que se desarrolla Si, la operacién que se puede eliminar
este proceso es de3.25 horas. es el rotulado de etiquetas, ya que
Operaciones: pueden venir rotuladas. Actualmente se
-Inmovilizacion rotulan con lapicero, como se observa
-Degollado en la foto de la izquierda y con u n sello
-Desangrado se les coloca la fecha de elaboracion y
-Eviscerado de vencimiento.

-Rotulado de etiquetas éSe puede combinar alguna de las | NO
operaciones con otra?
éSe puede disminuir este tiempo? Si Sl
Estos procesos se desarrollan en mayor
tiempo del necesario ya que como
estdn presentes los alumnos se le va
explicando lo que se hace. Aparte de lo
anterior el Esfuerzo'® del operario es
deficiente.

Rotulado de etiquetas

TRANSPORTE

Se realiza 1 transporte. Se realiza en forma manual.

EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl

19 o .
Ver su significado en el glosario.
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c. Analisis del proceso de cerdos

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA

OPERACIONES

El tiempo total en que se desarrolla este éSe puede eliminar alguna de estas | NO

proceso es del.77 horas. operaciones?

Operaciones: éSe puede combinar con otra? NO
-Desangrado Ya que durante se desangra el
-Eviscerado animal todavia esa vivo y no se

-Retiro de las postas puede proceder a realizar otra

accion.
éSe puede disminuir este tiempo? Sl
En el caso del retiro de las postas si
se puede disminuir el tiempo al
igual que al retirar las visceras.

Estos procesos se desarrollan en
mayor tiempo del necesario ya que
como estdn presentes los alumnos
se le va explicando lo que se hace,
Aparte de lo anterior el Esfuerzo®

del operario es deficiente.

Despostado

TRANSPORTE Se realiza en forma manual a través

Se realiza 1 transporte. de javas. Sl
éSe puede transportar de otra
forma? Se puede transportar en
carreta.

EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl

" Ver su significado en el glosario.
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d. Elaboracion de Embutidos Crudos duros

Andlisis de la Operacién

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas NO
El tiempo total en que se operaciones?
desarrolla este proceso es éSe pueden combinar con otra? NO
de36.61 horas. éSe puede disminuir este tiempo? NO
Se realizan 8 operaciones Estas operaciones son indispensables
para la elaboracidn de este tipo de
Operaciones que consumen mas | embutidos, por lo que su tiempo no se
tiempo durante el proceso. puede disminuir.
e Macerado® consume 10
h del proceso total.
e Ahumado® consume 12
h es la operacion que le
da la caracteristica
especial a este producto
e Secado se realiza en 12
horas.
TRANSPORTE éSe puede realizar de otra manera? NO

Se realiza 1 transporte

Se realiza en forma manual.

La distancia no excede los 2 m.

EQUIPO MANUAL NECESARIO

éSon apropiadas? SI

21 o ,
Ver su definicion en el glosario

2 e :
Ver definicion en el glosario
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e. Embutido crudos Blandos

Analisis de la Operacidon

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe puede eliminar alguna de estas NO
El tiempo total en que se operaciones?
desarrolla este proceso es de éSe puede combinar alguna de estas NO

14.6 horas.

Se realizan 11 operaciones.

Operaciones:
e Troceado, consume 30

min

e Embutido consume 45
del tiempo total del
proceso

e Reposo consume 12

horas

operaciones con otra?

éSe puede disminuir este tiempo? Si, el
troceado al realizarlo en maquina, ya que
se realiza en forma manual, otra operacion
que puede disminuir el tiempo; es la del
embutido, utilizando una maquina
industrial, ya actualmente se utiliza una
artesanal. El tiempo de reposo no se puede
disminuir, ya que es aqui donde se le da el

sabor y se condimenta el producto.

Sl

TRANSPORTE

Se realiza 1 transporte.

Se realiza en forma manual. No excede los

2m.

