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RESUMEN

Montoya, M. Odilie,2019. Disefio de un Sistema de Gestion de la calidad, basado en la norma
ISO 900:2015, en el Departamento de Planta Empacadora en la pifiera Industria Cartonera Inca
S.A, Sardinal Puntarenas, durante el primer semestre del afio 2019. Tutor Ing. Luis Salas Romero.
Universidad Hispanoamericana, Puntarenas.

El siguiente proyecto presenta el Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9000:2015; este se enfoca en el Departamento de Planta Empacadora de la empresa
Industria Cartonera Inca S.A, productora de pifia para exportacion en la zona de Sardinal,
Puntarenas.

Se busca realizar un diagndstico de la situacion actual, pues la empresa cuenta con un Sistema
de Gestidn Integrado para administrar y gestionar las nomas en las cuales esta certificada;
actualmente es solo Global GAP, cuyo enfoque es sobre todo en temas de inocuidad, la parte social
y ambiental.

Hay estructuras y procesos que existen en un Sistema de Gestion de la Calidad, pero no existe
uno como tal; por esta razon, se realiza un diagndstico de la situacion actual en cuanto el Sistema
de Gestion Integrado aplicado en este momento.

Después de realizar la revision, se procede a analizar, con base en la norma 1SO 9000:2015,
cuéles temas de calidad quedan pendientes, e incluso, qué mejoras se pueden realizar en los

procedimientos con los cuales se cuenta actualmente.



Conforme el ciclo de la calidad, se procede a planificar, implementar, verificar y actuar,
manteniendo el control de los procesos, la evaluacion de los proveedores y por supuesto, el
compromiso de la gerencia.

Se confeccionan las propuestas de mejora, donde se incluyen los procedimientos para integrar
los temas de calidad al Sistema de Gestion Integrado, con el proposito de que funcionen como
herramienta de consulta para ejecutar un Sistema de Gestion de la Calidad que se adecue a las

funciones realizadas en la empresa y aumente la competitividad de esta.



CAPITULO I. INTRODUCCION



1.1 INTRODUCCION

Costa Rica es uno de los mayores productores de pifia del mundo, segiin Canapep (Camara
Nacional de Productores y Exportadores de Pifia) (CANAPEP, 2019) en la década de los afios
90, gracias a los analisis de biotecnologia, las circunstancias de oferta y demanda, la variedad de
pifia MD-2 o pifia dorada gestaba una nueva era en el sector exportador de Costa Rica. La
produccion de pifia en nuestro pais fue determinada por la estabilidad politica, condiciones
geogréficas y la calidad de la mano de obra local.

En la actualidad segun las estadisticas de la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Alimentacion y la Agricultura (FAO), los principales productores de pifia se ubican asi (en
millones de toneladas anuales): Costa Rica (2.9), Brasil (2.6), Filipinas (2.5), Tailandia (2.2).

Industria Cartonera Inca S.A, forma parte de estas estadisticas, con una extension de 380
hectéreas, dos fincas para el cultivo de pifia clase MD-2, producto que es exportado a paises
como Estados Unidos y Europa.

En sus inicios, existian muchas sociedades y/o fincas trabajando para una casa matriz ubicada
en Colombia llamada Banacol, la cual proporcionaba todas las herramientas para la produccion y
administracion de estas, entre ellas, se encuentra el Sistema de Gestion Integrado que era
aplicado con total existo, se contaba con gestores en todas las fincas del pais en las areas de salud
ocupacional, inocuidad, temas ambientales, entre otros, el sistema se aplicaba y se administraba
de la mejor manera. Conforme el pasar de los afios, la casa matriz decidio disminuir la cantidad
de fincas en el pais hasta quedarse son solo el proyecto Sardinal, Industria Cartonera Inca S.A; al

tomar esta decision también disminuyeron las inversiones en las fincas restantes, se despidieron
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muchos colaboradores para reducir los gastos, entre ellos los gestores del Sistema de Gestidn
Integrado.

Muchos procesos se dejaron de realizar, se perdieron en el tiempo las auditorias internas y la
aplicacion del sistema se cayd. Despueés de todas estas situaciones, en este momento se cuenta
solamente con la directora y Asesora del Sistema de Gestion Integrado, que se encarga de
realizar auditorias internas, gestionar permisos legales, velar porque los registros estén al dia 'y
organizar las auditorias externas para la norma Global GAP.

Estos acontecimientos dan sentido a este proyecto; a raiz de estos cambios se dejaron de tener
muchos controles, el control del proceso de empaque y el control sobre los proveedores, por lo
tanto, es una necesidad real retomar la aplicacion del sistema, asi como la integracion de la
calidad.

Ante las situaciones anteriormente planteadas, se realiza un analisis con la metodologia
DMAIC para cada uno de los procesos del Departamento de Planta Empacadora, con el fin de
examinar las actividades de manera més detallada. Adicional a esto, se efectta una evaluacion
con base en la Noma 1SO 9000:2015, con el fin de identificar las principales deficiencias del
departamento; es decir, se toma la norma y junto con el sistema actualmente aplicado se
identifica que hace falta para cumplir con los temas de calidad; por ultimo, se crea un manual de
calidad que contiene las herramientas por seguir para cumplir con estos “debe” que nos indica la
norma.

Este proyecto se realiza bajo la linea de investigacidn de Gestion de la calidad, pues conlleva
la Norma ISO 9000:2015, para solventar las deficiencias del Departamento de Planta
Empacadora entre los cuales se pueden mencionar el control y gestion de los procesos, el

seguimiento de los registros de los procedimientos que se realizan, auditorias internas,



evaluacion de proveedores, entre otros; se aplica también el ciclo de la Calidad (Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar) que permite tener un verdadero control de los procesos, aplicando el
seguimiento necesario. Todo esto, con el objetivo de aumentar la competitividad de la empresa,
lograr que esta destaque en temas de calidad y logre afrontar sin temor lo retos que se presenten

en el futuro.

1.2 Descripcién General de la Empresa

1.2.1 Informacion General de la Empresa.

La empresa Industria Cartonera Inca S.A esta ligada con su casa matriz en Colombia en
muchos aspectos administrativos. Entre estos, se encuentra su mision y su vision, con el fin de

lograr sus objetivos y se presentan de la siguiente manera:

Mision:
» Somos agricultores y entregamos soluciones para satisfacer a nuestros clientes.
> Buscamos con pasion la excelencia y la sostenibilidad.
» Cultivamos bienestar para nuestras familias y las comunidades donde interactuamos.
» Construimos relaciones cercanas
Somos la familia Banacol.
Vision:
Ser reconocidos como un grupo agroindustrial que genera valor para sus clientes y accionistas
de manera confiable y sostenible y que cultiva bienestar para sus familias y comunidades.
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Valores:
» Rendimos cuentas.
» Hacemos que las cosas pasen.
» Somos transparentes, resilientes y cercanos.
» Trabajamos con pasion.

Industria Cartonera Inca S.A es una empresa dedicada a la produccion de Pifia MD-2 para
exportacion a paises como Estados Unidos y Europa. Desde que la casa matriz decidio invertir en
este proyecto, ha dado fruto de calidad, con un sabor dulce e inigualable, eso la hace muy
competitiva en el mercado internacional. Aunque la calidad de un producto final es muy
importante, de la mano van la calidad de los procesos por los que pasa ese producto final,
ademas, este es un ciclo que nunca termina, pues el ambiente es muy cambiante y se necesita
conocer, registrar y dar seguimiento a cada uno de ellos, como parte del eslabon que conlleva al

producto final disfrutado internacionalmente.

1.2.2 Estructura Organizacional/Numero de Empleados

Esta finca se compone de diferentes areas y labores, con un total de 169 empleados
distribuidos en quehaceres de campo, donde se realiza el proceso de cultivo de la fruta, desde la
preparacion del terreno para la siembra, la deshierba y el mantenimiento de los lotes,
aplicaciones para el cuidado de la plantacion, hasta la cosecha del producto, para el proceso de

empaque y despacho de contenedores. Hay labores administrativas, de mantenimiento de



maquinaria agricola asi como de las instalaciones. y casas de habitacion y Planta Empacadora,
enfoque de la investigacion.

La empresa cuenta con oficinas centrales ubicadas en San José, en estas se realizan funciones
administrativas y financieras, se encuentra el departamento de contabilidad y tesoreria, es aqui
donde se manejan las cuentas por pagar y el ingreso de activos. En estas instalaciones laboran 7
personas, entre ellas, el Gerente Financiero y la encargada del Departamento Administrativo,
ambos realizan visitas constantes a la finca de Sardinal, con el objetivo de entender mejor los
procesos y funcionamiento de esta, asi como estar informados de todo lo que acontece y darle
solucion a las situaciones que se puedan presentar; se puede decir que es un acompafiamiento
constante de parte de la gerencia.

Industria Cartonera Inca S.A, es una sociedad anénima que trabaja para la casa matriz

Banacol ubicada en Colombia, por lo tanto, algunas funciones y estructuras organizacionales son

Estructura
Organizacional

Gerente Financiero Jefe _DDtO_- Administrador Jefe Mantenlmlgnto
Administrativo y Proveeduria
Tesoreria Oficina de Costos Oficina Nomina Oficina D|g|th|on Y Aplicaciones en Mantemm]ento Bodega de Insumos
Estadistica campo Industrial
Contabilidad Encargados de las Taller Agricola Bodega

labores en el campo. Agroquimicos

Figura 1. Organigrama INCA.

Fuente: Industria Cartonera
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dirigidas desde la casa madre. A continuacion, se presenta la estructura organizacional que
compone la Finca Sardinal.

A. Oficina de costos: Se realizan funciones de los costos operativos de la finca, costos de
planillas internas y de contratista, seguimiento y control de costos de los procesos del
cultivo del producto, por ejemplo: el uso de la maquinaria agricola, entre otros. En esta
oficina labora una persona Unicamente. En las oficinas centrales, como se menciona
anteriormente, se ubica el Departamento de Contabilidad y Tesoreria.

B. Oficina de administrador: Aqui se ubica el Gerente o0 Administrador de la finca, este se
encuentra de manera permanente en las instalaciones, se encarga de la toma de
decisiones, de velar por el buen funcionamiento de la finca; también gestiona y lidera al
Departamento de Aplicaciones de Agroquimicos en la plantacion, asi como todas las
labores del campo.

C. Oficina de Estadisticas de Produccién: Se realizan funciones de digitacion de los
procesos del cultivo de la pifia en el sistema digital de la empresa, se confeccionan
“cedulas de aplicacion ” un documento utilizado para registrar las labores en el campo
que muestra el &rea 0 mapa del lote donde se aplico, ya sea agua (labores de riego) o
productos agroquimicos, se digitan boletas de utilizacion de equipo 0 maquinaria
agricola; en general, se digitan todas las labores agricolas realizadas en el campo, se
ingresan al sistema para obtener un panorama del estado de cada lote y en qué etapa del
proceso se encuentra la plantacion para mantener esta informacién de manera actualizada.
En esta oficina laboran dos personas.

D. Oficina de Nomina: Se realiza labores administrativas entre ellas, la digitacion de

planillas de los trabajadores de la empresa y de los colaboradores que trabajan por



subcontratacion; gestiones de permisos y vacaciones; procesos de facturacion de
proveedores en el sistema digital, informes a gerencia, cierres de planilla para pagos entre
otros. En este departamento laboran dos personas.

Departamento de Mantenimiento y Proveeduria: Se cuenta con un gerente de
mantenimiento y proveeduria, un asistente de compras, seis colaboradores para el area de
mantenimiento industrial, diez personas para en el Taller de Mantenimiento Agricola, un
asistente de AM donde se reportan las averias de cualquier maquinaria y se registran en el
sistema y un mensajero. En el area de compras se gestionan compras de repuestos,
compras de insumos necesarios para las labores, solicitados por el Departamento de
Bodegas, compra de agroquimicos, se realiza el mantenimiento industrial del
Departamento de Planta Empacadora y demas instalaciones de la finca, entre otros.
Departamento de bodegas: Laboran cinco personas, se dividen en bodega de insumos y
bodega de agrogquimicos.

. Se cuenta con 15 encargados, que lideran las diferentes labores del campo como lo son:
Preparacion del Terreno, Siembra, Deshierba, Aplicaciones de Agroquimicos en la
plantacion, Riego, Cosecha y Planta Empacadora; estas labores se realizan conforme el
estado de los lotes y de la plantacion.

. Planta Empacadora de Pifa: Este es el departamento donde se enfoca este proyecto, aqui
laboran 50 personas que realizan la etapa del empaque de la fruta cosechada
anteriormente; en este proceso se ejecutan actividades desde la recepcion de la fruta del
campo hasta el despacho de la fruta en los contenedores. Estas labores se detallaran méas

adelante.
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1.2.3

Tipos de Productos o Servicios.

Industria Cartonera Inca S.A, actualmente cuenta con producciones de pifia de la clase ananés

comosus, las cuales se dan por temporadas, a razén del aprovechamiento de ventanas de mercado

internacional.

La pifia tiene diferentes tamarios, llamados calibres, estos se clasifican por la cantidad de

pifias que caben en una caja de cartdn, a continuacion, se detallan:

a.

b.

e.

f.

Calibre 5: 2300g a 2800g
Calibre 6: 2300g a 1900g
Calibre 7: 1900g a 1600g
Calibre 8: 1600g a 14009
Calibre 9: 1400 a 1200g

Calibre 10: 1200 a 1100g

Ademas, la fruta se clasifica segun el color la fruta; se detallan los tipos a continuacion:

a)
b)
c)
d)

e)

Color 0: verde totalmente.
Color0.5a1.

Colorla?2.

Color2.5a3.

Incluso para pedidos especiales se manejan colores 4 a 5, fruta totalmente amarilla.

Estos calibres se cosechan segun los requerimientos del cliente, esto quiere decir, que

logistica coordina con el cliente, planta empacadora y gerencia, para girar la orden al jefe de

cosecha, la cual indica qué cantidad de fruta se debe cosechar de un calibre y color especificos.

A raiz de lo descrito anteriormente, se derivan los tipos de productos que se producen en la

planta empacadora, los cuales son:
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Tropical Sweet Regular: calibre de 5 a 10, color de 0.5 1.

Tropical Sweet HC: calibre de 5 a 8 con un color que va desde 1 a 2.

Super Sweet: se manejan calibres de 5 a 10 y un color de 2.5a 3.

Fresh Valley: es un pedido que se da de manera ocasional, calibres desde 5 a 10, con un color
de05al.

Fresh Valley Ruso: también es un pedido especial ruso, estos tienen color cero (0),
totalmente verde, con un color de 5 a 8.

Dulce Maravilla Ruso: al igual que los pedidos especiales rusos se manejan con un color
cero (0) y calibres de 7 a 8.

Genérico Verde o Tesco: se empaca en calibres 9, con un color 0.5 a 1.

También se empaca fruta aérea, esta tiene un empaque diferente y se maneja en colores de 4 a
5, fruta totalmente amarilla y muy madura; para cosechar esta fruta se debe realizar maduracién
dirigida, esto quiere decir, maduracion pifia por pifia. De este producto se empacan generalmente
los calibres de 5 a 10.

Estos productos se cosechan y empacan como se mencion0 anteriormente, segun los
requerimientos de los clientes, en los tamafios y color deseados por estos y por supuesto, que
cumplan los con estandares de calidad esperados.

Asimismo, se confeccionan las cajas de cartdn donde se empacan las pifias producidas; el
cliente envia el carton el cual es almacenado en una bodega especifica, de esta se toma el cartdn

que se requiere diariamente y es procesado por la maquina.

Ademas, es aprovechado el producto no conforme y se pone a la venta; en el area de

seleccidn, en la planta empacadora, se dan tres procesos:
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» Se selecciona la fruta que cumple con las especificaciones requeridas para ser empacada.
» La fruta que no cumple con las condiciones se divide en dos grupos:

1- La fruta para jugo: Esta no cumple con las condiciones para ser empacada, pero no
tiene dafios mayores, es fruta verde o fruta muy madura, fruta ligeramente golpeada,
que no tiene el tamafio deseado, entre otros; es aprovechada para la venta a otras
empresas para la produccién de jugos.

2- La picadura: Fruta muy dafiada, con golpes varios, con cochinilla harinosa o alguna
enfermedad, hongos, entre otros; se procesa en una maquina para hacerla picadura y

es vendida a otras empresas para la confeccion de abonos y otros usos.

1.3 Planteamiento del Problema.

Industria Cartonera Inca S.A, en sus inicios empleaba su Sistema de Gestion Integrado con
total éxito, porque contaba con gestores en todas las areas que hacian un buen manejo de los
registros de informacion y daban seguimiento a estos.

Con el tiempo y la reduccion de los recursos por parte de la casa matriz, fueron despedidos la
mayoria de los colaboradores del SGI, quedan solamente los esenciales para la ejecucion de los
procedimientos y registros. A razén de esta carencia de personal, se contindan ejecutando los
registros, pero sin un seguimiento y analisis de la informacion que en ellos se encuentra. Estos se
llenan y se archivan, Gnicamente para entregarlos cuando se realizan las auditorias externas para
las normas en las cuales son certificados.

ElI SGI con el que se cuenta es un sistema muy completo, que contiene procedimientos y

registros de capacitaciones de los procesos de la planta empacadora, esenciales para la calidad
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del producto final, registros de auditorias internas, entre otros; solo que no se cuenta con el
manejo adecuado de toda esta informacion. Este sistema, se enfoca en temas de inocuidad, temas
ambientales y de seguridad ocupacional; sin embargo, no cuenta con temas de calidad.

Por otra parte, la empresa posee contratistas para la mano de obra de todas las labores del
campo Y labores en la planta empacadora, esto hace dificil el control de la manipulacion del
producto, pues existe mucha rotacion de personal; ello implica un tiempo y proceso de
adaptacion y capacitacion, que hace dificil la eficiencia de los procesos y que estos sean
mayormente productivos.

Otro punto importante es el seguimiento dado a las quejas de los clientes, la empresa no tiene
un sistema de manejo de estas; segun conversaciones con la gerencia, las quejas que se dan son
remitidas a la casa matriz en Colombia y esta se encarga del resto del proceso, se realizan
acciones correctivas que son comunicadas de manera verbal y en la finca no existe un registro de
los errores que terminan en la no satisfaccién del cliente.

Muchos de los errores tienen origen en los muestreos y estimaciones de la fruta que va a ser
cosechada, en estos procesos se efectua el calculo de la cantidad de la fruta que puede ser
cosechada en los diferentes calibres y se calcula ademas, la semana del afio en la que puede ser
cosechada; todo el proceso de empaque y despacho gira en torno a esta estimacion, pues en
funcidn de este proceso se ejecutan las negociaciones con el cliente y se piden los contenedores
necesarios para el transporte de la cantidad de fruta que se empaca.

Sin embargo, este nimero pocas veces se acerca a la realidad y en la mayoria de los casos y
de manera lamentable, solo se cosecha la mitad de lo estimado, por lo tanto, se incurre en
cancelar costos adicionales por los contenedores que se solicitaron de méas. La empresa tiene un

plazo de minimo 2 dias para informar al cliente que no se van a poder despachar la cantidad de
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contenedores negociados, el cliente solo envia los contenedores necesarios; pero si no se logra
tener esa comunicacion con el cliente y llegan los contenedores, la empresa debe cubrir los
costos de ese “viaje fantasma”; ademas de faltar a la satisfaccion del cliente ya que no se cumple
con el numero acordado en las negociaciones ni en el tiempo indicado, porque se debe empacar
hasta que se cumpla con el pedido, atrasando otros pedidos que estan haciendo cola y asi
sucesivamente; estas son parte de las consecuencias de un proceso esencial para la productividad
de la empresa y que se ejerce inadecuadamente.

Todas las situaciones anteriormente descritas, tienen una afectacion directa en la economia de
la compafiia, pues se manifiestan Gnicamente como gastos adicionales.

Analizando las situaciones descritas y los costos incurridos, se evidencia que el Sistema de
Gestion Integrado con que se cuenta no es ejecutado como deberia y presenta deficiencias en la
parte de calidad, planificacion, establecimiento de metas y objetivos y velar por las expectativas

y satisfaccion del cliente en cuanto a plazos y calidad del producto final.

1.3.1 Justificacion.

A raiz de todas las situaciones planteadas anteriormente, es de suma importancia poner en
practica un Sistema de Gestidn de la Calidad que se adecue a las necesidades de la compafiia,
estas son:

Indicadores de Rechazo de la Fruta del Campo:

El uso del Archivo de Produccion y Rechazo, en este se calculan datos de productividad,

tomando en cuenta las cajas producidas y los lotes cosechados o barridos; sin embargo, por la
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rotacion constante de personal en el puesto de Romana, los colaboradores no saben muy bien
cudl es el manejo adecuado, lo cual provoca que la informacion que en este se encuentra
tampoco esté ligada a la realidad y como consecuencia, no se puede calcular la productividad que
se tiene de manera acertada. Por lo tanto, existen los recursos y las herramientas para un
adecuado registro de la fruta que se rechaza antes de ser cosechada, pero el manejo de este debe
mejorar.

Indicadores de Productividad:

Este indicador va de la mano del punto anterior, ya que la productividad se calcula utilizando
el archivo de produccion y rechazo. Esta debe ser congruente con la estimacion que se realiza
antes de cada cosecha, estos datos varian de un mes a otro por variables relacionadas con las
condiciones de la fruta. Segun estos reportes la productividad se ha presentado de la siguiente
manera.

El grafico No.1 presenta la productividad de las temporadas de cosecha del afio 2018 y la
primera cosecha del afio 2019; como se puede apreciar la productividad del mes de agosto es
mayor que la estimada; sin embargo, en los meses siguientes la productividad con base en las
estimaciones decae en los siguientes dos meses. Después del mes de octubre se tuvo un receso de
unas semanas Yy da inicio la segunda temporada de cosecha del 2018, que, como se ilustra en el
gréafico, no se logra llegar a la meta en el primer mes y en el mes de diciembre aumenta, aunque
no es suficiente para cumplirla.

La primera temporada del afio 2019 tampoco logra cumplir con la estimacion realizada. Todos
los datos recolectados muestran que solo el mes de agosto logré cumplir con lo estimado,

incluso, es mayor, pero la cantidad de cajas que se produjeron de mas no alcanza para aportar a
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la productividad decadente de los proximos meses. Por eso, se deduce que la productividad no se

estd cumpliendo.

Cumplimiento de metas-Productividad
14,000.0

12,000.0
10,000.0

8,000.0
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0.0

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE FEBRERO MARZO

E |inea del Tiempo Productividad 2018-2019 Productividad

=@==|inea del Tiempo Productividad 2018-2019 Productividad Estimada

Gréafico No. 1

Fuente: El autor

Un ejemplo de esta situacion es el manejo de las estimaciones y el muestreo; estas plantean

una meta muy alta que pocas veces es alcanzada.

1.4 Objetivo General
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Disefar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9000:2015, el cual
complemente el sistema documental ya utilizado, para la mejora de los procesos del

Departamento de la Planta Empacadora de Pifia de la empresa Industria Cartonera Inca S.A.

