UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

COHORTE 2018

Tema: “Propuesta de un sistema de gestion de calidad en la empresa de
procesamiento de frutas Agropulp pura fruta del canton Pillaro”

Trabajo de Titulacidn, previo a la obtencién del Grado Académico de Magister en
Administracion de Empresas Mencion Sistemas Integrados de Calidad, Seguridad y

Ambiente.

Autor: Ingeniero Diego Fabian Robalino Carrasco

Directora: Ingeniera Ximena Crespo Araujo, Magister.

Ambato — Ecuador

2021



A la Unidad Académica de Titulacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

El Tribunal receptor del Trabajo de Titulacion, presidido por el Ingeniero Santiago
Xavier Pefiaherrera Zambrano, MBA., e integrado por los sefiores: Ingeniero Manuel
Roberto Soria Carrillo, Magister e Ingeniero Arturo Fernando Montenegro Ramirez,
Magister, designados por la Unidad Académica de Titulacion, de la Universidad
Técnica de Ambato, para receptar el Informe Investigacion con el tema: “Sistema de
gestion de calidad en la empresa de procesamiento de frutas Agropulp pura fruta del
canton Pillaro”, elaborado y presentado por el Ingeniero Diego Fabian Robalino
Carrasco, para optar por el Grado Académico de Magister en Administracion de
Empresas Mencion en Sistemas Integrados de Calidad, Seguridad y Ambiente, una vez
escuchada la defensa oral del Trabajo de titulacion, el Tribunal aprueba y remite el

trabajo para uso y custodia en las bibliotecas de la UTA.

T = Firmado el ectroni camente por
@ SANTI AGO XAVI ER
T PENAHERRERA

Ing. Santiago Xavier Pefiaherrera Zambrano, MBA.
Presidente y Miembro del Tribunal

Ing. Manuel Roberto Soria Carrillo, Mg.
Miembro del Tribunal

Ing. Arturo Fernando Montenegro Ramirez, Mg.
Miembro del Tribunal



AUTORIA DEL INFORME DE INVESTIGACION

La responsabilidad de las opiniones, comentarios y criticas emitidas en el trabajo de
titulacion, presentado con el tema: “Sistema de gestion de calidad en la empresa de
procesamiento de frutas Agropulp pura fruta del canton Pillaro”, le corresponde
exclusivamente al Ingeniero Diego Fabian Robalino Carrasco, autor bajo la direccion
de la Ingeniera Ximena del Rocio Crespo, Magister, Directora del trabajo de titulacion

y el patrimonio intelectual a la Universidad Técnica de Ambato.

L o
Gl

Ing. Diego Fabian Robalino Carrasco
C.C. 1803532371
AUTOR

A XIMENA DEL
& ROCIO CRESDO
o ARAIIO

Ing. Ximena del Rocio Crespo Araujo, Magister
C.C. 1803025392
DIRECTORA



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que el trabajo de titulacion sirva
como un documento disponible para su lectura, consulta y procesos de investigacion,
segun las normas de la Institucion.

Cedo los derechos de mi trabajo, con fines de difusion publica, ademas apruebo la

reproduccidn de este, dentro de las regulaciones de la Universidad.

Ing. Diego Fabian Robalino Carrasco
C.C. 1803532371



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

A LA UNIDAD ACADEMICA DE TITULACION DE LA FACULTAD DE

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS. ...ttt i
AUTORIA DEL INFORME DE INVESTIGACION........cccocovvireeeeeeereneenessenens iii
DERECHOS DE AUTOR......ooiuiieeieieteteieseeisssses st senesssssssses st iv
INDICE GENERAL DE CONTENIDOS.........c.couiviieireeseeeesesiesiesieseseessssesses s, v
AGRADECIMIENTO ..ottt iestsss sttt ane s st sne st nessessensaseens xiii
D] =51 (07N K0 ] 1 OO Xiv
RESUMEN EJECUTIVO ..ot seen s sassesses s neanenees XV
EXECUTIVE SUMMARY .....oooorvieiiiieiieesssssessessessesiesessssnsssessesssssssensnsssesssssesnens Xvii
LR {0] 10001 (] TR 1

1. TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO....3
2. LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO ....3

2.1 Area de CONOCIMIENTO........c.cviveereeererieeeesciese e eetssee st ses s esee s neenens 3
2.2 Lineas de iNVESHIGACION ........cccouiiiiiiiiiieiiieeie e 3
3. INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION .....coccoovvvveieene. 3
3.1 TIempPO de EJECUCION .......ccveeiiieiciie ettt 3
3.2 FINANCIAMIBNTO ....eevieie ettt bt 3
R T L | (o ] SRR UR PP 4
4, DESCRIPCION DETALLADA ...ttt eeeeee e 4
4.1  Definicion del problema de la investigacion..........cccocvovvvieiiiienenene e 4
4.2  Objetivos de 1a INVESLIGACION .........cceeieiiieieiie e 5
4.3 Justificacion de 1a INVESHIGACION..........c.ccveriereeieee e 5
4.4 Marco teorico referencial ..o 7
4.4.1 Variable INdependiente.........c.coeiiiiiiiieiie e 7
4.4.2 FundamentacCion tEONICA ........cccuerieriereie e nre s 10
4.4.3 Estructura y terminologia.........cccccveiieieiiieiiiie e 11
4.4.4 Beneficios de la norma 1SO 9001:2015 .......cccoviviriniierieie e, 12
4.4.5 Enfoque basado €N MMESHO......cccueiiiiririiririesiiee e 12
O I o (T 10 1 1<) - PSR OPUR 13
4.4.7 ENTOQUE € 10S PrOCESOS ... .ccviiitiiiiiesiie sttt ettt re e sreesnna e 14
4.3.5 Principios de gestion de calidad ...........ccccceviviiiiiiii i 16



4.4.8
449
4.4.10
4411
4.4.12
4.4.13
4.4.14
4.4.15
4.4.16
4.4.17
4.4.18
4.4.19
4.4.20
4421
4.4.22
4.4.23
4.4.24
4.4.25
4.4.26
4.4.27
4.4.28
4.4.29
4.4.30
4431
4.5
451
45.2
453
45.4
455
4.5.6
4.5.7
45.8

Enfoque al CHENTE.........ooeee e 16

T (=T Vo o ST 17
CompPromiso de 18S PEISONAS. ........ccuvieiiriiiiieie et 17
Enfoque basado eN ProCeSOS. ........cceiiiiriiieieie et 18
1YL L] - RSP PR 19
Toma de decisiones basadas en evidenCias.........cocovcvvereninenieenenenene e 19
Gestion de 1aS relaCioneS .........cooviiiiiiiii e 20
RECUISOS ...ttt e e sneee e 21
SIMPLIfiCaCion U8 PrOCESOS. .....ccuviveriieiierieieierie et eneas 22
COStOS de CAlIAAT. .......ccueieiiiiiieieeee e 23
COStOS € PIrEVENCION ...ttt 23
CO0St0S de eVAlUACION ........ecveeeieieice e 23
Costos Por fallas INTEINAS ........cc.ooveiiiiiirieee e 23
Costos Por fallas EXLEINAS. .......ccviiiieiie e 24
Requisitos de gestion de calidad .............cccovveveiieniecncc e 24
Contexto 0rganizaCional............cooeiiiiiiiiiieice e 24
(070] 1918 g To%: o [0 o RS SSSTTRN 26
INformacion doCUMENtada...........covvvueiiiiiiiieie s 26
Creacion y actualizaCiOn ...........cccoviieiieiiiic e 26
Control de la informacion docUmMENtada ...........ccovevererieni i, 27
Evaluacion de deSEmPeR0 ........cvierieieiieieesie e 27
Manual de CalIdad ..........ooiieiie e 28
Herramientas de calidad ............ccoooeiiiiiiiiiiee e 28
I 0T TaT0] [T SR 29
AV [=] oo (] (o] | - TSRS 33
Enfoque de 12 iNVESIGAaCION ..........ccoivviiiiiiiiee e 33
eV (o [T [ 1T USSR 33
MELOAO CIENTITICO ...oveeveiiecii e 33
Tipo de 12 INVESHIGACION ......cveivieiieeie e 34
Nivel de 12 INVESTIGACION .......ocveiieiiieceeee e 34
MOCAIAAT. .....ceeeee e s 34
PODIACION Y MUESLIA .....ccvviiiciece e 35
TECNICAS € INSITUMENTOS ....cvvevieieie ettt 35

Vi



5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.......cocoooeeeeeeseereeeeeerenenens 48
5.1  Diagnostico situacional de la gestion de la calidad..............ccoovevveiiiieninnen. 48
5.2 ANALISIS FODA ..ottt e ae e e e ebeeanee s 53
5.3 CONCLUSIONES ...ttt 57
5.4 RECOMENDACIONES ... 57
6. PROPUESTA ...ttt ans 59
0.1 T OIMA s 59
6.2 ODbjetivos de 18 PrOPUESLA .......cccerveiiiiiiiiririeee e 59
6.3 ANTECRUBNTES ...ttt ettt ee e 59
INTRODUGCCION........coieiiieieteceeseiees e en sttt 61
1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION......ccoooveveeeseerereeeeevenenens 62
2. REFERENCIAS NORMATIVAS ... 62
3. TERMINOS Y DEFINICIONES ......coooiiiieeeeceee s, 62
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION......c.oiveiieereeiesiereres s, 64
4.1  Comprension de la organizacion y de su CONtEXtO ........cccvevververeerieeeesieenne. 64
4.2  Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas..... 65
B N (o7 T o To! - USSR 65
4.4  Sistema de gestion de calidad Y SUS ProCES0S.......ccceevveeieireeiieiiesieeire e 66
5. LIDERAZGO ..ottt an 68
5.1  Liderazgo Y COMPIOMISO.....ccciueiiiuiriirieriiniistieiestesie st st n e e e 68
5.1.1  Generalidades ........cccoveieiieieeiesieesie e e se e nne e 68
5.1.2 ENTOQUE @l USUAITO......eetiiiieiiieiieeie sttt nreas 69
5.2  Politica de Calidad ..........ccoouiieiiiiieieiec e 69
5.3  Roles, responsables y autoridades en la organizacion.............cccccveveviverennnns 70
6. PLANIFICACION ...ooiiiiiicieieeesisee st 70
6.1  Acciones para abordar los riesgos y oportunidades ..........c.cccocerineiiienennne 70
6.2  Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.............ccccccevvveveiieieennnne 70
6.3 Planificacion de CambiOS.........ccoouiiiiiiiiiiiniee e 71
7. APOYO .ttt 71
7.1 RECUISOS ...ttt e st e e an 71
711 GenEralidades ........cooiiiiiieiiiie ettt 71
712 PEISONAL ...ttt 71
7.1.3 Recursos de seguimiento y MediCiOn .........cccccveveiieieere s 73

vii



7.14
7.2
7.3
7.4

8.1

8.1.1
8.1.2
8.1.3
8.14
8.2

8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.2.5
8.3

8.4

8.4.1
8.4.2
8.4.3
8.4.4
8.4.5
8.5

8.6

9.1
911
9.12
9.13
9.2
9.3
10.

Conocimiento de 1a 0rganizacion.............cccocveveeieeieeceece e 73

(O] ] o T=1 (=T g Tox - SR 74
TOMA U8 CONCIBNCIA. ... eveeeeeeiesieeiie e siee e e e steesie e e teesaeeneesreeseeeneesraesneeneennens 74
(070] 1918 g 0% o o o OSSO 75
OPERACION ..ottt 75
Planificacion y control operacional............ccccoceiieiiiii i 75
Comunicacion Con el CHENTE ......c.ocve e 76
Determinacion de los requisitos para los productos y Servicios..................... 76
Revision de los requisitos para 10os productos y Servicios ..........cc.ceeverveeennen. 78
Cambios en los requisitos para [0S productos ...........cccceeeevieieeieiieie e, 78
Disefio y desarrollo de 10S productos ..........cccccveveeveiiiviece e 79
Planificacion del disefio y desarrollo..........ccocoovvviiieiniiieneiceeee s 79
Entradas del disefio y desarrollo...........ccoceeeiiiiiciiie 82
Controles del diseflo Yy desarrollo..........occvevveiiiiiii i 82
Salidas del disefio y deSarrollo...........cccoveieiiecieii e 82
Cambios del disefio y desarrollo ..o 83

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 83

Produccion y provision del SErviCio .........ccccceovveiieieiic i 83
Control de la produccién y de la provision del Servicio.........cccccevvevveieinnene. 83
Identificacion y trazabilidad.............ccocoviiiiiiiiie 84
RISt Yz Tod o] o ST 84
Actividades posteriores a la entrega.........ccoceveeiieieinnieiese e 85
Control de 10S CAMDIOS ......cuiiiiiieieiie e 85
Liberacion de 10S productos Y SEIVICIOS .......cccuevverieiiesieeie e seeie e e 85
Control de las salidas N0 CONTOIMES..........cccoviriiirieiee e, 86
EVALUACION DEL DESEMPERNO .......cooiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 86
Seguimiento medicidn analisis y evaluacion..............coceceeveiieie e ceeceeas 86
GENEIAIIAAUES ...t e 86
SatisfacCion @l CHENTE ..o 87
ANALISIS Y BVAIUACION ..o 87
AUITOITA TNEEIMNA ..o 87
ReVision por [a direCCION..........cc.ooiiii e 88
IMEJORAL . ... ettt be bt neabenae s 88



10.1 No conformidad y acCiOn COITECLIVA ........cceccveeieiieiieeie e, 89

10.2  MEJOra CONLINUA. ... .ccveeieerreiieeieeiesieesteete st esteeaessaesteeaesseesaeessesseesseeneeaneenseens 89
ANEXOS oo e ettt ettt 90
BIBLIOGRAFTA ..o e et ee e e e e e e e et e e e e et ee e e ee e 146



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. FINANCIAMIENTO. .....ccvviieiieieee et sre e e e e 3
Tabla 2. SOPOIte — RECUISOS. ......ccveiiiieiieeiie ettt nre e 21
Tabla 3. Clasificacion de los costos de calidad............cccvereiieienniiiciceceee 24
Tabla 4. Requisitos ISO 9001:2015 .......cceciiiieiieieee e 24
Tabla 5. Requisitos ISO 9001:2015 .......ccoeiieieiieiiee e 25
Tabla 6. Datos Diagrama de Pareto.........cccccveveieereiie e seeie e 29
Tabla 7. Checklist de auditoria de diagndstico inicial .............cccocveiveieiereiiiieinnnnns 37
Tabla 8. Contexto de 1a 0rganizaCion. ............c.cccvevveveieeie e 48
Tabla 9. LIGEIAZJO0........cveiuiee ettt ettt e e 49
Tabla 10. PIanifiCaCiON...........ccocv i 49
TADIA 11, APOYO ...ttt 50
Tabla 12. OPEraCiON. .......ccvciiiiiecieesie ettt e ee st e resreesraennas 51
Tabla 13. Evaluacion del desempenio. .......cccveveiieiieie i 52
TabIA 14, IMEJOTA ...ttt nre s 52
Tabla 15. Metodologia FODAL. ... 53
Tabla 16. Nivel de Rendimiento. ........ccooieiiiieiieiie s 54
Tabla 17. Estadisticas de rendimiento. ..........ccccoveriiiniiernnene e 55
Tabla 18. Caracteristicas fisico quimicos segun el tipo de fruta..........ccccceevveneneen, 77
Tabla 19. Requisitos microbioldgicos para pulpa de fruta...........ccocevevnieieieieiennn 77
Tabla 20. Cumplimiento de requisitos legales ..........ccooeeiiiiiiiiiie e, 78



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. FOrmas VErbales. ... e 8
Figura 2. Prop0sitos de 10S PrOCESOS. .......civevriiriirieieiirie et 9
Figura 3. Version actual de productos Y SEIVICIOS .......cvevververiereresieieiesiesieseeseeanas 10
Figura 4. Estructura y terminologia .........ccccoveveiieiieiecie e 11
Figura 5. Beneficios NI ISO 9001:2015 .......ccoviiiiieieeieseee e 12
FIgura 6. Matriz FODA ..ottt 14
Figura 7. Clasificacion en el orden del Ciclo PHVA ... 15
Figura 8. Estructura Ciclo PHVA ..o 15
Figura 9. Principios de la Gestion de Calidad............c.cccevveieiieveeieiie e 16
Figura 10. Enfoque al CHENTE .........viiiieie s 16
FIQUPa 11, LIGEIaZGO ... .cveveeeitiieieieeie ettt 17
Figura 12. Objetivos de la aplicacion...........ccccceeveiieieciic i 18
Figura 13. EIementos de UN PrOCESO .......cveiveerueiieiieesieeeeseesieeee e sie e sse e e 19
Figura 14. Oportunidades de MEJOIa ..........coceviiiririeieie e 19
Figura 15. Alcance de 10S RECUISOS. ......cc.oruiiiiriiiiniieieerie e 21
FIQUIA 16. PrOCESOS ... .viiivieiie ettt ettt ettt et e et na e et e e e sbaesnaeenes 25
Figura 17. Evaluacion del deSempenio. ........ccoveieiieiiciie s 27
Figura 18. Analisis de 1a matriz FODA ...t 56
Figura 19: Mapa 08 PrOCESOS .......ccueiuieeeieiesie sttt sttt sttt nee s 67
Figura 20: Presentacion de pulpa de fruta de Agropulp ......cccceevvveieieienenesesenn 81
Figura 21: Tabla nutricional de pulpa de fruta de Agropulp ........ccccvvvvvivevieineennen. 81

Xi



Grafico 1:
Gréfico 2:
Gréfico 3:
Gréfico 4:
Gréfico 5:
Gréfico 6:
Gréfico 7:
Gréfico 8:

Grafico 9:

INDICE DE GRAFICOS

Diagrama de Pareto empresa Agopulp. ... 29
Contexto del conocimiento de la organizacion...........c..ccevevevevesienninnns 48
[T 1= 2V o USROS P USRS 49
PIANITICACION. ..o 50
AADOYO. i 51
(@] 0=] £ To] 0] o O SOPRUTSUR P 51
Evaluacion del deSempPenio. ........ccooveieeeieiiereie e 52
1YL 1] - USROS 53
Estadistico de nivel de rendimiento............ccoovveiineni i, 55

xii



AGRADECIMIENTO

A Dios.

A mis padres Diego y Liliana, gracias a su esfuerzo y dedicacion es este logro.

Xiii



DEDICATORIA

A mi hijo Diego José, mi razon de ser.

Xiv



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
COHORTE 2018

TEMA: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA DE
PROCESAMIENTO DE FRUTAS AGROPULP PURA FRUTA DEL CANTON
PILLARO.

AUTORA: Ing. Diego Fabian Robalino Carrasco
DIRECTORA: Ing. Ximena Crespo Araujo, Magister.
FECHA: 23 de mayo de 2021

RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las empresas tienen como reto cumplir las demandas de sus clientes
enfocados en la calidad de sus servicios o productos que aporten al adelanto sostenible
de la organizacion. Un sistema de gestion de calidad eficiente puede ayudar a convertir
debilidades en ventajas sustentables frente a la competencia. La Norma ISO 9001
Sistemas de Gestion de Calidad - requisitos (SGC) es una guia de gestion que permite
la adopcidn de un sistema de gestion de calidad, para mejorar su desempefio global y
partiendo del enfoque a procesos, que incorpora el ciclo PHVA, planificar, hacer,
verificar y actuar, asegurando que estos procesos cuenten con los recursos adecuados,
se gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y actlen
en consecuencia, considerando dichos requisitos complementarios a los requisitos para
los productos y servicios de la organizacion. El presente trabajo trata sobre el sistema
de gestion de calidad en una empresa dedicada a la produccion de pulpa de fruta, se
aborda el caso particular de la empresa Agropulp del canton Pillaro, provincia de
Tungurahua. El objetivo del estudio es proponer la adopcion de un SGC. La
metodologia de investigacion fue mediante un enfoque cualitativo con un paradigma
positivista, con un disefio no experimental, modalidad bibliografica y de campo, nivel
descriptivo, porque los datos tomados son reales y claves para analizar e interpretar

datos para llegar a conclusiones particulares que influyen con la empresa. En cuanto a
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la recoleccion de informacion y datos se aplico la técnica de la observacion con el
instrumento checklist o una lista de verificacion basada en las clausulas de la norma
ISO 9001:2015, por cuanto se pretende integrar el contexto administrativo y operativo.
Segun la lista de verificacion se determin6 que no se cumple en una evaluacion del
desempefio con el 97 por ciento, seguido de planificacion con el 95 por ciento, y
operacion con el 65 por ciento. Para conoce el nivel de cumplimiento se aplico la
metodologia FODA, la misma que arrojo un bajo rendimiento del 35 por ciento.
Asimismo, se analizé un diagrama de Pareto en el cual se identificé la necesidad de
elaborar un manual de calidad que cumpla con las necesidades de la empresa,
satisfaccidn del cliente y procesos. La propuesta esta basada en los requerimientos de
la norma 1SO 9001:2015 que tiene por objetivo desarrollar un sistema de gestion de la
calidad para aumentar la satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejorar
continua, que garantice la capacidad de ofrecer productos que se ajusten a las
exigencias de sus clientes y parametros que destaquen el cumplimiento de la mision,
vision, estructura de la empresa, mapa de procesos, procedimientos para la gestion del

cambio, entre otros.
DESCRIPTORES: ACTIVIDAD, CALIDAD, DEFECTOS, 1SO 9001:2015, FODA,

MANUAL, MEJORA, PROCEDIMIENTOS DE ALIMENTOS, PROCESO, SISTEMA
DE GESTION.
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EXECUTIVE SUMMARY

Nowadays, companies face the challenge of satisfying customer demands by focusing
on the quality of their services or products. An efficient quality management system
can help turn weaknesses into sustainable advantages over the competition. The
standard 1SO 9001: Quality Management Systems - requirements (QMS) is a guide
that allows the adoption of a quality management system to improve the overall
performance based on the process approach. It incorporates the Plan-Do-Check-Act
(PDCA) cycle, ensuring that these processes have adequate resources, be well
managed, and identify the opportunities for improvement and the actions acted upon.
It is necessary to consider these requirements complementary to the requirements for
the organization's products and services. This paper deals with the quality management
system in a company dedicated to the production of fruit pulp, considering the
particular case of the company Agropulp in the canton of Pillaro, province of
Tungurahua. The objective of the study is to propose the adoption of a QMS. The
research methodology has a qualitative approach with a positivist paradigm, a non-
experimental design, a bibliographic and field modality, and a descriptive level. The
data taken are real and key to analyze and establish particular conclusions that
influence the company. Regarding the collection of information and data, the

observation technique was applied with the checklist instrument based on the clauses
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of the 1SO 9001:2015 standard, as it is intended to integrate the administrative and
operational context. According to the checklist results, there is no compliance in a
performance evaluation with 97 percent, followed by planning with 95 percent, and
operation with 65 percent. The SWOT methodology was applied to determine the level
of compliance, which yielded a low performance of 35 percent. In addition, a Pareto
diagram was analyzed to identify the need to develop a quality manual that responds
to the needs of the company, customer satisfaction, and processes. The proposal is
based on the requirements of ISO 9001:2015, which guides the development of a
quality management system to increase customer satisfaction, thanks to continuous
improvement processes. The proposal guarantees the ability to offer products that meet
customers' needs and parameters that highlight compliance with the company's
mission, vision, structure, process map, change management procedures, among

others.

KEYWORDS: ACTIVITY, DEFECTS, FODA, FOOD PROCESSES, GET BETTER,
ISO 9001: 2015, MANUAL, PROCESS, QUALITY, MANAGEMENT SYSTEM.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se hace referencia a la propuesta de un sistema de gestion
de calidad a implantarse en una empresa de procesamiento de frutas Illamada Agropulp
Pura Fruta, ubicada en la provincia de Tungurahua, canton Pillaro, esto se ha creado
debido a que la actualidad empresarial busca la mejora de sus procesos y productos,
con el fin de llevar su marca a la vanguardia y estar al mismo nivel de grandes empresas

0 cadenas que se dedican al mismo giro de negocio.

Un sistema de gestion de calidad en una empresa ayuda a que Sus procesos sean
optimizados y efectivos, encaminados a la mejora continua, la implementacion es
viable y los resultados son reales, es asi que los productos toman un repunte en el
mercado, por cuanto el consumidor final obtiene productos de calidad que cumple con

estandares internacionales que brindan seguridad en lo que consume.

Un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica que permite crear valor
en las operaciones, productos y servicios de la empresa u organizaciones,
independientemente de su tamafio o giro de negocio, una vez identificadas las areas y
estructura organizacional y con la finalidad de cumplir los requisitos, se gestiona el
enfoque de procesos que permiten normar actividades mediante informacién
documentada necesaria que ayuden a mejorar su productividad y calidad, creando un

valor sostenible para superar las expectativas de los clientes internos y externos.

Al trabajar en procesos, la organizacion tendra la capacidad para proporcionar
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables, aumentar la satisfaccion del cliente, abordando riesgos y
oportunidades de su contexto y objetivos y demostrando la conformidad de los
requisitos de la Norma 1SO 9001

Esta investigacion es de caracter cuantitativo o positivista, en razén de que las
variables no seran modificadas usando un modelo cientifico de consulta y guia,
basandose en un disefio bibliografico establecido, siendo una investigacién netamente

de campo por cuanto se realiza en sitio a un nivel descriptivo transversal, analizando



las variables, terminando con la propuesta de un sistema de gestion de calidad que
puede ser implementado por la gerencia general de la empresa cuando él lo crea

conveniente.

El objetivo principal de este estudio es proponer la implementacion de un sistema de
gestidn de calidad en la empresa de procesamiento de frutas Agropulp Pura Fruta, para
Ilegar a este propdsito se generaron objetivos especificos que permitieron diagnosticar
e identificar los procesos directivos, operativos y de apoyo de la empresa, mediante la
propuesta de un sistema de sistema de gestion de calidad viable y especifico para su

ejecucion, cuando se considere oportuno.

En el marco tedrico referencial se ha hecho hincapié a lo que las variables indican,
tomandose como referencia la norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad,
requisitos, elaborada por Organizacién Internacional de Normalizacion, es por eso que
grandes empresas a nivel mundial se han acogido a sus estandares para
implementarlos. Ademas, se hara una revision y analisis de la gestion de la
organizacién en donde se podra observar la estructura y mapeo de la empresa, como
la caracterizacion de sus procesos enfocados en la satisfaccion del cliente y
lineamientos de un sistema de gestion para la empresa Agropulp Pura Fruta, plasmado

en un manual de calidad con los requisitos que la Norma ISO 9001 exige.



1. TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

Propuesta de un sistema de gestion de calidad en la empresa de procesamiento de frutas

Agropulp Pura Fruta en el canton Pillaro.

2. LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO

2.1 Area de conocimiento

Ciencias Sociales.

2.2 Lineas de investigacion

Desarrollo territorial y empresarial.

3. INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION

3.1 Tiempo de ejecucion

Abril 2020 - Mayo de 2021

3.2 Financiamiento

Tabla 1. Financiamiento.