EQUIPO MANUAL NECESARIO

éSon apropiadas? SI
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f. Embutidos Escaldados

Andlisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe pueden elimina alguna operacion? NO

El tiempo total en que se ¢éSe puede combinar con otra? NO
desarrolla este proceso es de éSe puede disminuir este tiempo? Si, el Sl
5.35 horas. atado ya que este lo realizan de forma
Se realizan 8 operaciones. Entre manual.
las que consumen mayor tiempo
estan:
Operaciones:

e Molido 30 min

e Embutido consume 60

min

e Reposo 120 min

e Atado 30 min
TRANSPORTE
Se realiza 2 transportes que Se realiza en forma manual.
consumen 1.25 min.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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g. Embutidos Salados o curados

Analisis del proceso

DESCRIPCION DETALLE DEL ANALISIS RESPUESTA
OPERACIONES
éSe pueden elimina alguna operacion? NO
El tiempo total en que se Son operaciones que le originan cambios
desarrolla este proceso es de fisicoquimicos diferentes al producto, por lo
110.82 horas. que ninguna de estas se puede eliminar.
éSe puede combinar con otra? NO
Se realizan 6 operaciones. Entre | {Se puede disminuir este tiempo? NO
las operaciones que consumen Segun las formulas para elaborar estos
mayor tiempo estan: productos, estos son los tiempos sugeridos
e Salar 24h incluso el tiempo en la operacion del
e Secado72h ahumado se podrian incrementar.
e Ahumari12h
TRANSPORTE
Se realiza 2 transportes Se realiza en forma manual, consumiendo 4
min del tiempo total del proceso.
EQUIPO MANUAL NECESARIO éSon apropiadas? Sl
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H. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD
AGROINDUSTRIAL EN RELACION AL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NORMA IS0 9001:2008

Para determinar hasta qué porcentaje se cumplen los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2008, se ha basado en:
Entrevistas y cuestionarios que se realizaron en:

e Alaalta direccion de la Unidad Agroindustrial

e Jefatura de la Unidad de Cocina.

e Jefatura de la Unidad de Mercadeo y Comercializacién.

e Jefe de Bodega.

e Encuestas realizadas al personal que labora en el lugar.

e Encuestas realizadas a alumnos de la institucién.

e Observaciones en las distintas visitas que se realizaron.

Para evaluar hasta qué punto se estan cumpliendo los requisitos se ha tomado todos los puntos de
la norma ISO 9001:2008, y se ha calificado en una escala de 0 a 2.

e 2 Siel cumplimiento del requisito es completo.

e 1 Siel cumplimiento es parcial.

e 0 Siel cumplimiento es completamente nulo.
Esto permitird cuantificar la brecha existente entre la situacién actual de la Unidad Agroindustrial y
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
Aungue en muchos casos guarde estrecha relacion, una puntuacidn global baja no presupone una
mala gestidn, sino que ésta no resulta acorde con las exigencias de la norma ISO 9001:2008. Es
preciso evitar una errénea impresiéon o la deduccién automatica de que la gestion de la
organizacidn deja mucho que desear.
El cuadro siguiente establece la comparaciéon entre el funcionamiento de una organizacién ideal
para conseguir un producto o servicio plenamente satisfactorio. Por tanto el resultado obtenido
debe interpretarse como el potencial beneficio que la implantacion del SGC puede aportar a la

organizacion.
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1. Calculo de la puntuacion

Para realizar los calculos se utilizard la siguiente féormula:

Puntuacion por Capitulo (%)= 100 X Suma de la calificacion de los sub apartados
(2 X numero de cuestiones aplicables).

El nUmero de cuestiones aplicables se refieren a los puntos aplicables de lanorma ISO 9001 a
la organizacion; para La unidad Agroindustrial, son aplicables los 52 puntos de la norma.