1.4.1 Obijetivos Especificos

Analizar los procedimientos y registros del Sistema de Gestion Integrado con que cuenta la
compafiia, por medio de una auditoria.

Identificar las deficiencias que presenta el sistema en temas de Gestion de Calidad y Norma
ISO 9000.

Confeccionar, con base en la Norma 1SO 9000:2015, la documentacién inicial, que se tome

como guia para integrar la Gestion de la Calidad al SGI existente.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances

El presente proyecto de investigacion abarca el Departamento de Planta Empacadora de Pifia, de
la empresa Industria Cartonera Inca S.A, ubicada en Sardinal de Puntarenas. Esta empresa se
dedica a la produccion y empaque de pifia para su posterior exportacion. Se encuentra una
preocupacion en la parte de control de la calidad, por lo que se toma la decision de enfocar el

estudio en este tema.
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Cuando se realizan las visitas, el analisis de la norma y se identifican las causas, adicionalmente
a la planta empacadora, se toman en cuenta, de manera indirecta, algunas areas importantes,
como los proveedores externos, sistema de gestion integrado, entre otros. La propuesta de mejora
permite controlar a los proveedores externos, que proveen no solo al departamento de planta
empacadora sino a todos los procesos del ciclo de produccién con mano de obra, maquinaria,
transporte, rechazo, entre otros. Ademas, no solo se colabora con el control del cumplimento de
los requisitos del proveedor, sino también a la reintegracion de las auditorias internas,
planificacién y control de los cambios; se colabora con la cultura de calidad por medio de la
politica y objetivos de calidad.

En total, se suman unos cuatro meses para la elaboracion del proyecto, y en cada etapa, alrededor
de un mes.

Finalmente, se logran integrar los puntos criticos de calidad al Sistema de Gestion Integrado, con

el que cuenta la empresa en estudio.

1.5.2 Limitaciones

1. Setienen algunas dificultades al acceso a la informacién, ya que para solicitarla se debia
pasar por muchos filtros y aprobaciones.

2. Se encuentra informacion que seria importante para el proyecto, pero resulta irrelevante
por el manejo inadecuado de ella; un ejemplo de esto es el manejo del archivo de
produccién y rechazo, donde hay cantidades de fruta cosechada, cantidades de fruta de
rechazo y cantidades empacadas (informacién muy importante). El archivo es muy

completo, pero estd mal llenado, con espacios vacios, con informacién desordenada, entre
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otros. Se pretendia exponer la cantidad de rechazo en los periodos de cosecha, pero esta
situacion lo hizo imposible, pues la informacion resultaba irrelevante.

Los periodos de cosecha: En Industria Cartonera Inca S.A cosechan la fruta por periodos
para aprovechar ventanas de mercado. La pifia tiene un ciclo de un afio para poder
cosecharse y se cuenta con dos o tres periodos de cosecha en el afio. La planta
empacadora solamente funciona cuando se esta en periodo de cosecha, y la realizacion
del presente proyecto coincidio con una parte de este, por lo tanto, la informacion se

recopila por entrevistas, andlisis de informacion documentada, entre otros.
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Capitulo 11. MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA.

2.1.1 QUE ES CALIDAD.

La calidad es un término relativo que se puede apreciar desde diferentes puntos de vista, ya
que cada persona puede entender esta de manera distinta; la calidad ha evolucionado con el pasar
de los afios, estos cambios también se pueden apreciar en su definicion. A continuacion, se
presenta la definicion de este concepto, con base en su normalizacion.

De acuerdo con la norma UNE-EN 9000, el termino calidad debe entenderse como el
grado en que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con ciertos
requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben satisfacer las
expectativas del cliente.

(Miguel, 2009), pag. 7.

De lo anterior se puede interpretar que la calidad esta estrictamente ligada con la satisfaccion
del cliente, se necesita conocer bien al cliente meta, sus expectativas, sus necesidades, sus gustos
y preferencias; ademas, se debe conocer el grado de calidad que el cliente espera obtener del
producto. Cuando se analizan todas estas aristas, se planifican como deben ser todos los procesos
de produccion, desde la entrada de material hasta el despacho del producto final e incluso, hasta
que este llegue a las manos del consumidor; se debe planificar también, coémo se van a controlar
estos procesos en cuanto a calidad se trata y darles seguimiento con el proposito de conocer el

estado en el que se encuentra la organizacion y realizar cambios cuando sea necesario, en busca
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de la mejora continua. Es un ciclo continuo, sinfin, donde se realizan cambios constantes, se
actualizan los procesos y se modifica la conducta de todos los miembros de la empresa.

Se puede mencionar que, en el proceso de mejora de la calidad, la gerencia juega un papel
muy importante, esta toma las decisiones que producen a la larga los cambios esperados y vela

porque todos los miembros de la organizacion esten comprometidos con los objetivos de calidad.

2.1.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Comprender en qué consiste un Sistema de Gestion de la Calidad es primordial, ya que es el
nucleo de la presente investigacion. Tener claro este concepto amplia la vision de los miembros
de la organizacion y la gerencia. Segun la Norma ISO 9001:2015, “Un SGC comprende
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados”, es decir, se inicia por determinar el
estado de la compafiia en términos de calidad y establecer los objetivos y las metas que se desean
obtener.

El SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. EI SGC
proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias
previstas y no previstas en la provision de los productos y servicios.

Norma ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion , 2015), 2.2.2 Sistemas de

Gestion de la Calidad.
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Para comprenderlo de una mejor manera, por haberse establecido los objetivos de la calidad,
se deben analizar los procesos existentes; esto, respondiendo a las siguientes interrogantes:
¢Cuales son las necesidades?, ¢ Cudles son sus carencias?, ¢Cuales partes del proceso son las que
se necesitan documentar?, ; Cuantos recursos requiero para realizar los cambios?, ;Cuéales son los
procesos de mayor relevancia en cuanto a calidad?, ¢Cual es la informacidn que se necesita
conocer?, estas son solo algunas de las preguntas que se deben tomar en cuenta a la hora de
analizar los procesos de la compafiia, lo cual depende de cada empresa y de los objetivos que se
hayan planteado.

Después de tener claro cual es la meta, se realizan documentos que respalden los objetivos de
calidad; por medio de procedimientos, protocolos e instrucciones de trabajo se plasma como la
empresa quiere trabajar, de estos se derivan los registros necesarios para documentar la
informacidn que luego sera analizada por los gestores de la calidad, supervisores, jefes
inmediatos y la gerencia, con el proposito de comprender coOmo se esta trabajando y si se esta
cumpliendo con los resultados esperados; después de este analisis se toman decisiones y se
continda con el ciclo nuevamente.

La capacitacion del personal juega un papel trascendental, pues los empleados no pueden
realizar las labores como la gerencia espera, si no tienen el conocimiento; se debe capacitar a los
colaboradores en temas de calidad, que comprendan los objetivos de la empresa, que conozcan
los procesos, el llenado y manejo adecuado de los registros y que se sientan motivamos a
colaborar con el SGC.

Otro punto importante, es que una vez establecido el SGC, se deben asignar las funciones y
responsabilidades de cada miembro que tenga relacién con el sistema, ademas de tener control

sobre esas funciones y responsabilidades; este seguimiento le da la confianza a la gerencia de
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que sus colaboradores estan verdaderamente comprometidos con el cumplimiento de los

resultados.

21211 Modelo de un Sistema de Gestion Basado en Procesos

El sistema de gestion basado en procesos muestra que cada uno de estos es importante y vital
para que el producto final sea exitoso y de alta calidad. Los procesos se ven como clientes
internos, esto quiere decir, que cada uno debe realizarse de manera tal, que el siguiente pueda
continuar sin el menor inconveniente. Todos los procesos estan relacionados entre si y cada uno
es fundamental. El enfoque a procesos permite potencializar cada uno, con el fin de mejorar el
desempefio general de la organizacién. Segun la norma ISO 9001:2015, “Este enfoque permite a
la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema de
modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion”.

Este enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de estos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos, de acuerdo con la politica de
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto, puede alcanzarse utilizando el ciclo PHV, con un enfoque global
de pensamiento basado en riegos, dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir los
resultados no deseados.

Norma ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion , 2015).

Por lo tanto, el sistema de gestion basado en procesos permite:
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» Lograr el cumplimiento de los requisitos que se hayan impuesto en la politica y los
objetivos de la calidad.

> Se pueden entender los procesos como clientes internos y de valor agregado.

> La mejora del desempefio de los procesos y por ende, el desempefio de la organizacion;

esto se logra con un buen manejo de la informacion registrada.

2.1.2.1.2 Responsabilidad de la direccion.

El SGC involucra, de manera especial, al liderazgo y la participacion de la Alta Direccién,
esta se encarga de dirigir, controlar y mantener activo el SGC. Ademas, se encarga de la toma de
decisiones cruciales enfocadas en el cumplimiento de los objetivos, de como se logra la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo, de establecer la cultura organizacional y que
en la organizacidn exista una comunicacion asertiva tanto interna como externamente. En fin, la
gerencia juega un papel crucial para que el SGC se cumpla de la mejor manera, marche bien y se
mantenga en el tiempo, por medio de la motivacion a los colaboradores y un compromiso
constante.

Segun la norma ISO 9001:2015, “la organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestién de la calidad, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de las Normas de Calidad”. Con esto,
aseguramos que la gerencia tiene un gran compromiso y su papel es crucial dentro de la empresa.
Ademas, la organizacion debe:

> Determinar las entradas requeridas y salidas que se esperan obtener de los procesos.

» Determinar la secuencia y la interaccion de los procesos.
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» La organizacion debe determinar y aplicar los criterios y métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) para asegurar
el desempefio deseado de los procesos.

> Los recursos necesarios para el desempefio de los procesos y asegurarse que esten
disponibles.

> Laasignacion de las funciones y responsabilidades para la ejecucion de los procesos.

> Debe evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
que se obtengan los resultados esperados.

» Mejorar los procesos y el sistema de gestién de calidad.

Figura 2. Ciclo de Demming. Norma ISO

/ Sistema de Gestion de la Calidad (4) \
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y su contexto
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Apoyo y
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C\ (7.8)
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- del desemperio
del cliente (8) (5) ©) N \ del SGC
\
- Productos
J;/? Verificar y senvicios
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\ad
Necesidades y
expectativas
delas partes | !
interesadas \ /
pertinentes -\ /'

4

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Nota. Los numeros en paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma
Internacional.
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2.1.3 MEJORAMIENTO CONTINUO.

El Sistema de Gestion de la Calidad busca el mejoramiento continuo de la calidad, por esta
razon es importante tener claro en que consiste. Esta estrechamente relacionado con la vision de
la organizacion de hacia donde se quiere llegar, se deben tener claros los resultados esperados;
adicionalmente del monitoreo constante de los procesos y con la informacién documentada se
analiza en qué estado se encuentra la organizacién y como se estan realizando los procesos.

Nosotros hacemos esto, formulando las preguntas correctas, recolectando datos Utiles
en forma continua, y luego, aplicando los datos para tomar decisiones importantes acerca
de los datos requeridos y/o qué iniciativas deben ser sostenidas. El objetivo de una cultura
de mejora continua es, por lo tanto, apoyar un viaje continuo hacia el logro de la vision
organizacional mediante el uso de la retroalimentacion de desempefio.

(Ingrid Guerra-Lopez, 2007), Pag 193.

Se destaca la importancia de la recoleccion de datos en forma continua, esto se realiza como
se menciona anteriormente, con la creacion de procedimientos, protocolos e instrucciones de
trabajo acompafiados de los registros que reflejan como se manejan los procesos, ya sea de
manera diaria, semanal o mensual. La recoleccion de informacidn permite tener una idea clara
del manejo de los procesos. Asi, contando con la informacion adecuada se toman las decisiones
cruciales para lograr el cumplimiento de los resultados esperados.

Muchos de los errores que las compafias cometen implican la existencia de la confusion de
coémo aplicar la mejora continua a los procesos y como mantenerla en el tiempo; existen dos
componentes muy importantes a la hora de implementar la mejora continua: el monitoreo y el

ajuste. EI monitoreo se consigue por medio de los registros y medicion de los procesos y el
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analisis que se le da a estos y el ajuste es acerca del cambio, lo que se espera obtener y qué

cambios necesita para cumplir la meta.

2.1.3.1 Ciclo de Demming.

Realimentacién, Evaluacion
y Acciones Correctoras
(Fase 5)

Definir y Planificar
Validacién del (Fase 1)
Producto y Proceso
(Fase 4)

Disefio y Desarrollo
del Productfo
(Fase 2)

Diseno y Desarrolio
del Proceso
(Fase 3)

Figura 3. Ciclo de Demming

Fuente: Recuperado de Blog. Mejora continua en organizaciones.
http://zapatadf.blogspot.com/p/ciclo-phva-ciclo-de-deming.html
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AL concebir los procesos Yy al sistema de gestion de la calidad como un todo”, se puede
describir el ciclo de Demming de la siguiente forma: Planificar: Establecer los objetivos del
sistema y sus procesos, Yy los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los
riesgos y las oportunidades.

Hacer: Implementar lo planificado. Velar por que el desarrollo de los procesos sea tal cual se
planifico, que los registros se completen en forma adecuada, que las normas de seguridad se
cumplan, entre otros.

Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. Analizar como se
estdn manejando los procesos para identificar cuales cambios deben realizarse y cuéles practicas

estan dando resultados, promoverlas y mantenerlas.

2.1.3.2 Ventajas y desventajas del Mejoramiento Continuo.

2.1.3.2.1 Ventajas.
> Se concentra en el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos puntuales.
» Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.
» Si existe reduccién de productos defectuosos, ello trae como consecuencia una reduccion

de costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.
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» Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, la cual es
de vital importancia para las actuales organizaciones.
» Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.

» Permite eliminar procesos repetitivos.

2.1.3.2.2 Desventajas.

» Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde
la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa.

» Requiere de un cambio de toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es necesaria
la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

> En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy conservadores, el
mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo.

Se aprecia que son mayores las ventajas al aplicar un sistema de gestion de la calidad con
bases en el mejoramiento continuo; se logran ver resultados visibles a corto plazo, pero se
necesita la colaboracion de todos los miembros de la organizacion como se ve en las desventajas
y esta colaboracion y compromiso es algo dificil de conseguir; en empresas que tienen mucho
tiempo en funcionamiento y con los mismos procedimientos durante muchos afios, es muy dificil
conseguir el cambio por estar aferrados en su métodos, lo cual termina siendo un proceso muy

largo y de altos y bajos.
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2.1.3.3 Funciones de la Mejora Continua.

Segin Cummings y Warley (2005) en Ingrid Guerra-Lopez, PhD (2007), “las tres funciones
clave que el equipo de liderazgo debe jugar para facilitar la mejora continua y el cambio en la
organizacion son”:

1. Visién: Los lideres deben articular objetivos claros y creibles, incluyendo la vision
general, con respecto a los estandares de desempefio.

2. Energia: Los lideres deben modelar la excitacion personal y conductas de compromiso
que esperan de los otros, asi como comunicar ejemplos tempranos de éxito.

3. Apoyo: Los lideres deben brindar los recursos requeridos para llevar adelante el cambio
significativo, y alinear las consecuencias con los comportamientos deseables.

Son funciones claras y especificas que el Alto Mando de la compafiia necesita establecer a los
miembros responsables del cumplimiento del SGC, funciones vitales para alcanzar las metas
esperadas.

Seguln (Ingrid Guerra-Lopez, 2007), “este sistema debe permitir a los lideres y a los
empleados por igual, rastrear el desempefio organizacional, del equipo y el individual, para que
todos obtengan una retroalimentacion de desempefio en forma facilmente accesible”. Esto quiere
decir, que es muy importante realizar la evaluacion y medicién, no solo del equipo, de los
materiales o del proceso, sino también de los colaboradores en todos los niveles; esto se consigue
con la capacitacion de los empleados, asi como la evaluacion mensual del desempefio de estos,

con el fin de conseguir una realimentacion y realizar cambios, si es necesario.
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2.1.3.4 Necesidad e importancia del Mejoramiento Continuo.

La importancia de esta herramienta gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través de la mejora continua se logra ser méas productivos y competitivos en el mercado al
cual pertenece la organizacion, por otra parte, fomenta a cada empresa el analizar los procesos
utilizados, de manera tal que si existe algiin inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como
resultado de la aplicacion de esta técnica, puede ser que las organizaciones crezcan dentro del

mercado y hasta llegar a ser lideres en su sector.

2.14 NORMAS ISO.

El sector industrial es muy cambiante, siempre en crecimiento y con necesidades muy
diferentes; sea lo que sea que se vaya a producir, ya sean alimentos o cualquier otro producto e
incluso los servicios que se brindan, deben ser realizados tomando en cuenta la calidad, pero
¢Por qué es necesario? Los consumidores o clientes también han evolucionado, sus necesidades
no son las mismas que hace 20 afios y sus necesidades también cambiaran en los proximos 20
afios. No se pueden realizar los procesos y brindar los servicios de la misma manera que hace 20
afios. Tampoco se puede aplicar la calidad sin control ni medicion; las empresas nunca sabrian si
estan haciendo sus productos tomando en cuenta la calidad de la manera mas adecuada o si solo
estan repitiendo patrones y registros de muchos afios.

Por esta razon, se vio la necesidad de crear una estandarizacion para la medicion y control de

la calidad, que tenga como objetivo actualizar constantemente los métodos de calidad, desarrollar
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herramientas que se adecuen a las necesidades de la industria y de los clientes. La normalizacion
ISO es de vital importancia si se quieren realizar procesos con calidad total, esto mejora la
imagen de las empresas y les brinda a los clientes la confianza de recibir productos y servicios
realmente de calidad.

Segtin la Norma ISO 9001:2015 “ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO).
El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico; tiene el derecho de estar representado en dicho comité”.
Estos comités estudian cada rama de la calidad y cada sector industrial en donde se vea la
necesidad de la aplicacion de la calidad, de esta manera, se crean normas estandares de calidad,
las cuales se adecuan a las necesidades de cada empresa y pueden ser aplicadas en cualquier
organizacion que desee crecer e implementar la mejora continua.

Segun (Gonzélez, 2007), pag. 185 “ las normas ISO 9000 se definen como una serie de
estandares internacionales que especifican las recomendaciones y requerimientos para el disefio
y valoracion de un sistema de gestidn que asegure que los productos satisfagan los
requerimientos especificados”, por lo tanto, estas se convierten en la base del sistema de gestion
de la calidad que se desee aplicar y constituyen un medio para obtener el aseguramiento de la
calidad, cuando se es cliente y garantizar el aseguramiento cuando se es proveedor.

Las primeras normas de la familia ISO 9000, establecian tres normas para el aseguramiento de
la calidad (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003) las cuales constituyeron algunos cambios en el
desarrollo y uso eficaz del sistema de calidad. Sin embargo, con el desarrollo de la gestion

empresarial fue necesaria una nueva revision en el afio 2000, en esta revision se realiz6é un
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cambio realmente significativo, esto porque las primeras normas se basaron en el aseguramiento
de la calidad y esta revision daba un salto hasta una version orientada a la gestion de la calidad
total.

Segun (Gonzélez, 2007) pag. 185, estos son algunos de los saltos culturales que se dieron en
la norma de la familia ISO 9000 en la revision del 2000.

1. Organizacion orientada al cliente. Se deben conocer las necesidades y expectativas del
cliente para tomar las decisiones mas importantes.

2. Liderazgo. La alta gerencia debe poner su confianza en los lideres que seran encargados
del cumplimiento del sistema de calidad.

3. Participacion Personal. Cada miembro de la organizacion debe estar comprometido con
los objetivos de calidad y la organizacion debe velar porque cada uno de ellos se
encuentre motivado para llegar al logro de los resultados esperados.

4. Enfoque a procesos. Este enfoque se basa en la interrelacion que existe entre los
procesos, cada proceso debe ser estudiado y analizado en cuanto a calidad se refiere y se
deben aplicar las herramientas de calidad necesarias para el buen funcionamiento de los
procesos Y el control de cada uno de ellos.

5. Enfoque del sistema hacia la gestion.

6. Mejora continua. Este salto es de vital importancia, como se menciono anteriormente;
en la basqueda de la mejora continua se aplica el ciclo de Demming PHVA, que es una
gran herramienta para el logro de este objetivo.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones. La alta gerencia debe estar en constante
comunicacion con los lideres a cargo del sistema de gestion de la calidad; se debe

analizar como se estdn manejando los procesos y tienen la responsabilidad de tomar las
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decisiones importantes, ya sea para realizar los cambios necesarios para el cumplimiento
de la meta o para sostener las practicas beneficiosas para el sistema y por lo tanto, para la
organizacion también.

8. Relacion mutuamente beneficiosa con en suministrador. Se trata de una constante
comunicacion con los proveedores, la organizacion debe asegurar que los productos que
recibe sean de calidad, debe monitorear al proveedor y debe existir una buena relacién
entre ambos, donde se vean beneficiados de igual forma.

Los cambios en la revision 2000 son realmente significativos, nadie pone en duda que la
normalizacion ISO es el estandar de referencia para los sistemas de aseguramiento y gestion de
la calidad.

Como consecuencia, todas las revisiones de esta norma generan gran expectacion,
tanto entre sus usuarios como en empresas que estan valorando su implementacion, y los
cambios que implica cada versidn en los sistemas de gestion son tanto esperados como
temidos por su impacto en la direccion de entidades de todo tipo, sector y actividad.

(Lemos, 2016).

El altimo de los cambios en la normalizacion 1SO ha sido la revision en el afio 2015, esta
contiene variaciones en el enfoque, la estructura, los requisitos e incluso en las definiciones, lo

que la convierte en una de las revisiones mas importantes y significativas de la familia ISO.

2.1.4.1 Normas de la familia 1SO 9000

La norma ISO 9001 es la mas popular y la méas conocida de la familia ISO, porque se encarga

de describir los requisitos que deben tener las organizaciones cuando se aplique un sistema de
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gestion de la calidad, sin embargo, esta norma viene acompafada de otras que son de igual
importancia. Segun (Lemos, 2016) (Chain, 2017), se describen a continuacion:

1- 1SO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario: Esta
norma describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion de la calidad e
incluye términos y definiciones que aplican a todas las normas de gestion de la calidad.

2- 1SO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos: Esta es la norma que
describe los requisitos que debe satisfacer una organizacion, la cual declare estar alineada
con la norma. Es la Unica de entre las tres desarrollada con proposito de ser empleada
para la certificacion por tercera parte.

3- 1SO 9004:2009. Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de
gestion de la calidad: Esta norma proporciona directrices a las organizaciones para
ayudarlas a alcanzar un éxito sostenido, a partir de la implementacion de 1SO 9001. A
pesar de que en su proposito original no es una norma certificable, algunas entidades de
certificacion ofrecen certificaciones (no acreditadas en la mayoria de los casos) basadas

en este modelo de mejora.