Institucion | Responsable Actividades Presupuesto | Financiamiento
Universida | Investigador | Internet durante el $ 150,00 Costeo del
d Técnica | Ing. Diego | proceso de investigador
de Ambato | Robalino elaboracion de

proyecto de titulacion
Adquisicién de hojas $15,00
de papel A4
Impresiones $50,00
Transporte para $60,00
realizar la
investigacion

Compra de material $10,00
didactico
Otros gastos $40,00
imprevistos

Total $ 325.00

Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
Fuente: Investigacion de campo




3.3 Autor

Nombre: Diego Fabian Robalino Carrasco
Grado académico: Ingeniero de Quimico
Teléfono: 0987928960

Correo electronico: dfrc86@hotmail.com

4. DESCRIPCION DETALLADA

4.1 Definicion del problema de la investigacion

La evolucion de la calidad en las Gltimas décadas ha tenido cambios que obligan a las
organizaciones a posicionar su marca en un entorno cada vez mas dinamico y complejo
en el mercado internacional como nacional, tanto para empresas publicas como
privadas; la calidad distingue un servicio o producto de otro. La Norma ISO 9001
promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente y los legales reglamentarios
aplicables, que puede ser implementado en cualquier tipo de organizacion,
independiente del nimero de empleados que tenga y donde esté fisicamente ubicada,
la norma se enfoca en la gestién por procesos que implica la definicion y gestién
sistematica de los procesos y sus interacciones con el fin de alcanzar los resultados

previstos.

(Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009)“se analizaron 163 empresas con el proposito de
realizar comparaciones entre entidades que cuentan con certificacion y con las que no
cuentan. En el cual, se obtuvo como resultado que las organizaciones con una
certificacion 1ISO 9001 alcanzan un mejor desempefio laboral y un mejor promedio de

productividad, y satisfaccion al cliente que las que no cuentan con certificaciones”.

La industrializacion actual conlleva varias tecnologias como la automatizacion de
procesos, estandarizacion de procedimientos, mejora continua que se aplican en el
desarrollo de productos de varios indoles, siendo asi, el sector agroindustrial va en

crecimiento continuo y la mejora en sus operaciones es constante, por tal razéon las
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empresas buscan mejorar sus procesos productivos minimizando pérdida de recursos
y optimizando tiempos y materias primas, siempre pensando en el bienestar de sus

trabajadores y la satisfaccion al cliente.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad se ha convertido en una
exigencia estratégica para toda empresa que quiera ser reconocida en el mercado y

adquirir un elevado nivel de competitividad.

4.2 Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Proponer la implantacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa de

procesamiento de frutas Agropulp Pura Fruta.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la realidad actual de la empresa de procesamiento de frutas.

e Identificar los procesos necesarios que permitan proporcionar productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios
aplicables, de acuerdo a los requerimientos de la Norma 1SO 9001.

e Disefiar el modelo de sistema de gestién de calidad para la empresa Agropulp

Pura Fruta.

4.3  Justificacion de la investigacion

El procesamiento de frutas en la agroindustria tiene varios enfoques dependiendo del
sector al que va dirigido, variedades de productos y amplios mercados, esto se debe
gracias a la gran diversidad de materias primas que proporcionan los ecosistemas en
las regiones de los paises, las frutas identifican ciertos lugares, zonas, provincias o
paises debido a caracteristicas especiales que las diferencian de las de su misma
especie, una amplia pluralidad también da oportunidad a crear nuevos productos, que
van acorde al ingenio de las generaciones y a los avances mundiales. (Chase, Jacobs,
& Aquilano, 2009)



La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una organizacion que ha
determinado requisitos para un sistema de gestion de calidad que puede ser aplicado a
cualquier tipo de empresa, un gran porcentaje de empresas dedicadas al procesamiento
de frutas y hortalizas tienen dentro de su organizacién un sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015, los procesos involucrados en este sector son varios, debido a la gran
variedad de productos terminados que se pueden obtener. El levantamiento de toda la
informacion que involucra el contexto del procesamiento de frutas va a ayudar a
estandarizar las actividades del proceso enfocandose en que la empresa realice sus
actividades de manera responsable ante el medio ambiente y la sociedad d. (Cleves,
Fonseca, & Jarma, 2013)

La agroindustria ha dado cabida a una amplia gama de giros de negocio que se van
desarrollando en virtud de las diferentes materias primas que se pueden obtener de la
agricultura, el cultivo de frutas es sustentable y sostenible en razén de ser producido
en el lugar que guarde las caracteristicas idoneas para el cultivo. Es posible ir
mejorando la produccion en las plantas de procesamiento gracias a tecnologias
innovadoras y al aporte de profesionales con ideas de desarrollo segun la realidad y
necesidad del consumidor; se puede optimizar procesos, reducir costes, utilizar mano
de obra calificada, etc., a través de la normalizacion que viene dada con la
estandarizacion de actividades, creando un sistema de gestion que al implementarlo y
controlarlo conlleva a posicionar la marca en el contexto al cual va dirigido dentro del

sector.

Para poder procesar las frutas es necesario contar con la infraestructura necesaria, asi
como con los equipos y accesorios que facilitan la produccién, todos ellos aportan a la
ejecucion de las actividades en planta, esto junto a una materia prima de calidad y un
sistema de gestion adecuado, dan como resultado productos con altos estandares de
calidad, estabilidad a través del tiempo, réditos economicos favorables, proyeccion
internacional, posicionamiento en el mercado, entre los principales. (Mufioz, Carranza,
Delgado, Alcivar, & Mufioz, 2019)



El producto estrella de Agropulp Pura Fruta es la pulpa de frutas, proceso que consiste
en tratar la fruta en su estado original y procesarla hasta obtener su pulpa en si como
producto, lista para que el consumidor la pueda degustar, producto inocuo y de gran
estabilidad. Crear un sistema de gestion de calidad que sirva de base para observar
como al implantarlo la eficiencia y productividad de las organizaciones crecen,
motivaran a los empresarios a mejorar sus procesos e implementar nuevas tecnologias

que garantizan la calidad de su producto. (Maya, J. 2014).

4.4 Marco tedrico referencial

4.4.1 Variable independiente
4.4.1.1 Sistema de gestion

Un sistema de gestion es aquel vinculo que tiene reglas y principios que son aplicados
de forma ordenada en un proceso sea éste de productos o de servicios, que busca que
las empresas cumplan con su mision, a traves de la sistematizacion de su linea

productiva.

4.4.1.2 Sistema de gestion de calidad

Toda empresa que cuenta con un sistema de gestion de calidad tiene un agregado
potencial para sus clientes internos y externos. En lo referente a sus clientes internos,
sus colaboradores tendran pleno conocimiento de las tareas a cumplir y como
ejecutarlas de manera sistematizada, debido a que contaran con informacion
documentada de sus procesos, en los clientes externos obtienen productos y servicios

de calidad, que garantizan su uso o consumo. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)

En la realidad mundial actual, la competitividad empresarial se ve marcada por la
mejora continua y la actualizacion de tecnologias ligados a la calidad, convirtiéndose
en el referente de una marca para mantenerse competitivos en los mercados y sobre

todo una certificacion nacional. (Hernandez, Barrios, & Martinez , 2018)



El objetivo principal de un sistema de calidad es que una empresa opere de manera
sistematizada y sincronizada a la vez, logrando que sus procesos productivos

garanticen los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios pertinentes.

El proceso de disefio e implementacion requiere el apoyo decidido de la Alta
Direccidn, encabezado por su gerente, en donde se debe tener claro la implicacion que
conlleva sus responsabilidades, la asignacion de recursos, propiciando en todos los
integrantes de la organizacién, que la adopcién es esta herramienta proporciona
beneficios que permiten mejorar a la organizacién. (Robainal, Villazén, Milanes,
Rodriguez, & Rafael, 2011)

En este proceso la capacitacion es fundamental, a partir de ella se lograra que todos
los involucrados conozcan de que se trata el SGC basada en el liderazgo, gestion,
motivacion, trabajo en equipo, etc., Se parte del diagndstico, pues es la guia bésica
para su iniciacion, con cuya informacion recabada se disefiard el SGC, que en cada
organizacion es unico acorde a los requerimientos del giro del negocio y sus propias
necesidades. (Pulido, 2010)

Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 responden a sus formas verbales, asi:

| Permiso , | Requisito

|f

Figura 1. Formas verbales
Fuente: (Requisitos para los Sistemas de Gestion de Calidad, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

amm) BEISERE

Recomendacion ]

El sistema de gestion de calidad que se va a proponer esta basado en la Norma 1SO
9001:2015, la cual es la mas aplicada a nivel mundial, se ha logrado varias

certificaciones que garantizan la eficacia y eficiencia de servicios que dejan al cliente



satisfecho, posiciona a la marca en el mercado actual, creando una ventaja competitiva

frente a su competencia, siendo capaz de:

e Entregas programas eficientes.

e Mejora continua permanente.

e Fortalecimiento de procesos y competencias.
e Cumplimiento de objetivos de calidad.

e Satisfaccion del cliente.

e Calidad en productos y servicios. (Slavica, Plavsi¢, & Savanovic¢l, 2014)

Los procesos necesarios que seran parte del sistema de gestion de calidad deben ser
definidos y aplicados segun corresponda dentro de la organizacion, enfocandose en los

siguientes propositos:

Fijar entradas
requeridas y
salidas

Saber esperadas de
secuencia e los procesos
interaccion de

procesos

Asignar
responsabilida
des
autoridades

necesarios a
los procesos
para
alcanzarlos
resultados
deseados

Figura 2. Propdsitos de los procesos
Fuente: (Norma Internacional ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021



4.4.2 Fundamentacion tedrica
4.4.2.1 Contexto actual de 1SO 9001:2015
Lanorma ISO 9001:2015 es aplicable a todo tipo de organizacién, independientemente

de su tamafio y su numero de empleados, hace referencia a productos considerando a

los productos y servicios, en cualquier caso, asi:

_
1

Figura 3. Version actual de productos y servicios
Fuente: (Carmona, Suédrez, Calvo, & Periafiez, 2016)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

El SGC abarca el contexto de la organizacion enfocadas en las cuestiones internas y
externas que la misma organizacion determine para alcanzar sus propositos, estas
cuestiones son revisadas permanentemente. El contexto externo puede relacionarse
con temas legales, tecnolégicos, competencia, mercadeo, social, etc., con enfoque
local, regional, nacional o internacional. El contexto interno va de la mano a los
conocimientos, desempefio, valores empresariales, etc., de la empresa en general. La
entidad debe aplicar estrategias que no afecte la capacidad de cumplir con las metas
empresariales” (Norma ISO 9001:2015) la norma ISO 9001:2015 permite integrar
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sistemas de gestion, por cuanto tiene una misma estructura. (Walpole, Myers, Myers,
& Keying, 2012)

4.4.3 Estructuray terminologia
La norma en si no tiene especificaciones para su estructura ni terminologia que sera

incorporada en la documentacion del sistema de gestion, como se ve en la figura 4
(Secretaria Central de 1SO en Ginebra , 2015).

1ISO 9001:2008 1ISO 9001:2015
Productos y
Productos servicios
Ambiente de Ambiente de
trabajo procesos
Manual de Informacioén
calidad documentada

Figura 4. Estructura y terminologia
Fuente: (Secretaria Central de ISO en Ginebra , 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

La estructura de la norma busca suministrar una exposicion entendible de los requisitos
mas alla de un modelo para evidenciar politicas, objetivos y procesos empresariales.
El documentar todos los contenidos del sistema de gestion de calidad puede ser mas
atil si el contenido va relacionado con los procesos que generan valor en la empresa,
como los datos o informacidn para otros fines (Secretaria Central de 1SO en Ginebra,,
2015)

Se evidencia que no hay exigencia especifica para la terminologia que la empresa

quiera reemplazar por los usados en esta norma internacional, especificando
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requerimientos del sistema de gestion, es decir, la organizacion puede usar términos
que se adapten a sus operaciones como, por ejemplo: registros, documentacion,
protocolo, socio o vendedor en lugar de proveedor externo, etc.

4.4.4 Beneficios de la norma 1SO 9001:2015

Los productos y servicios que se oferta, su criticidad y los factores internos y externos
que afectan la operatividad de la empresa son reconocidos por la 1ISO 9001:2015. Esta
version de la norma obliga a que cada organizacion identifique todas las
particularidades que le pueden afectar en el desarrollo de su sistema de gestion, para
evitar el darles una formula de cuéles son sus circunstancias particulares cuales pueden
causar inconvenientes. Con esto la propia organizacién podra proponerse el como
aplicar la norma, la cantidad y naturaleza de la documentacion que se requiera generar.
(Norma Internacional 1SO 9001, 2015). Los principales beneficios de una empresa que
decide implementar un sistema de gestion de calidad basado en esta norma

internacional son: (Yanez, 2008)

-

_ covmdoensie |
)

Figura 5. Beneficios NI 1SO 9001:2015
Fuente: (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

445 Enfoque basado en riesgo
Las empresas que adoptan un enfoque basado en riesgos en ISO 9001:2015 logran

anticiparse a los factores que pueden llevar de foco el correcto funcionamiento de los

procesos y del sistema de gestion de calidad en general. Esto se puede lograr creando
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controles preventivos para poder identificar y minimizar los efectos negativos y los

aspectos positivos y oportunidades se puedan reforzar (Torres, 2016).

Las organizaciones que se aplican al enfoque basado en riesgos tienen varios
beneficios mismos que explican por qué se debe adoptar este tema, los principales son:
e Incremento del grado de satisfaccion del cliente en base a la confianza del
origen de sus productos o servicios.
e Garantiza la calidad de los productos y servicios.
e Establece una cultura empresarial basada en la prevencion siempre encaminada

a la mejora continua.

El poder identificar riesgos dentro de una organizacion da un aporte significativo por
cuanto permite que la mejora continua ird a la par, es fundamental el apoyo de la Alta
Direccion para que desde ahi todo el personal inmiscuido ponga su contingente y asi

disminuye al minimo los riesgos e incremento de las oportunidades. (Torres, 2016).

446 Herramientas

El contexto de la organizacion puede ser abordado desde la matriz de anélisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), esta herramienta siendo parte
del andlisis interno las fortalezas y debilidades y del analisis externo las oportunidades
y amenazas, gracias a esto poder examinar los puntos fuertes y los puntos débiles de
la empresa. Una vez elaborada la matriz se procede a examinar la informacion
generada para tomar decisiones vitales para optimizar el panorama actual de la

empresa frente a las cuestiones internas y externas (Torres, 2016).
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Figura 6. Matriz #'ODA

Fuente: (Torres, 2016)

Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
Una vez elaborada, analizada e interpretada la matriz FODA se procede a elaborar
planes de accién a corto, mediano y largo plazo, enfocados en cumplir metas que lleven
a un objetivo comun en la organizacion, aplacar los puntos débiles para darles

seguimiento y correccidn y asi convertirlos en oportunidades (Torres, 2016).

4.4.7 Enfoque de los procesos

Al hablar de enfoque de procesos se considera su interaccién con el medio de
desarrollo productivo, abordandolos de manera metodolégica siempre encaminados al
cumplimiento de resultados previstos que han sido planteados previamente en la
politica de calidad y la direccion estratégica de la empresa (Norma Internacional 1SO
9001, 2015).

Una forma eficaz de dar gestion a los procesos es a través del ciclo de Deming PDCA
0 PHVA o espiral de mejora continua, es una habilidad basada en la mejora continua
de la calidad, planear, hacer, evaluar y mejorar, este ciclo es el mas usado en la
actualidad y esté& basado en la autoevaluacion, reforzando las partes fuertes y aplicando
acciones correctivas en areas que necesiten mejoras (Norma Internacional 1SO 9001,
2015).
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« Identificar
problema/s

« Establecer
objetivos

« Indicadores
control

e Hacer

« Plan de accion

« Aplicacion  del

\—) ’

plan
«Verificacion y
feedback

« Herramientas de
control

« Criterios de
control

« Actuacion

oportuna

N

g o

« Acciones
correctivas

* Acciones
preventivas

« Implantacién de
mejora continua

Figura 7. Clasificacion en el orden del Ciclo PHVA

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2015))

Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

Cada proceso debe responder a este ciclo, permite el entender lo que en cada uno de

ellos persigue, en el caso del SGC este ciclo se representa asi:

Organizacion y
su contexto ﬂ‘

Requisitos  del
cliente

Necesidades Y
expectativas Y

Planificacion @razgo

Apoyo
Operacion

Planificar A

Actuar

Mejora

Hacer

Evaluacion

Verificar

Figura 8. Estructura Ciclo PHVA
Fuente: (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
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4.3.5 Principios de gestién de calidad

La norma I1SO 9001 esta basada en siete principios, cada uno de ellos tienen una
importancia vital en la implementacion y ejecucion del sistema, constituyen el marco
referencial y vienen disefiados de las experiencias y conocimientos adquiridos por los
expertos en la implementacion de la norma en cualquier tipo de empresa u

organizacion (Yaron & Ephraim, 2017)

7. Gestion de~ 1. Enfoque al

las relaciones cliente

/

6. Toma de

decisiones .
basada en la 2. Liderazgo
experiencia

3

Comprbmiso

5. Mejora de las
personas

\ 4. Enfoque /
basado en

procesos

Figura 9. Principios de la Gestion de Calidad
Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

4.4.8 Enfoque al cliente

Es importante que la alta direccion demuestre su liderazgo y compromiso con relacion

al enfoque al cliente, de la siguiente manera: (Gonzalez L. , 2017)

Elnfoque al Establecer y cumplir los requerimientos del cliente.
cliente

Determinar los riesgos y oportunidades que afecten la
satisfaccion al cliente.

Fijar productos y servicios en relacion a la necesidades de los
clientes.

Rumbo de mejora en la satisfaccion del cliente.

Figura 10. Enfoque al cliente
Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
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4.4.9 Liderazgo

El liderazgo debe ser demostrado por la alta direcciéon, misma que hara notar su

compromiso con el SGC, los criterios basados para el liderazgo son:

Figura 11. Liderazgo
Fuente: (Yanez, 2008)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

4.4.10 Compromiso de las personas

Es de vital importancia que el recurso humano de la empresa sea personal calificado y
comprometido en ir siempre hacia la mejora y promover la misma mejorando sus
capacidades (Blandez, 2016).

La jerarquia en todos sus niveles debe ser respetada y manejada de forma adecuada, el
aporte responsable de los colaboradores prima en la direccion del sistema;
capacitaciones para impulsar la creatividad y los conocimientos de los colaboradores
haran més fécil esta labor (Bordas, 2016). Los objetivos para la aplicacion del

compromiso con la participacién de los colaboradores toman en cuenta lo siguiente:
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1. Comprender
la importancia
de su
contribucion y
funcién

4. Dialogar shre L 2. Identificar las
los asuntos de la Obj etIvos restricciones en
empresa su desempefio

3. Evaluar
desempefio

Figura 12. Objetivos de la aplicacion
Fuente: (Blandez, 2016)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

4.4.11 Enfoque basado en procesos

Un sistema de gestion de calidad desarrolla, implementa y mejora los procesos, es asi
que la norma ISO 9001 promueve este enfoque con el fin de que el consumidor final
tenga el beneficio deseado, para poder cumplir con esto, hay que considerar ciertos

criterios que al cliente le parecen importantes:

e Comprension y cumplimiento de los requisitos de forma afin.

e Considerar los procesos en funcién de valor agregado.

e Desemperio de procesos eficaz.

e Mejorar procesos basados en tabulacion de datos e informacién (Hernandez L.
, 2003)
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[ Puntos de control de sequimiento del desempefio ]

Forma de Forma de
Proveedores materiales Punto de inicio materiales Proveedores
(internos y Recursos . RecUrsos (internos y
externos) L Punto final L externos)
Requisitos Requisitos

Figura 13. Elementos de un proceso
Fuente: (Hernandez L. , 2003)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

4.4.12 Mejora

Toda empresa u organizacion debe establecer y escoger las oportunidades de mejora 'y
realizar todas las acciones oportunas para cumplir con los requerimientos de los
clientes y asi incrementar la satisfaccion del mismo. (Camisén, Cruz, & Gonzales,
Gestion de la calidad, 2006)

Mejorar los
productos y
servicios para
cumplir con los
requisitos

Figura 14. Oportunidades de Mejora
Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzales, Gestion de la calidad, 2006)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

4.4.13 Toma de decisiones basadas en evidencias

Para Rodriguez (2016), las decisiones basadas en el analisis y valoracion de los

antecedentes e informacion, son mayormente utilitarias para dar resultados esperados.
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Todas las organizaciones deben disponer de informacion integra y fundamentada en

axiomas documentados de cada una de las salidas de sus procesos.

Si bien es cierto se puede crear cierto porcentaje de incertidumbre al tomar decisiones,
la interpretacion de la informacién de entrada puede ser considerada como subjetiva
desde el punto de vista de quien los analice, por esta razén es importante la
capacitacion en el personal para si ellos puedan identificar las relaciones de causa y
efecto para poder identificar las posibles consecuencias no oportunas que puedan
generar (Rincén, 2002)

También la adecuada toma de decisiones ayudara a que el personal que necesite
informacion sobre éstas las encuentre en un documento metodologicamente elaborado
y archivado en el lugar adecuado y los canales de traspaso pertinentes. Todo lo
mencionado lleva a tener un limitante en la posibilidad de realizar errores y empezar

acciones que no trasciendan eficaces.

4.4.14 Gestion de las relaciones

El oportuno contacto y manejo de las relaciones con las partes interesadas son fuente
sostenible de la estabilidad de la empresa, es decir, una correcta y acertada relacion
con los clientes internos y externos, por ejemplo (Secretaria Central de ISO en Ginebra
, 2015)

Considerando a las partes interesadas como eje de desarrollo, son éstas parte influyente
de una organizacion, el desempefio productivo viene ligado con una éptima y llevadera
correspondencia con las partes interesadas, pues generan un impacto directo en la
productividad, la gestién del manejo de las relaciones con los proveedores es de gran
importancia, por cuanto ellos son quienes dan paso al inicio de la cadena productiva 'y
una mala relacién puede ocasionar paros o retrasos que recaen en pérdida de recursos
econdémicos que no son buenos para la empresa (Secretaria Central de 1SO en Ginebra
, 2015).

Una acertada gestion de las relaciones ocasiona lo siguiente:

e Equilibrio en los dividendos econémicos a corto plazo.

e Seleccion e identificacion de proveedores.
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e Canales de comunicacion claros y distendidos.
e Planes futuros mas participativos.
e Desarrollar actividades de desarrollo y mejora continua.

e Premiar los logros de los proveedores.

4.4.15 Recursos

Es decisivo que la organizacion proporcione todos los recursos necesarios para que el
sistema de gestion de calidad pueda ser determinado, efectuado, seguido y enfocado
en la mejora continua. (Arraut, 2010). El alcance de los recursos debe tener en cuenta

lo siguiente:

Figura 15. Alcance de los Recursos.
Fuente: (Arraut, 2010)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

Los recursos prioritarios se detallan a continuacion: generalidades

Tabla 2. Soporte — Recursos

Humano La organizacion debe contar con el personal necesario
para el normal desempefio del SGC, a mas de que ellos
cumplan los requerimientos del cliente, legales y
reglamentarios establecidos.
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medicién de recursos

Recurso Caracteristicas

Infraestructura Para la ejecucion de los procesos la organizacion debe
fijar, dotar y mantener toda la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad de los productos o servicios a
entregar.

Ambiente Determinar, dotar y mantener el ambiente y entorno
necesario para la conformidad de los productos y
servicios a entregar.

Seguimiento y | Los requisitos especificados deben ser cumplidos y

evidenciados, la organizacién debe fijar los recursos
necesarios para el control y la fiabilidad de los resultados.

Conocimiento de
organizacion

la

Los conocimientos deben ser impartidos a todo el
personal involucrado a fin de logar conformidad en
productos y servicios. De existir cambios o
modificaciones la organizacion debera preparar a sus
colaboradores actualizando la nueva informacion.

Fuente: (Arraut, 2010)

4.4.16 Simplificacion de procesos

El cumplimiento de requisitos para satisfacer las necesidades del cliente es un pilar

fundamental que la norma ISO 9001:2015, promueve para si desarrollar, implementar

y mejorar los sistemas de gestion de calidad (Maldonado , Martinez, Herndndez, &

Pérez, 2011)

Los procesos del sistema de gestion deben estar controlados a través de la interrelacion

e interdependencia entre ellos, de modo que, de existir modificaciones que mejoren a

cada uno de ellos se la pueda realizar sin inconveniente alguno, esto dara lugar a:

e Cumplimiento y comprension correcta de los requisitos.

e Considerar a los procesos en terminos de valor agregado.

e Ellogro de un desempefio del proceso competente.

Establecer una red de procesos es una herramienta poderosa para las organizaciones,

por cuanto se convierte en un plus muy fuerte para la alta direccién lo que le da

estabilidad en el mercado. La alta direccion en base a la gestién de procesos se vera

comprometida en:

e Definir mision, vision, y politicas para incrementar su desarrollo.

o Definir procesos clave y prioritarios en una red de procesos.
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e Disefio y ejecucion de indicadores de gestion.

e Establecer planes de accion a corto, mediano y largo plazo (Maldonado ,
Martinez, Hernandez, & Pérez, 2011). (Instituto Nacional de Calidad
(INACAL), 2018)

4.4.17 Costos de calidad

Los costes de calidad son lo que le cuesta a la organizacién desarrollar su sistema de
gestién, aqui se encuentran los valores asociados totales. Existe dos tipos de costes,
los costos originados por la empresa para afirmar que los productos y servicios tengan
calidad y los costos por no cumplir con la calidad que son el resultado de las

deficiencias en procesos y productos (Garcia, Quispe, & Raez, 2002)

4.4.18 Costos de prevencion

Estos costos, la empresa los asigna con el fin de prevenir y asi evitar fallas, errores o
defectos en su linea de produccién durante cualquier etapa del proceso, ya sea en el

tema de produccion o en el administrativo (Garcia, Quispe, & Raez, 2002)

4.4.19 Costos de evaluacion

Estos son aquellos en que la empresa aporta para medir, verificar y evaluar la calidad
de materias primas, elementos, productos o procesos, asi como para controlar y
mantener la produccion en el rango de especificaciones de calidad, estos analizados
anteriormente y establecidos en el sistema de gestion y las normas aplicables (Garcia,
Quispe, & Raez, 2002)

4.4.20 Costos por fallas internas

Son el resultado del no cumplimiento de requisitos (fallas, errores, defectos, etc.)
determinados dentro del proceso materiales, semiproductos, productos o servicios, la
falla es determinada en el proceso productivo dentro de la empresa antes de la entrega
al cliente (Garcia, Quispe, & Raez, 2002)
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4.4.21 Costos por fallas externas

En la tabla 3 se explican las fallas, defectos o incumplimiento de requisitos, estas se

presentan después de su entrada y despacho al cliente (Garcia, Quispe, & Raez, 2002):

Tabla 3. Clasificacion de los costos de calidad

Costos Tipos Obijetivo Acciones
Planeacion de
Prevenir y evitar calidad
Costos de y Planeacion de
revencién fallas, errores y/o rocesos
Costos para P desviaciones. b
. Control de procesos
asegurar la calidad D
Capacitacion
. - In ion
Costos de Medir, verificar y specciones
gt Pruebas y ensayos
evaluacion evaluar

Auditorias

Costos de no
calidad

Servicio al cliente
Devoluciones
Lios legales
Seguros privados

Costos por fallas

Evaluar los riesgos
externas

Reprocesos
Desperdicios
Reparaciones

Costos por fallas
internas

Originados por
defectos

Fuente: (Garcia, Quispe, & Raez, 2002)

4.4.22 Requisitos de gestion de calidad

4.4.23 Contexto organizacional

Tabla 4. Requisitos 1SO 9001:2015

Requisito

Generalidades

Organizacion y
contexto

Es de cumplimiento de la organizacién determinar los aspectos
externos e internos que son preponderantes para su fin y la direccion
estratégica que afecten a su capacidad de lograr resultados propuestos
en el SGC.

Necesidades y
expectativas

Definir partes interesadas.
Requisitos de las partes interesadas.

Alcance

La organizacién debe definir sus limites y la aplicabilidad del SGC
con eso podrad establecer su perimetro de accion, aqui se debe
considerar:

4.1. aspectos internos y externos.