Por lo que la férmula queda de la siguiente manera:

Puntuacion por Capitulo (%)= 100 X Suma de la calificacién de los sub apartados
2X52
Ejemplos:
Calculo de la puntuacion para el capitulo5 (%) = 100 X 3 = 2.88%
104
Calculo de la puntuacion para el capitulo 7 (%) = 100 X 7 = 6.73%
104

Es asi como en la siguiente tabla resumen® se presenta la calificacién de cada apartado y la
calificacion en porcentaje para cada capitulo de la norma lo que significa el porcentaje actual

de avance por cada capitulo.

» Fuente Ministerio de Fomento de Espaiia. )
http.:.//www.fomento.es/MFOM/LANG CASTELLANO/DIRECCIONES GENERALES/TRANSPORT

E _POR_CARRETERA/Documentos/MEJORA/
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Tabla 1 Calificacion de los puntos de la Norma ISO.

Porcentaje
Capitulo Calificacién
por Capitulo
4 Sistema de gestion de calidad 0.96%
4.1 Requisitos generales 0
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades 0
4.2.2 Manual de Calidad 0
4.2.3 Control de los documentos !
4.2.4 Control de los registros 0
5 Responsabilidad de la direccién 2.88%
5.1 Compromiso de la direccion 1
5.2 Enfoque cliente !
5.3 Politica de calidad !
5.4 Planificacién
5.4.1 Objetivos de la calidad 0
5.4.2 Planificacidn del sistema de gestion de calidad 0
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y auditoria 0
5.5.2 Representante de la direccion 0
5.5.3 Comunicacién Interna 0
5.6 Revisidn por la direccion
5.6.1 Generalidades 0
5.6.2 Informacién de entrada para la revisién 0
5.6.3 Resultados de la revision 0
6 Gestion de los recursos 4.8%
6.1 Provisidn de recursos !
6.2 Recurso humano
6.2.1 Generalidades 1
6.2.2 Competencia, formacién 1
6.3 Infraestructura !
6.4 Ambiente de trabajo 1
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7. Realizacidn del producto 6.73%

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con 1
el producto.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el 1
producto.

7.2.3 comunicacion con el cliente.

7.3 Diseiio y desarrollo

7.3.1 Planificacidn del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacién del diseio y desarrollo

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

o| O] ol ol ol ol ©

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compra

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del 1
servicio.

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccién y de 0
la prestacién del servicio.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

=l O] O] O

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién

8 Medicidn, analisis y mejora 0%

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente
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8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

o| O] o] ol Oo| o

A continuacidn se presenta una tabla resumen, donde se indica la puntuacion de cada

capitulo de la norma ISO 9001:2008

Tabla2 Resumen de los porcentajes obtenidos por cada capitulo de la Norma

Capitulos de la norma I1SO 9001 Porcentaje
4. Sistema de gestion de calidad 0.96%
5.Responsabilidad de la direccion 2.88%
6. Gestion de los recursos 4.8%
7. Realizacién del producto 6.73%
8. Medicion, analisis y mejora 0%
TOTAL DE AVANCE 15.37%

Como se observa en la tabla anterior, los capitulos con un menor grado de cumplimiento con

las exigencias de la norma ISO 9001:2008 son el capitulo 4 y el capitulo 8 del cual no existe

ningun proceso de los que se exigen en la norma. Por lo que el porcentaje de avance

corresponde a un 15.37%.
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Gréfico 3 Porcentaje obtenidos por capitulo de la Norma

PORCENTAJE OBTENIDO POR
CAPITULO

Series1

Capitulo 8 Medicidn, andlisis y mejora ;‘ ‘ ’

73 (]

Capitulo 7 Realizacion del producto 6

Capitulo 6 Gestidon de los recursos 4.8 '

| | |
Capitulo 5 Responsabilidad de la... l—'LSh‘
Capitulo 4 Sistema de gestidn de calidad /ﬂﬂﬁd J

En el grafico 3, se presenta el porcentaje obtenido por cada capitulo; como se puede ver el
Capitulo que presenta un mayor grado de cumplimiento con respecto a lo exigido en la Norma
ISO 9001:2008 es el Capitulo 7 Realizacion del Producto, seguido del capitulo 6 y del capitulo 5
Responsabilidad de la Direccion, teniendo un avance nulo el capitulo 8 y un avance del 0.96%

en el capitulo 4 Sistema de Gestién de Calidad.

