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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar los lineamientos que debe
implementar la empresa UNIMARK para cumplir con los pardmetros de la norma ISO
9001:2015, con la finalidad de alcanzar un Sistema de Gestidn de Calidad que
beneficie a los procesos logisticos de la empresa. En el desarrollo de la investigacion
se identificdé que la empresa no cuenta con mecanismos de planificacion,
organizacion y control de los procesos. El estudio se desarrolléd por medio del enfoque
cudli-cuantitativo, con énfasis el enfoque cualitativo, ya que la mayor parte de la
informacion recolectada fue descrita, explicada y analizada con base en
pardmetros de calidad. Los instrumentos utilizados para la recoleccidn de la
informacion fueron una entrevista de preguntas abiertas, que permitid diagnosticar el
estado actual de los procesos de abastecimiento, produccion y distribucion. Ademds,
se aplicd un Check-List para contrastar el nivel de cumplimiento de la empresa con
respecto a los pardmetros de la norma. Finalmente, se procedid a realizar el diseno
del sistema de gestion de calidad que le permita a la empresa cumplir con los
lineamientos que dicta la norma ISO 9001:2015 en los confextos de organizacion,
liderazgo, planificacion, apoyo, operaciones, evaluacion de desempeno y mejora.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2015, procesos logisticos.

11



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the guidelines that the UNIMARK
company must implement to comply with the parameters of the ISO 9001:2015
standard, in order to achieve a Quality Management System that benefits the
company's logistics processes. The development of the investigation allowed to
identify that the company does not have mechanisms for planning, organizing and
controling the processes. The study was developed through the qualitative-
qguantitative approach, with emphasis on the qualitative approach, since most of the
information collected was described, explained, and analyzed based on quality
parameters. The instruments used to collect the information were an interview with
open questions, which allowed diagnosing the current state of the supply, production
and distribution processes of the company. In addition, a Check-List was applied to
contrast the level of compliance of the company with respect to the parameters of
the standard. Finally, the design of the Quality Management System will allow the
company to comply with the guidelines dictated by the ISO ?001:2015 standard in the
contexts of organization, leadership, planning, support, operations, performance
evaluation and improvement.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015, logistics processes.



INTRODUCCION

La calidad se ve reflejada en la necesidad que suple determinado producto y/o la
satisfaccion que genera un servicio en el cliente, resultados que se generan por la
correcta gestion de procesos y actividades que se desarrollan primeramente dentro
de una organizacidén y en consecuencia en el enforno de la misma. La creciente
oferta y demanda actualmente precisan que las empresas sean cada vez mds
competitivas, con este preliminar el objetivo general de la investigacion fue proponer
un Sistema de Gestion de calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 en funcion de
los procesos logisticos de la empresa UNIMARK, para llegar a ello primero se realizé un
diagndstico de los procesos logisticos, luego se realizd una verificacidon de los
requerimientos que la norma ISO 9001:2015 demanda, para ver con que lineamientos
la organizacion cumple, y que otros le falta implementar, una vez identificados estos
aspectos se facilito el diseno de un Sistema de Gestion de Calidad apropiado para
la empresa, estas consideraciones se describen en el capitulo uno.

En el capitulo dos se asimila de mejor manera la temdtica y los términos que se
manejan en la investigacion, ya que se realizd la revision de varios trabajos similares a
los de la presente investigacion, los cuales se detallaron como trabajos antecedentes,
asi mismo, se realizd un conglomerado de definicion de términos con la finalidad
ampliar la comprensién del tema.

En el capitulo tres se especifica la metodologia utilizada que sirvid para la recoleccion
de la informacidn, su andlisis e interpretacion, oportunamente la investigacién sigue
una metodologia mixta, ya que se desarrolld bajo los paradigmas cualitativo y
cuantitativo, es decir, se llegd a desenvolver la informacién a partir de informacion
subjetiva y a partir de datos objetivos. De igual manera en este capitulo se
encuentran la idea a defender y los métodos utilizados para el desarrollo del estudio.
Como capitulo cuatro, se encuentran los resultados detallados y desarrollados
conforme a cada objetivo de estudio, asi mismo, sobre estos hallazgos se hizo un
contraste de resultado respecto a otros estudio de igual similitud con caracteristicas
similares en la parte del manejo de procesos logisticos, su aplicacion de la norma ISO
9001:2015 y las diferentes propuestas de sistemas de gestion de calidad.