4.2. Requisitos de las partes interesadas.

Productos y servicios de la organizacion
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Requisito Generalidades

Sistema de Gestion | La organizacién debe estar siempre enfocada en la mejora continua
de Calidad y de su SGC incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones,
Procesos todo en base a los requisitos de la NI 1ISO 9001:2015.

Fuente: (Carmona, Suérez, Calvo, & Periafiez, 2016)

A mas de determinar los procesos necesarios y su aplicacion en toda la organizacion,

debe determinar lo siguiente:

Tabla 5. Requisitos 1SO 9001:2015

Requisito Generalidades
Es de cumplimiento de la organizacién determinar los
Organizacion y aspectos externos e internos que son preponderantes para su

contexto fin y la direccion estratégica que afecten a su capacidad de
lograr resultados propuestos en el SGC.
Necesidades y Definir partes interesadas.
expectativas Requisitos de las partes interesadas.

La organizacion debe definir sus limites y la aplicabilidad
del SGC con eso podré establecer su perimetro de accion,
Alcance aqui se debe considerar: 4.1. aspectos internos y externos.
4.2. Requisitos de las partes interesadas.

Productos y servicios de la organizacion

La organizacion debe estar siempre enfocada en la mejora
continua de su SGC incluyendo los procesos necesarios y
sus interacciones, todo en base a los requisitos de la 1ISO

9001:2015.
Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Sistema de Gestion
de Calidad y
Procesos

( Entradas n rias | ( ) (
y Igsarsesgﬁgfj%sas Asignacion de Oportunidades de
esperados de los responsabilidades y mejora de los
Procesos autoridades procesosy SGC
| | Y . I | v (.
s A e ™
Secuencia e Riesgos y
interaccion de los oportunidades (item
procesos 6.1)
T ~ T -
g N\ ' S
Recursos necesarios Métodos de
; seguimiento,
y garantizar su dicis n el
disponibilidad medicion segun
caso y evaluacion
- J (. /

Figura 16. Procesos
Fuente: (Cleves, Fonseca, & Jarma, 2013)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
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4.4.24 Comunicacion

Toda empresa u organizacion deben establecer sus mecanismos de comunicacion,
tanto internas como externas que tengan que ver con el sistema de gestion de calidad.
Lo que la norma busca es que los mecanismos creados para las comunicaciones sean
mas precisos y eficientes, esto se logra a través de la creacién de canales de
comunicacién que guien a los involucrados en el que, cuando y con quién se debe
realizar la comunicacion (Instituto Nacional de Calidad (INACAL), 2018)

Cuando la empresa tenga establecido lo que desea comunicar referente a los diversos
temas del sistema de gestion debe dar el siguiente paso que el saber como y cuando
realizar la socializacion de lo que se debe informar, esto debe ir controlado a través de
un registro y asi saber que reacciones hay de los colaboradores ante situaciones de
ansiedad (Instituto Nacional de Calidad (INACAL), 2018)

4.4.25 Informacion documentada

Un sistema de gestion de calidad en una organizacién debe tener:
i. La informacion documentada solicitada por la norma internacional 1SO
9001:2015.
ii.  Informacion documentada establecida por la norma como necesaria para la

eficacia del sistema de gestién de calidad.

El tamafio de informacion documentada no puede ser el mismo de una a otra y puede
depender del tamafio de la organizacion y su giro de negocio, productos y servicios,

complejidad de los procesos e interacciones y la competencia de las personas

4.4.26 Creaciony actualizacion

Una vez creada y actualizada la informacion documentada la organizacion debe
asegurarse de:
i.  Identificacion y descripcion, por ejemplo, titulo, fecha, autor, niumero de
referencia, etc.,
ii.  Formato, por ejemplo, graficos, figuras, versiones, etc.;

iii.  Medios de comunicacion, por ejemplo, electrénicos, papel, etc.,
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iv.  ldoneidad y adecuacion. (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

4.4.27 Control de la informacién documentada

Toda la informacion documentada debe ser controlada, dicha informacion debe:
e Estar disponible y adecuada para requerimiento donde y cuando sea necesario.

e Estar protegida de manera correcta, evitando uso indebido, pérdida de

integridad o perdida de confidencialidad. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

4.4.28 Evaluacion de desempefio

Las actividades de seguimiento y control deben ser implementadas y controladas por
la organizacion con relacion a los requisitos determinados debiendo conservar la
informacion documentada apropiada como evidencia de los hallazgos. Esto se explica

en la siguiente figura 18: (Rincén, 2002)

Satisfaccion al cliente Analisis y evaluacion

Seguimiento de la
percepcion en relacion
a productos y servicios

Figura 17. Evaluacion del desempefio.
Fuente: (Rincén, 2002)
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021

Todos los resultados obtenidos del andlisis y evaluacion serviran para:

a. Manifestar la conformidad de los productos y servicios a los requisitos.

o

Evaluar y mejorar satisfaccion del cliente.

Garantizar conformidad y eficacia del sistema de gestion.

o o

Implementar lo planificado con éxito.

@

Evaluar desempefio de los procesos.

—h

Evaluar desempefio de los proveedores externos.
g. Determinar oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad
(Rincon, 2002).
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4.4.29 Manual de calidad

Pese a que ya no es un documento obligatorio se considera como un compendio de los
procesos y su interrelacion para facilitar el entendimiento del sistema de gestion. No
existe un formato concreto el contenido concentrara los requisitos de la Norma con las

necesidades de la organizacion. (Torres C. , 2014).

La version de la norma internacional 1SO 9001:2015 define requisitos para mantener
la informacion documentada lo que en la version anterior se utilizaban términos como

documento o procedimientos documentados, manual de calidad o plan de calidad.
4.4.30 Herramientas de calidad
4.4.30.1 Diagrama de Pareto

Es una herramienta de calidad usada para identificar aspectos de orden mayor a menor
frecuencia, va enfocada en detectar el problema de mayor atencion, es una gréfica que
muestra sus resultados de forma descendente, permite:

e Priorizar el problema en base al orden de importancia

¢ Identificar fendmenos sociales, naturales o psicosomaticos.

e Facilitan la comunicacion e impulsa la comunicacion.

Este no es un proceso lineal, sino que un 20% de las causas globales hace que sean
creados el 80% de los efectos y reprocesos internos pronosticados. Lo que se busca
con esta actividad es establecer un orden de prioridades para tomar decisiones
correctivas.
Algunos aspectos importantes que se deben tomar en cuenta para realizar un analisis
de Pareto son:

1. Recopilar informacién

2. Clasificar la informacion por categorias
3. Calculo porcentual de los hechos
4

Elaborar diagrama de Pareto

28



Tabla 6. Datos Diagrama de Pareto

Problemas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Capacitacion 8 42% 42%
Falta de espacio 5 26% 68%
Documentacion tardia 4 21% 89%
Competencia 2 11% 100%
Total 19 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Segun los datos recopilados en la tabla 4 se puede observar cuales son los errores
dentro la empresa AGROPULP, gracias a esto se puede tener la guia para la

elaboracion del manual de calidad enfocado en el sistema de gestion.

Diagrama de Pareto Agropulp

20 100%  100%
18 90%
16 80%
14 70%
12 60%
10 50%
8 40%
6 30%
4 20%
2 10%
0 - 0%
Capacitacién Falta de espacio Docutr:r%r};acién Competencia

Gréfico 1: Diagrama de Pareto empresa Agopulp.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

El problema que mas frecuencia presenta es la falta de capacitacion al personal de la
empresa, este serd para tomar las decisiones correspondientes y asi priorizar este tema

con el fin de ir mejorando en los procesos y productividad de la planta.

4.4.31 Terminologia
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Alta direccién

Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién (Rodriguez J. ,
2016).

Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos. (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Certificacion

Actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente de las partes
interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un proceso o0 un
servicio es conforme a las exigencias especificadas. (Norma Internacional 1SO 9001,
2015)

Crecimiento

Resultados de ampliacion o crecimientos de la organizacion, ya sea en términos de
portafolio de negocios, unidades estratégicas, sedes y sucursales, y por qué no,
escenarios de sedes internacionales. (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

Control de documentos

Es muy importante que los documentos requeridos por el sistema de calidad se
controlen. Para ello se debe utilizar los registros, con un tipo especial de documentoy
deben controlarse de acuerdo con los requisitos de control de registros. (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Cliente

Organizacidn o persona que recibe un producto. El cliente puede ser interno o externo.
Ejemplos: consumidor, cliente, usuario final, beneficiario, miembro, comprador, etc.
(Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia. (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Disefio del sistema de calidad

Métodos y procedimientos para controlar, mejorar y garantizar la calidad. (Arraut,
2010)

Disefio y creacion del Manual de Calidad

El manual de calidad, dentro de la norma ISO 9001:2008 era una exigencia

fundamental para el establecimiento del sistema de gestion de calidad dentro de una
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empresa, pero en la version 1SO 9001:2015 no es un requisito obligatorio, tornandose
en algo opcional, pero en nuestro concepto el Manual de Calidad —que no es un nico
documento— es un valioso instrumento, no solamente para la trazabilidad y
mantenimiento del sistema, sino también, como medio para la induccion de los nuevos
empleados en el manejo del sistema de calidad. (Norma Internacional ISO 9001,
2015).

Documentacion del sistema

Documentar los procedimientos y dejar constancia escrita de todo el sistema y en
especial, de los registros operativos donde conste que se estan llevando a cabo los
procedimientos, instrucciones y normas establecidas para producir con la calidad
especificada o establecida. (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Norma Internacional
ISO 9001, 2015)

Efectividad

Relacion entre el resultado y el objetivo. (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)
Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015).

Infraestructura

Espacio o instalacion destinado para el funcionamiento de actividades y colocacion de
equipos de una organizacién o entidad (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Manual de Calidad

Documento que contiene aspectos del SGC (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Mejora continua

Se trata de una accion o actividad que tiene como principal meta satisfacer al cliente
interno y externo de una entidad a través de cumplir requisitos propios (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Optimizacion de Procesos

Con el propdsito de poder dar cumplimiento a los objetivos y alcanzar resultados de
optimizacion de recursos, incremento de la productividad es necesario e indispensable
la industrializacion de las mejores practicas de ingenieria con la aplicacion de
tecnologia (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
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Proceso

Es un conjunto de tareas, actividades, operaciones correlacionadas con el proposito de
transformar las entradas, utilizacion de recursos y salidas un bien. (Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Producto

Son resultados esperados o lo que se logra de un proceso, este puede ser material
(fisico) o inmaterial (servicio). El producto se caracteriza por ser interno o externo para
ofrecer a un cliente (Norma Internacional ISO 9001, 2015)

Registro

Es un documento en el que este plasmado resultado obtenidos en un periodo
determinado. La finalidad es evidenciar resultados de un proceso o accion puede ser
escrita en papel o de forma digital. (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)

Requisito

Se trata de una necesidad o expectativa del cliente para el cumplimiento de unas
normas, reglamentos, legales. Se trata de parametro previamente establecidos en la
organizacion (Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente para la satisfaccion y exigencias (Norma Internacional 1SO
9001, 2015)

SGC. - Sistema de Gestion de la Calidad. (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad se trata de un conjunto de pardmetros, normas,
procedimientos legales, y procesos interrelacionados de una entidad, con el proposito
de satisfacer al cliente interno y externo de una empresa publica o privada. Incluye el
establecimiento de objetivos, la planificacion, la mejora de calidad y el seguimiento y
control de actividades (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
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4.5 Metodologia

45.1 Enfoque de la investigacion

La metodologia de este tema de investigacion tuvo un enfoque de investigacion
cualitativa porque la informacion y datos fueron numéricos para luego analizar e
interpretar resultados. Ademas, buscé determinar los procesos estratégicos, operativos
y de control, que se dan dentro de una empresa como actividades de desarrollo, con el
fin de cumplir con estandares enfocandose en la calidad, este estudio es en una
empresa, es cuantitativo de método cientifico, disefio bibliografico con investigacion

de campo a un nivel descriptivo transversal para llegar a obtener la propuesta del SGC.

4,5.2 Paradigma

El presente estudio se enfocd en un paradigma positivista, partiendo de los sistemas de
gestion de calidad ya establecidos (ISO), se considera los requisitos de la norma ISO
9001:2015 como la base para la propuesta de un SGC, buscando generar conocimiento
comprobable, medible y de mejora continua. Identificando informacién documentada

aplicable al sistema de gestion en la empresa (Corbetta, 2007).

45.3 Meétodo cientifico

Se establecio el método cientifico, la ejecucion de este trabajo es consecuencia de
pasos ordenados y I6gicos que llevan a la propuesta de un sistema de gestion de calidad
que pueda aplicarse acorde a sus necesidades con miras a la mejora continua.
Observando el resultado positivo que ha dado en varias organizaciones el adoptar un
SGC en sus procesos, es viable y sistematico para ser presentado y realizado (Palella
Stracuzzi & Martins Pestana, 2012).

4.5.4 Disefo de la investigacion

La informacion de disefio es bibliogréfica, al ser este estudio un disefio de campo la

sustentacion bibliografica viene directo de la fuente de normalizacién internacional
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ISO, los escritos sobre este tema giran a través de resultados obtenidos y documentados
por un organismo internacional especializado en el levantamiento de sistemas de
gestion de calidad a nivel mundial, es importante enunciar que la 1SO es la directriz a
nivel mundial que lidera la certificacion de organizaciones en indoles de

normalizacion. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

4.5.4 Tipo de la investigacion

De campo

La informacion para realizar el presente estudio fue recopilada en la empresa donde se
propondra el modelo de sistema de gestion de calidad, todos los datos se tomaron en
ambiente real e interpretados en base a la norma a ejecutar, las variables no se podran

manipular para no perder la naturalidad en la cual se exteriorice la informacion.

4.5.5 Nivel de la investigacion

Descriptivo

El proposito de este documento es el describir a traves de registros, analisis, datos y
sus interpretaciones de los procesos que forman parte de la organizacién, todo dirigido
al contexto actual de la empresa con esto poder lograr la mayor eficiencia en el
levantamiento de informacion que resultara de la recoleccion de la investigacion con
la cual se va iniciar la propuesta de un sistema de gestion de calidad enfocado en la

mejora continua (Palella Stracuzzi & Martins Pestana, 2012).

45.6 Modalidad

Todo lo levantado, analizado e interpretado en este estudio se proyecta en la entrega
de una propuesta para la implantacion de un sistema de gestion de calidad que sea claro
y viable de ejecutar enfocado en las necesidades actuales de la organizacion, todo esto
gracias a la informacion recopilada desde el diagnostico hasta la elaboracion de la

propuesta.
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El inicio fue realizar un diagnostico para saber de donde partimos, considerando el
aporte bibliografico, para realizar una planeacion con fundamentacion tedrica y
elaborar la propuesta y los lineamientos para que ésta pueda ser ejecutada,
dependiendo de la viabilidad o factibilidad del sistema de gestion de calidad y la

asignacion de recursos.

4.5.7 Poblacién y muestra

Pablacion

Este estudio en la empresa Agropulp Pura Fruta, consistio en la recoleccién de datos a
todo el personal que suman 12 personas, iniciando por la gerencia general quien es la
encargada de direccionar el estudio con el diagnostico de partida e ir alimentando

informacion importante para el avance del modelo.

Muestra

La muestra de la investigacion es finita porque se considera el numero total de 12
personas de la empresa quienes son los indicados para proporcionar informacion real
y de vital importancia para el desarrollo de la propuesta del sistema de gestion, en este
grupo se abarca a la gerencia general, gerencia administrativa, jefe operacional, jefe

administrativo y coordinadores de linea doméstica, industrial y proyectos.

45.8 Técnicas e instrumentos

Técnica observacion

Debido a que este estudio se enfoca en una poblacion en si, es decir, se realizo las
entrevistas a todos los niveles, esto permitio establecer el diagndstico de su realidad
empresarial, establecer sus fortalezas, debilidades y la idea de la propuesta de un
sistema de gestion de calidad, que ayude a su giro de negocio a la mejora continua y a
la competitividad constante en el mercado actual. (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014)
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Checklist

Realizado la entrevista de diagndstico a la gerencia general de la empresa Agropulp

Pura Fruta, se evidenci6 el FODA.

El checklist que se presenta a continuacion esta realizado en base a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, las preguntas se realizan en funcion a cada punto de los
requisitos de la norma, los cuales se aplicaron por investigacion descriptiva y de campo
dentro de la empresa, garantizando la idoneidad y confidencialidad de la recopilacion

de informacion.
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Tabla 7. Checklist de auditoria de diagnostico inicial

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA 51 PARCIAL: NO
La organizacion debe determinar
las . .
cuestiones externas e internas que é-,La e o : B i extemas €
son pertinentes para su proposito y mtf:m_as que son pﬂ'!.l.ﬂ_entes ST D R ]
41 su  direccion estratégica y que U dl_rer,cmn estrategica y que aj‘ectg asu %
Conocimiento de afectan a su capacidad para lograr :ﬁﬁd:fa Ei:me]:tgiﬁf dl:iarf:sml' tadnms EEREEpE
la organizacion los resultados previstos de su g ’
¥ su contexto sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe realizar el . .
sezujﬂ;iento o = arer ik b ;Se realiza el seguimiento v la revision de la
informacién sobre estas cuestiones informacion sobre estas cuestiones externas e x
> -
. 7
externas e infernas. intemas’
42 Debide a su efecto o efecto ;5S¢ determina las partes interesadas que son
C.nm rensién de potencial en la capacidad de la pertinentes al sistema de gestion de la X
pren organizacion de  proporcionar calidad?
las necesidades y regularmente productos v servicios
expectativas de R or Yo ;Se determina los requisitos pertinentes de estas
que satisfagan los requisitos del © - . .
las partes cliente v los  lesales _ partes interesadas para el sistema de gestion de X
interesadas y o8 B ¥ lacalidad?
reglamentarios aplicables
;5e considera las cuestiones externas e infernas <
h3 con relacion a la organizacion ¥ su contexto?
Determinacion ~ La organizacion debe determinar ﬁ;ezﬁgﬂa (s R s 15 [ X
del alcance del los limites v la aplicabilidad del ge cunsill Tos Troducios v Servicios de
sistema de sistema de gestion de la calidad fl-'aem resa? Pr ¥
gestion de para establecer su alcance. presat .
calidad
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
441 La orsanizacion debe L'-,Sv.? determinan las entradas requeridas v las x
es-;tzlb-lecer impleumentar mantener salidas esperadas de estos procesos?
v mejorar continuamente un i‘-,Se determrf:an las secuencias e interaccion de x
sistema de gestion de la calidad, IR AL = -
inclndos los procesos necesarios y iSe determ1_nan ¥y aplican los cr_1te_rlos y los
sus interacciones, de acuerdo con Metedos (incluyendo el  seguimiento, las
los requisitos b ssEm W mediciones v los indicadores del desempefio X
Tt relacionados) necesarios para asegurarse de la
] operacion eficaz v el control de los procesos?
iSe determinan los recursos necesarios para
estos procesos v se  aseguran de su X
A G : disponibilidad?
g;asﬁélis ma d: iSe asignan las responsabilidades ¥ autoridades x
calidad y sus 442 FEn la medida en que sea }-}aralosprocesos‘? = :
procesos necesario, la organizacion debe: éSe ibordan le_ “ESEPS ¥ o_portumdades en
a) i informacign Telacion a la planificacion del riesgo para lograr X
documentada para apoyar la los resultados previstos?
operacion de sus procesos. i .
b) comservar la informacién iEvalian los procesos o se implementan
documentada para  temer Ia cualquier cambio necesario para asegurarse de X
confianza de que los procesos se QUE los procesos logran los resultados previstos?
realizan segin lo planificado.
iSe mejoran los procesos de la gestion de X
calidad?
X

iMantienen la informacion documentada para
apoyar la operacion de los procesos?
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5. LIDERAZGO Y COMPROMISO

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

51  PARCIAL

NO

5.1 Liderazgo ¥
compromiso

5.1.1. Generalidades. - la alta
direccion debe demostrar liderazgo ¥
compromiso con respecto al sistema
de gestion de calidad.

3. jAsume la responsabilidad y la
obligacion de rendir cuentas con relacion a
la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

X

b. ;Se aseguran de que se establezcan la
politica de la calidad v los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la
calidad, v que éstos sean compatibles con
el contexto v la direccion estratégica de la
organizacion?

c. jAseguran la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de la
organizacion?

d. ;jPromueven el uso del enfoque a
procesos v el pensamiento basado en
riesgos?

e. jAsepguran que los Tecursos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad
estén disponibles?

f ;Comunican la importancia de una
gestion de la calidad eficaz v conforme
con los requisitos del sistema de gestion de
1a calidad?

g jAseguran que el sistema de gestion de
1a calidad logre los resulfados previstos?

h. ;Se comprometen, dirigir v apovan a las
personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad?

i. jPromueven la mejora?

5. LIDERAZGO Y COMPROMISO

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

51  PARCIAL

NO

j- Apoyando otros roles pertinentes de la
direccion, para demostrar su hiderazgo en
la forma en la que aplique a sus areas de
responsabilidad.

5.12 Enfogue al cliente. - La alta
direccion debe demostrar liderazgo v
compromiso con respecto al enfoque
al cliente.

3. jSe determinan comprenden v cumplen
regularmente los requisitos del cliente ¥
los legales v reglamentarios aplicables?

b. ;Se determinan v se consideran los
riesgos v oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos
v servicios v a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del chente?

c. ;Se mantiene el enfoque en el aumento
de la satisfaccion del cliente?

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica
de calidad. - La alta direccion debe
establecer, implementar ¥ mantener
una politica de la calidad.

3. jLa politica de calidad es apropiada al
proposito v contexto de la organizacion y
apoya a su direccion estratégica?

b. ;Proporcionan un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de
la calidad?

c. ;Incluyen un compromizo de cumplir
los requisitos aplicables?

d. jIncluyen un compromizo de mejora
continua del sistema de gestion de la
calidad?

5.2.2 Comunicacion de la politica de
calidad

3. ;Se encuentra disponible v se
mantenerse como informacion
documentada la politica de calidad

b. ;Se comunica, entiende v aplica dentro
de la organizacion la politica de calidad?
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6. PLANIFICACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
6.1.1 Al planificar el sistema de a. jAseguran que el sistema de gestion de
gestion de la calidad, 1a organizacién la calidad pueda lograr sus resultados X
debe considerar las cuestiones previstos?
referidas en el apartado 4.1 v los b. jAumentan los efectos deseables? X
requisitos referidos en el apartado c. jPrevienen o reducen los efectos no i
42, y determinar los riesgos v deseados? x
oportunidades. d. ;Logran 1a mejora? X
L a. ;La orgamzacion planifica las acciones
6'1'2_ La orgamzacion debe para  abordar  estos  riesgos ¥ X
planificar. — Las acciones tomadas . 5
. " _oportunidades?
para abordar los riesgos ¥ - —— :
) b. ;La organizacion planifica la manera de
T 3 LT €T integrar e implementar las acciones en sus
m.ﬂ impacto potenr:la% procuesos del sistema de gestion de la X
en la conformidad de los productos y alidad alia la eficacia d
6.1 Acciones para los servicios. ca ,:'r evalua la eficacia de estas
abordar riesgos y acc}zﬂes. a—r o ]
emio a (La organizacién es coherente con la
politica de la calidad?
b. ;Los objetivos de la calidad son i
medibles? *
L c. ;En los objetivos de la calidad son
BT Orgamizacion qebe tomados en cuenta los requisitos X
establecer objetivos de la calidad aplicables?
para las  funciones y 111ve_les d. ;Los objetives de la calidad son
pertinentes v los procesos necesarios : :
. . pertinentes para la conformidad de los ]
para el sistema de gestion de la I X
alidad productos v servicios v para el aumento de
cahcac. 1a satisfaccion del cliente?
€. Los objetivos de 1a calidad son objeto de i
seguimiento? x
f. ;Existe comunicacion para los objetivos i
de 1a calidad? *
6. PLANIFICACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
g. ;Los objetivos de la calidad se )
actualizan seglin corresponda? *
a. jAl planificar como lograr los objetivos
de 1a organizacion, se determina que sé va X
a hacer?
b. jAl planificar como lograr los objetivos
de 1a organizacidn, se determina qué X
L Tecursos se requeriran?
l;.lllig:;em os de lﬂ. 6.2.2 Al planificar como lograr sus  ¢. jAl planificar como lograr los objetivos
lanificacion para objetivos  de la calidad, la delaorganizacion, se determina quién sera X
E} rarlos P organizacion debe determinar: responsable?
2 d. (Al planificar como lograr los objetivos
de 1a organizacion, se determina cuando se X
finalizara?
e. jAl planificar como lograr los objetivos
de 1a orgamizacion, se determina como se X
evaluaran los resultados?
2. ;La organizacion considera el propésito
de los cambios y sus consecuencias X
i o
Cuando la organizacion determine la Eotlencmlm._ — : : :
; - . . iLa organizacién considera la integridad ]
. .. necesidad de cambios en el sistema . . o X
6.3 Planificacién . - del sistema de gestion de la calidad?
de los cambios de gestion de la calidad, estos c. ¢La organizacién considera la
cambios se deben llevar 2 cabo de o, ©-=  OF ) g X
manera planificada disponibilidad de recursos?
P ) d. ;La organizacion considera la
asignacion o reasignacion de X

responsabilidades v autoridades?
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7. APOYO

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

51  PARCIAL

NO

7.1 Recursos

7.1.1.  Generalidades. - La
organizacion debe determinar v
proporcionar  los  recursos-

3. ;La organizacion determina v proporciona
las capacidades y limitaciones de los recursos
infernes existentes?

X

fecesarios para el
establecimiento, implementacion,
mantenimiento vy mejora continua
del sistema de gestion de la
calidad.

b. ;La organizacion determina v proporciona
qué se necesita obtener de los proveedores
externos?

7.1.2 Personas. - La organizacion
debe determinar v proporcionar
las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad v
para la operacion ¥ control de sus
procesos.

iLa organizacion deferminar y proporciona
las  personas  necesarias para  la
implementacion eficaz de su sistema de
gestion de la calidad v para la operacion v
control de sus procesos?

3. ;jLa organizacion determina, proporciona v
mantiene los edificios v servicios asociados?

713 Infraestructura. - La
organizacion debe determinar,
proporcionar vy mantener la

b. ;La organizacion determina, proporciona y
mantiene los equipos, incluyendo hardware v
software?

infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos ¥

¢. ;La organizacion determina, proporciona v
mantiene los recursos de transporte?

lograr la conformidad de los
productos v servicios.

d. ;La organizacion determina, proporciona y
mantiene la tecnologia de la informacion v la
comunicacion?

7.14 Ambiente para 1a operacion
de procesos. - La organizacion
debe determinar, proporcionar ¥
mantener el ambiente necesario

3. ;La organizacion determina, proporciona v
mantiene un correcto ambiente social (por
ejemplo, no discriminatorio, ambiente
tranquilo, libre de conflictos)?

para la operacion de sus procesos

b. ;La organizacion defermina, proporciona v

7. APOYO

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

51 PARCIAL

NO

v para lograr la conformidad de
los productos v servicios.

mantiene un correcto ambiente psicologico
{por ejemplo, reduccion del estrés,
prevencion del sindrome de agotamiento.
cuidado de las emociones)?

¢. ;La organizacion determina, proporciona ¥
mantiene un correcto ambiente fisico (por
gjemplo, temperatura, calor, humedad,
iluminacion, circulacion del aire, higiene
rudo)?  Estos factores pueden diferir
sustancialmente  dependiendo  de  los
productos v servicios suministrados

7.1.5 Recursos de seguimiento ¥
medicion.
7151 Generalidades. - La

a ;Son apropiados para el tipo especifico de
actividades de seguimiento v medicion
realizadas?

organizacion debe determinar v
proporcionarlos IECUrs0s

b. ;Se mantienen para asegurarse de la
idoneidad continua para su proposito?