2. Calculo del valor de la brecha
% de Avance de la Norma ISO 9001 =  de % de avance de cada capitulo
% de Avance de la Norma ISO 9001 = 0.96+2.88+4.80+6.73+0.0 = 15.37% de avance.

Por lo que el valor de la brecha es de 84.63%

Al resaltar toda esta informacion y cuantificar el nivel de cumplimiento en cada uno de los
capitulos que exige la norma, se ha determinado que el cumplimiento hasta el momento con los
requisitos de la norma I1SO 9001:2008 es del 15.37%, siendo la brecha del 84.63% lo que muestra
el camino por recorrer y que areas son la mas deficientes. Por tanto el resultado obtenido de la
brecha debe interpretarse como el potencial beneficio que la implantacion del SGC puede aportar a

la Unidad Agroindustrial.
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Cuadro 28 Resultado del Diagnéstico.

3. Resultado del diagnéstico

Capitulo

Resultados

4 Sistema de gestion de calidad

4.1 Requisitos generales

Debido a que la unidad no cuenta con un sistema de gestion de calidad,
no se encontraron politicas y objetivos de calidad

4.2 Requisitos de la
documentacion

De acuerdo a los resultados obtenidos con los datos de la encuesta, se
ha identificado que existe interés por parte de la direccién, de brindar
servicios con calidad dentro de la unidad.

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad

También se determind que no existe algin manual de organizacién, de
funciones, de trabajo o de calidad.

4.2.3 Control de los
documentos

4.2.4 Control de los
registros

Existen registros los cuales son llenados por el Sub Jefe de la unidad y
quien también lleva el archivo de los mismos, aunque dichos registros
no han sido actualizados, revisados o depurados en afios.

(%}

Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

Existe un pequefio compromiso por parte de la direccidon con respecto a
la satisfaccion de los clientes, ya que se tiene pensado dar charlas al
respecto, aunque no existe registro alguno de la participacion o como
se realizaran.

5.2 Enfoque cliente

Para determinar la necesidad de los clientes se dice que se realizan
encuestas, aunque también no son de forma peridédica y va mas
enfocada con la parte de aprendizaje.

5.3 Politica de calidad

No Existe politica de calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la
calidad

5.4.2 Planificacion del
sistema de gestion de
calidad

Se determind que si existe mision, vision y politica de calidad en la
institucién (La ENA), las cuales se encuentra en la pagina web y en la
direccién de de la institucidn, pero no representa la razon de ser de la
unidad en la actualidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

Con respecto a las autoridades y responsabilidades son comunicadas al
personal, sin embargo las instrucciones son dadas de forma verbal y de

5.5.1 Responsabilidad y
auditoria

todos los encuestados revelan que la confusidn en la interpretacion de
la informacidn es el mayor de los problemas.
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5.5.2 Representante de la
direccidn

5.5.3 Comunicacién
Interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién de
entrada para la revisién

5.6.3 Resultados de la
revision

Quien se encarga de determinar la calidad de los productos salientes y
entrantes es el sub jefe de la unidad, aunque no tiene ningun
pardmetro de revision, sino mas bien se basa en su experiencia y
pericia.

(<)}

Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

En cuanto a la necesidad de recursos para la satisfacciéon de los cliente,
los encuestados se expresaron informando que si existen recursos pero
con ciertas limitaciones

6.2 Recurso humano

6.2.1 Generalidades

Se encontré que existen perfiles de puestos y que la gente que se
encuentra laborando en la institucién cumple con los perfiles, aunque
no hay evidencia de que se realicen evaluaciones o alguin otro método
para demostrar que el personal cumple con las exigencias del perfil

6.2.2 Competencia,
formacion

Se determind que no existen capacitaciones por parte de la institucion
hacia sus empleados, aunque se tiene planes a futuro para realizar
capacitaciones en areas que se vean deficiente.