2.15 POLITICAS DE CALIDAD.

Segdn la norma ISO 9001:2015: “la alta direccion debe establecer, implementar y mantener
una politica de calidad que:
a) Sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad.
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c¢) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.
d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
Adicionalmente esta Politica de Calidad debe ser comunicada a cada miembro de la
organizacion y:
a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.
c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
Se debe comenzar por reunir a la alta gerencia y a los lideres responsables de llevar acabo el
sistema de gestion de la calidad para determinar la politica de calidad que adecue a las

actividades de la organizacién y conforme a esta tomar las decisiones trascendentales.

2.1.6 OBJETIVOS DE CALIDAD.

Seguidamente de la Politica de Calidad, se procede a determinar los objetivos de calidad, los
cuales son las metas que se espera cumplir; son las actividades que deben llevar a la organizacion
hacia la busqueda de la mejora continua, segun la norma 1ISO 9001:2015, “se deben establecer
los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad”, los objetivos deben:

a) Ser coherentes con la Politica de Calidad.

b) Ser medibles.

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.
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d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente.

e) Ser objeto de seguimiento.

f) Comunicarse.

g) Actualizarse segun corresponda.

La organizacion debe mantener la informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar:

a) Que se va a hacer.

b) Qué recursos se requieren.

c) Quién sera responsable.

d) Cuéndo se finalizara.

e) Codmo se evaluaran los resultados.

2.1.7 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

El manual de procedimientos debe confeccionarse tomando en cuenta cada proceso, este debe
incluir los procedimientos y protocolos de cada uno de los procesos (funciones y
responsabilidades derivadas de los objetivos de calidad, como se desean realizar los procesos),
las instrucciones de trabajo segun el procedimiento que se realiza (incluye determinar la
manipulacion de los productos, la seguridad laboral, la trazabilidad, entre otros) y por ultimo, los

registros necesarios para documentar la informacion pertinente.
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2.1.8 QUE ES UN PROCESO DE PRODUCCION.

Es fundamental manejar el concepto de proceso de produccion, ya que es la base de toda
empresa que se encuentre dentro del sector de la manufactura. Un proceso de produccion, segin
la revista digital (Chain, 2017) (Pérez, 2004) “es el conjunto de actividades orientadas a la
transformacion de los recursos o factores productivos en bienes y /o servicios” su objetivo
principal es satisfacer las necesidades del cliente. Por lo tanto, el proceso de produccion se puede
definir como todas aquellas acciones donde se toman elementos, materias primas, entre otros y se
transforman para conseguir una meta, un producto o un servicio.

Para conseguir que un proceso se cumpla satisfactoriamente, este debe tener elementos de
entrada (materias primas), estos elementos se irdn integrando a lo largo del proceso, se
transforman y cuando salgan de este, habran incrementado su valor y por ende, el valor del

producto o servicio.

2.1.9 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS.

Las empresas de manufactura deben tener claro qué tipo de procesos van a manejar, esto
depende de cdmo se den ellos, cuantos y cuales son los productos y los recursos que se necesitan
para la produccion.

Segun (Pérez, 2004), los procesos se clasifican de la siguiente manera:
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» Procesos Operativos: Son aquellos que transforman los recursos para obtener un
producto o proporcionar un servicio conforme a las especificaciones del cliente.

> Procesos de Apoyo: Son aquellos que proporcionan las personas y los recursos fisicos
necesarios por el resto del proceso y conforme a las especificaciones del cliente.

» Procesos de Gestion: Son aquellos que aseguran el funcionamiento controlado del resto
de los procesos, ademas de proporcionar la informacion que necesitan para la toma de
decisiones.

» Procesos de Direccidn: Es aquel que se concibe con caracter trascendental, es decir, que
se cruza en direccidn perpendicular a todo el resto del proceso. Son los que se encargan
de la formulacién, comunicacién, seguimiento y revision de la estrategia.

Después de plantear la estrategia de flujo de la produccion de la empresa, la gerencia debe

establecer el tipo de distribucidn que va a tener la planta de produccion, de esta manera, se

clasifican los procesos, segun (Ritzman, 2000), pag. 404-406 se detallan a continuacion.

Distribucion por procesos.

Con una estrategia de flujo flexible, que es la mejor para la produccién en bajo volumen y alta
variedad, el gerente de operaciones debe organizar los recursos (empleados y equipo) en torno
del proceso. Esto se logra seccionando la planta por procesos, estaciones o departamentos de
trabajo en donde el producto en sus diferentes variedades pase por los procesos que necesita,
segun lo requiera y que logre los objetivos de produccion.

La distribucidn por procesos es mas comun cuando, en una misma operacion, se deben

generar muchos productos distintos en forma intermitente. Los niveles de demanda son
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demasiado bajos o imprevisibles, por lo cual la gerencia no puede asignar los recursos humanos
y de capital exclusivamente a una linea de productos o a un tipo de cliente en particular. Como se
observa en la Figura 4, cada proceso tiene su operacion estipulada, y los productos se fabrican

conforme a los que necesiten.

Figura 4. Distribucién por proceso.
Fuente: Recuperado de:Blogspot.com. Produccién y Supervisién Industrial

http://espliutar.blogspot.com/2013/07/distribucion-por-proceso.html

Ventajas

» Los recursos son de propdsito relativamente general y menos intensivos en capital.
» Ladistribucién por procesos es menos vulnerable a los cambios en la mezcla de
productos o a las nuevas estrategias de marketing y, por lo tanto, es més flexible.

» La utilizacion del equipo es mas alta.
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» Lasupervision del empleado puede ser mas especializada, lo cual es importante cuando

el contenido del trabajo requiere una buena dosis de conocimientos técnicos.

Desventajas

> Las tasas de procesamiento tienden a ser mas lentas.

» Se pierde tiempo productivo al cambiar de un producto o servicio a otro.

> Mas espacio y capital quedan atados en el inventario, lo cual ayuda a que las estaciones
de trabajo funcionen en forma independiente, aun cuando sus tasas de produccion sean
variables.

> Los tiempos de retraso entre el inicio y el final de cada trabajo son relativamente largos.

» El manejo de materiales tiende a ser costoso.

> Ladiversidad en las rutas y los flujos entrecruzados requieren la utilizacion de
dispositivos de trayectoria variable, como carretillas en lugar de correas transportadoras.

» La planificacion y el control de la produccidn resultan mas dificiles.

Distribucion por productos.

Con una estrategia de flujo en linea, que es la mejor para la produccién repetitiva o continua,

el gerente de operaciones dedica los recursos a productos o tareas individuales. Esta estrategia se

logra mediante una distribucion por productos, en la cual las estaciones o departamentos de

trabajo estan dispuestos en una trayectoria lineal. Los recursos estan dispuestos en torno de la

ruta que sigue el producto, en lugar de ser utilizados en forma compartida por muchos productos.

Las distribuciones por productos son muy comunes en las operaciones de alto volumen. Con
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frecuencia, a la distribucion por productos se le conoce como linea de produccion o linea de
ensamblaje; la diferencia es que la linea de ensamblaje solo se utiliza para el proceso de

ensamblado mientras que la linea de produccion se utiliza para todo el proceso.

Figura 5. Distribucién por producto.

Fuente: Recuperado de:Blogspot.com. Produccion y Supervision Industrial

http://espliutar.blogspot.com/2013/07/distribucion-por-proceso.html

Ventajas

» Tasas de procesamiento mas rapidas.

» Inventarios mas reducidos.

Desventajas

> Mayor riesgo de tener que redisefiar la distribucion para productos o servicios con vida
atil corta o incierta.
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» Menor flexibilidad.

> Baja utilizacion de recursos cuando se trata de productos o servicios en bajo volumen.

Distribucion Hibrida.

Lo més frecuente es que en una estrategia de flujo se combinen elementos de un enfoque por
productos y un enfoque por procesos. Esta estrategia de flujo intermedio requiere una
distribucion hibrida, en la cual partes de la instalacion estan dispuestas en una distribucion por
procesos y otras en una distribucién por productos.

Las distribuciones hibridas se usan en instalaciones que realizan operaciones de fabricacion y
también de ensamblado. Las operaciones de fabricaciéon, en las cuales se elaboran componentes a
partir de materias primas, tienen un flujo flexible, en tanto las operaciones de ensamble, en las
cuales los componentes son ensamblados para obtener productos terminados, tienen un flujo en

linea.

Distribucion de Posicién Fija.

En esta disposicion fisica, el producto esta fijo en su lugar, por lo cual, los trabajadores,
juntos, con sus herramientas y equipo, acuden hasta donde esta el producto para trabajar en él.

Este tipo de distribucion tiene sentido cuando el producto es particularmente grande o dificil de
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movilizar, como sucede en la construccion de edificios, la construccion de barcos, aviones, entre
otros.

En este caso de estudio, la planta empacadora de pifia de la empresa Industria Cartonera Inca
S.A cuenta con un tipo de distribucién por producto, pues el empaque sigue una linea desde que
entra al proceso de lavado hasta que es empaletado y guardado en camas de enfriamiento para

luego despacharse.

2.1.10 TIPOS DE OPERACIONES DE MANUFACTURA.

Con frecuencia tiende a confundirse cual es la meta y como deben ser los procesos para
lograrla. Es importante conocer qué tipo de operaciones de manufactura existen con el propdsito
de consultar en este documento, tener claro el tipo de operacién que se utiliza y como funciona.

Segun (Evert, 1991) Pag 277, se detallan asi:

2.1.10.1 Operaciones Intermitentes.

La manufactura intermitente es la conversion con caracteristicas de produccion de bajo
volumen de productos, con equipo de uso general, operaciones de mano de obra intensiva, flujo
de productos interrumpido por cambios frecuentes en el programa, una gran mezcla de

productos, asi como productos hechos a la medida.
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2.1.10.2 Operaciones Continuas.

Las operaciones de produccion continuas se caracterizan por un alto volumen de produccion,
equipos de uso especializado, por operaciones de capital intensivo, por una mezcla de productos
restringida y por productos estandarizados para la formacion de inventarios.

Las operaciones de Industria Cartonera Inca S.A se definen por las condiciones de la pifia, las
cuales son muy variables; por ser una plantacion dependen de las condiciones climaticas, de un
buen control de plagas, de los abonos y agroquimicos que reciben, entre otros. Las estimaciones,
como se ha mencionado anteriormente, juegan un papel crucial, pues los procesos de cosecha y
empaque dependen de estos nimeros. En ocasiones la cosecha resulta en operaciones continuas
por la cantidad de pifia cosechada, otras veces resulta en operaciones intermitentes, por pedidos
especiales, por paros constantes, por fruta muy madura, entre otros. No se puede definir con
certeza qué tipo de operaciones se manejan en esta empresa, esto se define en cada inicio de

temporada de cosecha.

2.1.11 MAPEO DE PROCESOS.
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Antes de definir el mapeo de procesos, se debe definir qué es un mapeo, ademas del concepto
de proceso gque se menciona anteriormente en este documento, con el fin de obtener mayor
comprension.

¢ Qué es un mapeo?

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (DRAE, s.f) “es la accion de localizar y
representar graficamente la distribucion relativa de las partes de un todo”.

Ademas, es importante hacer mencion de la importancia de los procesos, ya que estos tienen
como funcion principal agregar valor a los elementos que entraron al proceso, después de la
transformacion, estos se convierten en elementos con mas valor.

Una vez definidos los elementos que componen el concepto de mapeo de procesos, se procede

a la definicion.

Un mapeo de procesos es un conjunto de graficos, Util para dar claridad a la operacion
de una organizacion el cual sirve para mejorar la comunicacion en los diferentes niveles
organizacionales y establecer las diferentes responsabilidades que permitan ejecutar las
diferentes actividades y de acuerdo con los objetivos estratégicos que la organizacion se
ha propuesto

(Mapeo de Procesos, 2013, pag. M. Brieno)

El principal objetivo de realizar un mapeo de procesos es representar graficamente y con
detalle, cada una de las actividades que se realizan en cada uno de los procesos de la
organizacion y ademas, este debe ser comprensible para todos los miembros de la compafiia y

debe estar sujeto a cambios cada vez que sea necesario.
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2.1.11.1 Sistemas de medicion.

Es importante que en cada organizacion se cuente con sistemas de medicion para el control de
las actividades que juegan un papel clave en la organizacion, estos deben ser coherentes con los
objetivos estratégicos de la compafiia; algunos de los sistemas que cada empresa debe tener son:

e Sistemas de medicidn de costos.

e Sistemas de medicion de calidad.

e Sistemas de medicion de personal.

e Sistemas de medicidn de clientes.

Estos se pueden aplicar con la normalizacidn pertinente, con el fin de hacer un buen uso de la

informacion documentada.

2.1.11.2 Indicadores

Los sistemas de informacion deben dar fruto a los indicadores, estos son importantes ya que
indican el estado de los procesos. Recordando la frase “lo que no se mide, no se controla y lo que
no se controla, no se gestiona”, se deben tener en cuenta las siguientes interrogantes para
plantear los indicadores verdaderamente importantes dentro de la organizacion: ¢Qué se debe
medir?, ;donde es conveniente medir?, ;con qué frecuencia se debe medir?, ;cdmo se debe

medir?,;quién y con qué frecuencia va a revisar los resultados?
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2.1.11.3 Diagramas.

Para la elaboracion de mapeo de procesos se utilizan principalmente tres tipos de diagramas,
que se detallan a continuacion:
» Diagrama de relaciones:
Es una herramienta que permite analizar un problema cuyas causas estan relacionadas de

manera compleja. Relaciona las diferentes areas o funciones de una organizacion.

Causa secundaria )
Causasecundaria

. Causa primaria .
Causa secundaria Causa secundaria

PROBLEMA
Causa secundaria
Causa primaria

Causa secundaria

Figura 6. Diagrama de relaciones.
Recuperado de: Blog Calidad Total http://ctcalidad.blogspot.com/2016/11/las-7-

nuevas-herramientas-de-la-calidad.html
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» Diagrama interdisciplinario: Representa la relacion entre las disciplinas, también
Ilamado conjunto de conocimientos tedrico-practicos para poder entender el flujo de la

organizacion.

Disciplinas de las
Ciencias Técnicas y
Matematicas

v

Sistema

Bibliologia o
— Sibflaiogien Metodologia de la
Rectoras Informativo investigacion

Historia Interdisciplinario

Disciplinas de las
Ciencias Sociales

Complementarias

Administracion

Comunicacion

we {41 4

Ciencia de la
Informacion

Archivologia ~ Bibliografologia = Bibliotecologia

Figura 7. Diagrama interdisciplinario.
Recuperado de:

https://www.google.com/search?biw=1366&bih=646&tbm=isch&sa=1&ei=PS7SXN

» Diagramas de flujo: Es una herramienta que representa graficamente un proceso, en el
cual se relacionan actividades. (llustrado en Figura 8 con un ejemplo del proceso de

Ilamadas).
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Inicio

ésistema Lespera
aser
i ocupado R = i
Inicio de llamadas g atendida Atencién pge
? llamada

?

No

Fin de
llamada

{Rellamada i

Atencién

?

Fin de

llamada

Figura 8. Diagrama de flujo.
Recuperado de: Blog. Caracteristicas Diagrama de flujo.

https://www.caracteristicas.co/diagrama-flujo/

Recuperado de: concepto.de, Diagrama de Flujo. https://concepto.de/diagrama-de- S

) Inicio / Final

Representa el inicio
y el final de un proceso

Linea de Flujo

Entrada / Salida

Indica el orden de la
ejecucion de las operaciones.
La flecha indica la
siguiente instruccion.

Representa la lectura de datos
en la entrada y la impresion
de datos en la salida

Process Representa cualquier tipo
2 de operacion
. ; s
_ . Nos permite analizar una
- > Decisién situacion, con base en los
~ //
> valores verdadero y falso

flujo/
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e BPM Business Process Management.
e TQM Total Quality Management.

e Six Sigma.

e Lean Manufacturing.

e ISO International Standard Organitation.

2.1.11.4 Desarrollo de un mapa de procesos.

Se definen, a continuacién, los pasos por seguir para la elaboracion de un mapeo de procesos.
1. Definir el enfoque y el alcance del mapeo.
e Alienar con la estrategia de la organizacion.
e Obtener el compromiso de los niveles directivos.
e Identificar a los involucrados claves.

e Definir tiempos y recursos necesarios.

2. Definir la metodologia y estandar documental de mapeo y capacitar a los
involucrados.
e Definir la metodologia.(BPMN-Business Process Modeling Notation, BPEe-
Business Process Explanation Expanded, VSM-Value Stream Mapping, entre
otros).

e Definir los niveles de mapeo y accesorios por integrar.
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Desarrollar el manual de convenciones, que incluye: objetivo, alcance, definicién
de procesos de negocio, niveles de modelado de procesos de negocio, glosario de
términos, simbologia, mapa de procesos, modelo de procesos de negocios, mapa
de indicadores, estandares generales.

Capacitar en procesos a los involucrados.

3. Elaborar un plan de trabajo, valorar disposicion organizacional y definir politicas y

reglas.

Elaborar un plan de trabajo, donde se definan las actividades, roles,
responsabilidades, recursos.

Agenda de entrevistas y reuniones.

Plan de comunicacion.

Politicas y reglas del proyecto.

4. Preparar modelado de procesos.

Confirmar con los involucrados su participacion.
Preparar logistica para entrevista, talleres y reuniones. Esto comprende los
recursos humanos, materiales y econémicos.

Definir reglas para las reuniones.

5. Recopilar informacion y mapear procesos.
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6.

e Técnicas de recopilacion de informacion, tales como: cuestionarios, trazabilidad,
llevar un formato de hallazgos y recomendaciones, modelar a partir del
organigrama, modelar de arriba-abajo, integrar los accesorios de los procesos.

e Llevar las actividades conforme al plan de trabajo.

e Evaluar la participacion de los involucrados.

Confirmar y validar modelado de procesos.
e Confirmar con los involucrados claves los mapas.
e Validar con los patrocinadores los mapas.

e Establecer formalmente el modelo el mapeado.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISENO NUEVOS EESNION GESTION DE

DE LOS
AL CLIENTE
SERVICIOS RECURSOS LA CALIDAD

nllin

LANIFICACION PRESTACION ENTREGA ACTURACION ¥
PEDIDOS Pl H DEL SERVICIO COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CLIENTE I CLIENTE

—_ =

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

SATISFACCION

CONTABILIDAD SISTEMAS DE

FORMACION
INFORMACION

COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Figura 10. Mapeo de procesos.

Recuperado de: Softgrade. https://softgrade.mx/como-hacer-un-mapeo-de-

procesos/


https://softgrade.mx/como-hacer-un-mapeo-de-procesos/
https://softgrade.mx/como-hacer-un-mapeo-de-procesos/

2.1.12 CADENA DE VALOR

Antes de definir la cadena de valor, se deben mencionar algunos puntos y elementos
importantes que conforman el concepto de esta. En la mayoria de los casos, las altas gerencias
manejan las empresas como administradores de negocios y no como gestores de negocios y he
ahi la diferencia para el manejo apropiado de la cadena de valor. Los gestores de negocios ven el
manejo de los negocios de la siguiente manera:

e Identificar la cadena de valor.
e Manejarla en funcion de las necesidades de la empresa.

Segun el Ing. Duarte en su taller de cadena de valor, existen algunos puntos importantes que
se deben tomar en cuenta a la hora de hablar de esta, los cuales son:

e Lacadena de valor disgrega actividades importantes de la empresa, en funcién de la
necesidad del negocio.

e La cadena de valor comprende desde el proveedor hasta el cliente.

e El obtener y mantener ventajas competitivas depende de comprender y manejar la cadena
de valor.

e La cadena de valor en los negocios difiere de la empresa, el sector, historia, su estrategia,
etc. La cadena de valor es Unica porque el cliente es Gnico.

Cada negocio es un conjunto de actividades que se ejecutan para disefiar, producir, llevar al
mercado, entregar y apoyar sus productos. Algunas de estas actividades son valiosas para el
cliente. Cada actividad de valor emplea insumos, recurso humano o algun tipo de tecnologia para

desempefiar su funcidn, cada actividad de valor crea y utiliza informacion como datos del
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comprador, indicadores de la falla del producto. Por lo tanto, estas actividades de valor son
blanco de los empresarios.
Estas actividades de valor se dividen en los grandes tipos:
» Actividades primarias.

» Actividades secundarias (o de apoyo).

2.1.12.1 Actividades Primarias o de primera linea.

Actividades implicadas en la produccién del producto y su venta o entrega al comprador y la
asistencia posterior a la venta. Por ejemplo, las plantas de produccién en una empresa de
industrializacion.

Algunas de las actividades que se pueden considerar como primarias son:

> Actividades de logistica interna: Actividades relacionadas con la recepcion,

almacenamiento y distribucion de insumos del producto (manejo de materiales, control de
inventarios, devolucion a los proveedores, entre otros).

> Operaciones: Actividades relacionadas con la transformacion de insumos en la forma

final del producto (maquinado, ensamble, mantenimiento del equipo).

> Actividades de logistica externa: Actividades relacionadas con la recopilacion,

almacenamiento y distribucidn fisica del producto a los compradores, como almacen de
materias terminadas, manejo de materiales, operacion de vehiculos de entrega, entre

otros.
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» Mercadotecnia y ventas: Actividades relacionadas con proporcionar un medio por el cual
los compradores puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo (publicidad, fuerza de
ventas, entre otros).

> Servicio: Actividades relacionadas con la prestacion de servicios para realizar o mantener

el valor del producto, como la instalacion, reparacion y mantenimiento.

2.1.12.2 Actividades de apoyo o de soporte.

Actividades que dan soporte a las primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos,
tecnologia, recursos humanos y varias funciones de la empresa. Por ejemplo, los departamentos
de limpieza, recursos humanos, comedores, entre otros.

Algunas de las actividades consideradas de apoyo son:

» Actividades de Abastecimiento: Se refiere a la funcién de comprar insumos utilizados
en la cadena de valor, no insumos comprados en si.

» Desarrollo Tecnoldgico: Cada actividad de valor representa tecnologia, sea
conocimientos (Know how), procedimientos o a la tecnologia dentro del proceso.

» Administracion de Recursos Humanos: Actividades implicadas en la busqueda,
contratacion, entrenamiento, desarrollo de todos los tipos de personal.

» Infraestructura de la empresa: Consiste en varias actividades, incluyendo la
administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales, entre otros.

Apoya normalmente a toda la cadena de valor y no actividades individuales.
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Dentro de las actividades primarias y las actividades secundarias, hay tres tipos que juegan un
papel diferente en la ventaja competitiva:
1- Directas: Actividades implicadas directamente en la creacion de valor para el comprador.
2- Indirectas: Actividades que hacen posible desempefiar las actividades directas en una
base continua, como mantenimiento, programacion, entre otros.
3- Seguro de Calidad: Actividades que aseguran la calidad de otras, como monitoreo,
inspeccion, pruebas, entre otros.
En la cadena de valor se realzan las relaciones entre la empresa y los proveedores y sus
clientes, esto reduce el costo y aumenta la diferenciacion, esta diferenciacion se da cuando una
empresa logra entregar un producto unico y de valor para los compradores, lo cual proporciona la

preferencia de estos.