X

necesarios para asegurarse de la
validez vy flabilidad de los
resultados coando se realice el
seguimiento o la medicion para
verificar la cenformidad de los
productos ¥ servicios con los
requisitos.

c. ;La organizacion debe conservar la
informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento
v medicion son idoneos para su proposite?
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7. APOYO RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI  PARCIAL NO
a. ;7 Calibrarse o verificarse, o ambas, a
mtervalos especificados, o antes de su
utilizacion, confra patrones de medicion
trazables a patrones de medicion <
internacionales o nacionales: cuando no
existan tales patrones, ;debe conservarse
7152 Trazabilidad de 13 como informacion documentada la base
mediciones. - Cuando  1a ytilizada para la calibracién o la verificacion?
mahm.d?d te i mefilcwnes = b, ¢ Se 1dentifica para determinar su estado? X
un requisito, o es considerada por = = =
la organizacién como parte © Protege;se -:ont_ra a]qstes: dafio o deterioro
esencial para  proporcionar V¢ plllfheran mvah@ar el estado de <
crniErEn & (o oz Ak s ca]]b_r;?mn v los posteriores resultados de la
resultados de la medicion. medicion.
d. ;La organizacion debe determinar si la
validez de los resultados de medicion previos
se ha visto afectada de manera adversa
cuando el equipo de medicion se considere no %
apto para su proposito previsto, ¥ debe tomar
las acciones adecuadak cuando sea necesario?
7.1.6 Conocimientos de la
organizacion. a) ;Existen fuentes internas (por ejemplo.
La organizacion debe determinar propiedad intelectual; conocimientos
los conocimientos necesarios para adquinidos con la experiencia; lecciones
7.1 Recursos la operacion de sus [HTR AT 3 %p_rendidas de los fracasos_ v de proyectos de x
para lograr la conformidad de los exito; capturar v compartir conocimientos ¥
productos y servicios. experiencia no documentados; los resultados
de las mejoras en los procesos, productos ¥
Estos  conocimientos  deben servicios)?
mantenerse v ponerse  a
7. APOYO RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA 51  PARCIAL NO
disposicion en la medida en que
sed necesario.
Cuando  se  abordan  las
necesidades ¥ tendencias b) ;Existen fuentes externas (por ejemplo,
cambiantes, la organizacion debe normas; academia; conferencias; recopilacién .
considerar  sus  conocimientos de conocimientos provenientes de clientes o
Actuales vy determinar como proveedores externos)?
adquirit o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarias yolas actualizaciones
requeridas.
a. jDeterminar la competencia necesaria de
las personas que realizan, bajo su control, un .
trabajo que afecta al desempefio ¥ eficacia del
sistema de gestion de la calidad?

7.2. Competencia b. jAsepurarse de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas?

c. ;(Cuando sea aplicable, tomar acciones para
adquirir 1a competencia necesaria y evaluar 1a X

eficacia de las acciones tomadas?

d. ;Conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de la competencia?

41



T.APOYO RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
a. ;Existe politica de la calidad? X
b.  ;Existen objetivos de la calidad _
pertinentes? x
La organizacion debe asegurarse i S . .
73 Toma de de que las personas que realizan o iSu cp_nmbucmn a la_ef'icac%a dxﬂ sistema
A que as pe q d stion de la calidad, incluidos los X
conciencia el trabajo bajo el control de la € ges . : -
T N beneficios de una mejora del desempefio?
organizacion tomen conciencia
d. ;Las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion de la X
calidad?
a. jQué comunicar? X
74 Comumicacién. - 1A% oaio comunicar? X
organizacién debe determinar las — & -

7.4. Comunicacion comunicaciones  internas ¥ ¢ jA quién comunicar? X
externas pertinentes al sistema de 4. Como comunicar? N
gestion de la calidad . _

e. (Quien comunica? X
a ;La informacion documentada requerida i
por esta norma internacional? x
751 Generalidades b. ;JL_a i_r}formaciér_l documentada que la
organizacion determina como necesaria para %
75 Informacién la eficacia del sistema de gestidn de la
documentada calidad? —
3. ;jLa identificacion y descripcion (por
ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de X
7.5.2. Creacion y actualizacion referencia)?
b. ;El formato (por ejemplo, 1dioma, version X
7. APOYO RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA S5I PARCIAL NO
del software, graficos) v los medios de
soporte (por ejemplo, papel, electronico)?
c. ;La revision y aprobacion con respecto a la )
conveniencia v adecuacion? *
7.5.3 Control de 12 informacién a. ;Esté disponible v sea idénea para su use, )
documentada. donde v cuando se necesite? X
;'}3'1 L3 mformacmn b) ;Esté protegida adecuadamente (por
ocumentada requerida por el ! . .
sistema de gestion de la calidad y ¢jemplo, e _perdlda de . .la X
. confidencialidad, vso inadecuado o pérdida
por esta Norma Infernacional se dei dad)?
debe controlar 2 Dzt
a ;Distribucion, acceso, recuperacion v uso? X
b. ;jAlmacenamiento ¥ preservacion, incluida )
la preservacion de la legibilidad? x
c. [Control de cambios (por ejemplo, control )
de version)? *
7532 Para el control de 1z d- ;Existe conservacion v disposicion? X
mformacion  documentada, la 2) ;La informacion documentada de origen
organizacién debe abordar las extemo, que la organizacion determina como
siguientes actividades necesaria para la planificacién v operacion X
del sistema de gestion de la calidad, se debe
identificar, segin sea apropiade, v controlar?
b) ;La informacién documentada conservada
como evidencia de la conformidad debe X

protegerse  contra  modificaciones

intencionadas?

no
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8. OPERACION

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

51 PARCIAL

NO

8.1. Planificacion
¥ control
operacional

3. ;Determinar de los requisitos para los
productos ¥ servicios?

b. Establecimiento de criterios para:

1} los procesos;

2) la aceptacion de los productos ¥
SErvicios

c. jDeterminar de los recursos necesarios
para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos v servicios?

d. ;Implementacion del control de los
procesos de acuerdo con los criterios?

e. ;Determinacion, mantenimiento ¥
conservacion de la  informacion
documentada en la extension necesaria
para:

1} Tener confianza en que los procesos se
han llevado a cabo segin lo planificado.

2) Demostrar la conformidad de los
productos v servicios con sus requisitos.?

8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes
debe incluir:

3. ;Proporcionar la informacion relativa a
los productos v servicios?

b. ;Tratar las consultas, los contratos o los
pedidos. incluvendo los cambios?

c. jObtener la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos ¥ servicios
incluyendo las quejas de los clientes?

d. ;Manipular o controlar la propiedad del
cliente?

e) ;Establecer los requisitos especificos

8. OPERACION

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

SI  PARCIAL

NO

para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente?

§22 Determinacion de los
requisites para los productos ¥
servicios Cuando se determinan los
requisitos de los productos v
servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la organizacion debe
asegurarse de que:

a jLos requisitos para los productos v
servicios se definen, incluyendo:
1} coalquier  requistto
reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la
Ofganizacion;

legal v

b. ;La organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece?

8.2, Requisitos
para los productos
¥y servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para
los productos y servicios

a. jLos requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de enfrega v las posteriores a
la misma?

b. ;Los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea
conocido?

c. jExiste los requisitos especificados por
la organizacion?

d. ;jLos requisitos legales y reglamentarios
aplicables a los productos v servicios?

e. jLas diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido v los
expresados previamente?

8.2.4 Cambios en los requisitos para
los productos y servicios La
organizacién debe asegurarse de
que, cuando  se  cambien  los

a. ;Control de cambios en los requisitos de
los productos, servicios e informacion
documentada?
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8. OPERACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA 51 PARCIAL NO
requisitos para los productos v
SEIVICIOS, la informacion;
documentada pertinente sea
medificada, v de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.
83  Diseio y 832 Planificacion del disefio y
desarrollo de los desarrollo al determinar las etapas y a. (Naturaleza, duracion v complejidad de <
productos ¥ controles para el disefio v desarrollo, las actividades de disefio?
servicios la organizacién debe considerar:
b. ;Etapas del proceso requeridas,
incluyendo las revisiones del disefio ¥ X
desarrollo aplicables?
c. jActividades requeridas de verificacion _
v validacion del disefio v desarrollo? *
d. ;Responszabilidades v autoridades
involucradas en el proceso de disefio v X
desarrollo?
e. ;Las necesidades de recursos internos y
externo para el disefio v desarrollo de los X
productos v servicios?
f. ;La necesidad de controlar las interfaces
entre las personas que participan %
activamente en el proceso de disefio y
desarrollo?
g. ;La necesidad de l1a participacion activa
de los clientes v usuarios en el proceso de b4
disefio y desarrollo?
h. ;Los requisitos para la posterior _
provision de productos v servicios? x
8. OPERACION RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
i ;El nivel de control del proceso de
disefio vy desarrollo esperado por los .
clientes vy otras partes interesadas
pertinentes?
j. ¢La informacion documentada necesaria
para demostrar que se han cumplido los X
requisitos del disefio v desarrollo?
a. jExisten los requisitos funcionales v de x
. desempefio?
oo Lebminn ae e d1slenol J 5].?& informacion proveniente de
8.3. Disefio ¥y el ; L OIAMZACION o ividades previas de disefio v desarrollo X
desarrollo de los debe . deteqminar _105 requ}s1tos similares?
productos ¥ esencidles para los gt esp_eCJiﬁr.:os_ C. iLos  requisitos legales v
servicios de productos v servicios a _t?menar ¥ reslamentarios? X
desarrollar. La organizacion debe - ——— —
considerar- d. L-,N-:'erfi's o codigos de pricticas que la
organizacion se ha comprometido a X
implementar?
€. jLas consecuencias potenciales de fallar
debido a la naturaleza de los productos v b4
SErvicios?
a. jAsegurarse de que los procesos
suministrados externamente permanecen .
8.4 Control de los 84.1 Generalidades: La dentro del control de su sistema de gestion
procesos, organizacion debe asegurarse de que _de la calidad?
productos y los procesos, productos v servicios b. definir los controles que pretende
servicios suministrados  externamente son aplicar a un proveedor externo v los que X
suministrados conformes a los requisitos. pretende aplicar a las salidas resultantes?
externamente 8.4.2 Tipo v alcance del control ¢) ;Tener en consideracion; 1) el impacto
potencial de los procesos, productos v b4

servicios suministrados externamente en la
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8. OPERACION

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

SI PARCIAL NO

capacidad de 1a organizacion de cumplir
regularmente los requisitos del cliente v
los legales v reglamentarios aplicables; 2)
1a eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo?

d) ;Determinar la verificacion, u ofras
actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos v servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos?

843  Informacion
proveedores
Externos La

para

organizacion

al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a
5US

los proveedores externos

requisitos para:

los

debe
asegurarse de la adecuacion de los
requisitos antes de su comunicacion

a. ;jLos procesos, productos v servicios a
proporcionar?

X

b. ;La aprobacion de?

1)) productos v servicios;

2) métodos, procesos v equipos;

3) la liberacion de productos v servicios;

c. jLa competencia, incluyendo cualquier
calificacién requerida de las personas?

d. ;Las interacciones del proveedor
externo con la organizacion?

X

e. ;El control y el seguimiento del
desempefio del proveedor externo a aplicar
por parte de la organizacion?

f ;Las actividades de wverificacion o
validacion que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo?

9. EVALUACION DE DESEMPENO

RESPUESTA

DESCRIPCION

CONSULTA

SI PARCIAL NO

9.1

Seguimiento,

medicion, analisis
v evaluacion

0.1.1 Generalidades
La organizacion
determinar:

debe

3. ;Analisis e interprefacion?

X

b. ;Los métodos de seguimiento, medicion,
analisis v evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos?

c. ;Cuindo se deben llevar a cabo el
seguimiento v la medicion?

d. ;Cudndo se deben analizar y evaluar los
resultados del seguimiento v la medicion?

0.1.2 Satisfaccion del cliente

iLa organizacion debe realizar el seguimiento
de las percepciones de los clientes del grado en
que se cumplen sus necesidades ¥
expectativas? ;La  orgamizacion  debe
determinar los métodos para obtener, realizar
el sepuimiento v revisar esta informacion?

013 Analisis v evaluacion La
organizacion debe analizar y
evaluar los datos y la
informacion apropiados que
surgen por el seguoimiento v la
medicion.

a. ;Existe conformidad de los productos ¥
servicios?

b. ;El prado de satisfaccion del cliente?

c. jExiste desempefio v 1a eficacia del sistema
de gestion de la calidad?

d. ;Lo planificado se ha implementado de
forma eficaz?

e. jExiste eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos v oportunidades?

f ;Hay desempefio de los proveedores
externos?

g) ;Exmste la necesidad de mejoras en el
sistema de gestion de la calidad?

9.2.
interna

Auditoria

021 La organizacion debe
llevar a cabo avditorias internas
a intervalos planificados para

a. ;jLos requisitos propios de la organizacién
para su sistema de gestion-de la calidad?

b. ;Los requisitos de esta Norma
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proporcionar informacion acerca
de s1 el sistema de gestion de la
calidad:

internacional?

c. ;Se implementa v mantiene eficazmente?

9.2.2 La organizacion debe:

2. ;Plamificar, establecer, mmplementar ¥
mantener uno o varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los metodos, las
responsabilidades, los  requisitos de
planificacion v la elaboracion de informes, que
deben tener en consideracion la importancia de
los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los resultados de las
auditorias previas?

b. ;Definir los criterios de la auditoria v el
alcance para cada auditoria?

c. ;Seleccionar los auditores y llevar a cabo
auditorias para asegurarse de la objetividad?

d. ;Imparcialidad del proceso de auditoria?

e. jAsegurarse de que los resultados de las
auditorias se informen a la  direccién
pertinente?

f ;Realizar las comrecciones v tomar las
acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada?

g} ¢Conservar informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa
de audiforia ¥ de los resultados de las
auditorias?

9.3 Revision por la
direccion

931 Generalidades

La alta direccion debe revisar el
sistema de gestion de 1a calidad
de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de

a. ;El estado de las acciones de las revisiones
por Ia direccion previas?

b. ;Los cambios en las cuestiones externas e
infernas que sean pertinentes al sistema de
gestion de la calidad?

50 conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacion continuas
con 1a direccion estratégica de la
organizacion.

0.3.2 Entradas de la revision por
la direccion La revision por l1a
direccion debe planificarse y
llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

c. ;La informacion sobre el desempefio v la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

1) La satisfaccion del cliente y la
refroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes

2) El grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad;

3) El desempefio de los procesos ¥
conformidad de los productos v servicios;

4) Laz no conformidades y acciones
correctivas;

]

5) Los resultados de seguimiento v medicion;

6) Los resultados de las auditorias;

1) El desempetfio de los proveedores externos;

8) La adecuacion de los recursos;

@) La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos v 1as oportunidades?

]

033 Salidas de la revision por
la direceion Las salidas de la
revision por la direccion deben
incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

10) Las oportunidades de mejora.

11) Cualquier necesidad de cambio en el
sistema de gestion de la calidad;

12) Las necesidades de recursos.
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10. MEJORA RESPUESTA
DESCRIPCION CONSULTA SI PARCIAL NO
101 La  organizacién  debe a. ;Mejorar los productos v servicios para
determinar  y  seleccionar las cumplir los requisitos, asi como considerar X
101 oportunidades  de  mejora e las necesidades y expectativas futuras?
G R—— implementar  cualquier  accién b. jCorregir, prevenir o reducir los efectos ]
eneralidades . L o X
necesaria para cumplir los requisitos _no deseados?
del cliente v aumentar la satisfaccion  ¢. jMejorar el desempefio v 1a eficacia del _
del cliente. Estas deben incluir: sistema de gestion de 1a calidad? *
a. jReaccionar ante la no conformidad v, _
cuando sea aplicable: x
1) Tomar acciones para controlarla ¥ _
corregirla; 2
2) Hacer frente a las consecuencias; X
3) Evaluar Ia necesidad de acciones para
102 No 10.2.1. Cuando ocurra una no eliminar las causas de la no conformidad, !
i - - - - . - X
conformidad y copform1dad, ln_cluida cua_lqulﬁm con el fin de que no welva a ocurrir m
accion correctiva originada por quejas, la organizacion ocutra en otra parte medjant_e'_
debe 4) La revision v el analisis de la no _
conformidad; *
5) 1a determinacion de las cavsas de la no _
conformidad; *
6) la determinacion de si existen no
conformidades  similares, o que X
potencialmente puedan ocurrir;
3) ;jLa organizacion debe considerar los
10.3 La organizacion debe mejorar resultados del anilisis v la evaluacion, v
10.3. Mei continuamente la  comveniencia, las salidas de la revision por la direccion, )
3. Mejora X

adecuacion v eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse
como parte de 1a mejora continua?

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2020).
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5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Diagnostico situacional de la gestion de la calidad

Tabla 8. Contexto de la organizacion.

RESULTADOS CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Sl 2 17%
PARCIAL 3 25%
NO 7 58%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2020).

4. Contexto de la organizacion

12 100%
90%
10 80%
3 70%
60%
6 50%
40%
4 30%
2 20%
10%
0 0%
S PARCIAL NO

Grafico 2: Contexto del conocimiento de la organizacion.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Comentario: en funcién de la Tabla 8, en la Gréafico 2 del conocimiento del contexto
de la organizacion, se observa que 7 personas conocen sobre las cuestiones externas e
internas, 2 colaboradores tienen la idea de comprension del contexto de acuerdo a las
politicas y 3 tiene un equilibrio de acuerdo a los procesos de las cuestiones externas e

internas mencionadas en el apartado respectivo.
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Tabla 9. Liderazgo.

RESULTADOS DE LIDERAZGO
Sl 7 58%
PARCIAL 0 0
NO 5 42%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

5. Liderazgo
12 100%
90%
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3 70%
60%
6 50%
40%
4 30%
2 20%
10%
0 0%
Sl PARCIAL NO

Gréfico 3: Liderazgo.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

En el grafico 2 correspondiente al liderazgo se puede observar que 7 colaboradores
conocen del accionar del liderazgo y un 5 desconoce como este apartado aporta a un

sistema de gestion de calidad.

Tabla 10. Planificacion.

RESULTADOS PLANIFICACION
Si 1 8%
PARCIAL 0 0
NO 11 92%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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6. Planificacidon

12 100%
90%
10 80%
3 70%
60%
6 50%
40%
4 30%
) 20%
B 10%

0 - 0%
S PARCIAL NO

Graéfico 4: Planificacion.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Con los datos recopilados en el apartado 6. Planificacion se observa que la
organizacién no esta preparada en el tema de riesgos y oportunidades, solo la gerencia

conoce sobre este particular de la norma, hay que poner mayor énfasis en este item.

Tabla 11. Apoyo

RESULTADOS APOYO
Sl 4 33%
PARCIAL 2 17%
NO 6 50%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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/. Apoyo
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, 20%
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Gréfico 5: Apoyo.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Existe 6 personas que no conocen de los recursos necesarios para sacar adelante el

sistema, 2 colaboradores tienen una idea y 4 identifican los recursos necesarios para
sacar adelante sus actividades en virtud del sistema de gestion de calidad.

Tabla 12. Operacion.
RESULTADOS OPERACION

Sl 1 8%

PARCIAL 3 25%

NO 8 67%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

8. Operacidn
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Gréfico 6: Operacion.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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Segun se puede observar en el area de procesos 8 personas no cumple sus actividades
como la organizacion lo necesita, 3 tiene perspectivas de como realizar sus operaciones

y una 1 persona puede ejecutar sus trabajos en funcion a lo que la norma solicita.

Tabla 13. Evaluacion del desempefio.

RESULTADOS EVALUACION DE DESEMPENO
Sl 1 8%
PARCIAL 0 0
NO 11 92%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

9. Evaluacién de Desempefio

12 100%
90%
10 80%
3 70%
60%
6 50%
40%
4 30%
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0 _ 0%
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Gréfico 7: Evaluacion del desempefio.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

En base a los resultados encontrados es necesario implementar el control de
desempefio para cumplir con la totalidad de los requisitos ya que solo una persona

cumple con los requisitos que pide la norma.

Tabla 14. Mejora

RESULTADOS MEJORA
Sl 2 17%
PARCIAL 8 66%
NO 2 17%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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Gréfico 8: Mejora.

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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Los recursos humanos como los materiales deben ser dotados e implementados ya que

8 colaboradores tienen la idea de ir hacia la mejora continua, y 2 personas saben donde

ir y en el mismo porcentaje hay quienes ignoran este apartado.

5.2 Analisis FODA

Una herramienta de la calidad que ayuda a identificar las fortalezas y las debilidades,

versus las oportunidades y las amenazas que presagia el mercado.

Con este instrumento se delimito el contexto de la empresa obteniendo la metodologia

que proporciona este analisis como un indicador, dando un rango de criterio en funcion

técnica determinada dentro de este con los siguientes pasos:

Tabla 15. Metodologia FODA.

Parametro Nivel
1 Muy Bajo Rendimiento
2 Bajo Rendimiento
3 Moderado Rendimiento
4 Alto Rendimiento

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
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Con la aplicacion de esta metodologia se logré cumplir los objetivos que se han
planteado, para posterior discutir cada cuestionamiento e ir asignando un valor, esto

enfocado de obtener valores exactos.

Tabla 16. Nivel de Rendimiento.

Disposiciones 1 2 3 4

Constancia de cara a los escenarios actuales de la

empresa

Planificacion de produccion X

Cuestiones internas y externas X

Personal capacitado X

Investigacion y desarrollo X

Calidad en producto final X

Mejora continua

Competencia certificada X

Aumento de competencia X

Innovacion de producto de competidores X

Entregas programadas (producto final) X

Produccion constante X

Clientes fijos X

Falencias administrativas X

Falta de objetivos de calidad X

Errores en las politicas X

No cumple requisitos actuales de la norma X

Empresa consolidada X

Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Una vez aplicada la metodologia del anélisis FODA se pudo constatar que la mayor
falencia en la organizacion es un bajo rendimiento del personal en funcién a los items
que se enfocan en temas de capacitacion sobre un sistema de gestion de calidad, las

estadisticas se muestran a continuacion:
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Tabla 17. Estadisticas de rendimiento.

1 3 18%
2 6 35%
3 4 23,5%
4 4 23,5%
Total 17 100%
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).
Rendimiento
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Graéfico 9: Estadistico de nivel de rendimiento.
Elaborado por: Ing. Robalino Diego (2021).

Con lo antes analizado, la matriz FODA es:
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« Cuestiones internas y externas
1. Amenazas * Aumento de competencia
+Falencias administrativas

«Personal calificado
» Competencia certificada

*Innovacion  de producto  de
competidores

2. Debilidades +Falta de objetivos de calidad
*Errores en las politicas

*No cumple requisitos actuales de
la norma

«Planificacion de produccion
3. « Investigacion y desarrollo
Oportunidades *Produccién constante
«Clientes fijos

«Constancia a la  realidad
empresarial

4. Fortalezas +Calidad en producto final
« Entregas programadas
*Empresa consolidad

Figura 18. Analisis de la matriz FODA
Elaborado por: Ing. Robalino Diego, 2021
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5.3 CONCLUSIONES

Se realizo el diagndstico inicial que contiene un andlisis minucioso sobre la
realidad de la empresa AGROPULP, sus fortalezas, oportunidades debilidades
y amenazas, siendo la base fundamental para la formulacion de la propuesta
para el sistema de gestion de calidad en base a los requerimientos de la ISO
9001:2015.

Con la metodologia aplicada se identifico los procesos necesarios dentro de la
Empresa AGROPULP, siendo estos directivos, operativos y de apoyo que
garantizara proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes y enmarcados en los requisitos legales y reglamentarios de la

organizacion.

Con los resultados del estudio, se contempl6 los lineamientos principales para
el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa AGROPULP,
cuyos requerimientos y directrices principales se detallaran en el Manual de
Calidad.

5.4 RECOMENDACIONES

e En base a los resultados obtenidos en el diagndstico realizado a la Empresa
AGROPULP vy las necesidades competitivas del medio, es recomendable
elaborar la propuesta para disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en los requisitos de la Norma ISO, los requisitos legales y
reglamentarios aplicables y considerando las necesidades de los clientes.

e Desarrollar los procedimientos que necesarios que agreguen valor a la
Empresa AGROPULP que permitan proporcionar productos y servicios que

satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.
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e Elaborar el Manual de la Calidad de AGROPULP, en el cual se detallara los
requerimientos del SGC ajustado a las necesidades de la empresa y las

partes interesadas involucradas.
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6. PROPUESTA

6.1 Tema

Disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa de procesamiento
de frutas Agropulp Pura Fruta.

6.2 Objetivos de la propuesta

o Considerar los lineamientos principales para el disefio y desarrollo del Sistema
de Gestion de la Calidad, en base a los requerimientos de la Norma 1SO
9001:2015, requisitos legales y reglamentarios aplicables y necesidades de las
partes interesadas, a través del Manual de la Calidad, como documento guia

para el manejo y aplicacion del SGC.

e Desarrollar los procesos necesarios que permitan el desenvolvimiento de la

empresa Yy optimicen recursos para mejorar el nivel de productividad.

e Establecer criterios de mejora continua en cuento a la satisfaccion del cliente.

6.3 Antecedentes

En virtud del diagndstico realizado a la empresa AGROPULP mediante el checklist
realizado a la gerencia general, la propuesta se basa en la creacion de un manual de
calidad fundamentado en la Norma ISO 9001:2015 y se dedica a hacer cumplir con
toda la informacion documentada necesaria por la pauta tanto en procedimientos,
instructivos, manuales, formatos y registros; esto demostrara el compromiso de la alta
direccion con cumplir con sus proveedores, empleados y clientes, dejando estipulado

directrices para el area administrativa como para la operativa.
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Revision 01

MANUAL DE CALIDAD
Pagina: 2 de 51

GG-SGC-M-01 Fecha :17/05/2021

INTRODUCCION

AGROPULP es una empresa privada dedicada a produccién, comercializacion y
distribucion de pulpas, concentrados, fruta congelada, mermeladas y bases para

bebidas, cuyo mercado es la micro, pequefia y mediana industria del sector alimenticio.

Fue creada en el afio 2008, esta situada en la parroquia de San Miguelito del Cantdn
Pillaro, provincia de Tungurahua, cuya linea de produccién cumple estrictas normas
de higiene e inocuidad es sus productos, para proporcionar al consumidor un producto
de calidad.

En la actualidad dispone de una amplia cartera de clientes o consumidores finales que
se dedican a la produccion de productos terminados usando como base la pulpa de

fruta natural, frente a estas necesidades.

AGROPULP permanentemente se adapta a los cambios, por lo cual, al tomar la
decision de implantar su Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los
requerimientos de la norma internacional 1ISO 9001, permitiran tomar las acciones
necesarias para continuar en el proceso de mejoramiento continuo, para incrementar la

productividad y satisfacer las necesidades de sus clientes.

La empresa esta equipada con su planta industrial donde dispone de un area de
recepcion de materia prima, limpieza mecanica, linea de produccion, almacenamiento,
empaquetado, refrigeracion, bodega, despacho; asi como el espacio para la disposicion
de los desechos solidos para el tratamiento final. En el Anexo A se muestra el Layout

de distribucion de la planta.