6.3 Infraestructura

Planta de Frutas y Hortalizas Se determind que si cuenta con la
infraestructura adecuada, y su equipo adecuado, ya que esta planta
cumple con todos los requisitos que se exigen en las Buenas Practicas
de Manufactura, como lo son paredes lavables, equipo de trabajo de
acero Inoxidable, Cortinas plasticas, iluminacion adecuada, area
exclusiva para que los empleados se cambien la ropa de casa por su
equipo de trabajo, ducha, pila para el lavado de botas antes de entrar a
la planta.

Planta de Lacteos En la planta de lacteos las condiciones de Ia
infraestructura y equipo también son aceptables, ya que el equipo es
de acero inoxidable, el piso es lavable aunque una parte se encuentra
deteriorada.

Planta de Carnicos La infraestructura de la planta de cdrnicos tiene
deficiencias en cuanto a las condiciones del lugar, presenta equipo
deteriorado pero que aun funciona, sin embargo es de agregar que en
la actualidad se esta trabajando en equipar una nueva darea que
presentara mejores condiciones de infraestructura y equipamiento.

6.4 Ambiente de trabajo

e Falta de sefializaciones tanto en las instalaciones como en los
equipos de las tres plantas.

e Llas condiciones de higiene se necesitan mejorar, para la
elaboracién de los productos ya que no se utiliza equipo de
proteccién personal completo. Falta uso de guantes para la
manipulacién de los productos, no se utilizan tapabocas o
mascarillas, ni redecillas en la cabeza. En cuanto a la cordialidad y
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compafierismo en las relaciones entre los empleados se observa
que si efectivamente son positivas.

~

Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacion
del producto

Se encontré que existe una base sobre los requisitos de los clientes,
pero no se tiene un area de atencidn al cliente, ni mucho menos
seguimiento de quejas y denuncias.

7.2 Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1 Determinacion de
los requisitos
relacionados con el
producto.

Se determind que no se tienen identificados los requisitos de los
clientes

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto.

No hay controles en los que revise si el producto cumple con los
requisitos que exigen los clientes.

7.2.3 comunicacién con
el cliente.

No existe una persona encargada de contactar al cliente.
Se utiliza una comunicacién verbal y en ciertos casos escrita, pero no se
da un seguimiento a las quejas y sugerencias de los clientes.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del
disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de
entrada para el disefioy
desarrollo

7.3.3 Resultados del
disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio
y desarrollo

7.3.5 Verificacion del
disefio y desarrollo

7.3.6 Validacién del
disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los
cambios del disefio y
desarrollo

Se determind que con respecto al diseio y desarrollo de los productos,
si se involucran a todas las partes, y también se le da un seguimiento y
verificacidn por parte de la jefatura, sin embargo no se documenta, ni
registra nada con respecto al disefio, evolucién o modificacion que se
realizan.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compra

7.4.2 Informacién de las
compras

7.4.3 Verificacién de los
productos comprados.

En relacidon a las compras, estas la realiza la UACI, sin embargo los
requisitos de lo que se requiere son emitidos por la unidad, igual que
en algunas ocasiones también algunos proveedores pero no existe
nada documentado.
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7.5 Produccion y prestacion del
servicio

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacién del servicio.

7.5.2 Validacién de los
procesos de la
produccion y de la
prestacion del servicio.

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

7.5.4 Propiedad del
cliente

7.5.5 Preservacion del
producto.

La unidad no utiliza ninguna propiedad que sea parte del cliente en lo
que es la elaboracion de sus productos. Sin embargo no se evidencia
que exista algun registro que lleve un control de trazabilidad de la
produccion o de qué forma se validan sus procesos. Se lleva un control
rutinario en cuanto a lo que entra y a lo que se despacha.