2.1.12.3 Definicién de Cadena de Valor.

Después de exponer cada uno de los elementos que conforman la cadena de valor, se procede
a conceptualizar este sistema de trabajo.

Seguln el Ing. Duarte en su taller de cadena de valor, este es un sistema de actividades
interdependientes relacionadas por eslabones o relaciones entre la manera en que se desempefia
una actividad y el costo o desempefio de otra.

Estos eslabones o relaciones son cruciales en la cadena de valor, pero muchas veces son
sutiles y pasan inadvertidos. La identificacion de los eslabones es un proceso de busqueda de las

maneras en que cada actividad de valor afecta o es afectada por otras.
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Por ultimo, se puede decir que la cadena de valor despliega el valor total del negocio y
consiste en las actividades de valor y del margen (el margen es la diferencia entre el valor total y

el costo colectivo de desempefiar las actividades de valor).

2.1.13 PINA

Segin CANAPEP (Cémara Nacional de Productores y Exportadores de Pifia) “ la pifia €S un
cultivo que esté presente en nuestro pais desde hace mas de 50 afios, en distintas regiones. En sus
inicios la produccidn se destinaba para consumo local y en menor proporcién a la
industrializacion de pulpas mermeladas y enlatados”. A partir del afio 86 inicio la exportacion de
la pifia en su variedad de Cayenna Lisa, después Champaca y por Gltimo y hasta la fecha, la
variedad Golden, le ha dado a nuestro pais un lugar en la produccién mundial de pifia. “Costa
Rica tiene las condiciones aptas para la produccion de pifia, con excelentes estandares de calidad,
prueba de ello es, el lugar de privilegio que ocupa en la preferencia de los mercados
internacionales y que ubican a nuestro pais, en el primer lugar a nivel mundial, en la exportacién
de fruta fresca”.

Esta fruta se produce de manera anual, pues debe pasar al menos un afio desde el proceso de
siembra de la semilla (plantula o hijito) hasta que se pueda dar la primera cosecha y no menos de
10 meses para una segunda cosecha.

Cada productor maneja sus propios programas para el cuidado de la plantacion y de modo que
este sea de la mejor calidad, desde la seleccion de una semilla sana, desarrollo nutricional de la

planta, cosecha oportuna y un proceso de empaque y embalado libre de insectos y malezas.
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2.1.13.1 Propiedades de la Pifia (Ananas Comosus).

La Pifia es una fruta muy apreciada por su sabor, su aroma, su textura y sus propiedades

nutricionales, las cuales se mencionan a continuacion:

1. Aparte de su dulzura, la pifia es abundante en potasio, yodo y vitaminas A, By C.

2. Contiene 85% de agua, hidratos de carbono y fibra, y provee grandes beneficios

nutricionales y de salud.

3. Esexcelente para las dietas adelgazantes.

4. Impide la agregacién plaquetaria, con lo cual evita que la sangre se coagule y, de esa

manera, previene las embolias y los infartos del corazén.

5. Entre sus muchos aportes, la pifia estd recomendada para el tratamiento de padecimientos

tales como:

Retencion de liquidos (actia como diurético).

Problemas de transito intestinal y estrefiimiento (por su gran poder laxante).
Hipertension, colesterol y anemia.

Intoxicaciones (funciona como depurador).

Trastornos del sistema inmunoldgico (refuerza en la disminucion de defensas y ayuda
a la formacion de gldébulos rojos y blancos).

Problemas degenerativos y cardiovasculares.

Mala circulacion sanguinea.

Obesidad.

Problemas de crecimiento éseo, tejidos y sistema nervioso en los nifios.

-61 -



Recuperado de la pagina oficial de CANAPEP (Camara Nacional de Productores y

Exportadores de Pifia. https://canapep.com/

2.1.13.2 Paises para la exportacion de pifia.

Segun las estadisticas de CANAPEP (Céamara Nacional de Productores y Exportadores de
Pifa) Costa Rica exporto la fruta a las siguientes regiones del mundo durante el afio 2018:

e América del Norte: 53%.

e Unidn Europea: 44%.

e Resto de Europa: 2%.

e Otros: 1%.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATENIENTE A LA GESTION DEL

PROYECTO.

En esta seccion del capitulo del marco teorico, se expondran los conceptos relacionados con la
metodologia utilizada en la ejecucion del proyecto. En este caso, se utiliza la metodologia Seis
Sigma, la cual, en su contenido, aplica la herramienta DMAIC que se conforma, por sus siglas,
en 5 fases: Definicion, Medicidn, Analisis, Implementacion o Mejora y Control. Cada uno de
estos puntos se analizan mas adelante. Por el momento, se define la herramienta Seis Sigma para

la ejecucion de proyectos.

2.2.1 SEIS SIGMA

Se puede mencionar que la metodologia Seis Sigma se ha utilizado a lo largo del tiempo por
muchas empresas y se puede utilizar en dos grandes enfoques:

a) Estrategia de Negocio: Seis Sigma puede ser utilizada como estrategia de negocio, ya
que el objetivo de toda empresa es generar utilidades. Con la utilizacién de esta
metodologia se pueden ahorrar costos, mejora la calidad y se cumple con la satisfaccion
del clientes; esto se logra con la implementacién de varias herramientas, dentro de las

cuales se pueden mencionar, segin (Gonzalez F. G., 2003) el Benchmarking (analisis de
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la competencia con respecto a la empresa) que se analiza con detalle méas adelante, y la
Meta.
Meta: Segun (Gonzalez F. G., 2003) “tradicionalmente en Seis Sigma
se conoce como llegar a cero defectos (0.0002 ppmm de defectos). Sin
embargo, este enfoque ha cambiado y la meta o el objetivo de Seis Sigma
es incrementar la rentabilidad del negocio sustentado con una filosofia de

mejora continua”.

b) Metodologia de Solucion de Problemas o Proyectos: En esta seccion se aplican muchas
herramientas de calidad, pues en la resolucién de problemas y proyectos se ven
implicadas muchas areas. Algunas de las herramientas que se ven envueltas en la
metodologia Seis Sigma, en la resolucion de proyectos son: la metodologia DMAIC que
se desarrollara mas adelante, herramientas de la calidad no estadisticas (diagramas de
flujo, matriz de causa y efecto, analisis FODA, entre otros) y herramientas que incluyen
estadistica basica (diagrama de Pareto, gréaficos de control, entre otros).

Un punto muy importante en Seis Sigma es la variacion en los procesos y en la fabricacién de
los productos. Los procesos de produccion se componen de varios elementos como lo son los
materiales, el recurso humano, el equipo, la infraestructura e instrumentos de medicion de esos
procesos. Por mas que una planta de produccion tenga los mejores procesos, existen variaciones
en las partes de este. Estas variaciones son el peor enemigo de la metodologia estudiada en este
documento, ya que, si se reduce esta variabilidad, se reducen los costos de produccién, mejora la
calidad y por lo tanto aumenta la satisfaccion del cliente.

Segun (Gonzélez F. G., 2003) existen dos tipos de variacion:
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1. Asignables o especiales: Son originadas cuando uno de los principales componentes del
proceso se encuentra fuera de control. Para la eliminacion de este tipo de variacion son
utilizadas las 7 Herramientas Basicas de CTC.

2. Aleatorias: Este tipo de variacion es normal de los procesos, no origina que el producto se
encuentre fuera de control. Para reducir esta variacion se requiere una mayor inversion y
analisis estadisticos méas profundos, como un disefio de experimentos.

Después de analizar estos puntos, componentes importantes de Seis Sigma, se analizan a
continuacion las fases de la principal herramienta por utilizarse en el presente proyecto, la

herramienta DMAIC.

| Fase: Definicion.

En esta fase, el equipo de trabajo debe tener clara una posible solucion innovadora al
problema. Esto quiere decir, que los colaboradores responsables de la aplicacién de la
metodologia deben definir el problema de manera clara, pero teniendo en cuenta que de esa
definicion proviene la solucion que debe ser lo suficientemente innovadora.

Esta fase es crucial en Seis Sigma, pues se definen ademas los limites y alcances del proyecto,
estos deben precisos; la implementacién del proyecto debe ser realizada en un area especifica
que es indispensable definir, pues si se trata de abarcar un campo muy amplio se torna un
proceso un tedioso, largo y pocas veces positivo. Ademas, se definen las variables del proceso en
estudio, asi como las actividades y las responsabilidades en las que todos los miembros de la
empresa deben estar involucrados, pero de manera esencial, la gerencia y el equipo de trabajo

responsable de la realizacion del estudio.
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No todos los procesos pueden ser estudiados, estos deben seguir ciertas restricciones como lo
son que pueda ser especifico, medible, alcanzables, relevante o de importancia y ademas, debe
tener un limite de tiempo en su realizacion, para tener resultados visibles en un plazo de tiempo
especifico. Todo esto deber ser parte de la planeacion y definicion del proyecto.

Para la etapa de definicion, suelen ser utilizados los mapeos de procesos como herramienta
para la identificacion de los procesos y el manejo de estos. Como se menciona anteriormente en
este documento, los mapeos de procesos exponen graficamente cada una de las actividades y
procesos de la empresa, de ahi se definen los procesos claves por estudiar, informacion

indispensable en esta etapa de definicion.

Il Fase: Medicion.

Después de la planificacion y la definicion del proyecto, se procede a recopilar la informacién
por medio de las mediciones. Esto le permite al equipo de trabajo adentrarse ain mas en el
proyecto. Esta compilacién de datos se logra por medio de algunas herramientas de estadistica
béasicas, como la media, la desviacion estandar; también se pueden utilizar herramientas gréficas.

Es importante destacar la necesidad de que informacidn es relevante en el proyecto, pues esta
revela los puntos criticos de los procesos; si no se recoge la cantidad de informacion necesaria,
haran falta puntos por valorar y si se recopila mucha informacion, puede que alguna de esta sea
innecesaria; cualquiera de los puntos es perjudicial para el proyecto, porque esto genera un costo,
por eso, el manejo de la informacion debe ser solo lo esencial para la ejecucion de DMAIC.

Algunas de las herramientas que se pueden utilizar en la etapa de medicion son:
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» Benchmarketing: Permite analizar a la competencia y comparar como se encuentra la
empresa. Las empresas lideres necesitan posicionarse por encima de su competencia, por
lo tanto, aplicando este método se pueden visualizar las fortalezas y las debilidades, para

analizar en qué se puede mejorar.

» Diagrama de Pareto: Es una herramienta grafica que permite visualizar las causas mas
importantes de un problema y las menos importantes. En el caso de Seis Sigma, como su
objetivo es minimizar los errores, el Pareto muestra el punto critico (las causas mayores

de defectos) que generan el mayor costo.

111 Fase: Analisis.

En esta etapa, el analisis y el pensamiento innovador del equipo de trabajo se pone a
prueba, a razén de que se analizan todas las graficas, estadisticas e informacién recolectada
en la fase de medicion. Esto, con el objetivo de encontrar las causas raiz del problema de
estudio y con la ayuda de las herramientas propias de esta fase, se puede llegar a
conclusiones que orienten al equipo de trabajo hacia las propuestas de mejora de la situacion
estudiada.

Se presentan a continuacion algunas de las herramientas que se pueden utilizar es esta
fase:

» Los 5 Porques: Se trata de preguntar cinco veces ¢Por qué? a una situacion o

problema, hasta dar con la causa raiz de este.
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> Analisis FODA: Por medio de esta herramienta se pueden analizar ( como sus siglas
lo indican) las Fortalezas de la situacion estudiada, del problema detectado, las
Oportunidades de mejora que se pueden desarrollar a raiz de esa situacion, las
Debilidades que presenta el proceso o la situacion estudiada y las Amenazas que
puede sufrir el proceso por falta de mejora y de control. De este analisis se pueden
extraer conclusiones importantes por implementar en la fase de mejora.

» Analisis de Capacidad de proceso: Es indispensable aplicar este analisis, cuando un
proceso ya se encuentre modificado, porque mide qué tan apto es el proceso para
poder desarrollarse, la capacidad con la cuenta y si estd cumpliendo con las
especificaciones.

En la fase de analisis también se toman en cuenta otras herramientas como la lluvia de ideas y

las reuniones grupales.

IV Fase: Mejora.

Cuando se superan las tres primeras fases, el equipo de trabajo procede a la implementacion
de las mejoras asumidas de la fase de analisis. Aqui se aplican todas las propuestas de mejora, no
sin antes realizar un estudio o experimento para verificar que el proceso junto con las mejoras es
maés adecuado que el anterior; si se llega a cumplir con el objetivo en el experimento se realizan
los cambios en el proceso real y si no se logra el objetivo, se retrocede a las etapas anteriores
para realizar las modificaciones pertinentes.

La herramienta aplicada para verificar el beneficio de la implementacion de mejora es:
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» Analisis costo-beneficio: Una vez realizadas las mejoras se debe realizar este analisis
para conocer el impacto del proyecto. Se exponen los beneficios obtenidos en relacion

con los costos que se incurrieron para lograr estos.

V Fase: Control

Es verdaderamente importante, después de aplicar la herramienta DMAIC y mejorar algin
proceso, contar con procesos de control que regulen los cambios aplicados; como se menciond
anteriormente, lo que no se mide, no se controla y lo que no se controla no se puede gestionar.
Seria una pérdida de tiempo y dinero para la empresa y para el equipo de trabajo no implementar
las herramientas de control, pues con el tiempo los procesos necesitan cambios, mejoras,
actualizaciones que no se pueden quedar en el deterioro.

Algunas de las herramientas utilizadas para el control son:

> Plan de Control: Este debe planificarse con los puntos clave, los puntos mas importantes
que se deben controlar. En estos planes de control crean registros o documentos que
contienen indicadores, estandares y especificaciones de calidad indispensables para el
control de esta. Para lograr la compilacion de esta informacion existen algunas
herramientas de calidad como el histograma, graficos de control, documentos que

registren informacion especifica del producto, entre otros.

2.3 MARCO TEORICO ATENIENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO.

-69 -



En esta seccidn del capitulo del marco tedrico, se exponen los elementos que tendran mayor

impacto a corto, mediano y largo plazo.

2.3.1 Corto Plazo:

> Este proyecto pretende que, en un corto plazo, se logre la formacién de un equipo de
trabajo para la ejecucion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Planta
Empacadora de Pifia, en Industria Cartonera INCA S.A.
> La capacitacion del equipo de trabajo en las areas pertinentes al Sistema de Gestion
de la Calidad, tales como:
1. Manejo del Sistema de Gestion de la Calidad y conocimiento de los conceptos
implicados en el sistema.
2. Manejo de los Registros de Control de la Calidad de la produccién y los
productos.
3. Capacitacion de especificaciones sobre las condiciones de calidad de
exportacion de la pifia.
4. Evaluacion de los proveedores de la empresa.
5. Uso de las herramientas basicas del Sistema Seis Sigma.

6. Seguimiento a los clientes y servicio al cliente.
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> La aprobacion de las recomendaciones propuestas por este proyecto y aceptacion de los

cambios por parte de la alta gerencia y los colaboradores.

2.3.2 Mediano Plazo:

> Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la gerencia y el equipo
de trabajo.

Procesos documentados en forma clara y con detalle.

Disminucion de la cantidad de rechazo de la fruta del campo por problemas de calidad.

Aumento de la produccion y empaque de pifia.

Y V. VYV V¥V

Mejora del seguimiento de quejas, aumento de la satisfaccion del cliente.

2.3.3 Largo Plazo:

» Disminucion de las quejas de los clientes.
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» Ampliar la cartera de clientes por la calidad del producto.
> Indicadores establecidos y controlados.

» Conseguir a largo plazo la certificacion de la Norma 9000:2015.

2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS Y EXPERIENCIAS

SEMEJANTES.

Durante el desarrollo del presente proyecto, se encontraron otras investigaciones muy
relacionadas con el tema de enfoque en este tema, las cuales se presentar a continuacion:

Lilia Jeaneth Heredia Cauja, elaboré un Manual de calidad para el proceso de produccién de
Pifia en la empresa San Francisco S.A.E.P.R, en Ecuador (2013), por medio de la normativa de
calidad vigente en ese afio Norma I1SO 9000 (9001:2008 y 14000). Este proyecto demostro que
San Francisco S.A.E.P.R es una empresa productora y comercializadora de pifia, muy
comprometida con sus trabajadores y clientes, por lo que actualmente permanece en el mercado,
ofreciendo su producto con la mejor calidad existente, la cual mejord, una vez analizados los
procesos de produccion y comercializacion.

Este proyecto presenta la elaboracién de un manual de calidad y de procedimiento, que
permite alcanzar avances significativos en eficiencia y la eficacia en cada uno de los procesos de
produccién y comercializacion, como en la utilizacion de la mano de obra directa e indirecta; de
igual manera, sirve para identificar posibles cuellos de botella, entre las conexiones de cada

proceso de produccion.
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José Alexis Espinoza (2017), efectud el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma 1SO 9001:2015 para el Departamento de Asesoria Técnica de Fiscalizacion
Vehicular de Cosevi. El proyecto se realiza con el fin de aumentar la competitividad y mejorar la
gestion del departamento en estudio; tiene como alcance los diferentes procesos ATF y aspectos
relacionados: planificacion, analisis de riesgos, manejo documental, determinacion de
indicadores, identificacion de procesos, analisis de recursos, trazabilidad y realizacion de
servicios.

Para determinar el diagndstico de la situacion actual, se realizaron las actividades de
identificacion de procesos, rendimientos de las actividades actuales del departamento y, por
altimo, la aplicacion de una lista de chequeo basada en la norma ISO 9001:2015. Se pudo
determinar que la brecha de cumplimiento es de 33%. Algunas soluciones se refieren a disefio de
un sistema de gestion de calidad, basado en las necesidades detectadas en el diagndstico y
pretenden aumentar la brecha de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

Por otra parte, la sefiorita Yessenia Briones Mora (2018), realiz6 un proyecto para optimizar
un proceso logistico en la empresa CASA DE FUNERALES VIDA DE SAN JOSE S.A,
dedicada a prestar servicios funerarios. La empresa presentaba obstaculos en la seccién de
servicios funerarios, los que realizan la movilizacion y el desplazamiento logistico. Los enigmas
encontrados son: los retrasos en el retiro y la entrega de los cuerpos, la mala coordinacion en
informacidn que en ocasiones es obsoleta, 0, incluso, falsa; en el método de trabajo, en la
capacitacion del personal y en la atencién del cliente. Esto ha provocado quejas mensuales y la
molestia del cliente.

Se busca optimizar los procesos mediante la propuesta de la creacion de un sistema de

gestion de calidad basandose en los criterios de la norma ISO/INTECO 9001:2015.
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El objetivo de la tesis es aumentar la satisfaccion del cliente en capacidad de respuesta, en
eficiencia y eficacia y darle al cliente un mayor grado de importancia en la asistencia del
servicio. Para conocer mas a fondo el origen de los inconvenientes se analiz6 y observaron
actividades diarias del departamento, con el fin de conocer tareas y subprocesos; se confecciond
un diagrama de flujo, un SIPOC para tener plasmadas las entradas y salidas del oficio y un Value
Stream Mapping; se cred un Ishikawa para detectar las causas que provocaban las quejas, y de
esta manera, realizar un diagrama de Pareto para ver el 80-20 de las quejas. Ademas, se efectud
una evaluacion de los criterios de la norma ISO/INTECO 9001:2015 para saber en qué incumplia
la empresa. la metodologia utilizada en este proyecto es el ciclo PAVF, mas conocido como el
ciclo de Demming. Por lo tanto, se concluye que la empresa necesitaba un sistema de gestion de
calidad.

Se puede concluir esta seccion del marco tedrico, dando a conocer la importancia de la
normativa de calidad ISO 9000, aplicada en los Ultimos tres proyectos descritos anteriormente y
en esta investigacion; esta normativa puede abarcar muchos campos y areas en lo que a

estandarizacion se refiere.
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Capitulo 111. MARCO METODOLOGICO
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3.1METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Se realiz6 un mapeo de procesos para poder identificar los estratégicos, los de apoyo y los
claves de la empresa, que permitieron delimitar los puntos focales de la investigacion.
Adicionalmente, se realiz6 un diagrama de flujo para identificar cada proceso del departamento
en estudio. Asimismo, se crearon las fichas de proceso del empaque de pifia y de despacho de
contenedores, con el objetivo de identificar cuales elementos componen estos, sus registros,
responsables, e indicadores, entre otros.

Adicionalmente, se realizd una revision minuciosa de la norma ISO 9000 base de la
investigacion. Como se mencioné anteriormente, la empresa cuenta con un Sistema de Gestion
Integrado, que se centra en temas ambientales y de inocuidad; aunque posee algunos elementos
de calidad, no existe como tal un Sistema de Gestion de la Calidad, por lo tanto, para la
definicion del problema fue importante identificar con cuales elementos cuenta el SGI
implementado y cudles hacian falta para cumplir con la Norma 1SO 9001:2015. Esta revision
conllevé comparar cada requisito de la norma con el Sistema de Gestion Integrado, ademas,
como resultado, se proporciond un porcentaje de cumplimiento de cada punto de la norma. Es
importante destacar que esta revision se llevd a cabo con un equipo de trabajo seleccionado. El
andlisis arroj6 resultados criticos para identificar los puntos clave que necesitan mejora o

reestructuracion.
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Metodologia
para la
definicion del
problema.

Tabla 1. Metodologia para la definicion del problema

-ldentificar los procesos
estratégicos, procesos de
apoyo y procesos clave.

-ldentificar los procesos
involucrados en agregar
valor al cliente.

-ldentificar los elementos
que componen los
procesos de empaque y de

-Mapeo de Procesos.

-Diagrama de flujo de
los procesos de la
Planta Empacadora.

- Fichas de procesos
(Empaque de pifia,
Despacho de

-Obtener el problema
en forma general.

-Obtener un mapeo
de los procesos.

-Establecer
prioridades de
atencion para la
implementacion de la
mejora.

despacho, puntos de contenedores).
enfoque del proyecto.
-ldentificar los puntos -Lista de Chequeo de
criticos, donde se necesita | los requisitos de la
la intervencion del sistema | norma ISO
de gestion de la calidad 9001:2015.
para la mejora de los
procesos.
Fuente: El autor.
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3.2METOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO

DE PROYECTO.

En la metodologia para la definicion del problema, se realiz6 un anélisis de la norma ISO
9001:2015, a esta revision se incorpord la medicion del cumplimiento de la normay se evalud
cada requisito de la norma. Una calificacion de 100% representa el cumplimiento total del
requisito, mientras que el 0% representa una inexistencia y los valores intermedios representan el
consenso del equipo de revision de la norma; esto permite definir el problema con mayor
precision y tener el panorama claro de los puntos deficientes de la normay en qué areas es
preciso trabajar.

Este porcentaje representa la herramienta para la medicion, pue mide, por decirlo de algln
modo, el desempefio del Sistema de Gestion Integral con el que se cuenta y permite visualizar en

queé areas es necesario trabajar para integrar la gestion de la calidad a dicho sistema.

Tabla 2. Metodologia para la medicion del proyecto.