61




Revision 01
MANUAL DE CALIDAD
Pagina: 3 de 51

GG-SGC-M-01 Fecha: 17/05/2021

1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

La empresa de procesamiento de frutas Agropulp mediante este manual establece el
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad — SGC, contiene: alcance,
politica de la calidad, mapa e interaccion de procesos, adaptacion y cumplimiento de
requerimientos del estandar internacional 1SO 9001, referenciando a los

procedimientos operativos y generales necesarios para el SGC.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Para elaborar el presente manual de calidad se ha usado como principales referencias
escritas:
a. Norma Internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad,
Requisitos
b. NTE INEN 2337:2008 Jugos, pulpas, concentrados, néctares, bebidas de frutas
y vegetales. Requisitos.
El listado de documentos externos que regula las actividades de Agropulp se detalla
en el documento LO-SGC-L-01. (Anexo B)

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones méas usados en el Sistema de Gestion de Calidad de la

empresa Agropulp son:

Auditoria: proceso sistematico independiente y documentado que permite obtener
evidencia de auditoria y evaluar objetivamente con la finalidad de determinar los

criterios de auditoria.

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto, este suele ser externo o

interno.
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Gestion de la calidad: actividades para controlar y dirigir una empresa con la

finalidad de satisfacer sus requerimientos y de los clientes.

Identificacion de peligros y analisis de riesgos: El proceso de recolectar
informacion, procesarla con el objetivo de identificar los peligros y las condiciones
que llevan a su presencia para decidir cudles son significativos para la calidad y
deberian ser gestionados.

Manual de Calidad: documento que especifica la objetivos, politica y estandares del

sistema de calidad de una empresa.

Mejora continua: actividad cuya finalidad es mejorar los productos por medio de una

verificacion continua de no conformidades o areas de mejora.

Partes interesadas: persona o grupo de individuos que se pueden ver afectadas por

las decisiones de la organizacion.

Proceso: conjunto de operaciones que se relacionan o interactdan entre si con el fin de

transformar elementos de entrada en elementos de salida mediante recursos.

Proveedor: organismo que proporciona un producto o servicio, este puede ser externo

o interno.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos. Evento que
si ocurre puede tener un efecto positivo o negativo sobre la planificaciéon y el normal

desarrollo de las actividades

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre un producto o servicio.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
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Sistema de Gestion de Calidad: es un conjunto de normas o estandares de calidad de

una empresa con el fin de controlar y dirigir la organizacion.

En el manual de calidad, se podra encontrar mas definiciones que son parte de un

Sistema de Gestion de Calidad.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1  Comprensién de la organizacion y de su contexto

Agropulp ha estipulado su mision, vision y objetivos estratégicos en su Plan
Estratégico, mismo que es considerado como su pilar de desarrollo en el desempefio

de las actividades de la empresa.

La Gerencia General, jefaturas responsables de los procesos productivos con sus
equipos de trabajo han realizado un analisis FODA donde se discutio sobre el entorno
interno y externo, con esto se logré identificar los riesgos a los cuales la empresa esta

expuesta.

Al hablar del contexto externo se trata de aquel entorno medio donde la empresa busca
cumplir sus objetivos, tomando en cuenta las necesidades y perspectivas de todos
quienes conforman las partes externas interesadas. Aqui se considera varios factores
que inciden en el desarrollo como es lo social, econémico, salud, ambiental, politico,
etc. Si hablamos de contexto interno en el ambiente en el que se desempefian las
actividades, asi puede ser: objetivos, procesos, habilidades, responsabilidades,
objetivos, politicas, capacitacion entre otros factores que son influyentes en la mision

de actividades.

Una vez realizada la matriz FODA, Agropulp identifico sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, insumo para elaborar la matriz de riesgos (Anexo C) por cada

no de los procesos, que pueden afectar en el cumplimiento de los objetivos planteados.

64




Revision 01

MANUAL DE CALIDAD
Pagina: 6 de 51

GG-SGC-M-01 Fecha:17/05/2021

Con el procedimiento de gestion de riesgos PR-SGC-GR-01 (Anexo D) contempla la
metodologia para identificar y analizar riesgos, se consideré matrices de analisis de
gestién de riesgos del SGC por procesos con énfasis en la linea de produccién de

Agropulp.

4.2  Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El giro de negocio de Agropulp es el procesamiento de frutas para la comercializacion
en forma de pulpa congelada, en funcion de esto se identificd las siguientes partes

interesadas:

Contexto externo, entre otros se considera como partes interesadas a:
e Consumidores
e Proveedores
e GAD’s
e Organismos de control (ARCSA, Cuerpo de Bomberos)
e Otras entidades
Contexto interno, entre otros se considera como partes interesadas a:
e Gerencia
e Personal laboral

e Todos o algun proceso del SGC

La matriz de identificacion de partes interesadas GG-SGC-MZ-01 (Anexo E) indica

los requisitos respectivos de las partes interesadas, seguimiento y control.
4.3  Alcance

Los limites y aplicabilidad del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
Agropulp se ha establecido, documentado y presentado para todos los procesos que
forman parte de la organizacion; al estar toda la empresa centrada en su planta de

roduccion (area administrativa y productiva) el SGC seré aplicable en toda la empresa.
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Los productos y servicios que Agropulp declara como parte de su Sistema de Gestion

de la Calidad, es la produccion de pulpas.

4.4  Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Basados en los requerimientos de la Norma Internacional 1ISO 9001, Agropulp ha
establecido, mantiene y mejora continuamente el SGC, en correspondencia al organico
funcional y organigrama estructural se ha identificado los procesos y subprocesos
fundamentales para su operacion e interaccion oportuna, plasmado en el mapa de
procesos (Anexo F) y en las caracterizaciones de los procesos y subprocesos, los

procesos se han identificado en tres niveles, asi:

Procesos gobernantes o estratégicos.

Este proceso es el responsable de determinar la planificacion de Agropulp, orienta'y
ejecuta las politicas de la Gerencia General, en las que se sustentan los demas procesos

institucionales para el logro de objetivos. Esto proceso es el de Gestion Gerencial.

a. Procesos de valor agregado u operativos
Son los procesos productivos de la organizacion, constituyen la linea de produccion
de la empresa, conocido también como cadena de valor, vienen de la mano con el
cumplimiento a la mision y objetivos de la organizacion, constituidos por: Produccion

Calidad, Comercial

b. Procesos de apoyo o habilitantes
Toda la logistica necesaria para que todos los anteriores procesos sucedan de manera

oportuna y normal se da gracias a éstos, constituidos por:

Gestion RR.HH. (Jefe Administrativo)
Mantenimiento

Logistica (administrativo, financiero, compras)
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Proveedores

Con todo lo expuesto se ha logrado caracterizar cada uno de los procesos mencionados,

haciendo notar todos los subprocesos involucrados, entradas y salidas, interaccion,

puntos de control, recursos y partes interesadas, los mismos se encuentran descritos en

el Anexo G.

Asi como el organigrama estructural Anexo H, documentos propios del SGC,

disposiciones en general y autoridad de cada proceso.

El mapa de procesos se indica como sigue:

Gestién Gerencial
Produccion Calidad Comercializacion
Gestion

Mantenimient

RR.HH.
0

Figura 19: Mapa de procesos

Fuente: Empresa Agropulp
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5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgoy compromiso

5.1.1 Generalidades

Encaminados a la mejora continua se muestra el liderazgo y compromiso respecto al
SGC Agropulp, desde Gerente General y todo su recurso humano quienes, asumiendo
su responsabilidad, con su trabajo brindan a sus clientes productos de altos estandares

e inocuidad.

La Gerencia General esta comprometida con todo el talento humano de la organizacion
demostrandolo con la difusion constante del SGC, asignacion de recursos y el soporte

constante para el progreso de las acciones de la empresa.

El liderazgo y compromiso de la Gerencia General se ve demostrado en la
implantacion del SGC, de la misma forma el compromiso de mejorar continuamente a
través de las siguientes actividades:
a. Destinando recursos necesarios para el normal desempefio del SGC, asi como
el desarrollo de auditorias internas y externas.
b. Difusion y entendimiento de la politica de calidad, cuan importante es su
cumplimiento, los requisitos del usuario, legales y reglamentarios del SGC.
c. Socializacion de la politica y los objetivos del SGC.
d. Seguimiento y control de actividades.

e. Garantizando disponibilidad de recursos para las operaciones de la empresa.

Con el objetivo de tener un mejor control del sistema de gestién de calidad ha creado
un Comité de Calidad, mismo que esté constituido por el Gerente General y los Jefes
Departamentales de la empresa, su objetivo principal es el controlar el normal
desempefio del SGC, asi como el cumplimiento de todas las directrices que forman

parte del mismo.
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Los jefes departamentales son los directos responsables de los procesos, al ser una
organizacion pequefia en caso de ausencias de los mencionados, el Gerente General
asumira esa autoridad en el area correspondiente. En caso de que la gerencia crea
oportuno ella serd quien designe nuevos responsables de areas en funcion de su

desempefio laboral.

5.1.2 Enfoque al usuario

Agropulp para realizar todas sus actividades a puesto su enfoque en la satisfaccion del
cliente, asi como el cumplimiento con las partes interesadas que se encuentran en el
alcance del SGC y en fiel cumplimiento con las obligaciones legales del pais. Con la
identificacion de los riesgos se identifican actividades que ayudan a minimizar los
mismos y acrecienten la satisfaccion al usuario. Al ser una empresa que entrega
productos procesados (pulpas) es decir, el usuario recibe el producto para su consumo,
se ha determinado la medicion de satisfaccion al cliente en funcidn a la encuesta CC-
SGC-0-01 (Anexo I).

5.2 Politica de calidad

Todos los colaborados de la empresa Agropulp en un conversatorio unificado
definieron la politica de calidad de la empresa, esto en referencia a su gestion, misma
que ha sido publicada, explicada y entendida en todos los departamentos o areas de la
organizacion.

Agropulp tiene como politica de calidad lo siguiente:

ﬂPRODUCIR Y COMERCIALIZAR PULPA DE FRUTA DE\
CALIDAD, ASEGURANDO EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LOS CLIENTES Y DE ACUERDO A LA NORMA
INEN Y CODEX ALIMENTARIO, MEDIANTE LINEAMIENTOS
DE PRODUCCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION,

\BRINDANDO AL USUARIO PRODUCTOS SANOS E INOCUOS.” j
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5.3  Roles, responsables y autoridades en la organizacion

El SGC esté liderado por la Gerencia General, de la misma manera es la responsable
de definir y comunicar las responsabilidades; la empresa cuenta con personal
competente en todas sus areas, asi se ha descrito en el manual de funciones GG-SGC-

M-02 en cual se detalla los perfiles y funciones para cada puesto.

También en los procedimientos, instructivos y otros documentos que se han realizado
dentro del SGC, se han establecido roles, responsabilidades y jerarquias para el

desempefio de las actividades.

6. PLANIFICACION

6.1  Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Los objetivos estratégicos trazados son el inicio de la planificacion del SGC, estos son
revisados en base a los procesos y a la calidad de los productos para que de la mano
hagan frente a los riesgos. El procedimiento de gestién de riesgos PR-SGC-GR-01
(Anexo D) que es aquel que da la guia para establecer y nivel de impacto de los riesgos
y oportunidades en funcion de los productos y servicios; y, como resultado de lo citado

crear actividades encaminadas a dar seguimiento y control a la gestion de los mismos.

6.2  Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

La gerencia general definié como objetivo de la calidad: “PRODUCIR PULPAS DE
FRUTAS CON ALTOS ESTANDARES DE CALIDAD Y POSESIONAR LA
MARCA EN EL MERCADO NACIONAL”.

Se ha establecido para la revision de este objetivo una frecuencia anual, la gerencia
general convocara una reunion a todos los involucrados, cuya revision se mantendré

en el registro de seguimiento y control, en esta reunién se evaluara su cumplimiento,
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los indicadores escritos en cada caracterizacion de procesos son complementaros al

objetivo de la calidad y también son evaluados periddicamente.

6.3 Planificacion de cambios

Agropulp quiere hacer de la innovacién uno de sus fuertes, por esta razon se ira
adaptando a las nuevas realidades del contexto en el cual se desarrolla, todo o todos
los cambios seran ejecutados progresivamente y se veran reflejados en documentos
que seran actualizados y existira registros de control de lo realizado, asi como en la
instructivo de planificacion de cambios GG-SGC-IN-01 (Anexo J) y todos los
informes de gestion de cada departamento para gerencia.

7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La gerencia general en virtud a los réditos econémicos generados en cada afio, se
programa anualmente generando un presupuesto operacional, pagos de némina y
contrataciones, todos estos recursos econémicos estan inmersos en la implementacion
y mantenimiento del SGC y su mejora continua, de igual manera sin descuidar la

satisfaccion al usuario final, mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2 Personal

Agropulp cuenta con el personal necesario para cumplir con sus operaciones y el

control de calidad de cada uno de sus procesos que son parte del SGC.

En la agroindustria es vital contar con equipos o bienes de larga duracion los cuales
aportan el normal desempefio de las actividades, dichos equipos constan en la matriz

de inventario de equipos de la planta MT-SGC-0-01 (Anexo K), cada uno de ellos son
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claves para la produccidén del producto final. Para el normal desempefio de las tareas
del personal y llegar a cumplir con las expectativas de los productos y servicios se

mantiene:

e Areas de acceso delimitadas y sefialadas.

e Un edificio de planta de produccion con todos los equipos de procesamiento.

e Bodegas secas para almacenamiento de insumos y consumibles.

e Cuartos frios (4) para almacenamiento de materia prima y producto terminado
que necesita de congelacion para su preservacion.

e Tecnologias de comunicacion (hardware y software).

e Laboratorio de control de calidad.

e Cuarto de maquinas para ejecucion de procesos.

El mantenimiento correctivo de los equipos de produccion, asi como del cuarto de
maquinas es subcontratado a una empresa externa, el personal de mantenimiento de la
empresa brinda mantenimiento preventivo, en caso de existir dafios o averias de
consideracién se procede con lo mencionado. EI mantenimiento de los cuartos frios

tanto preventivo como correctivo es subcontratado externamente.

Las tecnologias de comunicacion tienen asistencia externa para sus mantenimientos,
los equipos de laboratorio son calibrados por un laboratorio externo acreditado por el
Servicio de Acreditacion Ecuatoriano SAE, el mantenimiento del edificio, vias de
acceso, pasillos, areas verdes es realizado por el personal de planta cuando amerite

ambiente para la operacion de los procesos

Las operaciones en Agropulp son sistematicas, para trabajar de manera adecuada y
eficaz se ha creado un lugar de trabajo propicio para el normal desarrollo de las
actividades. El area administrativa mantiene las debidas condiciones ergonémicas
como los servicios apropiados como el internet, muebles de oficina, teléfono
convencional, etc., de la misma manera del equipo de proteccidn personal para la

realizacion de las actividades respectivas, se cuenta con el Reglamento interno de
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higiene, seguridad y salud GG-RHSS-01en donde se establece las condiciones que

ayudan a que el ambiente laboral sea el mejor.

La empresa al ser considerada microempresa no cuenta con un departamento de salud
y seguridad laboral, a pesar de esto se ha creado el reglamento interno de higiene,
seguridad y salud que es responsabilidad del Jefe de Mantenimiento y con el cual se
espera mitigar los riesgos de trabajo que pueden darse en la parte administrativa como

operativa.

7.1.3 Recursos de seguimiento y medicion

Agropulp cuenta con equipos necesarios para que el procesamiento de pulpas, cuyos
productos son conforme a las expectativas del cliente. A través de empresas externas
se planifica la calibracién de los equipos, asi como los mantenimientos correctivos
seguin sea oportuno, manteniendo los informes registrados de cada ejecucion, con la
finalidad de:

e Proteger los equipos ante dafios y deterioro por uso.

e Evitar la manipulacion de personal no autorizado.

e Identificar los equipos segun su funcion y area.

¢ Mantenimientos preventivos segin corresponda.

e Trabajar con organismos externos reconocidos por entes gubernamentales

nacionales o internacionales.

En los procesos productivos se detallan los recursos de seguimiento y medicion que se

utiliza para su operacion.

7.1.4 Conocimiento de la organizacion

Agropulp dispone de un procedimiento de elaboracion y control de documentos y
registros LO-SGC-PR-01 (Anexo L) donde se explica como difundir los documentos

que fortalecen los conocimientos de la documentacion que es parte del SGC. Al tener
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personal nuevo en la empresa el gerente general junto a los jefes departamentales
realiza la induccidn y entrenamiento necesario segun el area donde vaya a desempefiar
sus funciones, La gestion administrativa actualiza conocimientos mediante al plan de

capacitacion anual para fortalecer sus competencias.

7.2  Competencia

Agropulp establece las competencias laborales de su personal a través del manual de
funciones GG-SGC-M-02. Es parte de la informacion documentada de la empresa los
expedientes de todos sus colaboradores y se encuentra en custodia de la gerencia

general.

La empresa al ser considerada microempresa, las necesidades laborales son analizadas
por la gerencia general y el jefe administrativo quien aporta a la empresa como gestor
de Recursos Humanos segun el area donde se requiera incorporar personal. El
entrenamiento respectivo es realizado por el jefe inmediato mediante el plan de

capacitacion anual.

7.3 Toma de conciencia

Es parte de las funciones del gerente general y el jefe administrativo la responsabilidad
de que todos los colaboradores de Agropulp tomen conciencia de la importancia y
como sus actividades aportan para el cumplimiento de los objetivos trazados en el
SGC, difundido y compartido a través de escritos, correos, carteleras y/o reuniones,
para lo cual definio el procedimiento de induccién GH-SGC-PR-01 (Anexo M) cumple

con lo mencionado.
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7.4 Comunicacion

Los empleados de Agropulp en todas las funciones y jerarquias tiene una apropiada
comunicacion, para garantizar la misma se usan formatos de control, registros, actas
de sesion, reuniones laborales, correos electrénicos internos, conversatorios y
comunicados escritos. Para los proveedores y clientes, la comunicacion se realiza a

través de correos electronicos, redes sociales y material escrito.

7.5 Informacion documentada

La informacion documentada del SGC contiene:
e Politica y objetivo del SGC escritos en el numeral 5.2y 6.2.

e Manual de Gestién de Calidad

Toda la informacion documentada del SGC se encuentra detallada en las listas
maestras de documentos internos y externos. De existir adiciones, actualizaciones,
revision, aprobacion y control de la informacion documentada, se ha creado el
procedimiento de elaboracion y control de documentos y registros LO-SGC-PR-01
(Anexo L).

8. OPERACION

8.1  Planificacion y control operacional

Agropulp planifica y desarrolla procesos de produccion que garantizan la calidad de
la pulpa de fruta con la finalidad de satisfacer a los clientes. Para lo cual se ha definido
los siguientes criterios
¢ Planificacion de la produccion de acuerdo con la demanda de los productos.
e Se establece las especificaciones y caracteristicas de la pulpa de fruta segun la
norma CODEX ALIMENTICIA y NTE INEN 2337:2008 “Juegos, pulpas,

concentrados, néctares, bebidas de fruta y vegetales. Riquisimos”
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e Serealiza un andlisis microbioldgico semestral para determinar la conformidad
del producto.

e Los procesos de produccién seran controlados para garantizar la calidad del
producto.

e Se realizard seguimiento a los lotes de produccion por parte del jefe de

produccion

Se realizard cambios en la produccion segun los requerimientos del jefe de produccién
con la finalidad de cumplir con los pedios de los clientes. Requisitos para los productos

y servicios

8.1.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacién con el cliente se visualiza en la etiqueta del producto, la informacion
que se encuentra es la siguiente:

e Seméforo nutricional.

e Ingredientes, cantidad, y sabor.

e Direccion y nimeros de contacto

Gerencia Gerencial realiza una serie de actividades que facilitan la comunicacién con
el usuario, incluyendo campafias de promocion de los productos de Agropulp y
mantiene reuniones de trabajo con las partes interesadas cuando corresponde, lo cual

facilita la retroalimentacidn de sus necesidades y expectativas.
8.1.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos fueron definidos de acuerdo con la norma NTE INEN 2337:2008. En la
tabla 18 se muestra los requisitos fisicoquimicos para la pulpa de fruta.
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Tabla 18. Caracteristicas fisico quimicos segun el tipo de fruta

Fruta PH Brix % Acidez
Pulpa de guanabana 3.6-3.9 13-15 08-1
Pulpa de guayaba 35-3.9 8-10 06-1
Pulpa de mango 35-4.2 13-16 0.3-0.6
Pulpa de maracuya 25-35 12-14 4-55
Pulpa de mora 2.8-3.2 6.5-8 23-29
Pulpa de pifia 3.2-38 10-12 06-1
Pulpa de naranjilla 35-4.1 8.0-13 4-6.1
Pulpa de frutilla 3.2-338 70-9 08-13
Pulpa de papaya 50-55 8-10 0.12-0.2
Pulpa de tamarindo 2.6-2.9 18- 20 24-32
Pulpa de mandarina 3.2-37 9-10 0.6-0.7
Pulpa de tomate de &rbol | 3.5-4 10-12 1.3-23
Pulpa de naranja 3.1-38 9-11 1-14

Fuente: NTE INEN 2337:2008.

En la tabla 19 se muestra los requisitos microbioldgicos para la pulpa de fruta

congelada segun la norma NTE INEN 2337:2008

Tabla 19. Requisitos microbiolégicos para pulpa de fruta.

n m M ¢ | Método de ensayo
Recuento  de  esporas NTE INEN 1529-
clostridium sulfito| 3 10 0 |18
reductoras UFC/cm3
Coliformes fecales 3 3 0 NTE INEN 1529-8
NMP/cm3
Coliformes NMP/cm3 3 3 0 | NTE INEN 1529-6
Recuento estandar de placa 3 1,0 1,0 1 NTE INEN 1529-5
REP UFC/cm3 * 102 * 103
Recuento de mohos vy 3 1,0 1,0 1 NTE INEN 1529-
levaduras UFC/cm3 * 102 * 103 10

Fuente: NTE INEN 2337:2008.

Los cambios en los requisitos para productos seran mediante el instructivo de

planificacién de cambios de los productos. Mediante la norma NTE INEN 1334-1

“Rotulado de productos alimenticios para consumo humano”. Para la rotulacion de la

pulpa de fruta es necesario especificar el nombre, tipo de presentacién o condicién en
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este caso pulpa de fruta congelada, en la parte posterior declarar los ingredientes en

orden decreciente, ejemplo pulpa de guanabana de 150 gr. El envase de la pulpa de

fruta debe ser adecuado con la finalidad que no se contamine durante el transporte,

almacenamiento y expedicion de la pulpa de fruta.

Con la finalidad de comercializar y garantizar al consumidor final la calidad del

producto, se requiere el registro sanitario que es emitido por el ente regulador Arcsa.

8.1.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios

La empresa Agropulp cuenta con todos los requisitos requeridos por los clientes y

legales. Para lo cual la empresa realiza una matriz de revision por la direccion de los

requisitos, se realiza revisiones periodicas de los registros. En la tabla 19 se muestra

los requisitos y el responsable del cumplimiento.

Tabla 20. Cumplimiento de requisitos legales

Requisitos Responsable Fecha de revision
NTE INEN 2337:2008 Jefe de produccion 2021
NTE INEN 1334-1 Jefe de produccién 2021
Norma ISO 9001:2015 Comité de Calidad 2021
Registro Sanitario Comité de Calidad 2021

Elaboracién propia

8.1.4 Cambios en los requisitos para los productos

Los cambios del producto se realizaran mediante el instructivo de cambios y revisado

por las partes interesadas, en donde se establece que el gerente general y el jefe de area

son los responsables. Los cambios seran comunicados mediante email, cartelera y

documentacion pertinente.
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8.2  Disefio y desarrollo de los productos

8.2.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La empresa Agropulp definio etapas para establecer, implementar y mantener el
proceso de disefio y desarrollo del producto, considerando que el producto son pulpas
de fruta congeladas.

El proceso de produccion para la elaboracién de pulpa de fruta consta de los

subprocesos que se describen a continuacion.

Pesaje

Registrar la cantidad y estado de la materia prima para establecer el costo del mismo.

Recepcion y seleccion de materia prima

Los diferentes tipos de frutas se recolecta en la empresa, en un area adecuada, cuenta
con ventilacion y el ambiente necesario para evitar el dafio de la fruta. Una vez
receptada la materia prima se realiza un control de calidad para verificar que no estén
muy maduras o golpeadas. La fruta requiere ciertas caracteristicas que se mencionan
a continuacion: fruta sana, ausencia de piquetes de insectos, estado de madurez, color

y textura de la fruta.

Pre — lavado
Una vez seleccionado la materia prima en buen estado, se procede a introducir en un
tanque de prelavado, el mismo que es totalmente desinfectado, en ese proceso se agita

la fruta mediante una bomba para el lavando eficiente.

Lavado
El agua para el lavado contiene un nivel de cloro menor al de pre - lavado, una vez

lavado la fruta, se procede al secado total para continuar al siguiente proceso.
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Despulpado
Para el proceso de despulpado se reduce el tamafio hasta obtener un puré de fruta,
mediante una malla de aproximadamente 0.5mm se separa la cascara y las semillas de

la pulpa de fruta.

Pasteurizado y agregado de aditivos

La pulpa de fruta pasa por un proceso de pasteurizacion para evitar el deterioro
microbioldgico y quimico, mediante un tratamiento térmico en donde se coloca la
pulpa de fruta en marmitas hasta una temperatura de 90°C, esta temperatura deberéa ser

mantenida por 5 minutos.

Seguido de control de calidad organoléptico en donde se verifica caracteristicas de
olor, color, textura y analisis fisicoquimicos (°Brix, Ph, acides), se agrega aditivos para
conservar la pulpa de fruta entre los mas conocidos tenemos acido citrico y benzoato
de sodio. El acido citrico es agregado en 0.3% por litro para bajar el pH evitando asi
el crecimiento de microorganismos. Y el benzoato de sodio actia como preservante

agregando 0.1% por litro.

Empacado

La pulpa de fruta es empacada al vacio las presentaciones de 250 gr, 1kg y 50kg en
bolsas de polietileno. La maquina se graduara segun la capacidad del empaque, una
vez empacado el producto sera trasladado por un tunel de frio a -25°C,

Empacado
La pulpa de fruta es empacada al vacio las presentaciones de 250 gr, 1kg y 50kg en
bolsas de polietileno. La maquina se graduara segun la capacidad del empaque, una

vez empacado el producto sera trasladado por un tuinel de frio a -25°C,
Almacenado en frio
Al finalizar el proceso se procede a almacenar en una cadmara de frio con una capacidad

de 5 toneladas a una temperatura de -25°C.
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El disefio del titulado del producto segin la NTE INEN 1334-1 1334 -2 establece los
requisitos para las etiquetas o rotulados de los empaques que expendan productos
alimenticios. En primera instancia se define el tipo de alimento en este caso es un
alimento natural y los ingredientes del producto. Los requisitorios obligatorios segun
la norma NTE INEN 1334-2 son: contenido del producto, informacion nutricional,
calculo de nutrientes y el tipo de producto. En la figura 1 se muestra la presentacién
de la pulpa de fruta de Agropulp.

Figura 20: Presentacion de pulpa de fruta de Agropulp

Fuente Agropulp
El formato del contenido de nutrientes puede ser lineal o tabular, estos deben ser
declarada en orden. Es tipo de letra debe ser legible y el texto debe contrastar con el
color del empaque, por lo general la tabla nutricional es color blanco, en la figura 1 se

muestra un ejemplo de tabla nutricional de pulpa de fruta.