7.6 Control de los equipos de
seguimiento y medicion

No existes listado de los elementos de medicion en los equipos.
No existen programas de Mantenimiento de equipos.
No hay registros de las calibraciones de los equipos.

[>]

Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Se determind que no hay ningin medio para identificar las causas de
deficiencia que se puede dar en la prestacion del servicio

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del
cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimientoy
medicién de los procesos

8.2.4 Seguimientoy
medicién del producto

Actualmente no se lleva un registro que permita conocer la opinion de
los clientes, no se les realizan encuestas, entrevistas personales. No
existe ningln control sobre la opinidn de los clientes.

No existen indicadores que reflejen la satisfaccién e insatisfacciéon de
los clientes.

8.3 Control del producto no
conforme

No hay control de productos no conformes

8.4 Analisis de datos

No se evidencia.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accidn Correctiva

8.5.3 Accidn preventiva.

No se evidencia que exista retroalimentacidn, por lo tanto se estima
gue no se practica la mejora continua dentro de la unidad, se trabaja
segun los requerimientos del dia.
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4. Requisitos identificados. Clientes Internos y Externos.

Después de haber realizado el analisis de la situacion actual y obtener el valor de la brecha
existente con respecto a los requisitos que exige la norma ISO 9001, presentamos los requisitos
identificados de los clientes de la Unidad Agroindustrial.

Los clientes identificados para la Unidad Agroindustrial son los siguientes:

Clientes Internos:

1. Bodega

Clientes Externos:
1. Unidad de Cocina
2. Tienda Ena
3. Tipicos Margoth
4. Alumnos
Los requisitos identificados para cada uno de los clientes se han obtenido a través de las

entrevistas realizadas, los cuales se muestran a continuacion:

Requisitos de Clientes Internos

1. Regquisitos identificados para el cliente Bodega

Entre los requisitos identificados tenemos los siguientes:

a. Con el objetivo de realizar una correcta revisidon de las carnes, estas se recibiran a
temperatura ambiente.

b. Identificar correctamente los productos con su etiqueta, la cual bebe contener el
nombre del producto completamente legible, la fecha de elaboracion, la fecha de
vencimiento, su respectivo peso.

c. Cumplir con las fechas de entregas.
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Requisitos Externos de la Unidad Agroindustrial

1. Requisitos de la Unidad de Cocina

Entre los requisitos identificados para este cliente tenemos:
a. Entregar el producto en las fechas planificadas para las entregas.
b. Establecery respetar el horario de entrega de los productos.
c. Colocar el producto en su empaque adecuado.
d. Identificar el producto con su respectivo nombre, peso, fecha de elaboracidn,

Fecha de vencimiento.

i.  Requisitos producto conejo
e Lacarne debe entregarse en bolsas plasticas, debidamente selladas y etiquetadas.
e El nombrey peso debe ser legible.
e laetiqueta debe contener la fecha de elaboracién y vencimiento.
e Las entregas deben realizarse los dias JUEVES

e latemperatura debe ser de congelado

jii. Requisitos producto carne de cerdo
e Lacarne debe entregarse en bolsas plasticas, debidamente selladas y etiquetadas.
e El nombre de las postas y peso debe ser legible.
e Laetiqueta debe contener la fecha de elaboracién y vencimiento.
e Las entregas deben realizarse los dias

e Latemperatura debe ser congelado.

iii. Requisitos producto carne de res
e Llacarne debe entregarse en bolsas plasticas, debidamente selladas y etiquetadas.
e El nombre de las postas y peso debe ser legible.
e Laetiqueta debe contener la fecha de elaboracién y vencimiento.
e Las entregas deben realizarse los dias
e Llatemperatura debe ser de congelado
iv. Requisitos producto aves
e Lacarne debe entregarse en bolsas plasticas, debidamente selladas y etiquetadas.

e Elnombrey peso debe ser legible.
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La etiqueta debe contener la fecha de elaboraciéon y vencimiento.
Las entregas deben realizarse los dias JUEVES

La temperatura debe ser frio.

v. Requisitos producto lacteos

Los productos se entregaran debidamente sellados y etiquetados.
El nombre y peso debe ser legible.