Realizar un Revision de la norma -ldentificar el
diagnostico y un ISO 9001:2015. problema.

panorama de los -Check List de

puntos deficientes de | Medicion del cumplimientos de la | -Identificar los puntos
la norma ISO cumplimiento de la norma 1SO criticos, los puntos
9001:2015encel norma ISO 9001:2015 mas importantes por
Sistema de Gestion 9001:2015. abordar en el
Integrado. proyecto.

Fuente: El autor
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3.3METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA

En este punto se cuenta con la revision de la norma, la identificacion de los puntos criticos y de
mejora; después de estos procesos, se procede a plantear la propuesta de mejora. Se realiza una
reunién con la gerencia, donde se conversa sobre los resultados de la revision y se establecen los
elementos que formaran parte de dicha propuesta de mejora; esto quiere decir, de los puntos
criticos verdaderamente urgentes de abordar. Para esto, se asigna un porcentaje de cumplimiento
del proyecto; esto implica un aseguramiento y compromiso de que la propuesta de mejora va a
ser aplicada.

Ademas, se realiza un diagrama de Gantt para la planificacion de la propuesta de mejora, y el

seguimiento global de la realizacion del proyecto.

3.4METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL

PROYECTO.

Una vez realizadas las fases anteriores, se ejecuta una reunién con la direccion para la
aprobacion de las propuestas y la ejecucién el proyecto.
Se procede a la implementacion del proyecto por medio de prioridades o fases. Primeramente, se
analizan los datos y estos se dividen, segun su prioridad e importancia, en propuestas de mejora y
recomendaciones; las propuestas seran incluidas en el sistema de gestion. El segundo proceso,

son las acciones de cambio incluidas en la propuesta de mejora. Por ultimo, se lleva a cabo el
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control de los cambios realizados, se da un seguimiento para la verificacion del éxito de la
propuesta de mejora y del proyecto.
Estas fases seran verificadas en el diagrama de Gantt planificado previamente.

Tabla 3. Planificacion de la implementacion del proyecto.

mar-04 abr-10 may-08 jun-12

Semana Semana Semana Semana

10 2| 3] 4 1| 2| 3] 4 1 2| 3] 4 1 2| 3] 4

1. Establecimiento de objetivos del proyecto.

2. Reunion de comunicacion con la jefatura
acerca de los objetivos del proyecto.

3. Planificacion de la Metodologia.

4, Revision de la Norma ISO 9001:2015

5. Identificacion de cumplimientos de la norma
ISO 9001:2015.

6. Establecimiento de porcentaje de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

7. Reunion con la gerencia.

8. Establecimiento de prioridades de accion.

9. Acciones para el equilibrio del sistema.

10. Seguimiento y control de las acciones.

Fuente: El autor.

3.5METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, EL
ASEGURAMIENTO, EL CONTROL Y SEGUIMIENTO DE

RESULTADOS.

La metodologia para la verificacion, el aseguramiento de los cambios y el control de estos son
un punto muy importante por aplicar, pues permite controlar los procesos, permite asegurar que
los cambios realizados fueron exitosos y si no es asi, también es una gran ayuda para identificar
en qué se puede estar fallando y realizar acciones al respecto. En este caso, se utilizaran varias
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herramientas para lograr el objetivo de esta fase. Una de ellas seréa la reestructuracion del plan de
auditorias. Por ultimo, la revision por la direccion es fundamental tanto para el cumplimiento de

la norma como para la mejora, control y seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Capitulo 1V: LINEA BASE Y ANALISIS

DE CAUSAS
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Este capitulo se destinara a plantear la problematica, analizar la situacion actual de la empresa
y a la medicion de cumplimiento. Con base en la metodologia DMAIC, este capitulo se enfocara
en las fases de la medicion y el analisis, después se procede a la exposicion de los hallazgos

resultantes de la medicion y analisis.

4.1DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL.

Como se menciono anteriormente, la casa matriz habia extendido sus inversiones a varios
puntos de nuestro pais, contaba con varias fincas y financiaba muchas areas de cada empresa.

En ese momento habia un Sistema de Gestidn Integrado con gestores, supervisores, un equipo
de trabajo que monitoreaba el SGI, planes de auditoria dirigidos al control de las plagas, las
buenas practicas agricolas, la inocuidad, entre otros. Se crearon procedimientos para la planta
empacadora que estandarizaran los procesos, ademas, se crearon los registros para documentar
esos procedimientos y habia un plan de auditorias para las normas en las que estaban certificados
en ese momento. Estos procesos se realizan con planificacion constante y de la mejor manera.

En un punto determinado decidieron disminuir las fincas donde invertian; conforme las fincas
cerraban, iba disminuyendo la cantidad de personas que trabajaban en la ejecucién del SGI y con
esto disminuia también el control. Finalmente, las fincas se redujeron a una sola, la Industria
Cartonera Inca S.A.; para cuando esto ocurrid, el Sistema de Gestion Integrado habia
desaparecido casi por completo.

De este, se mantienen hasta el presente los procedimientos y registros de la planta
empacadora, que son actualizados antes del arranque de cada cosecha (si asi lo requieren) o

como minimo una vez afio; sin embargo, los elementos de auditoria y seguimiento de los
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procesos del sistema no se estan ejecutando, desde aquel momento hasta la actualidad se llenan
los registros, pero no se revisan y se controlan.

Se cuenta con una buena trazabilidad y los registros de la planta se manejan muy bien. Sin
embargo, las quejas por parte del cliente hacen que se cuestionen en qué cosas se puede mejorar,
para garantizarles que la calidad esta controlada en su totalidad y asegurar su confianza y
preferencia. El cliente esta presente en todos los procesos y esta involucrado en la generacion de
los productos; por eso, con mucha mas razon, se debe mejorar y demostrar que son capases de
implementar la mejora continua y el control de la calidad.

Iniciando este proyecto se plantea esta situacién, por lo tanto, se decide ejecutar el proyecto
enfocado en el tema de calidad. Por esta razon, se realizo la planificacion de la ejecucion del

proyecto.

4.2MAPEO DE PROCESOS

Como primer punto, se realiza desde cero un mapeo de procesos (ya que la empresa no
contaba con uno), esta herramienta grafica es muy importante, pues permite identificar cada
proceso que se da en la finca. Toda organizacion se compone de procesos clave, procesos
estratégicos, procesos de apoyo Yy procesos de mejora. La identificacion de estos permite conocer
los que le dan sentido a la organizacion, cuales representan la estrategia de la compafiia y cuéles
apoyan a los procesos clave; por medio de esta herramienta se visualizan, de manera general,
todos los procesos, ademas, es una manera de conocer el funcionamiento interno de la empresa y
sus procesos. Como se menciona en la figura 11, los procesos estratégicos de la empresa son los

propios de la gerencia: la planificacion, la administracion y distribucién de los recursos (esto
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porque los recursos los suministrados por la casa matriz e Industria Cartonera Inca S.A se
encarga de administrar y distribuirlos; esto se convierte en un proceso estratégico) y por ultimo,
el SGI, principal objetivo de la investigacion. En los procesos clave, estan los que dan sentido a
la organizacion, constituyen el ciclo por que debe pasar la plantacion para poder convertirse en
un producto final y llegar hasta el cliente; son: la preparacion del terreno, siembra, deshierba,
aplicaciones de quimicos en la plantacion, maduracion, cosecha, empaque de pifia, despacho de
contenedores. Adicionalmente, se exponen los procesos de apoyo, que, como bien lo dice la
palabra, significan apoyo para los procesos de clave, en este caso son: Departamento de gestion
humana, Departamento financiero, Gestion de compras, Departamento de mantenimiento y
Bodegas. Finalmente, se presentan los procesos de mejora que, este caso, son unicamente los
procesos de auditorias externas en donde el regente encargado coordina y organiza auditorias
para la norma en la que estan certificados (GLOBAL GAP) y auditorias de CANAPEP (Camara
Nacional de Productores y Exportadores de Pifia), entre otros.

De esta manera, se conocen todos los procesos y se identifican, segun su clasificacion. Luego

de efectuar el mapeo, se identifica el area de enfoque del proyecto, la planta empacadora.
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Figura 11. Mapeo de procesos INCA

Fuente: El autor.

4.3 DIAGRAMA DE FLUJO

Se establece que el area de estudio sera la planta empacadora, pues en este departamento se

lleva la mayoria de los documentos del Sistema de Gestion Integrado, ademas, es el encargado

de agregar valor al producto, pues este se manipula con una serie de procesos y productos para la

presentacion al cliente.
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Para entender, de una mejor manera, el funcionamiento de este departamento y los procesos
que implica, se crea un diagrama de flujo; cada proceso se detalla a continuacion:

Pila de lavado: Como se ve en la figura 12, el proceso inicia en la pila de lavado, donde
recibe la fruta del campo y es lavada; pasa luego al proceso de seleccion.

Seleccion: Es donde la fruta es seleccionada segun estandares de calidad y segun el pedido
del cliente, como se ve en la figura 12; este es un proceso de decision, porque la fruta que no
cumple con los estandares de calidad es llevada a otro, el rechazo.

Rechazo: Aqui la fruta tiene dos salidas, la primera donde la fruta muy dafiada se hace
picadura y la segunda, cuando no cumple con las especificaciones (tamafio, peso, dulzura) pero
posee buen estado, se lleva al camion de jugo para ser vendida; por otra parte, continda el
proceso.

Aplicaciones postcosecha: Estas aplicaciones se dan antes del empaque; en el mismo proceso
de seleccidn, se aplican ceras al cuerpo de la fruta y se fumiga la corona para la preservacion de
la fruta.

Empaque: La fruta es empacada gracias a una maquina llamada Maf Roda que se compone
de una linea, con pequefias balanzas, donde la fruta es pesada y dependiendo a ese peso, es
colocada en la banda de empaque de cada calibre. Cuando la fruta llega a la banda de empaque,
es empacada manualmente en las cajas de carton, (las cajas de carton se elaboran en la misma
planta, gracias a una maquina) se colocan colillas en cada pifia y es apilada para formar una
paleta. Las cajas de carton son todas de un mismo tamafio y su empaque depende de calibre de la
pifia, por ejemplo, si se empaca una fruta calibre 5, caben 5 pifias en la caja; si se empaca calibre
9 caben 9 pifias y asi sucesivamente. Cuando se tiene la cantidad para formar una paleta

(alrededor de 70 a 80 cajas) se hace el fleje y pasa al area de trazabilidad.
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Trazabilidad: Se etiquetan e identifican cada una de las paletas, con informacion como el
tamano del calibre, nombre del producto, el nombre del barco donde ira la exportacion, el
destino, entre otros.

Céamaras de frio: Parte del proceso de despacho son las camaras de frio, estas se mantienen a
7° C; la fruta debe llegar a esa temperatura interna para ser despachada, por lo tanto, esta en las
camaras como minimo 2 horas.

Despacho: Cuando la fruta ha llegado a la temperatura correcta, se procede a despacharla,
pero antes, se reciben los contenedores, se chequean, se fumigan y se les da el visto bueno para
almacenar la fruta en ellos. Después de llenar los contenedores con el pedido, estos se dirigen al

puerto para la exportacion.
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Figura 12. Diagrama de flujo INCA

Fuente: El autor.
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4.4 FICHAS DE PROCESOS

Después de crear el diagrama de flujo de la planta empacadora, se necesita comprender méas
detalladamente cada uno de los componentes que conforman el proceso, por tanto, se crean las
fichas de procesos para empaque y despacho de la planta empacadora.

Es importante mencionar que la empresa no contaba con ninguna de las fichas de procesos
anteriormente mencionadas; en la ejecucion del proyecto se decide efectuar la creacion de estas y
también queden en custodia de la empresa para los efectos necesarios.

Se escogen los procesos de empaque y despacho a razon de que estos comparten espacio fisico
en la planta empacadora, ambos procesos agregan valor al producto final y son clave para
entrega de la fruta al cliente.

En la figura 13 se puede apreciar con detalle los elementos del proceso de planta empacadora, el
cual se sefiala a continuacion:

Mision del proceso: En este punto se identifica la mision o el objetivo del proceso, en este
caso, se trata de darle un valor agregado a la fruta que es cosechada y traida del campo, pues se
lava la fruta, se le agregan quimicos para la preservacion y se le da una mejor imagen en general
al producto final.

Actividades que forman parte del proceso: Este punto toma en cuenta que el proceso de
empaque ejecuta subprocesos y actividades, importantes para la ejecucién. Aqui se toman en
cuenta las aplicaciones de quimicos en la fruta, la cloracion del agua, los procesos detallados en
el diagrama de flujo anteriormente descrito, el proceso de pesaje de cajones, la manipulacion de
la maquina de cartén y de empaque, y muchos otros mas.

Responsables del proceso: Como responsables se muestran los jefes de la planta.
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Entradas y Salidas del proceso: Se describen todas las entradas del proceso, como lo son las
estimaciones, la fruta cosechada del campo; ademas, se describen las salidas del proceso entre las
cuales se mencionan la fruta de rechazo, la fruta empacada, informacion relativa al procesos,
entre otros.

Procesos relacionados: Al proceso de empaque le preceden muchos procesos de gran valor.
Para que la fruta sea trasladada al proceso de empaque, debe ser cosechada y para ser cosechada
debe de madurarse y cumplir con los grados brix. Para que esto ocurra, debieron aplicarse
productos quimicos y asi sucesivamente; todos los procesos del ciclo de la pifia estan
relacionados entre si para poder alcanzar el objetivo de satisfacer las necesidades el cliente.

Recursos o Necesidades: En este punto se identifican todos los elementos necesarios para la
ejecucidn del proceso; el acceso al sistema, el acceso a las estimaciones, el mantenimiento
oportuno del equipo y de las instalaciones, son algunas de las necesidades y recursos importantes
en la realizacion del empaque.

Registros o archivos: se identifican los registros y archivos relacionados con el proceso de
empaque.

1. Pila de lavado: Este registro documenta las mediciones de la pila de lavado, el PH, la
temperatura, el cloro, entre otros, estas mediciones se realizan cada hora durante la
jornada de empaque.

2. Medidor se cloro: Este registro responde al proceso de clorado de la pila de lavado y de
los estafiones de seleccidn, se realizan mediciones del cloro para controlar la cantidad de
este.

3. Cloracién de estafiones: En el proceso de seleccidn, se selecciona la fruta segin sus
especificaciones, en esta parte del proceso la fruta viene de la pila de lavado como se
introduce todo el cajén en la pila y la pifia se lava toda junta. hay algunas frutas que
quedan sucias todavia, por eso, en el proceso de seleccion se colocan estafiones con agua
clorada, los colaboradores introducen las pifias mas sucias en estos, con el fin de tener
una mejor limpieza; esta es la razon del archivo cloracién de estafiones.

4. Aplicaciones Post-Aplicaciones en fruta: Responde al proceso de aplicacion de ceras en
el cuerpo de la pifia y fumigacion de la corona para la preservacion de la fruta.
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Calibracion de Maquina Maf Roda: La maquina de bandas transportadoras se
configura y calibra segun la fruta que se va a cosechar.

Trazabilidad: La trazabilidad se registra directamente en el sistema digital, se imprimen
las etiquetas y se pegan en las paletas.

Inspeccion de calidad y liberacion de empaque: Responde a los muestreos e
inspecciones realizadas a la fruta, para verificar especificaciones de calidad.

Figura 13.Ficha de proceso de empaque Fuente: El autor

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- | INCA
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO | EDICION | FECHA DE REVISION
EMPAQUE DE PIRA | 1 [ 13/05/2019
MISION DEL PROCESO

Darle unvalor agregado a la fruta que es cosechada, ademas de realizar el proceso de empaque tomando en cuenta las
condiciones de lafruta, la preservacion de lamisma y siendo conscientes de la calidad del producto, con el proposito de
satisfacer las necesidades de los clientes.

ACTIVIDADES QUE FORMAN PARTE DEL PROCESO

Pesaje de camiones que transportan fruta del campo.
Lavado de cajones que contienen la fruta del campo.
Cloracion de la pila de lavado.

Proceso de seleccidn de la fruta, segin especdificadones.
Seleccion de fruta de rechazo (jugo o picadura).
Aplicaciones de ceray fumigacdion de corona.

Empaque de la pifia, segun su calibre y color

Armado de cajas de carton

Configuracion de lamaquina de lalinea de empaque.

Manipulacion de la maquina cajas de carton.
Abastecimiento de cajas de carton a planta empacadora
Colocacion de colillas en las coronas de la pifia.
Empaletizado de las cajas de pifia.

Inspecciones de calidad del procesoy condiciones de pifia
Realizar fleje de seguridad a las paletas con cajas de pifia.
Trazabilidad de las paletas con cajas de pifia.

Muestreos e inspecdones de calidad.

Bodega de carton para las cajas de pifia.

RESPONSABLES DEL PROCESO.

Jefes de Planta Empacadora.

ENTRADAS DEL PROCESO

SALIDAS DEL PROCESO

Almacenamiento de material de carton (etiquetas, carton...)
Pedidos del diente.

Fruta cosechada

Quimicos aplicados a la fruta.

Estimaciones

Insumos varios. (materiales limpieza...)

Cajas de carton donde se empaca la fruta.
Despacho de pedidos

Fruta empacada

Quimicos aplicados en la fruta

Fruta de rechazo

Informacion respectiva al proceso

PROCESOS RELACIONADOS
Preparacion de terreno Maduracion
Siembra Cosecha
Deshierba Despacho de contendores
Aplicaci de quimicos enla pl Bodega de carton para las cajas de pifia.

RECURSOS/NECESIDADES

Conocer el Stock del carton para cajas
Acceso al sotfware y sistema digital de laempresa.
Acceso a informacion documentada.
Acceso a las estimaciones proyectadas
Mantenimiento equipo e instalacones
Sufidente cantidad de pifia

REGISTROS/ARCHIVOS

Registros de limpieza diaria y semanal.

Aplicaciones Post-Cosecha en fruta RITSG113-3-1
Cloracion de estafiones RITSGI 13-3-2

Calibradon Maquina Maf Roda RITSGI 13-11-1
Verificacion de Romanas RITSGI 13-11-2
Calibradon de Phmetro RITSGI 13-11-4

Lista de chequeo Planta Empacadora RITSG1 13-13-2

Control de trampas intemas RITSGI 13-16-5
Fumigacion para el control de plagas en la planta
empacadora RITSGI 13-16-6

Control de insectos RITSGI 13-16-4

Pila de lavado RITSGI 13-22-1

Control de cuchillos de seleccién RITSGI 13-23-1
Control vidrios y plasticos RITSGI 13-23-2
Control agujas RITSG113-23-3

Medidor de dore RITSGI 13-11-7 Control cuchilles externos RITSGI 13-23-4
Verificacion de Refractometro RITSGI 13-11-8 Desinfecdon de cuchillos y guantes RITSGI 19-1-7
Inspeccion de calidad y liberacion de RITSGI 13-13-1
Control de trampas RITSGI13-16-3 Limpi: ¥ imiento de preluvios RITSGI 19-2-3
INDICADORES
Numero de |la productividad
Porcentaje de rechaze
DOCUMENTOS APLICABLES
Lista de equipos y patrones sujetos a Verificadon y Calibracion DITSGI 13-11-6
Plande i de Planta Empacadora DPSGI 19-1-6
Espedificadones de Prod Qui limpieza DPTSGI 19-2-2

Control roedores e i en

Preparacion y aplicacién de productos post-cosecha para pifia IT5GI 13-3
Control Metrologico ITSGI 13-11

Instructivo de llenado y manejo de pila de lavado y d.

y dores ITSG| 13-16
ion del cloro libre en agua de lavado ITSGI 13-22

-92-



8. Otros registros: Los registros como limpieza de planta, fumigacion de la planta,
desinfeccion de cuchillos y guantes y calibraciones de equipo como el refractometro, pH
metro, responden a actividades realizadas en el proceso y se relacionan con calibracion e
inocuidad.

Indicadores: Los indicadores que se manejan por medio del archivo de produccién y rechazo
son los de productividad y porcentajes de rechazo.

Documentos aplicables: En este punto identifican los procedimientos e instrucciones de
trabajo para cada uno de los registros anteriormente descritos. Los instructivos para las
calibraciones e inspecciones, los procedimientos para realizar las mediciones, entre otros.

Ademas de la ficha de proceso del empaque, se crea la ficha de proceso de despacho de
contenedores, proceso que realiza en las mismas instalaciones de la planta empacadora, esta
ficha, expuesta en la figura 14, se detalla a continuacion:

Mision del proceso: En este caso, el proceso de despacho se encarga de manipular la fruta
que viene del empaque y despacharla a los contenedores para su respectiva exportacion.

Actividades que forman parte del proceso: Se identifican las actividades que se ejecutan en
el proceso, como lo son el transporte de las paletas, la fumigacién de contenedores, la logistica
de los despachos de fruta, control de las temperaturas.

Responsables del proceso: Los responsables del proceso son el encargado de logistica y
encargado de despacho.

Entradas y salidas del proceso: Como entradas se encontraron la fruta empacada, plan de
despachos, insumos varios, entre otros. Como salidas se tienen la fruta en los contenedores como

producto final, despacho de los pedidos, informacion relativa al proceso.
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Procesos relacionados: Como se explicaba en la ficha de proceso del empaque, los procesos
desde la preparacidon del terreno hasta el despacho de los contenedores, estan relacionados entre
si y sin que se termine el primero no se puede continuar con el siguiente.

Recursos o Necesidades: Para poder realizar el proceso se necesita tener acceso a las
estimaciones para manejar la logistica de los despachos, se debe contar con la suficiente cantidad
de pifa para proceder con el despacho, ademas de los quimicos para fumigar los contenedores e
insumos varios.

Registros o Archivos: Ademas de los datos que se registran en el sistema digital, se cuenta
con el control de la temperatura y la humedad relativa en las camaras y en los taneles y ademas,
el control de temperatura, desinfeccion y fumigacion de contenedores; esto para asegurar que la
fruta viaja bien protegida.

Indicadores: En este proceso no se registra ningun indicador, pues no es productivo, se trata
mas de cumplimiento de actividades. Dependen de la fruta que es empacada, por lo tanto, solo
esperan por ella, la almacenan y la despachan segun los pedidos de los clientes.

Documentos relacionados: EI documento que se encuentra como relacionado, es el control de
roedores en las instalaciones y en los contenedores. Este obedece a la fumigacion que se hace en

las instalaciones y en los contenedores.
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC- | INCA
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA DE REVISION
DESPACHO 1 13/05/2019
MISION DEL PROCESO

Asegurar que el producto final sea entregado al cliente con la mayor calidad e inocuidad y que este cumplas los las especificaciones y
protocolosde despacho.