INFORMACION NUTRICIONAL
Tamano de la porcion: 125g
Porciones por envase: 4
Cantidad por porciéon: Energia: 74kcal (309kJ)

% Valor diario*

Grasa total 0g 0%
Grasa saturada Og 0%
Colesterol Omg 0%
Sodio 29mg 1%
Carbohidratos totales 17g 6%
Fibra dietética 0g 0%
Azlcar 7g

Proteina 1g 2%

*Porcentaje de valores diarios basados en una dieta de 8380kJ (2000 Kcal)

Vitamina C: 15%

Figura 21: Tabla nutricional de pulpa de fruta de Agropulp
Fuente Agropulp
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8.2.2 Entradas del disefio y desarrollo

La empresa Agropulp para realizar el disefio y desarrollo del producto considera los
requerimientos esenciales para alimentos, requisitos legales, norma INEN y cédigos
de seguridad alimenticia. El ente regulador ARCSA establece el cumplimiento o
incumplimiento del disefio del producto. Si el disefio no cumple con los requisitos, el
ente regulador es el encargado de sancionar a la empresa. el disefio del producto se
realiza conforme lo dispuesto en el Registro Sanitario.

8.2.3 Controles del disefio y desarrollo

La pulpa de fruta de la empresa Agropulp pasa por el proceso de control de calidad
para verificar las especificaciones de las entradas del disefio y desarrollo del producto.
Se realiza acciones correctivas si es posible sino se separa el producto defectuoso. Los
documentos y registros que son generados de este proceso seran conservados.

En caso de existir algin problema en la revision, verificacion y validacion del disefio
del producto la empresa Agropulp se compromete resolver dicho problema,

cumpliendo la normativa correspondiente.

8.2.4 Salidas del disefio y desarrollo

La empresa Agropulp cumple con los requisitos requeridos para el disefio y desarrollo
de pulpa de fruta, entre las especificaciones tenemos normas de etiquetado, calidad del
empaque, codigos de seguridad de alimentos, especificaciones del producto entre
otros. La finalidad es conocer las caracteristicas de la pulpa de fruta congelada en
polietileno para su posterior expediciéon y los consumidores puedan sentir seguridad

enlo que consumen.
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8.2.5 Cambios del disefio y desarrollo

La empresa Agropulp identifica, revisa y controla los cambios requeridos durante el

disefio del producto con la medida necesaria con fin de asegurarse la conformidad del

producto. Para ello es necesario tener en cuenta los cambios en el disefio del producto,

resultados de los controles, autorizacion de los cambios sugeridos y acciones a abordar

para evitar resultados adversos.

8.3

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La empresa Agropulp es responsable de asegurar la calidad de la pulpa de fruta

mediante controles en la materia prima y proveedores. Para la evaluacion de los

proveedores sera realizado mediante una ficha de evaluacién que se muestra en el

Anexo N. Los aspectos que se tomaron en cuenta son:

Precios

Pago

Reclamos y quejas
Entregas a tiempo
Fiabilidad

Asistencia técnica

La materia es controlada mediante inspeccion visual y un procedimiento en el

Laboratorio de control de calidad de materia prima. Los proveedores son informados

de cualquier queja o reclamo mediante correo electronico con la finalidad de solicitar

acciones correctivas inmediatas.

8.4

8.4.1 Control de la producciony de la provision del servicio

Produccion y provision del servicio

Las condiciones que se establecera la produccion se mencionan a continuacion:
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e Para la produccion se tomara en cuenta el espacio disponible en la congeladora
y la fecha de caducidad.

e Segun la demanda se establecera la cantidad de materia prima, personal y
equipos, los cuales seran definidos por el jefe produccion.

e La infraestructura de la empresa Agropulp es adecuado ya que cumple con los
requerimientos y existe inocuidad en los procesos de elaboracion.

e Los trabajadores que participan en el proceso de elaboracion de pulpa de fruta
cuentan con los conocimientos necesarios, son previamente capacitados.

e Para proceder a liberar los lotes de produccion previamente seran analizados el
Phy Brix en el laboratorio de calidad.

8.4.2 Identificacion y trazabilidad

Para la identificacion de trazabilidad se asigna un numero a cada lote de producto con
la finalidad de realizar un seguimiento si existe no conformidades en el producto. La
codificacion para la identificacion de trazabilidad es el nimero del lote y fecha de
vencimiento (dia, mes y afio).

8.4.3 Preservacion

Para preservar la pulpa de fruta una vez terminado el proceso de produccion hasta la
fecha de vencimiento se ha determinado los siguientes lineamientos.
¢ Almacenamiento de materia prima y producto terminado en cuartos frios.
e Sellado del empaque al vacio
e Para establecer el tiempo de preservacion (fecha de caducidad) se envi6 a
laboratorios especializados. Laboratorio externo acreditado por la SAE.
e Eltiempo de duracién de la pulpa de fruta es 12 meses en congelacion a -18°C

e Conservantes quimicos
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8.4.4 Actividades posteriores a la entrega

Para la satisfaccion del cliente (Anexo 1) se ha desarrollado una encuesta para conocer
si el cliente esta satisfecho en cuanto al producto expendido, es de suma importancia

la retroalimentacion y la opinion de los clientes para la mejora continua.

8.4.5 Control de los cambios

Agropulp revisa y controla los cambios en la produccién, cuando sea necesario para
asegurarse de la continuidad en la conformidad de los requisitos. Cuando se presente
un cambio en la planeacién, prestacion y control del producto o servicio se realizaran

mediante el instructivo de cambios referido en 8.2.4.

8.5  Liberacion de los productos y servicios

Una vez terminado el proceso de elaboracion de pulpa de fruta se procede a realizar
una inspeccion en cuanto a parametro fisico quimicos, organolépticos vy
microbiologicos que se encuentra en la normativa NTE INE 2337:2008. Para lo cual
se realiza un registro de liberacion de producto terminado que se encuentra en el Anexo
0.

En la empresa Agropulp realiza la medicién de BRIX de la materia prima y producto
terminado. Los analisis microbioldgicos y fisico quimicos que son requisitos de la
norma NTE INEN 2337, las mediciones seran realizadas por cada lote de produccion
mensualmente para garantizar la calidad del producto.

La etiqueta de Agropulp cumple las normativas que se mencionan a continuacién:NTE
INEN 1334 -1, 2 y 3 que menciona el rotulado de productos alimenticios para consumo

humano.
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8.6 Control de las salidas no conformes

Agropulp establece las actividades de evaluacion con la finalidad de controlar
eliminar, preveniry evitar su uso inadecuado de productos no conformes. Para prevenir
los productos de Agropulp son sometidos a un “Control de salidas no conformes”
conforme el procedimiento de control de salidas no conformes. PR-SGC-CS-01 que

se encuentra en el Anexo P.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1  Seguimiento medicion analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

Agropulp ha definido para el seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion del SGC,
los controles e indicadores de operacion y gestion en cada proceso, los cuales se
muestran en matriz de control del cumplimiento de los requisitos que se muestra en el

Anexo Q, asi como los objetivos de la Calidad, lo que ha permitido:

a) Determinar qué necesita seguimiento y medicion.

b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos.

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

En la determinacion de los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
aplicables, se incluye técnicas estadisticas para el control de los procesos, evaluacion
del desempefio y eficacia del SGC. Cuando no se alcanzan los resultados planificados
se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente, para

asegurarse de la conformidad del producto.
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9.1.2 Satisfaccion al cliente

Agropulp evalua la satisfaccion al cliente (Anexo 1) mediante una encuesta que se
realiza a personas que son escogidas al azar, con la finalidad de conocer cual es el
porcentaje de eficiencia y eficacia de la empresa. El objeto del desarrollo de encuestas
es abordar acciones correctivas y planes de mejora continua que permita mantener y

mejorar la satisfaccion del cliente.

9.1.3 Anélisis y evaluacion

Agropulp determina, recopila y analiza los datos necesarios para demostrar la
idoneidad y eficacia del SGC, tomando en cuenta los datos generados en el resultado
del seguimiento y medicion de los procesos.

El analisis de datos proporciona la informaciéon sobre:

a) Percepcion de satisfaccion del usuario.

b) La planificacion y la conformidad con los requisitos del producto y servicio.
¢) La mejora continua.

d) La gestion de riesgos.

e) Los resultados de indicadores.

f) Los proveedores.

9.2 Auditoria interna

Agropulp ha planificado la realizacion de auditorias internas en el procedimiento de
auditoria Anexo R a través del Programa anual de auditorias, considerando el estado e
importancia de los procesos y areas a auditar, los resultados de auditorias previas y los

criterios definidos para esta actividad, su alcance, frecuencia y metodologia.

En el procedimiento se sefiala el proceso de auditoria desde la planificacién, seleccién

del equipo auditor, desarrollo de la auditoria, resultados y registros correspondientes.
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9.3  Reuvision por la direccion

Agropulp revisa el SGC a intervalos planificados de acuerdo con el Procedimiento de
revision por la direccion que se encuentra en el Anexo S, para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision sefiala los elementos de
entrada, acciones a tomarse y seguimiento de las mismas y que incluye la evaluacion
de:

e Satisfaccion del cliente

e Cumplimiento de los objetivos de calidad

e Conformidad de los productos y el desempefio de los procesos de elaboracion.

e Verificacion de la eficacia de las acciones correctivas ante una no
conformidades.

e El seguimiento y medicién de los resultados de los requisitos.

e Desemperio de los proveedores internos y externos.

e Recursos disponibles para mejorar el SGC

e Oportunidades de mejora

e Al efecto se conserva las actas de revision por la direccion como evidencia de

esta actividad.

10. MEJORA

Agropulp mediante las matrices de riesgos y oportunidades, determina las
oportunidades de mejora para implementar cualquier accion necesaria para cumplir los

requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas incluyen:

a) Mejorar los servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades o expectativas futuras.

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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10.1 No conformidad y accion correctiva

Agropulp toma acciones para el tratamiento de las No Conformidades producto de
auditorias internas, con el objeto de prevenir que vuelvan ocurrir y mitigar las
consecuencias de los riesgos no tratados. Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de las No Conformidades encontradas en el SGC. La gestion de las acciones
correctivas se realiza de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de no
conformidades y acciones correctivas PR-SGC-NC-01, que se encuentra en el

Anexo T.

10.2 Mejora continua

Agropulp fomenta y trabaja permanentemente en la mejora continua, asegurando a
través de todos los procesos, la informacion documentada y sus resultados, que el SGC

es conveniente, adecuado y eficaz, por medio de los resultados de:

a) Indicadores de gestion.

b) Reuvision por la direccion.

¢) Riesgosy oportunidades de los procesos y
d) Auditorias internas.

A traves de este manual, demuestra la gestion sobre su SGC, lo que le ha permitido
mejorar su accionar empresarial, comprometiéndose a cumplir los requisitos de la

Norma ISO 9001 y hacer del SGC la mejor herramienta de mejora continua.
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ANEXOS
Anexo A. Layout de la empresa Agropulp
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Anexo B. Lista maestra de documentos externos.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Ambito: Referencias Normativas Versiéon: 0
Referencia de la norma: 7.52 (C):deQOI LO-5GC-L-
Caracter: Obligatorio Fecha: 17/05/2021
Lista Maestra de Documentos Externos
ISO 9001 Sistemas de
Gestion de Calidad, 2015 Digital SGC

Requisitos

ISO 9000 Sistemas de
Gestion de Calidad, 2015 Digital SGC
Fundamentos y Vocabulario

NTE INEN 2337 Jugos,

pglpas, ) concentrados, 2008 Digital/Archivo SGC
néctares, bebidas de frutas y general

vegetales. Requisitos

NTE INEN 2074 Aditivos

alimentarios permitidos para 2011 Digital/Archivo sGC

consumo humano. Listas general
Positiva. Requisitos

CODEX STAN 192; Norma
General del Codex para los 1995 Digital SGC
Aditivos Alimentario

CIlU 4.0 Clasificacion

Nacional de Actividades 2012 Digital SGC
Economicas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha:
Fecha: .................. Fecha ....................
Firma
Firma: Firma:
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Anexo C. Matriz de riesgos y oportunidades

WPl

Cddigo:GG-SGC-MRO-01
Revision: 001
Fecha: 17/05/2021

Causas Severidad | Frecuencia Nivel de riesgo ' Acciones y oportunidades
1,2,5,10,20,50 1-5 Alto  Medio | Bajo |
| >=100  >50 | <49 |
R1 Competencia Baja acogida del | Alto de costo del 20 2 . e Evaluar la competencia
producto producto y baja
demanda
R2 | Costo de materia | Alto costo de Costo de producto 30 3 90 e Realizar una evaluacion de
prima materia prima terminado alto los proveedores
R3 Capacidad Minimo espacio Incumplimiento 25 2 50 e Instalar medios que
instalada para de la produccién permitan una alta capacidad
almacenamiento de almacenamiento
R4 Magquinariano | Tecnologia con Retrasos en la 35 2 70 e Andlisis de la maquinaria
actual capacidad produccién actual.
minima
Procesos productivos
R1 | Materia primaen | Mal sabor dela | Control de calidad 40 2 80 eControl de calidad de
mal estado pulpa de fruta ineficiente materia prima.
o Especificaciones
R2 Cantidades Bajo Poco 20 2 ¢ Desarrollo de
inadecuadas rendimiento de conocimiento de capacitaciones y seminarios,
la materia prima. las cantidades
especificas del
producto
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Cddigo:GG-SGC-MRO-01
Revision: 001
Fecha: 17/05/2021

Efecto Causas Severldad Frecuencia vael de rleso Acciones y oportunldades
1,2,5,10,20,50 1-5 Alto  Medio Bajo |

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

| >=100  >50 <49 |
R3 | Materia primano | Producto que no Falta de 30 Desarrollo de capacitaciones y
sanitizada cumple con las | conocimiento de seminarios
especificaciones los procesos de
requeridas limpieza.
R4 | Mala higiene de Producto con Proliferacion de 50 Capacitacion en higiene para
utensilios como impurezas bacterias los trabajadores que
malla de manipulan alimentos.
filtracion
R5 Cantidades de Sabor y Calibracion 30 90 Calibracion periddica de los
aditivos erréneas caracteristicas incorrecta de instrumentos de medicion.
distintas. balanza
Falta de
conocimiento de
las cantidades.
R6 Congelacioén a Textura No se adecuo la 45 90 Adecuar la congeladora con la
una temperatura | inadecuada de la temperatura temperatura adecuada segun
inadecuada pulpa de fruta necesaria de la las especificaciones
pulpa de fruta. requeridas.
R7 Empaque Producto Devolucion del 45 Inspeccion de envasado Yy
defectuoso defectuoso producto producto terminado.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

93




PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
RIESGOS

Revision 01

Pagina: 1de 5

PR-SGC-

GR-01

Fecha:17/05/2021

Anexo D. Procedimiento de gestion de riesgos.

CARGO FECHA FIRMA

Elaborado por: Jefe de Produccion

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Historico de modificaciones:
. N . Total,

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado de
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por paginas
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1. Objetivo

Crear un documento para la identificacion de riesgos con el fin de dar una gestion
oportuna a los mismos, administrandolos de manera efectiva en la empresa.

2. Alcance
e  Este procedimiento es aplicable para todos los colaboradores de Agropulp.

3. Responsables

Gerente General

Jefe de Produccién

Es deber de ellos cumplir con el presente

Jefe de Mantenimiento o
procedimiento.

Jefe Administrativo

Operarios

4. Definiciones

Accidente: Un incidente que ha causado lesiones, afectacion a la salud o fatalidad.
Dario: Lesion o enfermedad mental o fisica derivados del trabajo.

Fatalidad: Muerte debido a una lesion o enfermedad relacionada con el trabajo.

Gestion de Riesgos: Proceso desarrollado por la gerencia de una entidad, con el fin
de formular estrategias y manejar el riesgo de manera eficiente.

Impacto: Efectos negativos o positivos sobre un area especifica.

Incidente: Es un evento o suceso que tiene como resultado lesiones o deterioro en la
salud a causa de actividades relacionadas con el trabajo.

Peligro: Una fuente o situacion con un gran potencial de causar dafio en la salud ya
sean lesiones, enfermedades entre otros.

Perfil de Riesgo: exposicion al riesgo en un cierto grado con el fin de lograr los
objetivos y las metas de la empresa.

Personal competente: Empleados que cuenten con experiencia para la identificacion
de peligros, evaluar riesgos y tener la competencia necesaria para establecer los
controles necesarios.

Probabilidad: Posibilidad de que ocurra un incidente en el lugar de trabajo.
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Riesgo Aceptable: Riesgo que se ha logrado reducir, para que este sea tolerable en la
empresa, considerando las leyes y la politica de Seguridad y Salud Ocupacional

Riesgo inherente: Es el riesgo propio de la organizacion de acuerdo con la actividad
que se realiza.

Riesgo residual: Es el riesgo presente en la empresa después de una mitigacion o
reduccion del peligro con un efecto minimo.

Tolerancia al Riesgo: Nivel aceptable de variacion al riesgo asumiendo los objetivos
de la empresa.

5. Referencias

NORMA 1SO 9001:2015. Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos.
Cronograma de actividades Agropulp

6. Etapas de la gestion de riesgos

Para poder identificar un riesgo la empresa Agropulp procedera a evaluar, monitorear,
analizar y comunicar a todos los involucrados los riesgos criticos de cada proceso y
las areas que presenten mayor criticidad.

Con la siguiente metodologia se realizara la gestion de riesgos:
Identificacion del riesgo
Esta etapa sirve para identificar los riesgos criticos dentro de la organizacion.

Los encargados de realizar esta identificacion son los cabezas de &rea o jefes
departamentales, ellos tienen la responsabilidad de decir cual o cuales actividades
causan un riesgo latente para ellos y sus colaboradores, esto se puede lograr a través
de:

e Historico de situaciones de riesgo de la empresa.
e Encuestas a los colaboradores, de todas las areas.
e Reuniones en los sitios o areas de trabajo.

Una vez identificados los riesgos presentes en la empresa, se los debe clasificar de
acuerdo al tipo, asi:

Estratégicos: son los riesgos que afectan a los objetivos estratégicos de una empresa.
Estos riesgos pueden ser incertidumbres u oportunidades, y normalmente son los
asuntos claves que conciernen a la direccion.

Financieros: es aquel que viene ligado a la administracion eficiente y eficaz de los
recursos financieros.

Operacional: referido a los fallos o carencias de procesos, sistemas, equipos, personas
0 sucesos externos.

Cumplimiento: es el resultado de los incumplimientos de leyes o reglamentos legales
a los cuales se ve regido la organizacion.
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Evaluacion de riesgos

La evaluacion de riesgos es una tarea que se debe llevar a cabo por personas que tengan
la formacion requerida y que sea designado por la Direccion de la empresa o formen
parte del Servicio de prevencion de riesgos. La actividad descrita, se realiza mediante
la participacion del personal expuesto a los riesgos con el objetivo de escuchar su
opinién y constatar observando.

Aunqgue la evaluacion se realice mediante un servicio de prevencion, es de suma
importancia que se realice un seguimiento y control por medio de una personal que
pertenezca a la empresa directamente

El andlisis de riesgos antes de iniciar cualquier actividad deberia ser reflexidn obligada
y base consustancial de la propia calidad del trabajo a realizar y dificilmente ello puede
ser transferido a personal ajeno a la empresa. Se debera realizar una reunion inicial con
el mando intermedio y sus trabajadores para verificar que éstos conocen los riesgos a
los que pueden estar expuestos y las medidas preventivas a adoptar en una nueva
actividad o tarea es algo basico para evitar accidentes, fallos y errores.

Analisis de riesgo

Lo que se busca en esta etapa es detallar el riesgo de la manera mas clara. Es el primer
paso en el estudio de la evolucion del riesgo. Es muy importante ya que en base a los
resultados obtenidos se decidira que métodos usar para tratar el o los riesgos.

La probabilidad de ocurrencia y las consecuencias de que determinado riesgo se dé, es
este andlisis se lo dird. Estos factores nos serviran para establecer el nivel del riesgo.

En virtud de la relacién entre riesgo inherente y el riesgo residual para aquellos riesgos
que presenten un nivel de riesgo inherente alto y bajo nivel de control, el encargado de
riesgos debera requerir a la alta direccion de los correspondientes riesgos que
determinen los planes de accion a abordar para su mitigacion.

Para aquellos riesgos que presenten un nivel de riesgo inherente alto y medio-alto nivel
de control, el Encargado de Riesgos acordara con el correspondiente duefio del riesgo
definir actividades de monitoreo.

Para riesgos que presenten un nivel de riesgo inherente bajo, el Encargado de Riesgos
acordara con el correspondiente duefio del riesgo el aceptar u optimizar controles.

Monitoreo de riesgos

El objetivo de esta etapa es el dar seguimiento a todos los riesgos valorados y que
tuvieron su correspondiente plan de accidn, todos estos deben ser defendidos por el
responsable de cada area.

El control y seguimiento debe ser permanente en toda la organizacion, el responsable
0 encargado de esta area debe estar constantemente en comunicacion con los jefes
departamentales y la gerencia general ya que son quienes deben vigilar por el
cumplimiento de estos.
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Es importante realizar auditorias tanto internas y externas con el objeto de enfocarse
en la mejora continua, si es conveniente se hard recomendaciones o modificaciones
para que la gestion de riesgos vaya encaminada a la minimizacién de estos.

Con el fin de cubrir de la mejor manera este item se creara un comité de riesgos quienes
tendran reuniones trimestrales para realizar el andlisis respectivo a le gestion de cada
departamento y de la organizacion en general.

Comunicacion

Toda la organizacion debe ser informada sobre la gestion de riesgos que se realizan en
la misma y como es tarea de todos que el sistema sea llevado con eficacia.

Habra emision de reportes por parte del encargado de riesgos que informaran:

e Planes de accion en funcion de evaluacion realizada.
e Gestion de riesgos en toda la empresa y los avances en planes de accion.
e El estado de la empresa en el tema de gestidn de riesgos.

El encargado de riesgos junto a la alta direccion también comunicara:

e Funcionamiento del sistema de gestion de riesgos.

e Probabilidad de ocurrencias.

e Recomendaciones y mejoras.

¢ Informacion relevante para reforzar lo ya establecido.
7. Vigencia

Este documento entra en vigencia una vez aprobado por la gerencia general de
Agropulp y de haber necesidades de modificaciones, adiciones 0 cambio asi se hara.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Ambito: Partes Interesadas

Versién: 0

Referencia de lanorma: 4.2

Codigo: GG-SGC-
MZ-01

Caracter: Obligatorio

Fecha: 17/05/2021

Parte

Matriz de Partes Interesadas

Priorizaci

Seguimiento

Tipo

Interesada

Requisitos

Don de liderazgo

Comunicacion asertiva

on

Cumplimiento de

objetivos de la empresa

Gerencia Primario _
Dirigencia profesional SGC en mejora
Intern 9 P continua
0s Formacion educativa Capacitacion constante
R nsabili L mplimien m
Empleados espo sap dad Primario Cump nie to de metas
Compromiso con la Evaluacion de
empresa conocimientos
Responsabilidad Secundari Control de calidad
Proveedores | Stock necesario o Auditoria externa
Puntualidad Calificacion de servicio
Liquidez Satisfaccion al cliente
Clientes Amplitud de mercado Clave Rubros facturados
Comunicacion asertiva Cartera vencida
. Encuestas de
Extern Cumplimientos legales . !
. satisfaccion
0s Sociedad - Clave —
No contaminar Participacion laboral
Ayuda social Cooperacién
Normativa vigente Renovacion de permisos
. . Actualizacion de
. Tramite de permisos
Gobierno Clave reglamentos
Inspecciones en sitio Cumplimiento legal
Organismo certificado Pago de impuestos
Primaria Junta directiva, Accionistas, Clientes, Empleados, etc.
- Secundaria Entidades bancarias, proveedores, sindicatos
2
(&} - N
< Claves Fundamental para la supervivencia de la empresa
= Estratégicos | Asociados a oportunidades o amenazas relevantes
a . .
Urgencia Tiempo
Poder Influye en la toma de decisiones

Elaborado por:
Fecha:

Revisado por:

Aprobado por:
Fecha:
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Proveedores

Anexo F. Mapa de procesos.

|_ Gestion Gerencial

ePoliticas, objetivos, alcance y directrices.

0
Produccion Calidad Comercializacién ‘ %
(¢B]
Linea de produccion BPM Distribucion 5
Gestién
Recursos Mantenimiento o
Logistica
Humanos Plan de L
L Administrativo,
Direccion de mantenimiento _ _
] financiero y
personal, preventivo y
. . compras.
reclutamiento y predictivo.
seleccion.
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Anexo G. Caracterizacion de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

AGROPULP

Cadigo: GG-
SGC-CA-01

Caracterizacion del Proceso de: Gestion Gerencial

Version: 0
Pagina: 1

Objetivo(s) del proceso: Dirigir, planificar y controlar sistematicamente la organizacion, garantizar el suministro
necesario de recursos para su operacion
asegurando el mejoramiento continuo, consolidacion y crecimiento

Alcance: Todos los procesos de la empresa, proveedores, empresa, cliente.

Responsable y Participantes: Gerente General

Tipologia: Estratégico

1) Humano: Profesional, asistente.
2) Tecnoldgico: Computador,
impresora, internet, celular,

3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacion,

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) Constitucion del Ecuador

1) Seguimiento y control
del plan de gestion y
resultados,

2) Planes de accion,

3) Indicadores,

archivador. 4) Ley de compaiiias 4) Matriz de riesgos
4) Financiero: Dinero 5) NTE INEN 2337 Jugos, pulpas, 5) Comunicacion interna
concentrados, néctares, bebidas de frutas y y externa
vegetales. Requisitos 6) Mejora continua
Procesos - Resultados | Procesos
Proveedores SRS AEITIEEES - Salidas Clientes
Calidad,
. L ) . . mision,
Partes interesadas Necesidades | 1. Actividad #1: expectativas de los clientes vision Proceso_s
del entorno ante su producto P estratégicos
politicas,
valores
Jefaturas Plamﬁcacu_)p 2. Actividad #2: aprovechamiento de recursos Plan de - Cadena de
de produccion produccion | valor
Cumplimiento 3. Actividad #3: medir los resultados en base a Alcance de Todos los
Todos los procesos | de . metas y
- KPI's - procesos
indicadores objetivos
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
. e - ¢ Qué hago
Indicador Variable de | Especificacion Formula Qwe_n Meta sino
control del Control Inspecciona
cumple?
((costos+
gastos
Indicador #1 Coeflc!ente Trimestral ope_racmnales) Gerencia 100% Revision
operacional /ingresos
operacionales)
*100
Cumplimiento .
Indicador #2 Plan Anual Porcentaje de Gerencia 100% Revision
- avance
Estratégico
(Utilidad
Indicador #3 Cr_e_t:lmlento Anual ano/U~t|I|dad Gerencia 1% Revision
Utilidad Neta afio
anterior) *100
Crecimiento (Ventas
Indicador #4 en Anual _ano/Vgntas ano Gerencia 3% Revision
Ventas |nme¢atamente
anterior) * 100
Elaborado por: Diego Robalino | Revisado por: Luis Luzuriaga | Aprobado por: Luis
Cargo: Tesista Cargo: Gerente General Luzuriaga
Cargo: Gerente General
Fecha de Elaboracion: 9 Fecha Fecha de Aprobacion:
Firma: Revision: Firma:
Firma:
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AGROPULP Cadigo: GG-
SGC-CA-02
Versién: 0
Caracterizacion del Proceso de: Produccién Pagina: 1

Obijetivo(s) del proceso: dar el procesamiento a las frutas que ingresan a linea de produccion para ser

convertidas en pulpas de calidad satisfaciendo las necesidades de los consumidores

Alcance: Este proceso aplica a todos los operarios del departamento de produccion, desde que ingresa la fruta
hasta convertirla en pulpa de frutas congeladas

Responsable y Participantes: Jefatura de

Produccion

Tipologia: Operativo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional,
obreros.

2) Tecnolégico: Computador,
impresora, internet, celular,
3) Infraestructura: Oficina,
laboratorio, escritorio, silla,
iluminacioén, archivador.