La etiqueta debe contener la fecha de elaboracién y vencimiento.
Las entregas deben realizarse los dias MIERCOLES

Que el producto no se dafie antes de la fecha establecida en la etiqueta.

2. Regquisitos de la Tienda ENA

Colocar el producto en su empaque adecuado.

Identificar el producto con su respectivo nombre, peso, fecha de elaboracion,
Fecha de vencimiento.

Establecer fechas de entrega para proveer a tienda.

Mantener el mismo sabor en el queso duro blando. (ya que algunas veces esta
mas salado)

Que el producto no se deteriore antes de la fecha de caducidad.

Mejorar la comunicacidn entre tienda y agroindustria.

Requisitos de Clientes Externos a la Institucidn.

Para el caso de los clientes externos los requisitos fueron los siguientes:

a.

b.

Mantener el mismo sabor para el caso del queso duro.

Mantener el mismo sabor en el caso del quesillo.

Mejorar aspectos de la imagen de los productos en cuanto a la vifieta y el

empaque.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y CONCEPTUALIZACION DEL
DISENO.

1. Planteamiento del problema
El objetivo principal de este estudio es determinar la situacion actual de la Unidad Agroindustrial
de la ENA, para ello se han utilizado instrumentos de investigacidn como encuestas, entrevistas y
la observacién directa en las diferentes plantas que forman la unidad agroindustrial. De lo cual se

ha obtenido la siguiente situacién.

Situacion Actual Situacion Deseada
Nivel de Nivel de
cumplimiento 15.37% cumplimiento 100%

El nivel de cumplimiento es en referencia a la norma ISO 9001 versidon 2008, lo que quiere decir
que la situacién actual de la Unidad Agroindustrial es de un nivel de cumplimiento de la norma del
15.37%, y lo que se espera lograr con el sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma ISO
9001:2008 es de un nivel de cumplimiento del 100%. Para poder vislumbrar el verdadero
problema de esta situacion, echamos mano de una parte del método Zopp, para realizar el
Anilisis, tomando en cuenta sus tres puntos para su realizacion: Involucrados, arbol de problemas
y arbol de objetivos. Con lo que se desea describir de una forma mas central la problematica de la
unidad Agroindustrial en relacién ala norma ISO 9001:2008

INVOLUCRADOS

Se analizan todas las personas, grupos y unidades involucrados directa e indirectamente con el
proyecto, indicando sus caracteristicas, fortalezas, debilidades, intereses y expectativas.

ARBOL DE PROBLEMAS

Es un procedimiento para:

- Identificar los problemas principales.

- Definir el problema central.

- Visualizar y analizar las causas y los efectos de los problemas.

Se debera tener en cuenta:

- Los problemas se expresan como estados negativos.

- Escribir un sélo problema por tarjeta.
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Identificar problemas existentes -

estado existente negativo.

ARBOL DE OBJETIVOS

Es un procedimiento para:

Un problema no es la ausencia de una solucién sino un

- Describir la situacién deseada a la que se quiere llegar mediante la solucién de problemas.

- Transformar las relaciones causa - efecto en relaciones medios - fines.

Cuadro 29 Lista Involucrados del proyecto

Grupo o Funcidn o Actividad Interés Fortalezas Debilidades
Institucion
Es la jefatura
superior de
Agroindustria. A
través de ella se le . Es la jefatura superior Poco control en la
. Aprovechamiento . . . .
Zootecnia entregan las de la Unidad relacion agroindustria y
o de los recursos . . .
requisiciones de Agroindustrial. cocina.
cocina, y se gestiona
lo que agroindustria
necesite.
Son los proveedores No siempre tienen la
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