ACTIVIDADES QUE FORMAN PARTE DEL PROCESO

Trasporte de las paletas hasta las camaras de frio. Manipulaion de montacargas
Almacenamiento de la frutaen camras de frio Control de temperaturas.
Estrategia logistica parael despacho de contenedores. Fumigacion de contenedores.
Trasporte de las paletas hasta lostuneles de enfriamiento.
Chequeo de contenedores. Transporte de las paletas hastalos contenedores.
RESPONSABLES DEL PROCESO.
Encargado de Logistica y Encargado de Despacho.
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Fruta empacada Despacho de pedidos
Cronograma de despacho Producto terminado
Pedido del cliente Informacion respectiva al proceso
Quimicos aplicados al contenedor.
Insumos varios. (materiales limpieza...)

PROCESOS RELACIONADOS
Preparacion de terrenc Maduracion
Siembra Cosecha
Deshierba Empaque de Pifia
Aplicaciones de quimicos enla plantacion

RECURSOS/NECESIDADES

Conocer el Stock del producto para la fumigacion
Acceso al sotfware y sistema digital de laempresa.
Acceso a informacion documentada.
Acceso a las estimaciones
Suficiente cantidad de paletasde cajas de pifia
REGISTROS/ARCHIVOS
Control de Temperaturas y %HR en camaras RITSGI13-8-1
Control de Temperatura, Desinfeccion y Fumigacion de contenedores RITSGI 13-16-1
Control de Temperaturas y %HR en tuneles RITSGI 13-8-2
INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES
Control roedores e i tos en instalaciones y contened ITSGI 13-16

Figura 14. Ficha de proceso de despacho Fuente: El autor

Después de crear las fichas de proceso y analizarlas, se logran entender, de manera mas clara,
los procesos involucrados y cOmo se ejecutan; esto permite proseguir con el siguiente paso, la
revision de la norma.

Contando con un equipo para la revision y teniendo como bases la norma ISO 9001:2015, el

diagrama de flujo y las fichas de procesos, se ejecuta la revision de la norma. Los resultados de

-95-



esta revision resultan cruciales para la definicion del problema y facilita la identificacion de

prioridades de accion.

4.5REVISION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 VS.

LA SITUACION ACTUAL

Para la realizacion de esta revision, se conformo un equipo de trabajo, al cual se le informé el
objetivo de la revision y la metodologia para realizarla.

Primeramente, se usa como base la norma 1SO 9001:2015, de ella se tomaron cada uno de los
requisitos aplicables a las actividades de la finca y se analizaron. Los requisitos se compararon
con el Sistema de Gestion Integrado con el que se cuenta y las actividades de la empresa. Se
analiz6 cada punto, segln el manejo que la empresa da a las actividades relacionadas con la
calidad en la planta empacadora.

Por esta razén, en la tabla adjunta se exponen en una columna los requisitos de la norma, en
otra, los contenidos de cada requisito y por ultimo, una describe la condicion o el manejo que la
empresa le da a ese punto; conforme con la informacion recolectada se le asigné un porcentaje de

cumplimiento en comin acuerdo con el equipo de trabajo.
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la Requisito La organizacion Porcentaje de
Norma cumple cumplimento
4. Contexto 4.1 Conocimiento 4.1 La empresa tiene
de la de la organizaciény | clara su direccion
Organizacion | su contexto. estratégica y conoce los 100%/100%
factores externos e internos
para el cumplimiento de los
resultados esperados.
4.2 Compresion 4.2 A razbn de que en la
de las necesidades y | organizacion ain no se 0%/100%
expectativas de las cuenta con un sistema de
partes interesadas. gestion de la calidad, no se
han determinado las partes
interesadas y los requisitos
de ellas.
4.3 4.3 Se debe plantear un 0%/100%
Determinacion del alcance para el sistema de
alcance del sistema | gestion de la calidad.
de gestion de la
calidad.
4.4 Sistema de la 4.4.1 a) Se cuenta con la
calidad y sus realizacion de las
procesos. estimaciones que
determinan las entradas y
salidas esperadas.10%
b) Existen procesos
establecidos y su secuencia
e interaccion es muy bien
conocida.10% 90%/100%

c) Existen métodos y
mediciones de los procesos,
pero se da poco
seguimiento a est0s.10%

d) Antes del arranque de
los procesos se verifican
que se cuenten con los
recursos para la realizacién
de est0s.10%

e) Existen responsables
de los procesos y las
autoridades pertinentes.10%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

f) Antes del arranque se
verifican los stocks de las
bodegas, para asegurar el
cumplimiento de los
procesos.10%

g) Se cuenta con un
tercero encargado de la
revision de los registros y
de realizar los cambios si se
Son necesarios.10%

h) Como no se cuenta
con un SGC no se puede
determinar si se cumple o
n0.0%

4.4.2 a) Se mantiene la
informacién de los procesos
documentada en
registros.10%

b) Se mantiene
almacenada toda la
informacion pertinente a los
procesos.10%

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y
compromiso.

5.1.1 No aplica este
apartado si aln no es
implementado el SGC, sin
embargo, la alta gerencia
tiene una gran aceptacion
por el proyecto a realizarse.
Ademas, parte de la
propuesta es establecer la
politica y los objetivos,
asegurar el compromiso de
la gerencia por velar por el
buen funcionamiento del
SGC.0%

5.1.2 a) La gerencia
conoce las exigencias del
mercado y del cliente.

b) Conforme con
experiencias pasadas, se
han realizado cambios para

50%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

5.2 Politica

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion.

poder evitar todo tipo de
riesgos.

c) Existe un compromiso
por satisfacer las
necesidades del cliente. 50%

5.2.1 Se debe
reestablecer la politica de la
calidad, ya que esta esta
desactualizada y no es una
base para la conformacion
de los objetivos de la
calidad.0%

5.2.2 La politica del SGI
implementado actualmente
esta de manera visible en
toda la empresa, se aplican
algunos puntos, otros no.
Como se menciona
anteriormente la politica
esta desactualizada, por lo
tanto, la comunicacion
forma parte de la nueva
politica. 50%

a) Se debe asignar un
equipo de trabajo con un
lider o autoridad que vele
por el cumplimiento del
SGC, ya que esta labor en
este momento, esta
designada un tercero.10%

b) La empresa realiza
reuniones constantes en
periodo de empaque, para
verificar que todos los
procesos se estén dando
como deberian y que las
salidos son conforme a lo
planeado.20%

c) Cuando se
implemente el SGC la
direccion tendré la

50%

50%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

responsabilidad de realizar
la revision por la direccion
donde analizara el
desemperio del SGC.0%

d) En los procesos de la
planta empacadora se
aseguran de que la
produccion se realice
conforme a los requisitos
del cliente, en la mayoria de
las ocasiones el cliente
envia inspectores de
calidad, para verificar los
procesos.20%

e) No cumple.0%.

6.
Planificacion

6.1 Acciones
para abordar los
riesgos y
oportunidades.

6.2 Objetivos de
la calidad y
planificacion para
lograrlos

6.3 Planificacion
de los cambios.

6.1.1 Los elementos que
conforman este punto de la
norma no son aplicados
aun.o%

6.1.2 Conforme a las
experiencias pasadas, se
realizan cambios para evitar
riesgos. Ademas, de esos
cambios surgen
oportunidades de mejora 'y
se adquieren nuevas
précticas.50%

6.2.1 Se deben establecer
los objetivos de la calidad,
ya que no existen en SGI.

6.2.2 Después de la
creacion de los objetivos se
debe planificar como
lograrlos tomando en cuenta
la norma.

Los cambios se realizan
dependiendo de las
circunstancias del
momento, sin embargo no

50%

0%

0%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

se manejan los cambios
planificados en el SGI.

7. Apoyo

7.1 Recursos.

7.1.1 a) Parte de la
estrategia de la direccion es
el manejo de los recursos
para todos los procesos, se
cumple.8.33%.

b) Se deben planificar
los requisitos que se le
deben solicitar a los
proveedores externos.o0%.

7.1.2 Se debe crear un
equipo de trabajo que se
encargue del SGC.0%

7.1.3 La empresa cuenta
con la infraestructura
necesaria para la ejecucion
del SGC.16.66%.

7.1.4 La empresa cuenta
con una comision de salud
ocupacional que se encarga
de velar por las
condiciones, el ambiente de
trabajo y salud de los
trabajadores.16.66%

7.1.5-7.1.5.1 a) Para el
seguimiento y las
mediciones los
colaboradores encargados
de realizarlas cuentan con el
equipo necesario para
ejecutar las
mediciones.4.16%

b) Y estos recursos se
mantienen en la empresa y
se mantienen registros de
estas.4.16%.

74.96%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

7.2
Competencia.

7.3 Toma de
consciencia.

7.4
Comunicacion

7.5 Informacion
documentada.

7.1.5.2 Antes de cada
arranque de produccion se
verifica el equipo, se paga a
un tercero para que haga las
calibraciones, ademas se
cuenta con personal
calificado para la
calibracion de los equipos
que se utilizan diariamente.
Adicionalmente el taller
industrial les da
mantenimiento. 8.33%

7.1.6 Los conocimientos
de la organizacién se basan
en la experiencia, se dan
capacitaciones y el
conocimiento se va pasando
a colaborador a
colaborador.16.66%

Las personas que estan
involucradas en el SGI
tienen mucha experiencia, y
los terceros que dirigen el
SGI tienen un grado
académico y los
conocimientos adecuado
para esa responsabilidad.

Muchos colaboradores
desconocen de la politica
del SGI y de la existencia
de uno.

Las comunicaciones de
manera general se dan por
correo electrénico Skype
institucionales.

7.5.1 a) La informacion
documentada es incompleta

100%/100%

0%/100%

100%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la Requisito La organizacion Porcentaje de
Norma cumple cumplimento
para el cumplimiento de la
norma.o%
b) Existe la informacion 83%/100%

requerida para la empresa y
en conformidad con las

normas de inocuidad.
16.66%

7.5.2 Cuando se crearon
los protocolos,
procedimientos,
instrucciones de trabajo y
registros se asignaron los
requisitos de la norma,
version, titulo, fecha, autor
y cada vez que son
actualizados se actualizan
€s0s puntos también.33.33%

7.5.3-75.3.1a) La
informacion esté a
disposicion para las partes
interesadas interna y
externamente.

b) La informacién se
encuentra bien
resguardada.16.66%

7.5.3.2 @) Siempre se
entregan los documentos
antes del arranque a los
involucrados, cuando son
utilizados son enviados para
su resguardo.

b) Esta informacion es
resguardada y es archivada
con su debida
identificacion.

c) Siempre que se
realizan cambios en los
registros o en los protocolos
se registran.
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

d) Los registros se
conservan y se tienen a la
disposicion de las partes
interesadas externas e
internas.16.66%

8.
Operacion

8.1 Planificacion
y control
operacional.

8.2 Requisitos
para los productos
Yy servicios.

a) La empresa conoce
los requisitos y
requerimientos de los
productos y de los
clientes.20%.

b) Los criterios para los
servicios y los productos
estan establecidos.20%.

c) Como se menciona
anteriormente, parte de la
estrategia de la direccion es
distribuir los recursos para
la ejecucion de los
productos.20%.

d) La jefatura de la
planta es responsable del
control de los procesos.20%.

e) La informacién
documentada se conserva
hasta 5 afios.

8.2.1 a) Se mantienen
reuniones con los clientes
para dar conocer los
productos con los que
cuentan en la empresa.

b) Se mantiene una
comunicacion constante, se
establecen reuniones para el
contrato, consultas de los
pedidos, entre otros.

c) La empresa ha tomado
la retroalimentacion del
cliente y este le ha hecho
recomendaciones acerca de
las practicas utilizadas.

100%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

8.4 Controles de
los procesos,
productos y
Servicios

d) Dentro de la planta se
encuentran insumos que son
propiedad del cliente.

e) Se deben establecer
los requisitos para las
acciones de contingencia.
25%.

8.2.2 a) La empresa
exporta sus productos al
extranjero, por lo tanto, la
empresa cuenta con los
requisitos legales y los
considerados por la
organizacion.25%.

b) La empresa cumple
con las declaraciones acerca
de los productos que
ofrece.25%.

8.2.3-8.2.3.1 La empresa
establece reuniones para
presentar a los clientes los
requisitos, para asegurarle a
los clientes que la empresa
tiene la capacidad de
brindarle los productos que
necesita por medio de las
estimaciones.25%

8.2.3.2 En las reuniones
se muestran las
estimaciones, conforme a
estas, el cliente entrega un
plan con los pedidos y los
requisitos de cada uno.
Todos estos conforman la
informacién
documentada.25%.

8.2.4 Si se da un cambio
en los requisitos el cliente
vuelve a entregar el plan de
pedidos con los cambios
incluidos.

100%/100%

10%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

suministrados
externamente.

8.5 Produccion y
provision del
servicio.

8.4.1 a) Los servicios de
los proveedores externos
forman parte de los
procesos de la empresa, ya
que existen proveedores de
maquinaria y proveedores
de mano de obra.

b) Este punto no aplica
ya que la empresa vende el
producto a los clientes y
estos se encargan de
distribuirlos.

c) En todos los procesos
se ve involucrado al menos
un proveedor externo.

8.4.2 Dentro del SGI no
se encuentran los
proveedores externos. Se
deben definir los controles
que se pretenden aplicar a
los proveedores externos,
ademas de la verificacion
de estos.

8.4.3 De la informacion
expuesta en este punto, solo
se solicitan valores de
desempefio, que no se sabe
con exactitud que se realiza
con esa informacion.

8.5.1 a) Las labores a
desempefiar, los productos
y las actividades son bien
conocidas por todos los
colaboradores, ya que esto
se define en las
estimaciones y también se
define en el pedido del
cliente.

b) Antes del arranque los
colaboradores autorizados
se encargan de preparar la
planta antes de la

62.46%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

produccidn, en esta parte se
asegura que los recursos de
seguimiento y medicion
estén disponibles.

c) Durante el proceso de
empaque se realizan
muestreos, mediciones y se
cuenta con inspectores de
calidad para asegurar la
calidad de los productos.

d) Se cuenta con la
infraestructura adecuada
para la realizacion de los
procesos.

e) Para la realizacién de
los procesos se escoge
personal con experiencia y
competencia.

f) No aplica.

g) El jefe de planta, mas
los inspectores de calidad
estan atentos a tomar
acciones para evitar errores
humanos. 2.08

h) Los productos se
entregan al cliente. Como
este caso, el cliente es el
que se encarga de distribuir
el producto el seguimiento
del producto, lo da el
cliente. 12.48%

8.5.2 Después del
proceso de empaque pasan
al proceso de trazabilidad
donde se identifican cada
calibre de la pifa, el barco
donde se exportard, el lugar
donde se exportara, entre
0tros.16.66%.

8.5.3 En cliente
proporciona el carton para
armar las cajas de pifia,
estas son identificadas

- 107 -




Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

8.6 Liberacion
de los productos y
Servicios.

8.7 Control de
las salidas no
conformes.

segun el producto y se
cuenta con una bodega
exclusiva para esos
insumos, propiedad del
cliente.16.66%

8.5.4 Durante el proceso
de empague, se colocan
productos para la
preservacion de la fruta, en
el &rea de camaras se
mantiene la frutaa 7
grados, en el area de
despacho se fumigan los
contenedores donde va a
viajar la fruta.16.66%

8.5.5 La empresa
despacha el producto en los
contenedores y estos hacia
los barcos de exportacion.
El cliente coordina las
exportaciones y la empresa
le da sequimiento para
responder si algo llegara a
pasar.0

8.5.6 Se debe
implementar el control de
los cambios, ya que, si se
dan, se dan de manera
verbal, no existe un registro
para el control de los
cambios. 0

Durante los procesos en
la planta empacadora se
realizan inspecciones de
calidad por el cliente,
ademas, antes de liberar un
contenedor existen registros
de las condiciones en las
que se estan despachando
los productos y la
trazabilidad de estos.

100%/100%

100%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

8.7.1 Existen inspectores
de calidad en todos los
procesos de la planta para
asegurarse de que los
productos cumplan con las
especificaciones, asi que
casi nunca se dan las salidas
no conformes.

9.
Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion.

9.2 Auditoria
Interna

9.3 Revision por
la direccion.

9.1.1 En laficha de
procesos se exponen las
actividades de medicién y
control de los procesos.

9.1.2 Se debe establecer
un método para el
seguimiento de la
percepcion del cliente
acerca de los productos.

9.1.3 También se debe
establecer el anélisis y la
medicidn, después de
establecer el método de
seguimiento de la
percepcion del cliente hacia
los productos.

9.2.1 Se realizan
auditorias internas, a cargo
de asesores externos.50%

9.2.2 Existe un plan de
auditoria, pero no es
aplicado ni actualizado.0%

9.3.1 No se realiza la
revision por la direccion del
SGI implementado.

9.3.2 No se realizan las
entradas de la revision por
la direccion.

9.3.3 No existen salidas
de la revision por la
direccion.

0%/100%

50%/100%

0%/100%

10. Mejora

10.1
Generalidades

La direccion aplica la
mejora mediante acciones

80%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la
Norma

Requisito

La organizacion
cumple

Porcentaje de
cumplimento

10.2 No
conformidad y
accion correctiva.

10.3 Mejora
continua

correctivas, buenas
précticas agricolas, entre
otros.

10.2.1 a) Cada vez que
ocurre una conformidad se
toman las acciones
necesarias para su
correccion y enfrentar las
consecuencias que esto
pueda traer.

b) Cuando ocurre una no
conformidad la compafiia
trata de evitar que no ocurra
de nuevo, por medio de
cambios.

c) Se realizan los
cambios necesarios para la
correccion de lano
conformidad.

d) La gerencia mantiene
reuniones con los jefes de la
planta para verificar si las
acciones tomadas surgieron
efecto.

e) Depende de la accion
tomada se toma en cuenta
los riesgos y las
oportunidades, pero no se
tiene documentado.

f) No se aplican cambios
en el SGI y menos en el
SGC.33.32%

10.2.2 No se registran
documentos de auditoria.
0%

La mejora y las acciones
correctivas se dan por la
experienciay la
retroalimentacion del
cliente. Sin embargo, al no

33.32%/100%

50%/100%
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Revision Norma 1SO 9001:2015

Puntos de la Requisito La organizacion
Norma

cumple

Porcentaje de
cumplimento

aplicarse el SGC no hay
revision por la direccion.

Después de realizar la revision, se necesita determinar si existe una relacién entre los

requisitos de la norma y la forma en que se realizan los procesos. Por medio de las fichas de

procesos creadas y expuestas anteriormente, se puede entender el funcionamiento de los procesos

y la revision de los requisitos de la norma muestran como se deberian realizar estos. El objetivo

es hacer una especie de “matched” entre los requisitos y la situacion actual. En la siguiente tabla

se muestra una columna con las secciones o requisitos de la norma, en la columna de

“Informacion relacionada” se refiere al manejo que la finca les da a esos requisitos y en la

columna “Cumplimiento” se presenta un Check (se cumple con el requisito) o una equis para

indicar que no se cumple. Este pequefio analisis se expone a continuacion:

Chequeo de requisitos vs. situacion actual

b) Diagrama de flujo, ficha de procesos en la seccion de actividades

que forman parte del proceso.
c) Ficha de procesos en la seccion de documentos aplicables y

secciodn de archivos y registros (RITSGI 13-13-2, RITSGI 13-11-

8,RITSGI 13-13-1).

Seccion | Informacion relacionada. Cumplimiento

4.1 Parte de la estrategia de la direccion es la consideracion de los
contentos internos y externos que pueden afectar el funcionamiento y v
desempefio de la organizacion.

4.2 En este caso en el alcance que se proporcionara se determinan las X
partes interesadas para el SGC.

4.3 No hay alcance, se debe determinar uno. X

4.4.1 a) Sistema de muestreos y estimaciones.

en la
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d) Ficha de procesos en la seccion recursos/necesidades.

e) Ficha de procesos en la seccion Responsables del proceso.
f) Ficha de procesos en la seccion Actividades relacionadas del
proceso, ademas de la estrategia de la direccion.

g) Ficha de procesos en la seccion de registros/archivos (RITSGI 13-

13-1).
h) no habia SGC.

4.4.2 a) Se mantiene la informacion documentada.
b) Cuenta con un archivero para el almacenamiento de la v
informacion del SGIC.
511 No cumple, ya que no hay SGC. X
512 a) Por medio de los planes de pedidos se conocen las exigencias de
los clientes y se cumplen con los requisitos legales para el
funcionamiento de la organizacion. v
b) Fichas de procesos en la seccion de registros/archivos (RITSGI
13-13-2).
c) Existe el compromiso de satisfacer las necesidades del cliente.
5.2.1 Politica desactualizada del SGI. X
5.2.2 La politica desactualizada se encuentra en lugares visibles v
5.3 a) No hay un equipo de trabajo para el SGI. X
b) Reuniones y comunicacion con el Dpto. Planta para verificar el v
estado de los procesos y si se cumplen con los resultados.
c) No hay revision por la direccion del SGI. X
d) Las inspecciones de calidad, respalda el enfoque al cliente. v
e) no cumple X
6.1.1 No hay SGC. X
6.1.2 Se realizan chequeos de insumos, se hace retroalimentacion de v
experiencias pasadas.
6.2.1 No hay objetivos de calidad. X
6.2.2 Se debe planificar como lograr los objetivos X
6.3 Se realizan cambios en el momento sin la planificacion y registro. X
7.1.1 Fichas de procesos en la seccién recursos/necesidades, las v
actividades que forman parte del proceso y el registro de chequeo
planta RITSGI13-13-2.
7.1.2 Se cuenta con la planilla necesaria y competente. v
7.1.3 La empresa cuenta con la infraestructura, equipo y tecnologias de v
informacion necesarias.
7.1.4 La CSO se encarga de asegurar la salud, la seguridad y el ambiente v
de los trabajadores.
7.15.1 Ficha de procesos en la seccién de recursos/necesidades. v
7.15.2 Ficha de procesos en la seccion recursos/necesidades (RITSGI 13- v
11-1,RITSGI 13-11-2, RITSGI 13-11-4, RITSGI 13-11-7, RITSGI
13-11-8)
7.1.6 El conocimiento se adquiere por la capacitacion y se transmite por v

medio de los mismos colaboradores.
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7.2

Registros de capacitacion.

7.3

Los colaboradores del campo desconocen de la politica, objetivos y
la implementacion del SGI.

7.4

Comunicacion por medio de correo electronico y Skype institucional.

751

a) informacion incompleta para el cumplimiento de la norma.
b) se cuenta con la informacion que la empresa identifica como
necesaria.

7.5.2

En la creacion de los registros se les asigno un formato que conlleva
titulo, aprobacion, versidn, estos son actualizados anualmente.

7.5.3.1

a) la informacion se encuentra disponible para su uso cuando se
necesite.
b) se cuenta con un archivero exclusivo para documentacion del SGI

7.5.3.2

a) Fichas de procesos en la seccion de recursos/necesidades.
b) Archivo exclusivo para documentacién del SGI

c) los registros son actualizados anualmente.

d) la informacién es conservada hasta 5 afos.

8.1

a) los requisitos del producto se conocen por el plan de pedidos del
cliente.

b)dentro del plan de pedidos se encuentran los criterios para los
productos.

c) Ficha de procesos en la seccion de recursos/necesidades.

d) Ficha de procesos en la seccion de registros/archivos (RITSGI 13-
13-2, RITSGI 13—13-1).

e) La informacién documentada se conserva hasta 5 afios.