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestién de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) Constitucion del Ecuador

4) NTE INEN 2337 Jugos, pulpas,
concentrados, néctares, bebidas de frutas y
vegetales. Requisitos

1) Plan de produccion,

2) Planes de accion,

3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos

5) Riesgos y oportunidades
6) Mejora continua

5) HCCP
6) BPM
Procesos ot Resultados - | Procesos
Proveedores SRS AEIVIEREES Salidas Clientes
Agricultor Frutas 1. Actividad #1: produccidn de pulpas de frutas | Pulpas gznsumldo
Gerencia Plan de .. | 2. Actividad #2: aprovechamiento de recursos Reportes Estrategicos
produccion y apoyo
Operarios Produccion 3. Actl_V|dad #3: linea de produccidn constante y | Abastecimie | Consumido
cumplida nto res
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
. Especificaci Quién ¢ Qué hago
Indicador VErEd B on del Formula Inspeccio Meta si no
Controlar
Control na cumple?
Rendimient (# unidades Jefe de
Indicador #1 o de las Mensual | productividad/capaci | Produccio 100% Revision
maquinas dad méaxima) x100 n
(Produccién Jefe de
Indicador #2 Eficiencia Mensual real/produccion Produccio 100% Ajuste real
estimada) x100 n
- Cantidad Jefe de
Indicador #3 Prod:((j:tlwd Trimestral producida/# Produccio 100% Revision
trabajadores MDO n
Elaborado por: Diego Revisado por: Luis Luzuriaga Aprobado por: Luis
Robalino Cargo: Gerente General Luzuriaga
Cargo: Tesista Cargo: Gerente General
Fecha de Elaboracion: Fecha Revision: Fecha de Aprobacion:
9/11/2020 Firma: Firma:
Firma:
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Caédigo:
AGROPULP 6G-SGc-
CA-03
- -7z - 1 V i0 0
Caracterizacion del Proceso de: Calidad Paegrf;‘;”l

Obijetivo(s) del proceso: Cumplir con los puntos de control y estandares establecidos para cumplir con las expectativas

de los clientes.

Alcance: Este proceso es aplicable para toda la linea de produccién juntamente con todos los procesos de apoyo.

Responsable y Participantes: Jefatura de Produccion

Tipologia: O

erativo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional.

2) Tecnolégico: Computador,

impresora, internet, celular,
3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacion,

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) Norma 1SO 17025 Requisitos generales para

archivador.

la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion

4) NTE INEN 2337 Jugos, pulpas, concentrados,
néctares, bebidas de frutas y vegetales.
Requisitos

1) Plan de produccion,
2) Planes de accion,
3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos,
5) Control de Calidad,
6) Mejora continua

Procesos - Resultados - | Procesos
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Cierre de 1. Actividad #1: Planear las actividades Auditorias.
. . e S Informes de
G . acciones requeridas de verificacion, medicion, - -
erencia : s . . . gestion. Estratégico
correctivas y de | seguimiento e inspeccion para la prestacion del Riesq0S
mejora. servicio educativo con todos sus componentes. gos y
oportunidades
Personal Programacion
L compet.ente. 2. Actividad #2: Tener el personal idoneo para la y resul'tadc,Js
Gestion Recurso Consolidado de L S . | de auditorias,
. realizacion de las actividades en la empresa, asi - Todos
Humano evaluaciones de oo acciones
; como su constante capacitacion. :
competencias y correctivas y
desempefio. de mejora
3. Actividad #3: ejecutar la reglamentacion Cumplimiento
Externos Reglamentacion | nacional para cumplir con los requisitos de requisitos | Todos
impuestos para comercializacion. externos
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
. e L ¢ Qué
Indicador e Formula Qwe_n Meta hago si no
Controlar del Control Inspecciona
cumple?
(unidades
producidas
Indicador #1 Calidad Mensual optlmas/ur_udades Jefe d?, 100% Ajuste
producidas Produccion
(buenas y
malas)) x100
(#quejas de
Indicador #2 Sat'Sffacc'On Mensual cller_wte/ total Jefe d?, 100% Ajuste
de clientes clientes Produccion
atendidos) x100
. productos
Indicador #3 . Nivel de Semestral nuevos/total de Jefe d?, 100% Cambio
innovacién Produccion
productos
Elaborado por: Diego Robalino | Revisado por: Luis Luzuriaga | Aprobado por: Luis
Cargo: Tesista Cargo: Gerente General Luzuriaga
Cargo: Gerente General
Fecha de Elaboracion: 9/11/2020 | Fecha Revision: Fecha de Aprobacion:
Firma: Firma: Firma:
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F AGROPULP Cédigo: GG-
f‘“ ) SGC-CA-04
gl DI . . o . Version: 0
I 4 Caracterizacion del Proceso de: Comercializacion Pagina: 1

Objetivo(s) del proceso: Adicionar estrategias y guias que permitan el posicionamiento en el mercado,
enfocandose en clientes potenciales y fidelizando los actuales.

Alcance: Desde definir estrategias de mercado hasta implementar acciones de mejora

Responsable y Participantes: Jefatura de

Produccion

Tipologia: Operativo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional, obreros.
2) Tecnoldgico: Computador,
impresora, internet, celular,

3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacion,

archivador.

4) Movilidad: vehiculo.

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) Norma ISO 45001 Sistemas de gestion de
la seguridad y salud en el trabajo —
Requisitos con orientacién para su uso

4) Cadena de suministros

5) Ley de trénsito vigente

1) Plan de produccion,
2) Planes de accion,
3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos
5) Mejora continua

Procesos " Resultado Procesos
Proveedores SMERES (NEIVIEERIES s - Salidas Clientes
Base de datos Estrategla_ls
, Portafolio
de los .
. actualizado
Clientes, Anélisis
Informacion | 1. Actividad #1: trabajar en funcion del ! Estratégicos
. L Lo de las -
Gerencia del mercado, | cumplimiento y distribucion de los productos . Consumidor
. - - Necesidade
Portafolio a los consumidores finales. s es
actual de y .
expectativa
productos y s de los
servicios -
clientes
Linea de Plan de 2. Actividad #2: realizar todas las actividades | Stock Consumidor
produccién produccion planificadas en el plan de produccién. necesario | es
- 3. Actividad #3: Generar propuestas a los Nuevos .
. Requisitos . . . A, contratos Consumidor
Consumidores ) clientes potenciales, realizando seguimiento
del cliente - Nuevos es
de las mismas. ;
clientes
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
_ Variable a Especificacid Quner_l g,Qu.e hago
Indicador n del Formula Inspeccion Meta si no
Controlar
Control a cumple?
Produccion Gerente
Indicador #1 Eficacia Trimestral real/capacidad 100% Revision
. General
productiva
Cantidad total- Gerente
Indicador #2 Distribucion Mensual pérdidas/cantid 100% Ajuste
General
ad total
Produccion
Indicador #3 Disponibilida Mensual real/6rdenes de | Gerente 100% Cambio
d compra General
cumplidas
Elaborado por: Diego Revisado por: Luis Luzuriaga | Aprobado por: Luis
Robalino Cargo: Gerente General Luzuriaga
Cargo: Tesista Cargo: Gerente General
Fecha de Elaboracion: Fecha Revision: Fecha de Aprobacion:
9/11/2020 Firma: Firma:
Firma:
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AGROPULP

Cadigo:
GG-
SGC-CA-
05

Caracterizacion del Proceso de: Gestion Recurso Humano |o

Version:

Pégina: 1

Objetivo(s) del proceso: Dotar y mantener el recurso competente requerido en cada una de las areas para

lograr el cumplimiento de metas y objetivos.

Alcance: Provision del recurso humano, la gestion de las situaciones administrativas y las actividades de
capacitacion, némina, bienestar, incentivos y evaluacion del desempefio de los empleados.

Responsable y Participantes: Jefatura de Produccion

Tipologia: Apoyo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional, obreros.
2) Tecnoldgico: Computador,
impresora, internet, celular,

3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacion,

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) LOSEP

1) Plan de estratégico
RR.HH.,

2) Planes de accion,
3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos

archivador. 4) Ley de contratacion publica 5) Mejora continua
Proceso
Procesos Entradas Actividades Result_ado S
Proveedores s - Salidas .
Clientes
1. Actividad #1: Verificar las funciones y
. Requerimient | competencias de las dependencias y proveer el Personal
Gerencia . Todos
o de personal | recurso humano competente para las diferentes | adecuado
dependencias
2. Actividad #2: Identificar y analizar los Z;ograma
. Control factores que afectan el bienestar (clima :
Gerencia . S bienestar y | Todos
interno organizacional) y el desarrollo de los de
funcionarios . .
incentivos
Informe
gjecutivo 3. Actividad #3: Establecer los compromisos Plan
Todos anual de s S - Todos
control individuales respecto a la estrategia institucional. | estratégico
interno
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
¢Qué
. e Quién hago si
Indicador VEEDRE | ZHreTiieEe Formula Inspeccion Meta no
Controlar | n del Control
a cumple
2
L (# contratados-#
Indicador #1 Rotacion de Anual renuncias/# Gerente 100% Ajuste
personal General
empleados) x100
. ¥ afios
Antiguedad s
Indicador #2 promedio Anual Experiencia Gerente 100% Cambio
empresa/X total General
del personal
de personas
Tiempo Gerente
Indicador #3 Productividad Mensual productivo/Tiemp 100% Cambio
- . General
o disponible
Elaborado por: Diego Revisado por: Luis Luzuriaga Aprobado por: Luis
Robalino Cargo: Gerente General Luzuriaga
Cargo: Tesista Cargo: Gerente
General
Fecha de Elaboracion: Fecha Revision: Fecha de Aprobacion:
9/11/2020 Firma: Firma:
Firma:
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Cadigo:
AGROPULP codigo:
CA-06
Caracterizacion del Proceso de: Mantenimiento ;/;;rﬁnlo

Obijetivo(s) del proceso: Mantener las maquinas, equipos e infraestructura de la empresa en condiciones
Optimas para lograr la conformidad y cumplir con los requerimientos de los productos.

Alcance: Incluye todas las actividades de reparacién y mantenimiento de cada maquinaria, equipo, o

herramienta, asi como de la empresa fisica.

Responsable y Participantes: Encargado de mantenimiento

Tipologia: Apoyo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional, obreros.
2) Tecnolégico: Computador,
impresora, internet, celular,

3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacién,
archivador.

4) Herramientas e insumos de

1) Norma ISO 9000 Sistemas de
Gestidn de Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de
Gestidn de Calidad, Requisitos

3) Norma ISO 45001 Sistemas de
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo — Requisitos con orientacion

1) Plan de mantenimiento,
2) Planes de accién,

3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos

5) Mejora continua

mantenimiento para su uso
4) Manuales de maquinarias y/o
equipos
5) Fichas técnicas de insumos
Procesos Entradas Actividades Resultados - Procesos
Proveedores Salidas Clientes
Reparacion,
Herramientas de 1. Actividad #1. Diagnostico de ::J?rp':lceazca:’()n /o Producci6
Gerencia : maquinarias, equipos e infraestructura jeacton y
trabajo sustitucion de n
en general -
piezas de
maquinas
Reparacion,
. . . . limpieza, .
Manuales, fichas | 2. Actividad #2: Aprovechamiento de P Producci6
Proveedores - lubricacion y/o
técnicas, etc. recursos S n
sustitucion de
piezas
Solicitudes de 3. Actividad #3: Disefio de plan de Plan de
Todos S L . Todos
mantenimiento | mantenimiento mantenimiento
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
e Quién ¢ Qué
Indicador Vertalea chi%icgg Formula Inspe Meta Eges
Controlar ccion no
Control
a cumple?
Horas totales - Geren
Indicador #1 Disponibilidad | Mensual hora§ pgradas te 100% Ajuste
mantenimiento/hor | Gener
as totales al
#6rdenes Geren
. - cumplidas te o :
Indicador #2 Cumplimiento | Mensual planificadas/#6rde | Gener 100% Cambio
nes totales al
Valor repuesto Geren
Indicador #3 Rotacion Mensual consumido/valor te 100% Cambio
del stock de Gener
repuesto al
Elaborado por: Diego Revisado por: Luis Aprobado por: Luis
Robalino Luzuriaga Luzuriaga
Cargo: Tesista Cargo: Gerente General Cargo: Gerente General
Fecha de Elaboracion: Fecha Revision: Fecha de Aprobacion:
9/11/2020 Firma: Firma:
Firma:
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Cadigo:
AGROPULP codigo:
caor
Caracterizacion del Proceso de: Logistica b1

Objetivo(s) del proceso: Tener eficiencia en el suministro de recursos fisicos y servicios de apoyo
administrativo para cumplir los objetivos y el normal desempefio de los procesos.

Alcance: Desde la necesidad de la planeacion y requerimientos de los recursos fisicos hasta la satisfaccion del

servicio

Responsable y Participantes: Jefatura de

Produccion

Tipologia: Apoyo

Recursos

Documentos y requisitos legales

Procedimientos

1) Humano: Profesional, obreros.
2) Tecnolégico: Computador,
impresora, internet, celular,

3) Infraestructura: Oficina,
escritorio, silla, iluminacion,
archivador.

1) Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de
Calidad, Vocabulario

2) Norma ISO 9001 Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos

3) Constitucién del Ecuador

4) NTE INEN 2337 Jugos, pulpas, concentrados,
néctares, bebidas de frutas y vegetales.
Requisitos

1) Plan de produccién e
innovacién,

2) Planes de accién,

3) Indicadores,

4) Matriz de riesgos

5) Desarrollo de
productos

6) Mejora continua

5) HCCP
6) BPM
Procesos A Resultado | Procesos
Proveedores EIEEES FEEIEER S s - Salidas | Clientes
Plan de
. Plan 1. Actividad #1: Elaborar el Plan de Accién por | Accion por
Gerencia - - Todos
estratégico | dependencia dependenc
ia
Suministro
Plan de . . . . -
o . 2. Actividad #2: Realizar administracion y de
Mantenimiento mantenimien . . - - Todos
to manejo de bienes y servicios, mantener stocks. Bienes y
Servicios
Conceptos
Legislacion Juridicos 3. Actividad #3: Atender, tramitar y solicitar Requisitos Gerencia
nacional Revisiones | informacion o requerimientos legales
de legalidad
KPI's - PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
. Especificaci Quién ¢ Qué
Indicador Vel e on del Formula Inspeccio Meta hago si no
Controlar
Control na cumple?
Clientes actuales-
Indicador #1 Crecimiento Anual cllentt_as afio Gerente 100% Cambio
de mercado pasado/clientes afio | General
pasado
. ; Ventas netas - Gerente o .
Indicador #2 Ahorro Trimestral costos General 100% Cambio
(Adquisicion
Porcentaje tecnologia Gerente
Indicador #3 de Recursos Anual incorporada/inventa General 100% Cambio
Tecnoldgicos rio tecnoldgico
actual) x100

Robalino

Elaborado por: Diego

Cargo: Tesista

Revisado por: Luis Luzuriaga
Cargo: Gerente General

Aprobado por: Luis
Luzuriaga
Cargo: Gerente General

9/11/2020
Firma:

Fecha de Elaboracion:

Fecha Revision:
Firma:

Fecha de Aprobacion:
Firma:

107

Pagina:43 de 51




Revision 01
MANUAL DE CALIDAD
Pagina:44 de 51

GG-SGC-M-01 Fecha :17/05/2021

Anexo H. Organigrama de la empresa Agropulp

Gerencia General

Asesoria Legal

Jefe
Administrativo y
RRHH

L : L Técnico de L
Mantenimiento Contador

Jefe de Jefe de
Produccion Mantenimiento
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Anexo |. Encuesta satisfaccion al cliente

ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

Ambito: Enfoque al Usuario Version: 0

Referencia de la norma: 5.1.2 Fecha: 17/05/2020
Caracter: Obligatorio Cédigo: CC-SGC-0-01
Persona/Empresa/Organizacion: Fecha y Hora:
Nombre de la persona que respondid: e-mail:

Cargo:

Ayudenos a mejorar de manera continua los servicios que ofrecemos.

Agradecemos su tiempo invertido en completar la siguiente encuesta. Por favor lea los
enunciados y con base en su experiencia como cliente de Agropulp, indique su grado de
concordancia utilizando la siguiente escala de evaluacion:

-Totalmente satisfecho

-Satisfecho

-Medianamente satisfecho

-Insatisfecho

-Totalmente insatisfecho

1) ¢Qué nivel de satisfaccion tiene en con los servicios y/o productos prestados por la

Agropulp?
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Medianamente satisfecho
Insatisfecho

UL

Totalmente satisfecho

2) ¢Qué nivel de satisfaccion tiene respecto a la oportunidad de respuesta por parte de
Agropulp ante sus solicitudes, quejas o reclamos?

Totalmente satisfecho

Satisfecho

Medianamente satisfecho

Insatisfecho

UL

Totalmente satisfecho

3) ) ¢Qué nivel de satisfaccion tiene respecto a los pesos, envases, ¢embalajes y
etiquetado de los productos de Agropulp?

Totalmente satisfecho :

10
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QVOP7e;dq ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

gatisfecho
Medianamente satisfecho
Insatisfecho

Totalmente satisfecho

I

4) ;Qué nivel de satisfaccion tiene respecto al talento humano especializado dispuesto
en Agropulp?
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Medianamente satisfecho

Insatisfecho

UL

Totalmente satisfecho
5) ¢Qué nivel de satisfaccion tiene respecto al cumplimiento de los plazos y tiempos
para la entrega de sus pedidos?

Totalmente satisfecho
Satisfecho
Medianamente satisfecho
Insatisfecho
Totalmente satisfecho

UL

6) ¢Recomendaria a Agropulp, ante otros usuarios de comercializacién de alimentos?

7) Por favor califique la imagen que tiene de Agropulp antes y después de trabajar con

ella, siendo 0 la calificacion mas bajay 5 la mas alta.

Imagen antes de trabajar con Imagen después de trabajar
Agropulp con Agropulp

0 () 0 ()

1 () 1 ()

2 () 2 ()

3 () 3 ()

4 () 4 ()

5 () 5 ()

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo J. Instructivo de planificacion de cambios del SGC

CARGO FECHA FIRMA

Elaborado por: Jefe de Produccion

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Historico de modificaciones:
. o . Total,

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado de
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por Daginas
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1. Objetivo

Definir cual o cuales son las cuantificaciones que dan lugar a cambios o
modificaciones en el SGC.

2. Alcance

Abarca a todos los procesos definidos en el SGC y la planificacion estratégica de
Agropulp.

3. Responsables

Gerente General Es deber del comité de calidad cumplir con el presente

procedimiento.

Jefe de Area

4. Definiciones
Cambio: Modificacion de un proceso o actividad de la organizacion.

Planificacion del Cambio: Conjunto de actividades orientadas a identificar, analizar
e implementar los cambios realizados en los procesos o actividades regidas bajo el
sistema de gestion de la calidad, evaluando el impacto y los recursos necesarios para

lograrlo

5. Contenido del Instructivo

Para realizar la planificacion de cambios, se establecen pasos para planear, valorar y
efectuar los cambios y/o modificaciones necesarias en el SGC, asi:

a. Analizar el cambio a realizar en las distintas areas de la empresa.

b. Identificar el cambio o modificacion a realizar y en qué proceso aplicarlo.

c. Estudiar si el cambio es factible y favorable y va en mejora del SGC.

d. Determinar si el cambio cumple con el objetivo del proceso y los resultados
del mismo para la empresa.

e. Planificar el cambio, establecer responsable y las actividades concernientes
para la ejecucion.

f. Sociabilizar dentro de la empresa el cambio.

g. Ejecutar el cambio y comunicarlo a los colaboradores de la empresa.

h. Dar seguimiento y control a la ejecucion del cambio con el fin de observar los
resultados alcanzados y de ser necesario hacer acciones correctivas para
mejorar.

Todo lo antes citado debe plasmarse en el registro Planificacion de Cambios y debe
ser responsabilidad del Gerente General y responsable de area la actividad en si.
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1. Formato Planificacion de Cambios del SGC

Planificacién de Cambios del SGC

Proceso Fecha

JO-SGC-IPC-
01

Cddigo

Responsable Version

Cambio

Recursos

Por qué

Para qué

Dénde

Cuando

Comunicar a

Coémo

Actividades

Observaciones

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo K. Inventario de bienes de equipos de planta.

INVENTARIO BIENES DE EQUIPOS DE PLANTA

Ambito: Infraestructura Version: 0
. Codigo: MT-
Referencia de la norma: 7.1.3 Infraestructura
SGC-0-01
) . . Fecha:
Caracter: Obligatorio
g 17/05/2021
Inventario
Articulo Cantidad Cadigo
. Linea de .
Bascula 1 AG-EQ-BA-01 produccion Operativo
Linea de -
Despulpador 1 AG-EQ-DE-01 produccion Operativo
Marmita 1 AG-EQ-MA-01 Linea ‘?? Operativo
produccién
Extractora 1 AG-EQ-ES-01 Linea q‘? Operativo
produccién
Licuadora 1 AG-EQ-LI-01 Linea d.? Operativo
produccién
Selladora 1 AG-EQ-SE-1 Linea ‘?? Operativo
produccién
AG-EQ-CF-01 Almacenamiento Operativo
Cuarto frio 3 AG-EQ-CF-02 Almacenamiento Operativo
AG-EQ-CF-03 Almacenamiento Operativo
Cuarto de .
Compresor 1 AG-EQ-CO-01 Maquinas Operativo
Caldero 1 AG-EQ-CA-01 f\:/lu,art(_) de Operativo
aquinas
Tanque de Cuarto de .
combustible 1 AG-EQ-TC-01 Méaquinas Operativo
Bomba de trasiego 1 AG-EQ-BT-01 ﬁlu,art(_) de Operativo
aquinas
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Ambito: Infraestructura Version: 0
_ _ Codigo: MT-
Referencia de la norma: 7.1.3 Infraestructura SGC-0-01
] . _ _ Fecha:
Caracter: Obligatorio 17/05/2021

Inventario

Articulo Cantidad Cadigo Estado
Ablandador 1 AG-EQ-AB-01 ﬁlﬁtﬁn‘iﬁ Operativo
Tratamiento de agua 1 AG-EQ-PTA-01 Planta de Agua Operativo
pH metro 1 AG-EQ-PH-01 Laboratorio Operativo
Refractometro 1 AG-EQ-RE-01 Laboratorio Operativo
Microscopio 1 AG-EQ-MI-01 Laboratorio Operativo
Balanza analitica 1 AG-EQ-BA-01 Laboratorio Operativo
Conductivimetro 1 AG-EQ-CO-01 Laboratorio Operativo
Espectrofotdmetro 1 AG-EQ-SS-01 Laboratorio Operativo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha .................. Fecha:
|:|rma ......... Flrma .........
Firma

115

Pagina: 48 de 51

Fecha: 17/05/2021




PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS

Revision 01

Pagina: 1de 6

LO-SGC-PR-01

Fecha:17/05/2021

Anexo L. Procedimiento de elaboracion y control de documentos.

CARGO FECHA FIRMA
Elaborado por: Jefe de Produccién
Revisado por: Gerente General
Aprobado por: Gerente General

Historico de modificaciones:

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado Tc&tG)aI,
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por oaginas
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1. Objetivo
Instituir los parametros y reglas primordiales para la creacion, aprobacion y
actualizacién de la informacion documentada, de igual manera establecer el control
y seguimiento de los documentos que son parte del SGC.

2. Alcance

Es aplicable para la elaboracion y control de todos los documentos del SGC.

3. Responsables

Gerente General

Jefe de Produccion Se dard a conocer a los colaboradores que estan
Jefe de Mantenimiento relacionadas directamente con la actividad de
Jefe Administrativo documentacion del SGC de Agropulp.

Operarios

4. Definiciones

Actividad: EI menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Anexo: Informacidn adicional que amplia la informacion de un documento.
Aprobacion: Aceptacion de un documento para implementar en el SGC.

Caracterizacion de Proceso: Documento que consta de la descripcion, la estructura
de los procesos de la empresa.

Cddigo: Simbolos que consta de numeros y letras que identifican un documento.

Copia controlada: Copia de un documento del SGC, que es publicada a través de
Intranet, Unicamente cuando el responsable del proceso lo autorice, suministrar las
actualizaciones correspondientes, este debe contar con un sello de copia controlada.

Copia no controlada: Copia de un documento original, entregado a un tercero con
fines de informacion, que no requiere ser controlado ni actualizado.

Distribucion: Entregar por medio fisico o digital un documento que haya sido
aprobado para su implementacién

Documento: Escrito que contiene informacion y el medio en el que esta contenido.

Documento Externo: Escrito elaborado por entes externas, pero que inciden en la
ejecucion de los procedimientos y procesos del SGC.

Documento Obsoleto: Es un documento del SGC que ha perdido vigencia debido a
derogacion o modificaciones.

Formato: Documento diseflado para recolectar informacion que proporcione
evidencia de una accion.
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Guia: Listado de recomendaciones, orientaciones o sugerencias acerca de un tema en
especifico.

Instructivo: Descripcion secuencial a detalle de operaciones o actividades que se
encuentran descritas en un documento.

Listado Maestro de Documentos: Lista en la cual se relacionan los documentos
controlados del Sistema integrado de Gestion.

Objetivo: Resultado a lograr.
Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades que se relacionan mutuamente o interacttan entre
si, las mismas que transforman elementos de entrada en elementos de salida el fin de
generar valor agregado.

Modificacion: Cambios necesarios que se realizan a los documentos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades ejecutadas.

Revision: Verificacién de la conveniencia, adecuacion, efectividad, eficiencia y
eficacia del tema objeto de revision con el fin de asegurar el cumplimiento de los
objetivos establecidos.

Subproceso: Es un conjunto de actividades en secuencia con el fin de cumplir el
objetivo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, distribucion, aplicacion o
localizacion del producto mediante la codificacion respectiva y la colaboracion de la
cadena de suministro.

Version: Permite mostrar el nimero de modificaciones realizadas en un documento.
5. Condiciones generales

En este documento se explica la manera como se debe crear, revisar, actualizar,
aprobar, anular, control y almacenamiento de la informacion documentada del SGC,
todo esto es aplicable a manuales, procedimientos e instructivos.

Los documentos del SGC deben ir identificados constando de cddigo, fecha de
vigencia y version, esto en funcion del mapa de procesos de Agropulp, en tal virtud
tenemos:

Tipo de proceso Proceso Inicial
Estratégicos Gerencia General GG
Produccion PD
Misionales Calidad CC
Comercializacién Cco
Gestion Recurso Humano GH
Apoyo Mantenimiento MT
Logistica LO
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Cuando se corresponda a cambios o modificaciones de cada proceso seran cambio y/o
contenido del documento por lo tanto se versionard nuevamente y habra cambio de
fecha de vigencia, para cambios de ortografia o redaccion no se dara cambio de

version.

Para codificar documentos tenemos:

Documento Iniciales

Manual M
Procedimiento PR
Instructivo IN
Formato FO
Registro RE
Caracterizacion CA

Lista L
Matriz MZ

Otros Documentos O

5.1

Codificacion del documento

Los documentos del SGC de Agropulp estaran compuestos por un minimo de 8 hasta

10 caracteres alfanuméricos, as

XX: Inicial del Proceso

Ve

XX-SGC-YYY-ZZ

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

YYY: Inicial de documento
ZZ: Consecutivo numérico por

5.2  Encabezado de pagina

El encabezado que se debera presentar en los documentos del SGC es:

tipo de documento

Nombre del documento

Codigo

Revision ##

Pigina: X de X

Fecha: dia/mes/afio

5.3  Piede pagina

En el caso de la primera pagina, se usa dos recuadros para identificar los responsables
de la elaboracidon y revision - aprobacion del documento del SGC, el pie de pagina va
dentro de la documentacion, pero no ira en la implementacion.

A excepcion de los registros y formatos el pie de pagina tendra el siguiente texto:
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SI ESTE DOCUMENTO ESTA IMPRESO ES UNA COPIA CONTROLADA
54  Formay estilo de los documentos del SGC

Dos documentos tendran las siguientes caracteristicas de elaboracion:

Estilo Normal, fuente Times New Roman y tamafio de letra 11 o0 12.

Textos representativos con negrilla, titulos y subtitulos

La numeracion sera la primera letra en mayuscula y las siguientes en minusculas sea
de primer, segundo o tercer orden.

Los margenes son 3 cm superior, izquierda 3 cm, derecha 2 cm e inferior 2cm.

Los documentos deben ser presentados en formato A4 en orientacion vertical y cuando
sea necesario en horizontal.

En los formatos puede usarse margenes y recuadros siempre y cuando no afecte el
entendimiento del mismo.

55 Control de cambios

El historico de modificaciones permite saber la trazabilidad de los documentos, todos
los documentos en su primera o segunda hoja dependiendo su funcionalidad tendran
este cuadro para saber cual o cuales son los cambios que se han realizado en el

documento.

Histérico de modificaciones:

Revisién Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado T(é';al,
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por péginas

Los datos deben ser llenados de manera clara y concisa esto ayudara a que la

aprobacion sea mas pronta y eficiente.

Las copias de los documentos desactualizados deben ser eliminados.

Es primordial realizar la difusion de las modificaciones realizadas en fin de socializar
con todos los involucrados lo hecho en pro de la mejora continua del SGC.

5.6 Estructura de documentos

Todos los documentos del sistema de gestion de calidad deben tener los siguientes
items en su estructura:
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ftem Tipo de Documento
Manuales | Procedimiento | Instructivo | Matriz | Formato
Objetivo A A A A NA
Alcance A A A O NA
Responsables A A A NA NA
Definiciones A A A NA NA
Desarrollo A A A NA NA
ANexos 0 0] O O 0]
A: Aplica
NA: No Aplica
O: Opcional

5.7  Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de procesos estd dada en funcién de los procesos ubicados en el
mapa de procesos de la empresa donde se identifica los estratégicos, cadena de valor
y de apoyo, estableciendo todas las interacciones con sus entradas y salidas,
documentos, insumos, tecnologias, parte legal, instrumentos de medicion, control y la
gestion de sus procesos (GG-SGC-CA-01, SGC-CA-02, SGC-CA-03, SGC-CA-04,
SGC-CA-05, SGC-CA-06 y SGC-CA-07)

5.8  Estructura de los procedimientos e instrumentos

La manera con la cual los procedimientos e instructivos deben realizarse es de forma
narrativa con un lenguaje claro y explicativo, los documentos deben ser realizados para

que todo el personal de la organizacion pueda leerlos y asimilarlos para la mejor
ejecucion de los mismo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo M. Procedimiento de induccion

CARGO FECHA FIRMA

Elaborado por: Jefe de Produccion

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Historico de modificaciones:
. N . Total,

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado de
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por oaginas
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1. Objetivo
Aplicar para todos los empleados, proveedores y nuevos integrantes de Agropulp
la capacitacion y entrenamiento conveniente para realizar sus labores o visitas de
manera educada y positiva.

2. Alcance

Este documento es aplicable para todas las areas de Agropulp y proveedores.

3. Responsables

Gerente General

Jefe de Produccion

Todo jefe inmediato o par laboral debera cumplir

Jefe de Mantenimiento ejecutando este procedimiento segun corresponda.

Jefe Administrativo

Operarios

4. Definiciones

Induccion Especifica: Orientacion a los trabajadores nuevos o transferidos a cargo
del jefe inmediato, donde se dan a conocer las tareas del cargo correspondiente.

Induccion General: Capacitacion dirigida a todo el personal nuevo o transferido de
Buenaventura y sus contratistas orientados a cubrir aspectos generales de salud y
seguridad del trabajo.

Induccion para Visitantes: Orientacion bésica de seguridad para personas que vayan
a permanecer de 1 hasta 7 dias en la organizacion, la misma que sera impartida por el
supervisor o jefe de area.

Capacitacion: Actividades formativas tedricas y practicas para con el fin de contribuir
a las diferentes competencias del personal.

Entrenamiento: Obtener habilidades y destrezas para mejorar el rendimiento en el
puesto de trabajo.

Desarrollo: Adquisicion de competencias para lograr el crecimiento profesional
futuro.

Competencias: Conocimientos, habilidades, destrezas manuales y actitudes que
facilitan el desarrollo de un cargo.

5. Condiciones generales
= La induccion general debe ser compartida a todo el personal antes de que se
arranque con alguna tarea dentro de Agropulp.
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= La induccidn especifica la realizara el jefe inmediato del cargo a desempefiar
en el respectivo puesto trabajo en el primer dia de labores.

= Todo visitante debera recibir la induccion respectiva para poder ingresar a la
empresa, independiente de la actividad que vaya a desempefiar.

» Todo visitante debera estar acompafado de su responsable durante toda su
permanencia.

= Lainduccion especifica una vez recibida debe tener el respaldo de un formato
llenado como constancia de haberla recibido y deberd ser acumulada para
respaldo de la empresa.

= Agropulp de acuerdo a su manual de funciones debera capacitar cada puesto
de trabajo.

= Todo trabajar nuevo debe cumplir con sus competencias en un lapso de 6 meses
de su ingreso.

= Las inducciones o cursos dados deben tener el correspondiente material
entregable para respaldo de lo dictado y habra la evaluacion de conocimientos
adquiridos para saber cuan favorable ha sido la imparticion de las
instrucciones.

= En ninguna area de la empresa se realizara cualquier actividad laboral sin
haberse recibido la induccidn y capacitacion respectiva.

Induccion general
Esta debe cumplir con los siguientes puntos:

= Bienvenida.

= Proposito de la induccion.

= Descripcién del giro de negocio.

= Politica de la empresa.

» Importancia de la seguridad, trabajo y responsabilidad.
= Obligaciones y derechos del trabajador.

= Peligros a los cuales estara expuesto.

= Reglamento interno de seguridad e higiene.

= Areas de la empresa.

= Equipo de proteccion personal adecuado segln area.

* Reporte de incidentes y accidentes.

» Respuesta a emergencias.

»= Manejo de cargas.

= Ordeny limpieza.

= Competencias.

= Horario laboral y sobretiempos.

» Firma de aceptacion y estar de acuerdo con lo recibido.

Induccion especifica
Esta debe cumplir con los siguientes puntos:

= Bienvenida.
= Explicacion del area donde desempefiara sus funciones.
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= Peligros especificos en su lugar de trabajo.

= Equipo de proteccion personal para realizar sus actividades.
= Incidentes y accidentes laborales.

= Trabajos de alto riesgo.

= Medios de comunicacion.

*= Ordeny limpieza.

= Reportes y formatos.

» Respuestas a simulacros, evacuaciones y emergencias.
» Fichas técnicas y hojas de seguridad del area.

= Areas de primeros auxilios.

* Duchasy lavaojos.

= Distracciones, alimentacion y descansos.

= Horario de trabajo y sobretiempos.

» Firma de aceptacion y estar de acuerdo con lo recibido.

Nota: la induccién especifica debe ser dictada en el area de trabajo en un lugar donde
la comunicacion pueda ser entregada de manera efectiva y claramente entendida.

Induccion para visitantes

Todo visitante para su ingreso contara con un responsable en su permanencia en la
empresa, este debe llevar al individuo a que reciba la induccion respectiva en caso
aplique caso contrario él sera quien la dictara.

El responsable debe asegurarse que el visitante cuente con el EPP adecuado para el
ingreso a la planta.

La induccioén deberd incluir:

= Bienvenida.

= Explicacion de giro de negocio.

= Peligros en su visita.

» Reglas generales de seguridad.

= Equipo de proteccion personal.

» Puntos de reunién y evacuacion en casos de emergencia.
= Ordeny limpieza.

= Firma de compromiso.

Capacitacion de seguridad

La gerencia general y los jefes de area deben estar en capacidad de dar esta
informacion en cada puesto de trabajo.

Todo trabajador nuevo debe recibir la induccion en la mayor disponibilidad de tiempo
luego de su ingreso.

Los jefes inmediatos deben asegurarse del cumplimiento de la induccion recibida.

De existir trabajos de alto riesgo, estas recibiran atencién prioritaria con personal
calificado o externo.
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Evaluacion de las capacitaciones

Toda induccion o capacitacion debe ser medida de acuerdo a lo compartido, se
realizara evaluaciones escritas con preguntas puntuales sobre el tema impartido tipo
reactivo.

La frecuencia sera anual, si el gerente general lo dispone de acuerdo a los resultados
obtenidos, las evaluaciones seran en periodos mas cortos.
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Anexo N. Ficha para evaluar a los proveedores
Ficha de evaluacién de proveedores

Ambito Operacion Version: 0
Referencia 8.4 Cdodigo: GG-SGC-MZ-01
Proveedor Fecha: 17/05/2021
C.“te.”" Precio IP!Jntaje -
principal 25 puntos | Maximo | Obtenido
Nivel de precio % de
incremento 10| -1% - 10%
Criterio parcial | Comportamiento precio 10 1
31a45
Términos de pago 5 dias
C!’lte_rlo Entrega P%Jntaje -
principal 20 puntos | Maximo Obtenido
Entrega a tiempo 10
Criteri ., | Instrucciones de entrega son 1-2
riterio parcial .
cumplidas 7 reportes
Cantidad confiable 3
Criterio . Puntaje
principal Calidad 25 puntos | Maximo Obtenido
Certificacion 1SO 9001:2015 8
Procedimiento para abordar
Criterio parcial accione_s correctivas y 7
preventivas
2-4
Rechazos/ Quejas 10 reportes
Criterio Servicio Puntaje
principal 15 puntos | Maximo | Obtenido
Confiabilidad 4
Aceptacion de cambios en la
orden de compra 3
Gestion de reclamos 1
Criterio parcial | Conducta de proveedores 2
Seguimiento pedido 2
Servicio al cliente 1
Innovacion 1
Acciones de mejora 1
Criterio Puntaje
L Otros - -
principal 15 puntos | M&ximo Obtenido
Acompafiamiento producto 10
Criterio parcial Asis_tt_ancig Técnica 2
certificacion 1SO 14001 2
Certificacion fichas técnica 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: .................. Fecha.................. Fecha: ..................
Firma: Firma Firma:
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Anexo O. Registro de liberacion de producto terminado

Ambito

Registro de liberacion de producto terminado

Operacién

Versién: 0

Referencia

8,6

Codigo: MT-SGC-LP-01

Responsable

Comité de calidad

Fecha: 17/05/2021

Productos de Agropulp

N° Cantidad Fecha de Fecha de Destino Cumplimiento | Cumplimiento
Lote elaboracién | vencimiento Etiguetado Requisitos
Observaciones

Elaborado por: [Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha .................. Fecha: ..................

Firma: Firma: Firma:
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Anexo P. Procedimiento de control de salidas no conformes.

CARGO FECHA FIRMA

Elaborado por: Jefe de Produccion

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Historico de modificaciones:
. o . Total,

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado de
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por paginas
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1. Objetivo
Identificar, controlar y prevenir las salidas de productos no conformes.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a la materia prima producto terminado cambios en
el sistema y revision de la politica de Agropulp.

3. Responsables

El jefe de produccién se encarga de definir una no
conformidad en la materia prima o producto terminado
con la finalidad de registrar y coordinar la correcta
disposicion de los productos no conformes.

Jefe de Produccion

o ) Jefe administrativo se encarga de receptar las quejas
Jefe Administrativo de los clientes y retroalimentar al jefe de produccion.

1. Definiciones

Producto no conforme: Incumplimiento de los requerimientos del producto o
servicio segun los requisitos establecidos

Reprocesos: Accién abordada ante un producto no conforme con el fin que cumpla
con los requerimientos.

2. Referencias
Norma I1SO 9001:2015.

3. Desarrollo

El control de la materia prima debe ser mediante muestras, inspeccién visual y fisca
por parte del jefe de produccién. en caso de no cumplir con los requerimientos
establecidos se debera realizar el siguiente procedimiento

Comunicar la no conformidad al proveedor

Separa la materia prima en bodega

Asignar recursos por parte de la direccion para tomar acciones correctivas
Informar de forma inmediata al comité de calidad las inconsistencias en el
proceso de elaboracion.

e Tomar acciones correctivas inmediatas en caso de ser posible ejemplo rotura
en el empaque, fallas en la impresion del empaque etc.
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e Lotes no conformes separados para su posterior evaluacion de las causas de
las no conformidades.

El producto terminado sera revisado por el jefe de produccién con la finalidad que
cumpla con las especificaciones requeridas: color, textura temperatura envasado, sabor
entre otros.

e Si la pulpa de fruta de fruta no cumple con las especificaciones serd separado
y con una tarjeta roja describiendo la no conformidad
e Sies posible se recurrira al reproceso para recuperar el producto

4. Recomendaciones
e Realizar un andlisis del producto terminado no conforme utilizar el formato de
ficha de identificacion de producto no conforme para conocer la causa y las
observaciones correspondientes.
e Evaluar a los proveedores segun el numero de no conformidades en la materia
prima

5. Anexos

e Ficha de identificacion de producto no conforme
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Ficha de identificacion de producto no conforme

Ficha técnica identificacién de producto no conforme

Ambito Cadigo MT-SGC-NC-01
Referencia Norma 8.7 Version 0
Identificacién de lote Fecha 17/05/2021
Fecha de

Encargado de produccién produccion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: .................. Fecha .................. Fecha: ..................

Firma: Firma: Firma:
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Anexo Q. Matriz de revision de los requisitos

Matriz de revision de requisitos de productos

Ambito ‘ Operacion Version: 0
Referencia \8.2.3 Cadigo: MT-SGC-RE-01
Requisitos | Evaluacié Fecha: 17/05/2021
Evaluacién del
Requisito Descnpgu_)n . Responsable cumplimiento Observacion
requisito
No
Cumple
cumple
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: .................. Fecha .................. Fecha: ..................
Firma: Firma: Firma:
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Anexo R. Procedimiento auditoria interna

CARGO FECHA FIRMA

Elaborado por: Jefe de Produccién

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Histdrico de modificaciones:
. . . Total,

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado de
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por paginas
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1. Objetivo

Definir los lineamientos principales para realizar auditorias internas a intervalos
planificados con la finalidad de brindar informacion del SGC.

2. Alcance
Es aplicable para todas la actividades y procesos del SGC institucional desde la
formacion de auditores internos hasta la conclusién de la auditoria, resultados y

levantamiento de no conformidades.

3. Responsables

Gerente General Establecer los objetivos y alcance

o ) Determinar los métodos de auditoria.
Jefe Administrativo . ) o
Identificar los riesgos de la auditoria.

Auditor Realizar el plan de auditoria.

Evaluar las no conformidades determinadas en
Jefes de las areas auditoria.
Proponer acciones correctivas.

1. Definiciones

Oportunidad de mejora Oportunidades en los procesos para corregir, redisefiar o
reorganizar los procesos con la finalidad de minimizar los efectos negativos

Revision de documentos Mantener un registro que permita revisar controlar y
mantener la documentacion requerida

No conformidades Falta de cumplimiento de algun requerimiento de la norma

Auditoria interna Evaluacion sistematica interna que tiene como objetivo evidenciar
el cumplimiento de la norma y obtener resultados correspondientes

Hallazgos de la auditoria Resultados de la evaluacion sistematica frente a los
diferentes criterios de la auditoria realizada.

2. Referencias
NORMA 1SO 9001:2015. Sistemas de Gestidn de Calidad, Requisitos.
3. Generalidades

Se requiere realizar un programa de auditoria, para lo cual se tomar en cuenta las areas
que seran auditadas, los procesos y los resultados previos. Para realizar auditorias
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externas e internas se subcontrata a consultorias de Sistemas de Gestion de la Calidad
aplicada a la industria alimenticia.

e EIl auditor es seleccionado por el comité de calidad, los auditores seran
seleccionados segun las capacidades y la competencia de los trabajadores.

e Los auditores seleccionados deben ser imparciales y objetivos.

e Se requiere definir el método de auditoria, alcance y frecuencia.

e Se planificard la toma de informacién de varias fuentes con la finalidad de
comparar la informacion. El auditor debera: leer procedimiento y otros
documentos, observar los procesos y los registros, conversar con los
responsables de cada proceso.

e Alfinalizar la auditoria interna es necesario emitir un informe en donde conste
las no conformidades hallados e inconsistencias del sistema de calidad, con la
finalidad de establecer medidas correctivas para su aplicacion.

4. Procedimiento

Las auditorias internas son de suma importancia por su impacto, a través de las
auditorias se puede verificar si lo planificado anteriormente cumple con los resultados.
En Agropulp, se realizan las auditorias con el objetivo de verificar que el Sistema de
Gestion de calidad y de la empresa cumpla con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015.

Para nombrar a un auditor interno se tomara en cuenta los siguientes aspectos:

e EIl auditor deberd pertenecer a la empresa Agropulp y cumplir con los
requerimientos internos

e Los trabajadores escogidos por el comité de calidad no deberan auditar su
trabajo, para lo cual se designara al coordinador del SGC que realice la
auditoria de las personas designadas

e Setomara en cuenta conocimiento, competencia y habilidades

e Eltrabajador designado debera conocer la norma ISO 9001 y el &rea de calidad

Deberéa conocer técnicas estadisticas que le permita analizar y presentar los resultados
de la auditoria a la gerencia y desarrollar acciones correctivas y preventivas para
eliminar las no conformidades.

El nombramiento del o los auditores seré asignado por gerencia. Las auditoria seran
realizadas segun el programa planificado con la finalidad de abordar todos los puntos
de la norma 1SO 9001:2015.
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Programa de auditoria interna

Objetivo

Auditor Principal
Documento referente ‘

Programa de auditoria interna

Cddigo: J0-sGC-PA-01
Revision: 0
Emisién: 17/05/2021

Reunion de apertura | Hora:
N® ACTIVIDADES Fecha I ora ;'r?;f‘ Recursos
1 Presentar a los auditores a| 18/05/202 8:00am | 9:00 am
los departamentos 1
Dar a conocer el objetivo de | 18/05/202 . 10:00
2 o 9:00 am
la auditoria. 1 am
Verificacion del
cumplimiento de la céusala | 18/05/202 _ 11:30
3 4: Contexto  de la 1 10:00 am am
organizacion.
Verificacion del )
4 | cumplimiento de la causala 18/05/202 12: 00 am 13:30
T 1 pm
5: Liderazgo.
Verificacion del )
5 |cumplimiento de la causala 19/05/202 13:30 pm 14:30 Personal de
) e 1 pm
6: Planificacion. los
Verificacion del ) departamen
6 |cumplimiento de la causala 19/0?202 14:30 pm 15';:’0 tos
7: Apoyo P Material de
Verificacion del . escritorio
7 | cumplimiento de la causala 19/0?202 15:30 pm 16:30 (ficha de
) i pm L
8: Operacion. auditorias,
Verificacion del | 19/05/202 esfero)
8 cgmpllmlento d?, la causala 1 17:30 pm 18:00p
9: Evaluacion del m
desempefio.
Verificacion del | 19/05/202 19:00
10 |cumplimiento de la céusala 1 18:00 pm ~Up
. m
10: Mejora.
Informacién de los | 20/05/202 . )
11 resultados obtenidos 1 08:00 12:00
Determinar las conclusiones | 20/05/202 ] )
12 de la auditoria. 1 14:00 17:00
13 Entregar el informe al| 20/05/202 08:00 09:00
Gerente general 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: .................. Fecha .................. Fecha: ..................
Firma: Firma: Firma:
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Anexo S. Procedimiento de revision por la direccion

CARGO FECHA FIRMA
Elaborado por: Jefe de Produccion
Revisado por: Gerente General
Aprobado por: Gerente General

Histérico de modificaciones:

Revision Fecha Descripcion de Elaborado Revisado | Aprobado T%Zal’
Numero | (dd/mm/aa) Modificaciones por por por paginas
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1. Objetivo
Realizar la revision por la alta direccién del sistema de gestion de calidad con la
finalidad de asegurarse de su adecuacion, convivencia alineacion, eficacia y la
continuidad de la direccion de la organizacion.

2. Alcance

Es aplicable para la evaluacion oportuna de oportunidades de mejora, revision de
la politica y cambios en el sistema de Agropulp.

3. Responsables

Gerente General

Jefe de Produccién Proporcionar informacion para la evaluacién del
sistema de gestion de calidad. Toma de decisiones
Jefe de Mantenimiento para abordar oportunidades de mejora.

Jefe Administrativo

1. Definiciones

Alta Direccidn: Personas encargadas de controlar y dirigir en el nivel més alto de
la empresa

Accion Correctiva: Accién abordada para eliminar la no conformidad o una
situacion inesperada e indeseable.

Politica de Calidad Compromiso de la alta direccién ante la implantacion del
Sistema de Gestion de Calidad

Auditoria: Proceso independiente sistematico y documentado con el fin de
inspeccionar el Sistema de Gestion de Calidad y verificar los parametros que
cumple la empresa.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito o requerimiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

Objetivos de calidad: Meta ambiciosa propuesta relacionada con la calidad

2. Referencias
NORMA 1SO 9001:2015.
3. Desarrollo

La revision por la direccion permite evaluar y analizar la gestion del sistema, se la
realiza al menos una vez al afio, con el objetivo de analizar el estado de los procesos y
actividades de la empresa Agropulp, a fin de evaluar si es eficiente, adecuado y
conveniente para el cumplimiento de los objetivos de calidad y las politicas y
considerando las entradas y salidas de la revision por la direccion.
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Para la evaluacion por la direccién se realiza de forma presencial o virtual con la
finalidad de deliberar y decidir las acciones de mejora que se requiere abordar. Los
encargados de la revision por la alta direccion son:

e Gerente General
e Jefe de Produccion
e Jefe de Mantenimiento
e Jefe Administrativo

La informacion que se debe tener en cuenta es la siguiente:

Conformidad del producto y desempefio de los procesos.
Acciones correctivas y seguimiento de las mismas.

Resultados de auditorias

Requerimiento de los clientes.

Cambios que podria afectar al sistema de Gestidn de Calidad.
Acciones para la mejora continua.

Resultados de la gestidn del sistema ante riesgos identificados.

Para la toma de decisiones la direccion toma medidas para la mejora y la eficacia del
sistema de Gestion de Calidad. La mejora del producto en relacion con los
requerimientos de los clientes y la necesidad de recursos.

Pasos para la realizacién de la Revision por la Direccion
Solicitar la informacion

Con la finalidad de obtener informacion actualizada es requerida a los diferentes jefes
de areas. La entrega de la documentacidn se lo realizara, mediante correo electrénico
con la finalidad de llevar un control y seguimiento. La entrega de la documentacion
debe ser en el tiempo estipulado.

Consolidacion de la informacion

Una vez obtenida la informacion se revisa, consolida y se realiza un informe en donde
debe constar el estado del Sistema de Gestion con las conclusiones y recomendaciones
de la alta direccion con la finalidad de mejorar la eficacia y eficiencia del sistema de
gestion de calidad y la mejora del producto. Si la informacion es insuficiente se solicita
el faltante a los diferentes jefes.

Presentacion del informe de Revisién por la Direccion

El informe de revision por la direccion se lo realiza de forma virtual o presencial, la
misma que es presentada a los jefes de cada area, donde explique el estado del Sistema
de Gestion de Calidad, antes de empezar la reunion se nombra a un secretario que sea
el encargado de elaborar un acta en donde que definidas las decisiones y acciones que
se mencione en la reunion. Una vez firmada el acta se conserva el documento.

Plan de Mejoramiento por procesos

Con base en el acta de la reviso por la direccién se pretende realizar un mejoramiento
en los procesos conforme al procedimiento de acciones preventivas y de mejora.
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4. Punto de control

Recordatorio de la entrega a tiempo de la informacion solicitada a los jefes de las areas.

Registros

Acta

Informe emitido por la alta direccion
Plan de mejoramiento de los diferentes procesos
Informe de las decisiones y acciones de la revision por la direccion

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

141




PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD
Y ACCIONES CORRECTIVAS

Revision 01

Pagina: 1 de 3

NC-SGC-PR -01

Fecha:17/05/2021

Anexo T. Procedimiento de acciones correctivas

CARGO FECHA FIRMA
Elaborado por: Jefe de Produccion
Revisado por: Gerente General
Aprobado por: Gerente General

Histérico de modificaciones:
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Descripcion de Elaborado Revisado

(dd/mm/aa) Modificaciones por por
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1. Objetivo

Determinar la metodologia para tomar acciones para controlar y cerrar las no
conformidades con el objeto de que no vuelvan a ocurrir.

2. Alcance
Este procedimiento es aplicable al SGC

3. Responsables

Gerente General Notificar las no conformidades a las
partes interesadas.

Jefe de Produccion ) .
Comité de | Analizar con el personal responsable de

calidad los procesos que estan relacionados con
las causas de las no conformidades

Jefe de Mantenimiento

Jefe Administrativo

1. Definiciones
No conformidad: Incumplimiento de los requerimientos del producto o servicio

Accidn correctiva: Accion abordada ante una no conformidad o situacion
indeseable con la finalidad de erradicar las causas.

2. Referencias
Norma ISO 9001:2015.

3. Desarrollo

Las no conformidades se determinaran por los desacuerdos de las auditorias del SGC
y las quejas emitidas a la empresa. A continuacion, se determina cual es el proceder
ante una no conformidad.

e Analizar la procedencia y las consecuencias de la existencia de las no
conformidades

¢ Implementar acciones correctivas ante una no conformidad siempre y cuando
esté relacionado con los requisitos del cliente y el SGC.

e Evaluar la eficacia de las acciones correctivas y la gestion de estas, con la
finalidad de solucionar la no conformidad.

e Realizar cambios del SGC si fuese necesario.
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e Para evidenciar la empresa Agopulp mantiene la informacion documentada
en fisico o digital sobre la naturaleza de las no conformidades, las acciones
correctivas y los resultados ante la gestion de las no conformidades.

Entre las oportunidades de mejora podemos mencionar las siguientes:

¢ Realizar un seguimiento de los planes de accidn y que se encuentren dentro del

tiempo establecido.

e Tomar en consideracion la informacion que proporciona los clientes del

producto.

e Tener presente las recomendaciones del informe de auditoria interna.
e Considerar los resultados obtenidos de las reuniones de revision por la

direccion.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




Conclusiones

Con el establecimiento de los lineamientos principales del Sistema de Gestidn
de la Calidad, en el presente manual de calidad se indica los requerimientos a
cumplir con lo cual se lograra agilitar los procesos de la empresa obteniéndose

mayor eficiencia en las actividades de Agropulp.

Se brinda un aporte en el 6ptimo aprovechamiento de los recursos disponibles,
mediante la aplicacién de herramientas de mejora de desempefio de la gestion,

que contribuye en favor de lograr altos de niveles de productividad.

Se establecen los criterios para la adopcion de la mejora continua dentro de la
Gestion de Calidad, lo que permitira detectar las no conformidades a tiempo,
encontrando un equilibrio entre satisfaccion al cliente y rentabilidad. Ademas,
la marca contara con herramientas para posesionarse en el mercado y

diferenciarse de la competencia.

Recomendaciones

Adoptar el SGC para la mejora de los procesos con la finalidad de poder

evaluar permanentemente el desempefio de la gestion.

Desarrollar un estudio de la capacidad de produccion con el objeto de
identificar si existe la posibilidad de diversificar los productos con los recursos
disponibles.

Dar cumplimiento al cronograma de las auditorias internas con la finalidad que

sirva como referente de adopcion de las medidas dirigidas a la mejora continua
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