8.2.1

a) Reuniones con los clientes, revision de estimaciones y estado de
los lotes.

b) El cliente proporciona su plan de pedido con sus especificaciones.
c) La empresa toma en cuenta la retroalimentacién del cliente.

d) Registros en el sistema de software de la empresa sobre el
inventario del material perteneciente al cliente que se almacena en
bodega.

e) En reuniones se establecen planes de contingencia en caso de que
ocurra un imprevisto.

8.2.2

La empresa cumple con los requisitos legales y cumple con las
declaraciones de acuerdo con sus actividades.

8.23.1

En las reuniones se establecen los puntos de esta seccion (
Estimaciones, Pedidos, Cambios, Requisitos legales.

8.2.3.2

Estimaciones y Plan de pedidos

8.2.4

Si se da un cambio le cliente modifica el pedido y lo vuelve a enviar.

8.4.1

Hay proveedores para mano de obra, maquinaria, insumos.

NNANEN

8.4.2

a) El control de los proveedores no forma parte del SGI.
Se deben establecer controles para los proveedores externos

8.4.3

En los contratos de cada proveedor externo se encuentran los
requisitos y los acuerdos que la empresa como contratante solicita.

X | X X
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Sin embargo, no se le da seguimiento para verificar el cumplimiento
de estos.

8.5.1 Fichas de procesos en la seccion actividades relacionadas al procesos v
y recursos/necesidades.

8.5.2 Registros en el sistema de software de la trazabilidad, Fichas de v
procesos en la seccion actividades relacionadas al proceso.

8.5.3 Fichas de procesos en la seccion de actividades relacionadas al v
proceso. Registro digital acerca del inventario perteneciente al
cliente.

8.5.4 Ficha de procesos en la seccién de registros/archivos (RITSGI 13-3- v
1)

8.5.5 El producto se entrega al cliente, el cliente lo distribuye al cliente X
final. No aplica.

8.5.6 Los cambios gque se dan no se registran. X

8.6 Fichas de procesos en la seccion registros/archivos Registro Guias de v
Despacho.

8.7 Fichas de proceso en la seccidn registros/archivos (RITSGI 13-13-1) v

8.7.2 Casi no se dan no conformidades. v

9.11 Fichas de procesos en las secciones de actividades relacionadas al v
procesos Y registros/archivos

9.1.2 No hay registros para identificar la satisfaccion del cliente. X

9.1.3 No hay registros del analisis y evaluacion. X

9.2 Plan de auditorias desactualizado, no hay registro de los resultados X
de las auditorias internas.

9.3 No se realiza la revision por la direccion, por lo tanto, no hay X
entradas y salidas de dicha revision.

10.1 Se aplica la mejora mediante las acciones correctivas y las buenas v
practicas agricolas.

10.2 Se realizan acciones correctivas cuando ocurre una no conformidad, X
se realizan reuniones con las jefaturas para verificar el efecto de las
acciones tomadas. No hay registros de estas acciones.

10.3 La mejora continua se da por medio de la retroalimentacion del v

cliente, las acciones correctivas, experiencias pasadas.
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Capitulo V: DISENO E

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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Cronograma de implementacion de la mejora.

La ejecucion de las propuestas de mejora se basa en el mapeo de procesos creado
anteriormente. Como la realizacion del proyecto tiene un tiempo limitado y es imposible abarcar
todas las areas de la empresa, se decide tomar una seccion de cada uno de los procesos mostrados
en el mapeo de procesos; es decir, de los procesos clave se toma la planta empacadora, en este
proceso se crean el diagrama de flujo, las fichas de proceso y el procedimiento de empaque y
despacho; en los procesos de apoyo se toma la gestion de compras y se le proporciona un plan de
auditorias para el proveedor externo y de los procesos de mejora se realiza la reestructuracion del
plan de auditoria interna de la compafiia. De esta manera, se puede decir que se abarco al menos
una parte de los procesos mapeados.

Con el propésito de controlar la realizacion de las propuestas de mejora se realiza un
diagrama de Gantt que presenta las actividades por realizar en la implementacion de la mejora 'y

el tiempo necesario para su ejecucion.

Diagrama de Gantt.
Cronograma de Implementacion de
Mejora

may-08 junio- julio

Semana Semana Semana

Actividad

. Reunidn con la Gerencia

. Establecimiento de las prioridades de accidn.

. Establecimiento de actividades a corto plazo.

. Establecimiento del alcance, politica y objetivos del SGC.

. Creacion de procedimientos de evaluacion de los proveedores externos.

. Creacion de Plan de Auditorias Internas.

. Establecimiento de un equipo de trabajo para la ejecucién de los cambios.

. Capacitacion del equipo de trabajo en temas pertinentes al SGC. (Ver pag_

VI[N |WIN |-

. Ejecucion de las propuestas.

10. Evaluacion de los resultados.

Tabla: 4

Fuente: El Autor



Después de establecidas las actividades por realizar para la implementacion de la mejora, se

procede a exponer detalladamente las que se implementaron en Industria Cartonera Inca S.A.

5.1Establecimiento de alcance, politica y objetivos de calidad.

Determinacioén del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad.

El cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad se centrara primeramente en la Planta
Empacadora de Pifia, pues en este departamento se llevan a cabo procedimientos de suma
importancia para dicha calidad. Aqui se prepara el producto que sera entregado, el cual debe
reunir condiciones para ser de calidad y que se satisfaga al cliente.

La meta es controlar los procesos de la planta empacadora, importantes para la satisfaccion
del cliente; cuando estén controlados, se propone continuar con los demas procesos produccion,
como lo son: la preparacion del terreno, siembra, deshierba, aplicaciones de productos quimicos
en la plantacion, maduracion, cosecha, entre otros. Estos procesos tienen un mismo grado de
importancia, pues la produccion de fruta debe controlarse desde el principio del ciclo, sin

embargo, la planta empacadora es distinta porque crea valor para el cliente.

Politica Actual del Sistema de Gestion Integrado.
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Industria Cartonera Inca S.A cuenta con una politica que forma parte del Sistema de Gestion

Integrado, la cual posee elementos de calidad; sin embargo, fue creada hace muchos afios con

base en las normas de esa época. Se presenta a continuacion, la politica del Sistema de Gestion

Integrado.

“BANACOL DE COSTA RICA, consciente de su compromiSo con las generaciones

presentes y futuras ha decidido consolidar las Gestiones Ambientales, de Salud Ocupacional,

Sociolaboral, Buenas Practicas Agricolas y de Manufactura y la de Operaciones de Embarque en

un Sistema de Gestidn Integrado y de Calidad que asegure un producto acorde con las exigencias

del mercado mediante las siguientes acciones:

1.

10.

11.

Cumplir con las leyes y otros requisitos relevantes a nuestras actividades, servicios y
productos.

Proteger el ambiente y prevenir la contaminacion que puede ser generada en nuestras
actividades.

Promover y mantener un ambiente de trabajo saludable y seguro.

Asegurar el bienestar de nuestros trabajadores y el respeto de sus derechos.

Contribuir al desarrollo social y cultural de los trabajadores, sus familias y de las
comunidades vecinas con quienes interactuamos, a través de la Fundacion Social
Banacol.

Fortalecer las Buenas Practicas Agricolas y de Manufactura, asi como la mejora continua
en cada uno de nuestros procesos para garantizarles a nuestros clientes productos frescos,
sanos y seguros.

Prevenir todo tipo de actividades ilicitas (practicas de contrabando, narcotréfico,
terrorismo y otros) en nuestras operaciones de embarque.

Animar a nuestros empleados a utilizar al maximo su talento; brindandoles participacion
en el establecimiento, mantenimiento y mejoramiento continuo de todos nuestros
procesos.

Proporcionar a todos los funcionarios que conforman las empresas del Grupo Banacol, la
correspondiente capacitacion, formacion y concientizacion en el buen ejercicio de sus
labores.

Involucrar a todos nuestros proveedores (de fruta, de insumos de produccion y de bienes
y servicios) en el cumplimiento de los compromisos de nuestra Politica de Gestion
Integrada.

Evaluar y verificar periédicamente el cumplimiento de todos los compromisos de nuestro
Sistema de Gestion.

- 118 -



12. Garantizar la divulgacion de esta politica en toda nuestra Organizacion y facilitar el
acceso a los terceros interesados.

Nuestra Politica de Gestion Integrada cumple con los requerimientos de las normas de
Gestion Ambiental (ISO 14001), Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales (INTE 18001),
Responsabilidad Social (SA-8000), Buenas Précticas Agricolas (GLOBAL GAP),
Aseguramiento de la Calidad (ISO 9001), BASC, Rainforest Alliance Certified y esta disponible
al publico”.

Analisis:

Segdn la norma ISO 9001: 2015 en el inciso 5.2 Politica, 5.2.1 Establecimiento de la Politica
de Calidad, para el establecimiento de la Politica de Calidad se deben tomar en cuenta que:

a) Sea apropiada al propoésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica.
b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
c) Incluya un proposito de cumplir los requisitos aplicables.

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Punto a): Como se menciond anteriormente, es una politica que si cumple con la norma,
pero en su version de Aseguramiento de la calidad 1ISO 9001:2008 esto la hace obsoleta.
Ademas, en la politica se menciona a Banacol Costa Rica, esta compafiia se retir6 del pais hace
muchos afios, su casa matriz esta en Colombia y en Costa Rica, Industria Cartonera Inca es una
Sociedad Andnima que surge de Banacol, asi que esta politica toma en cuenta aspectos de la
empresa de esa época, los cuales han cambiado con los afios.

Punto b): Como la politica no es apropiada para el contexto ni la estrategia de la
organizacion, no es una base para el establecimiento de los objetivos de calidad. Ello ocasiona

que este punto de la norma tenga un incumplimiento.
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Punto c): La Politica del SGI, en su apartado 6, presenta un compromiso de cumplir los
requisitos aplicables, por medio de la mejora continua de los procesos. Por lo tanto, si cumple
con el punto c.

Punto d): Esta seccion si se cumple; la Politica del SGI en su apartado 8, muestra un
compromiso por que los colaboradores estén involucrados en el establecimiento y mantenimiento
de la mejora continua de sus procesos.

El incumplimiento de los primeros dos puntos conlleva a replantear la Politica del Sistema de
Gestion Integrado, incluyendo los aspectos importantes de calidad. Ademas, se deben plantear

los objetivos de la calidad, inexistentes en el SGI.

Establecimiento de la Politica de Sistema de Gestion Integrado y Calidad.

Industria Cartonera INCA S.A. (Finca Sardinal), consciente de su compromiso con las
generaciones presentes y futuras, ha decidido consolidar la Gestion Ambiental, la Gestién de
Salud Ocupacional, la Gestidn Socio — Laboral, las Buenas Practicas Agricolas y de
Manufactura en un Sistema de Gestidn Integrado, que asegure un producto acorde con las
exigencias del mercado mediante las siguientes acciones:

1. Cumplir con las leyes y otros requisitos relevantes a nuestras actividades, servicios y
productos.

2. Proteger el ambiente y prevenir la contaminacion que puede ser generada en nuestras

actividades.

Promover y mantener un ambiente de trabajo saludable y seguro.

Asegurar el bienestar de nuestros trabajadores y el respeto de sus derechos.

Contribuir al desarrollo cultural y social de los trabajadores, sus familias y de las

comunidades vecinas.

6. Fortalecer las Buenas Practicas Agricolas y de Manufactura, asi como la mejora continua
en cada uno de nuestros procesos, garantizando a nuestros clientes un producto fresco,
sano y seguro.

ok w
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7. Animar a nuestros empleados a utilizar su talento, brindandoles participacion en el
establecimiento, mantenimiento y mejoramiento continuo de nuestros procesos y del
Sistema de Gestion Integrado.

8. Proporcionar a todo el recurso humano de la compafiia la correspondiente capacitacion,
formacion y concientizacion para la ejecucion de sus labores.

9. Involucrar a nuestros proveedores de insumos de produccion y materia prima, de bienes y
servicios y contratistas en el cumplimiento de los compromisos de nuestra Politica de
Gestion Integrada.

10. Realizar evaluaciones periodicas para verificar el mantenimiento y mejoramiento del
Sistema de Gestion Integrado.

11. Involucrar a todos nuestros proveedores en el cumplimiento de los compromisos de
nuestra Politica de Gestion Integrada y de Calidad.

12. Evaluar a nuestros proveedores para asegurar el cumplimiento apropiado de todos los
procesos.

13. Garantizar la divulgacion de esta politica en toda nuestra Organizacion y facilitar el
acceso a los terceros interesados.

Establecimiento de Objetivos de Calidad.

Dentro de la situacion actual de la finca, se encuentra que no contaba con objetivos de
calidad, este incumplimiento se convierte en una prioridad, pues son una base para la mejora del
control de la calidad.

Por esta razon, se crean los objetivos de calidad, estos muestran un compromiso con los
clientes; al mantener un indice de reclamos de cero, la empresa podra, con toda confianza,
garantizar la calidad de la fruta, de su transporte y preservacion durante las exportaciones. El
segundo objetivo se cumple a través de las propuestas de mejora de este proyecto, actividades
que se ejecutaran y permaneceran a través del tiempo. Para el Gltimo objetivo, se toma en cuenta
que los colaboradores de despacho poseen un plan semanal de despacho, este les indica en qué
fecha se debe liberar la fruta de las cAmaras y dirigir los contenedores hacia los puertos; en

algunos momentos, este proceso de liberacion se retrasa dias, lo cual también provocaba los
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reclamos del cliente al retrasar la llegada de la fruta hacia su destino. por medio de este objetivo
se busca contar con el compromiso de la empresa y el Departamento de Despacho para cumplir
con los planes de despacho y asi cumplir con las fechas pactadas con el cliente; esto también
aumentara el control de las salidas y claro, la satisfaccion del cliente. Se muestran a continuacién
los objetivos de la calidad:

1. Garantizar productos que cumplan con las exigencias del mercado y satisfaga a nuestros
clientes con un indice de reclamos de 0 a 1 s por temporada de cosecha.

2. Fortalecer el programa de auditorias internas y externas, asi como la creacién de un
programa de auditorias para los proveedores de bienes y servicios, con cumplimiento del
100% del cronograma establecido.

3. Asegurar el cumplimiento del cronograma de pedidos despachos semanales en el tiempo
estimado, sin ningun atraso.

5.2Creacion e Implementacion del Plan de Auditorias para proveedor

externo.

Como resultado de la revision, se encuentra que no se realizan auditorias para el proveedor
externo de bienes y servicios. En la finca hay proveedores bienes y servicios, estos con
contratados y en dicho contrato se acuerdan ciertos puntos que nunca son auditados por el
contratante. Tomando en cuenta conversaciones con los trabajadores, muchos de estos
proveedores no poseen los requisitos minimos, o no los acatan en su mayoria. Por ejemplo, temas
de polizas, garantias sociales, la salud y la seguridad de los trabajadores que laboran para el
proveedor, son muy tocados por los trabajadores; ademas, no existe un registro donde el
proveedor indique su rendimiento, donde evalle si es capaz de brindar el bien o el servicio.

Todos estos puntos hacen importante la creacion de un plan de auditoria para los proveedores,

y asi aumentar la capacidad en todo sentido. Se puede tener un mayor control de los procesos. En
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la parte de planta empacadora hay personal subcontratado para laborar en todas las areas y el
control de los procesos y del personal se hace muy dificil, debido a la constante rotacion de este.
Se pierde mucho en la induccién de personal nuevo en cada temporada, lo cual hace que el
proceso no se efectle con la misma rapidez o con el mismo ritmo.

Se crea, por lo tanto, un plan de auditoria general para los proveedores externos; en este

documento (Figuras 15,16,17 y18) se puede visualizar el siguiente contenido:

BANACOL DE COSTA RICA Coioa: RPIGILILE
SISTEMA GESTION INTEGRADO Versiou: 1
| Pagizs: 1 de 5
INFORME DE AUDITORIA PROVEEDOR DEL

SISTEMA GESTION INTEGRADO

1. INTRODUCCION:

E=ta auditoria se realiza con el propdsito de afianzar las buenas relaciones con los
proveedores, a efecto de verificar el cumplimiento sus actividades v su efecliva
implementacion.

2. IDENTIFICACION DE LA AUDITORIA:

21. DATOS DEL RPOVEEDOR 2.2 DATOS USO OFICINA GESTION
INTEGRADO
Fecha:

Mombre y Firma del Auditor:
Nombre de la Proveedor:

Proveedor de bienes: Firma Aprobacion Informe por Director SGI:

Proveedor de servicios:

2.4. Objetivo: Revision de diferentes areas de los provesdores de bisnes y servicios basados en
los acuerdos contraciuales de cada uno ademas de ofras areas generales importantes, para dichas
auditorias se toman en cuenta siguientes dausulas.

islacion actual Flan de emergencias
Permisos de Funcionamiento. Mamnejo y transporte del producto
Folizas IN5-CT5S Manejo y control da Tos procesos
Especificaciones contraciuales Lapacrtation
Competencia Confrol de [a calidad
Seguridad y Salud Dcupacional Comunicacion Proveedor-Cliente

Figura 15. Informe de auditoria proveedor externo
Fuente: El autor
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BANACOL DE COSTA RICA Pr——rE

SISTEMA GESTHON INTEGRADO Versidm: 1
Pagime: 2 de 5

3. DESARROLLO DE LA AUDITORIA
3.1. REUNION DE APERTURA:
31.1. Temas Tratados:

Presentacion del personal encargado de realizar y analizar la auditoria, su objetivo
v &l plan de frabajo.

3.1.2. Alcance de la Auditoria:

+ Revision de los procedimientos, Registros v Documentos.

+ erificacion de la implementacion de los requisitos v acuerdos contractuales.
+ Enirevistas con el personal.

3.1.3. Metodologia Seguida:

Procedimiento: “Auditorias Infemas del Sistema Gestion Integrade” (PSGI 1-13-2)
3.1.4. Técnicas Empleadas:

Entrevistas, inspeccion ocular, revision de Procedimientos, Registros vy
Documentos.

3.1.5. Informacion Analizada:

La requerda por el cliente coniratante v basado en los requisitos v acuerdos
contractuales.

4. CONCLUSIONES GEMERALES

Figura 16. Informe de auditoria proveedor externo
Fuente: El autor
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BANACOL DE COSTA RICA
SISTEMA GESTION INTEGRADO

b, ENTREVISTADO (5)

Cadipe: EP3GT 1-13.2
Versida: 1
Pagime: 3 de 5

NOMBRE

PUESTO

AREA DONMDE SE AUDITO

Figura 17. Informe de auditoria proveedor externo

Fuente: El autor
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HAMAC

SISTEMA

OL DE COSTA RICA

GESTION INTEGRADO

INFOEME Y FLAN PARA AUDITORIAS

Codipa: AF3CGT 1-13-1
Yermidn: 1

Tapna: 445

FLANDE ATDITORIL

Fecha de [a Andiforia

Morma o keglamento

NMombre del Provesdor

Nombre del Admonstrador

Proveedor de Bienes

Proveedor de Sernians

NMombre del Auditor Lider

Tipo Anditoria

Firma del Luditor Lider

NMombre del Auditor

Firma del Ladifor

Nombre del Andifor {£n Fonmacion)

Firma del Ladifor

Hora de Inicio [ [ Hora de Finalizadon |
Duracién | Puntes Por Auditar Sra;;un Tems I, | B | aogifer | CORETR
De  Hasta Anditsr Dec | Ocualar | © parte

Figura 18. Informe y plan de auditoria proveedor externo

Fuente: El autor
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Ademas del plan de auditoria se realizé un documento que recopile la informacion de las no
conformidades que se encuentren en la auditoria, asi como las acciones correctivas para la

mejora de estas. El formato se expone a continuacion:

Cddigo: RPSGI 1-11-1
" Version: 7
/ Fecha Actualizacién: 10/06/2019
Banacol BANACOL DE COSTA RICA
Sl SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
Fecha: No Conformidad #
Tipo de proveedo
Departamento
Nombre del
Auditado:
Puesto:
Nombre de la (s)Norma (s): 1. Control de calidad
2. Bvaluacion de o
desempefio 1. Aud!tor!a Externa
Norma, 3.Bspecificaciones Fuente de 2. Auditoria Interna
Reglamento u contractuales Informacion 3. Auditoria Segunda Parte
Procedimiento 4. Competenciay 4. Inspeccion
Capacitacion
5. Fechas de entrega 5. Otra
6.0tra
La siguiente falla requiere acciones correctivas/ preventivas/de mejoramiento:
o
=z
- & 3
W o B
E T E
x 8 =
< 2 €
o g g Clausula (s)de lanorma o reglamento a la cualhace referenci
T O Nombre de Auditor o Firma del Auditor o
> . e Fecha Hora . .
Ll persona que identifica persona que identifica
i Riesgo de No Cumplimie nto
enc
orse™
A0 Motivo porelcualocurrio la N.C. |
- \aC\O
A0t
e
2.1Correctivas 2.2 Preventivas
g~
[%]
~ g2 €
5 =2
F &§ 8 t
x 5 £ ¢
< S o @
a <O &
4~
g« Responsable de la accion Fecha Propuesta parael Cierre Firma del Responsable
Accion de seguimiento para elcierre de la No Conformidad:
o N
=43
o =
w 832 -
E s 8 d
t Bty
S
c S8 S
D Q
‘S & | Accionsuficiente Nombre Fechay Hora Firma
( )SI ( )NO

Figura 19. No conformidad, accién correctiva y preventiva
Fuente: El autor
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5.3Actualizacién y reestructuracion del Plan de Auditoria Interna.

En la revision realizada, se encuentra que el plan de auditorias internas no es aplicado del
todo. Este contenia puntos desactualizados como normas que ya no se aplican, por lo tanto, se
decidio darle buena forma, reestructurarlo y que contuviera nicamente los puntos mas
relevantes para la empresa. El nuevo plan de auditoria interna contiene informacion de la
empresa, informacion del auditor y del encargado del SGIC. En él vienen determinados los
puntos que se tomaran en cuenta en cada norma auditada, se incluyen las normas 1ISO 9001:2015
y Global GAP, ademaés, contiene metodologia para aplicar la auditoria; por dltimo, contiene el
informe de la auditoria y el registro de la no conformidad. Se detalla a continuacion (ver figuras

20,21,22,23 y 24):
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BANACOL DE COSTA RICA Cadige: RPSGI 1131

SISTEMA GESTION INTEGRADO Verntu: §
Pagine: 1 de S

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DEL
SISTEMA GESTION INTEGRADO

1. INTRODUCCION:

Esta auditoria se fundamenta en los requerimientos de |a Morma 150 9001: 20156
v GLOBAL-GAP, a efecto de verificar el cumplimiento de |z misma v su efieciiva
implementacion.

2. IDENTIFICACION DE LA AUDITORIA:

2.1. DATOS DE LA FINCA 2.2 DATOS USD OFICINA GESTION
INTEGRADO
Fecha:

Nombre y Firma del Auditor:
Mombre de la Finea:

Hombre dal Cultivo: Firma Aprobacion Informe por Director SG1:
Nombre dal Administrador Actual:

Figura 20. Informe de auditoria interna
Fuente: El autor
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BANACOL DE COSTA RICA
SISTEMA GESTION INTEGRADO

2.4, Objetlvo: Reviskin del Slstema de Geslidn Integrads con forme a 13 Horma 150 3001: 2015 ¥
++| 1a Horma GLOBAL — GAP, en |as shiqulentas cldusulas.

GLOBAL - GAP 130 3004
1 Trazabilldad. { ]4.4 Slsisma da Gestion y sus procesos.
¥ Wans[o oa 18 1 | & Llderazgo.
Explotacidn.
| ]EGEEIHEE Zuslo y de [0% [ 15-1 LHdeTazgo y Comproml=o.
Sugtraton.
Bni_Fiﬂﬂm. 512 Iﬁl’ﬁagua Bl CITents
il 0. i P a
T RECOlECCIon. 5. Roles, TiBE By
Autoridades en |2 organizaciin
B0l 260 [ | & Planicacion.
] B REBldu0E y Agentan || 52 Objativos 0 calldad
Comtzaminantes: Reclelajs ¥
Reutilizacion.
1] ] ¥ Blen T 1 7-1 Provielan Oe Ios Recinsns
social
T 115 Medlo Amblents. T J7.1.2 Fereonas
Fﬁw. [ ] 71-1.5 Infraeatrucira
CER | | 1-1.5 Amiblents para = operacion de g
Procesns.
| J1-1.5 Recurace de Seguimilanto
Madichan

¥ COm

k] Im'_ﬁrrmnign iﬂnm.lrmﬁﬁa
14 D:m%a

i a.d 2rag ]

755 ontrol de B Iranmacion
diocumaniada.

781 Plen Oparachonal.
1821 cmn Con &l ﬁﬁ!’&.

T8Z3 08 requIalioe pars [0

proouctos y $Ervickes
(L m%l 08 [08 procagos, Progucios y
saricios suminiztrados extsrmamente.
[ ] 5.5.2 Idenbicacion y mazapided |
[ m
0 provesdorss extemnos.
[ ] 954 Presarvacion
] T G 108 progucion y
panicios
T8¢ Lonirol 08 158 Balldas H0 Confarmes
8.2 Seguimlenic, Medlcion, AnalelEy |
Evaluaciin
5.1.5 Anallal= y Evaluaclin
u.e Al a =8
5% Rewlalan por [ direCelan.
] ara
1 [l FIER wa

Figura 21. Informe de auditoria interna
Fuente: El autor
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EANACOL DE COSTA RICA P

SISTEMA GESTION INTEGRADO Vergigm: §
Pigina: 5de 3

3. DESARROLLO DE LA AUDITORIA
3.4. REUNION DE APERTURA:
3.1.1. Temas Tratados:

Presantacion del personal encargado de realizar v analizar la auditoria, su objetivo
v &l plam de trabajo.

312 Alcance de la Auditoria:

+ Revision de los procedimientos, Instrucciones de Trabajo, Registros v
Dicurnentos.

+ Verificacion de la implementacion del Sistema de Gestion Integrado vy de
Calidad en 150 9001 2015 y GLOBAL — GAP.

#+ Entrevistas con el personal.

3.1.3. Metodologia Seguida:

Procadimiento: “Auditorias Internas del Sistema Gestion Integrada™ (PSGI 1-13)

3.1.4. Técnicas Empleadas:

Entrevistas, inspeccion oculsr, revision de Procedimientos, Instrucciones de
Trebsajo, Registros y Documentos.

3.1.5. Informacion &nalizada:

La requerida por 2 Morma |50 3001; 2015 vy GLOBAL-GAP.

4. CONCLUSIONES GEMERALES

Figura 22. Informe de auditoria interna
Fuente: El autor
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EANACOL DE COSTA RICA
SISTEMA GESTION INTEGRADOD

Cidipe: RFEA11-13-1

Yeraiom: £

5. ENTREVISTADO (5)

Pigina: 4 dic S

NOMEBRE

PUESTD

AREA DONDE SE AUDITO

Figura 23. Informe de auditoria interna

Fuente: El autor
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BAMACOL DE COSTA RICA
SISTEMA GESTION INTEGRADO

Cédipe: RFSGET 1-13-1

Yerniom: £

INFORME Y PLAN PARA AUDITORIAS

Pigina: Sde 3

PLANDE AUDITORIA

Fecha de la Auditoria

Norma o Replamento

Nombre del Cultivo

Nombre de la Finca

Nombre del Administrador

Nombre del Cerente de Zona

Nombre del Auditor Lider

Tipo Auditoria

Firma del Auditor Lider

Nombre del Auditor

Firma del Auditor

Nombre del Audifor (En Fonmacion)

Firma del Auditor

Hora de Inicio

| |  Hora de Finalizacion |

Dhracion Norma

Capiiulos de la Seccipn

Tosp.

Tema

De Hasta [Fooms:

a.
; Dioc.
Anditay o

Inzp.

Ocula Auditor

Contra
parte

Figura 24. Informe y plan de auditoria interna

Fuente: El autor
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También se conformo el documento que registra las no conformidades de las auditorias internas,

asi como las acciones de mejora (ver figura 25).

Cédigo: RPSGI 1-11-1

’ Versién:
~

7
Fecha Actualizacién: 10/06/2019

Banacol BANACOL DE COSTA RICA
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
Fecha: No Conformidad #
Cultivo:
Finca o
Departamento
Nombre del
Auditado:
Puesto:

Nombre de la (s)Norma (s): 1.1SO 9001:2015

2. GLOBAL GAP o
3. Reglamento 1. Auditoria Externa

Norma, 4.0Otra Fuente de 2. Auditoria Interna
Reglamento u L. 3. Auditoria Segunda Parte
S Informacion L
Procedimiento 4. Inspeccion

5. Otra

La siguiente falla requiere acciones correctivas/ preventivas/de mejoramiento:

o
P
- = 3
» B
S E
x 8 =
< g &
a S S Clausula (s)de la norma o reglamento a la cualhace referenci
20 Nombre de Auditor o Firma del Auditor o
= . . Fecha Hora . .
] persona que identifica persona que identifica
B Riesgo de No Cumplimiento
-
el
o
A0 Motivo porelcualocurrio la N.C. |
- o C\O
X0
e
2.1Correctivas 2.2 Preventivas
o3~
8 @
N g = 8
w 5 =
- & 8 ¢
[a S £ 2L
< 2 8 8
o 8 e
H o~
o~

Responsable de la accion Fecha Propuesta parael Cierre Firma del Responsable

Accién de seguimiento para elcierre de la No Conformidad:

efectividad de las

PARTE 3
Control de la
acciones (2.1y 2.2)

Accioén suficiente Nombre Fechay Hora Firma
()si_()No

Figura 25. No conformidad, accion correctiva y preventiva
Fuente: El autor
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5.4Procedimiento de Empaque y Despacho.

Ademas de la creacion de las fichas de proceso de empaque y despacho, se cred un
procedimiento que recopila todas las actividades que se ejecutan en la planta empacadora y
despacho; contiene los procesos y subprocesos con el proposito de que este funcione como
manual de procedimiento, en caso de ser necesitado y ademas, que sirva como documentacion
registrada del procedimiento de empaque y despacho. También se adjunta un diagrama de flujo
(figura 26) que expone gréficamente cada una de las actividades y en el anexo 2 se exponen las
imagenes del proceso de empaque.

Este procedimiento es el resultado de las etapas de diagnostico, el cual corresponde a un

requerimiento de la norma. (Ver detalle en anexo 1).

Diagrama de flujo- Procedimiento.

Inicio : - Pesaje de cajones (4) Encolillado,
: Empaquetado y
: Fleje. (10) Camaras de
— ; Empague frio (14)
Logistica y ! de pifia (9)
Planificacion del i Pila de lavado {5} T
empaque (1 I :
paque (1) : Trazabilidad (11)
i Armado de
i cajas (8) Despacho de
: contenedores
Verificacién i Inspecciones (15)
Recursos y materias | Seleccion de calidad (12)
primas (2) i de fruta Bandas de i
! (6) .
| ---| empaque (7) | Fin.
Preparacion planta _E enf;::;:::t:.ilg]
Pre-empaque (3) Jugo (6.1) Picadura (6.2)

Figura 26. Diagrama de flujo-Procedimiento de empaque y despacho
Fuente: El autor
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En el diagrama de flujo expuesto en la figura 26 se aprecian los procesos incluidos en le
diagrama de flujo de la planta empacadora y las actividades presentadas en las fichas de proceso
de empaque y despacho. Algunas actividades como lo son el armado de cajas y las inspecciones
de calidad, son procesos paralelos al proceso de empaque; esto, porque el armado de cajas se
realiza en otra habitacion y otro ambiente totalmente diferente al empaque, pero este es
imprescindible para el empaque de pifia y las inspecciones de calidad se dan durante el proceso

de seleccidn y empaque, por lo tanto, es una actividad independiente, pero muy necesaria.
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Capitulo VI: Conclusiones y

Recomendaciones
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6.1 Conclusiones

Después de concluir todas las etapas del proyecto, se realizan los resultados y las conclusiones
generales.

e Esimportante destacar que la finca produce pifia, la empaca y la despacha hacia los
puertos con supervision del cliente. La fruta, aunque es producida en la finca, el
cliente la exporta y se encarga de que esta llegue al destinatario final.

e La finca Industria Cartonera Inca S.A funciona como una pifiera de produccion
estratégica. Su apertura se da porque, a pesar de que la pifia se puede producir todo el
afio, hay temporadas donde hay una disminucion significativa en la cantidad y las
demaés pifieras no lograban producir la demanda necesaria; es aqui donde se decide
abrir una pifiera que solo produzca en las temporadas donde la fruta escasea y pueda
dar abasto a las demés que sufren falta de liquidez.

e Se logra interactuar y conocer los procesos de la empresa, como actividades de una
empresa de produccion de alimentos, en este caso, de pifias para exportacion.

e Laempresa cuenta con un sistema de gestién integrado muy completo, sin embargo,
habia quedado en el olvido.

e Hay actividades aplicadas segun la norma, pero que no estan registradas como
documentos formales del SGI, por ejemplo, el manejo de los cambios, reuniones con
el cliente, el manejo de las quejas de los clientes y las estimaciones de cosecha.

e Lafinca no contaba con un equipo de trabajo para el manejo y control del sistema de
gestion integrado y esta era la razon principal del olvido del sistema.

e Al realizar la revision del sistema de gestion en relacion con la norma ISO 9000, se

identifican actividades que al principio eran desconocidas por la suscrita
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investigadora, actividades que se pensaba no eran ejecutadas, pero si se estaban
realizando, por lo cual, disminuyeron los requisitos que se debian completan en temas
de calidad.

Los proveedores externos son poco monitoreados; por eso, se realiza el plan de
auditoria para proveedores externos, para fortalecer ese punto.

Las propuestas son basadas en planes de control para el sistema de gestion integrado;
el objetivo es que el SGI se activa nuevamente y este debe ser monitoreado.

Los empleados desconocen del sistema de gestidn integrado y de calidad, no conocen
su politica, se necesita implementar la toma de conciencia para que todos estén
involucrados en funcion del cumplimiento de este.

Se proporcionan documentos importantes para integrar al SGI, como lo son los
diagramas de flujo, las fichas de proceso de empaque y despacho y el procedimiento
de empaque y despacho; estos conforman un manual de calidad para consultar en el
momento necesario.

Se logra aumentar el porcentaje de cumplimiento de los siguientes requisitos de la

norma:
Requisito % % cumplimiento
cumplimiento actual
anterior
4.3 Determinacion del alcance del sistema 0% 100%
de gestién de la calidad.
5.2 Politica. 50% 100%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion 0% 100%
para lograrlos.
8.4 Controles de los procesos, productos y 20% 100%
servicios suministrados externamente.
9.2 Auditoria Interna. 50% 100%
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En el primer capitulo, en la seccidn de justificacion, se muestra un grafico que expone
la productividad en las Gltimas cosechas; el presente proyecto pretende expandirse a
todas las areas de la empresa, iniciando por la planta empacadora; después sera
ejecutado en los otros procesos claves, iniciando con la cosecha. Cuando el proyecto
alcance esta area se veran cambios significativos en el gréfico de productividad. Por
cuestiones de tiempo, fue imposible abarcar el proceso de cosecha, por eso dentro, de
los resultados no se encuentra un aumento en la productividad, en este caso, este fue
utilizado para exponer la situacion actual y la necesidad de accion en las areas de

calidad.

6.2 Recomendaciones

Se exponen las siguientes recomendaciones para aumentar la mejora continua de calidad y

para mantener el impacto del proyecto a lo largo del tiempo:

Se debe confeccionar un plan estratégico para el control de los muestreos y las
estimaciones, pues a partir de este proceso se rigen todas las actividades de cosecha y
empaque y en este momento, las cosechas han estado por debajo de las estimaciones;
es un tema que no se puede dejar de lado y se debe monitorear definitivamente.
Después de unos meses de la implementacion del proyecto y de la activacion del SGI
con los temas de calidad, se debe ejecutar la revision por parte de la direccion, con sus
respectivas entradas y salidas e informe de resultados de esta. Lo mas importante,

estas revisiones se mantengan en el tiempo.
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La creacion del equipo de trabajo que maneje y controle el sistema de gestion
integrado y de calidad, es clave para que se mantenga en el tiempo y para que se
aplique una mejora continua.

Se debe realizar un plan de capacitacion y de cambio de cultura del personal, pues este
debe estar comprometido y se debe identificar con los objetivos del sistema de gestion.
Se deben documentar y controlar los cambios que se realicen en el sistema de gestion
integrado y de calidad y cualquier otro en la ejecucion de las actividades relacionadas

con el sistema de gestion.
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ANexos

Anexol.
Version PR 01-07-01 Industria Cartonera
No. 1 Empaque y Despacho INCAS. A
1. Objetivos.

Empacar fruta (pifia) tomando en cuenta las buenas practicas de manufactura,

inocuidad de los alimentos y control de la calidad para su exportacion.

2. Alcance.
Dirigido a:
» Planta empacadora de pifia Finca Sardinal.

Areas de aplicacion:

Romana

Pila de lavado.
Seleccion de fruta.
Area de empaque.
Trazabilidad.
Despacho.

YVVVVVY

3. Desarrollo.

Paso No. 1: Logistica y Planificacion del empaque.
La Gerencia entrega a Jefe de Planta y Coordinacién de cosecha el plan de
cosecha, ademas del plan de pedidos del cliente, conforme con estos documentos

se coordina diariamente la cosecha y empaque. Estos documentos contienen
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informacion acerca de las condiciones de la fruta para ser cosechada, cudl tipo de

fruta se cosechard, en qué fecha, entre otros.

Paso No. 2: Verificacién de recursos y materias primas.

El jefe de planta, junto con el encargado de bodegas, realiza una verificacion de
las materias primas y los insumos necesarios para la ejecucion de las labores, estos
son: ceras para preservacion de la fruta, cloro, productos de aplicacién

postcosecha, cartdn, etiquetas, materiales de oficina, entre otros.

Paso No. 3: Preparacion de la planta empacadora (Preempaque).

Antes del arranque de la planta empacadora, los colaboradores encargados de
los quimicos que se utilizan en todo el proceso de empaque realizan la preparacion
de la pila de lavado, la cloracién del agua, mediciones de quimicos y verificacion de
los insumos necesarios para las aplicaciones postcosecha, ademas, se realiza la
calibracion el equipo que se necesitara durante la jornada.

Los formatos utilizados para el registro de las actividades anteriormente son los
siguientes:

e Registro de limpieza diaria y semanal.

e Verificacion de Romanas RITSGI 13-11-2.

e Calibracion del PH metro RITSGI 13-11-4.

e Lista de Chequeo Planta Empacadora RITSGI 13-13-2.
e Medidor de cloro RITSGI 13-11-7.

e Verificacion de Refractometro RITSGI 13-11-8.

Ademas, el area de armado de cajas; se arman cajas para el arranque del

empaque.
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Paso No. 4: Recibo de fruta del campo-Pesaje de cajones.
La fruta que es cosechada se traslada por medio de cajones en camiones hasta
la planta. El colaborador encargado de la romana pesa los cajones, son ingresados

al sistema y se trasladan por medio de grias a la pila de lavado.

Paso No. 5: Pila de lavado.

Se ingresan los cajones por medio de las gruas llamadas tecles, son llevados a la
pila de lavado y los cajones se ingresan completos a la pila que contiene agua y
cloro. La pila se conforma de una seria de chorros que provocan corrientes de agua
que desinfectan la fruta y la impulsan hasta el area de seleccion. En esta érea se
manipula el siguiente formato para el registro de la informacion acerca las
mediciones del cloro en la pila de lavado.

e Piladelavado RITSGI 13-22-1.

Paso No. 6: Seleccion de la fruta.

Al area de seleccion pasa la fruta después de desinfectada, en este subproceso
los colaboradores seleccionan la fruta que cuenta con las condiciones de calidad
necesarias para la satisfaccion del cliente. La fruta que cumple con las
especificaciones sigue su curso, mientras que las pifias que no cumplen con la
calidad esperada pasan a otro proceso llamado rechazo.

En el area de rechazo la fruta es separada en dos bandas:

e Banda de Jugo: En esta banda se colocaran las frutas que no cumplen con
las especificaciones, pero pueden ser aprovechas para jugo. Esta banda
traslada la fruta hacia un camion y esta fruta sera vendida para jugo.

- 146 -



e Banda de picadura: La fruta que esta muy dafada tiene alguna condiciéon
gue no permite aprovecharse de otra manera, es llevaba por esta banda a
una maquina que corta en pequefas partes que inmodicamente caen a un
camion; esta fruta picada también es vendida para diferentes usos.

La fruta que cumple con las especificaciones sigue su curso por la banda de
seleccion; en esta area se realizan varios subprocesos. Mientras la fruta pasa por la
banda, sopladores secan la fruta, se aplica la cera, se fumiga la corona y se vuelve
a secar la fruta por medio de otros sopladores. En esta seccion se manejan los
siguientes registros:

e Aplicaciones Postcosecha en fruta RITSGI 13-3-1.
e Cloracion de estafiones RITSGI 13-3-2.

Paso No. 7: Bandas de empaque

La banda de seleccion lleva las frutas hacia la Maf Roda, esta es la maquina que
se utiliza para el empaque. Contiene estructuras que pesan cada pifia, segun su
peso, las clasifican colocan en otra banda para ser empacadas en las cajas de
carton. En esta maquina se configuran los pesos segun su calibre, los calibres que
se manejan son los siguientes:

-Calibre 5: 5 pifias por caja, de 2300g a 2800g.

-Calibre 6: 6 pifias por caja, de 2300g a 1900g.

-Calibre 7: 7 pifias por caja, de 1900g a 1600g.

-Calibre 8: 8 pifias por caja, de 1600g a1400g.

-Calibre 9: 9 pifias por caja, de 1400g a 1200g.

-Calibre 10: 10 pifias por caja, de 1200g a 1100g.
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Dependiendo de su peso, son llevadas a las bandas de empaque
correspondientes a su calibre. El registro que documenta la calibracién de esta
maéquina corresponde a:

e Calibracion Maquina Mar Roda RITSGI 13-11-1.

Paso No. 8: Armado de cajas.

Este es un proceso paralelo al proceso de empaque, sin embargo, es importante,
pues se arman las cajas de cartdn necesarias para el empaque. Aqui se ubica la
méaquina que arma automaticamente las cajas de carton, los colaboradores de esta
seccién se encargan de chequear las condiciones de las cajas y de ubicarlas en las
bandas correspondientes para ser utilizadas en el empaque. Es importante

mencionar que todas las cajas son de un mismo tamaio.

Paso No. 9: Empaque de pifia.

Cuando ya se cuenta con las pifias en la banda de empaque y las cajas de cartén
necesarias para el empaque, los colaborares toman la caja de cartén y colocan las
pifias acostadas en la caja. La cantidad de pifias por caja varia dependiendo del

calibre que se esté empacando.

Paso No 10: Encolillado, Empaletado y Fleje.

Después del empaque un colaborador se encarga de colocar una colilla a cada

fruta, e inmediatamente, se coloca la caja de pifias en una paleta (se colocan de
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manera que quede una caja sobre otra, hasta formar una paleta de 70 a 80 cajas)

estas paletas se flejean para una mayor seguridad.

Paso No. 11: Trazabilidad

Colaboradores se encargan de trasladar las paletas hasta el area de trazabilidad,
se etiqueta cada paleta con informacidén como: el calibre, tipo de producto,
informacién de exportacion, entre otros. Esta informacion es registrada en el

sistema digital.

Paso No. 12: Inspecciones de calidad.
Durante el proceso de empaque se realizan inspecciones de calidad de la fruta,
asi como en el area de seleccion, mediante el siguiente formato:

e Inspeccion de calidad y liberacion de empaque RITSGI 13-13-1.

Paso No.13: Tuneles de enfriamiento.

Por medio de montacargas, la fruta es colocada en los tuneles de enfriamiento,
las paletas deben permanecer alrededor de 3 horas, lo cual depende de la
temperatura; para esto se realizan mediciones de temperatura cada 30 minutos, por
lo tanto, permanecen en esta area hasta alcanzar una temperatura interna de 7° C.
Las mediciones mencionadas son registradas por medio del siguiente formato:

e Registro de Control de Temperatura y % HR en Tuneles.

- 149 -



Paso No. 14: Cadmaras de frio.

Después de que la fruta ha alcanzado la temperatura interna deseada, es
almacenada en las camaras de frio hasta ser despachada. Mientras la fruta
permanece en esta zona se realizan mediciones para verificar que no pierda su
temperatura interna, alcanzada en el paso anterior. Otro proceso es la elaboracion
de guias de despacho; en trazabilidad se le coloca un codigo de barras a cada
paleta, estos codigos permiten determinar informacion de despacho. Las guias de
despacho se elaboran tomando en cuenta los cédigos de las paletas, tipo de carton,
el barco de exportacion, calibre, entre otros.

Las mediciones de temperatura se registran con siguiente formato:

e Registro de Control de Temperatura y %HR en camaras RITSGI 13-8-1.

Paso No. 15: Despacho de contenedores.

Para realizar el despacho de los contenedores, los colaboradores les indican a
los choferes que acerquen el contenedor a la plataforma, se toman los datos del
contendor, se realizan inspecciones del contenedor, este se fumiga para evitar
cualquier tipo de insecto o roedor. Los trabajadores trasladan las paletas
correspondientes segun su codigo al contenedor y cuando esté cargado, este se
despacha.

La inspeccion y la fumigacién de los contenedores se registra por medio del
siguiente documento:

e Control de Temperatura, Desinfeccién y Fumigacion de contenedores RITSGI
13-16-1.
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Cajones de cosecha.
Aqui se transporta la
pifa del campo
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Lavado de la fruta
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Lavado de la fruta

Ingreso al area de
seleccion
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Secado de la Fruta
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