Cabe mencionar que la mayoria de las empresas que se compararon no alcanzaban
un porcentaje alto de complimiento respecto a la norma, esto se debe a que sus

procesos no estdn claramente definidos, existe una falta de organizacién, en otros
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Ccasos es necesario un liderazgo adecuado y muchos aspectos mds que permitieron
proponer parédmetros para mejorar la calidad dentro de la empresa y cumplir con los
apartados de la norma ISO 9001:2015.

En el capitulo cinco se encuentran las principales conclusiones y recomendaciones
de la investigacion, de las cuales prevalece el capitulo ocho de la norma que se
refiere a las operaciones, este apartado es el mds fuerte, ya que, dentro de la
empresa el proceso de mayor demanda de operaciones, tiempo y esfuerzo es la
produccion, de igual manera lo es el tema de planificacién, el cual permite tener un
marco de referencia con base a datos preliminares para satisfacer demandas futuras
sin contfratiempos, en términos de importancia todos los capitulos que se mencionan
en la norma brindan aportes muy Utiles, sin embargo, los que se mencionaron

anteriormente tiene mayor prioridad en relacion al tema de estudio.



I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad el mundo cada vez se encuentra mds interconectado, de tal
manera que no solo se han ampliado las fronteras entre naciones, sino también las
fronteras regionales y continentales. Esta situacion se da por el crecimiento
exponencial generado por los grandes avances fecnoldgicos del Ultimo siglo,
principalmente en las dreas de fransporte y telecomunicaciones, aspectos que
contribuyeron de manera significativa en el modo de interactuar en el dmbito tanto
comercial como financiero entre los paises, obteniendo asi un mundo de cardcter
globalizado. Este escenario no solo cambia la forma en la que se realizan las
relaciones comerciales, sino también la forma en la que se percibe un producto o un
servicio. Dentro de este contexto se encuentra una competitividad latente que ha
impulsado a las empresas a buscar nuevas ventajas competitivas en mecanismos en
los cuales puedan apoyarse para poder mantenerse de forma activa en el mercado.
Ya en la Ultima década se intfroduce en el mundo empresarial una nueva cultura o
también denominado paradigma empresarial, que se encuentra direccionado hacia
el término calidad, en sus inicios su enfoque era a nivel industrial, pero a medida que
avanzd el tiempo se hizo mdas popular y se diversificd a ofra ramas como, el sector
econdmico, financiero, de la educacioén, servicios sociales, sanitarios y muchos otros,
asi también aparece en el dmbito de la gestidon y organizacion de las empresas el
término de “Calidad”, difundiéndose por medio de una diversidad de conceptos,
herramientas, métodos y modelos, como: Circulos de Calidad, normas ISO 9000,
Gestion de Calidad Total, modelos de Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE),
modelo de Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM), Benchmarking o
diversas herramientas que permiten mejorar la calidad.

Las PYMES en el Ecuador han realizado esfuerzos para consolidarse en el

mercado, los cuales senalan una serie de factores relacionados con el éxito y

permanencia de las PYMES en las actividades econdmicas del pais factores
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relacionados directamente con la gestion de la calidad y particularmente de

servicio al cliente. (Parra y Pincay, 2020, p. 1124)
UNIMARK es una empresa actualmente catalogada como PYME que se dedica a la
produccion y distribucion de productos cdrnicos y embutidos, principalmente en la
ciudad de Tulcdn. Actualmente la empresa no posee estandarizacidn en la
realizacion de sus procesos, ni un sistema de gestion de la calidad que permita
mejorar la calidad del producto con relaciéon a las necesidades del cliente. Dentro
de la empresa se realizan procesos logisticos como lo son, el aprovisionamiento, Ia
produccion y la distribucion, procesos que, con la debida gestion de la calidad en su
operatividad, se permitird evitar inconsistencias, fallas y deficiencias en lo que es
optimizacion de tiempos y recursos. Es por ello por lo que ha resultado pertinente
proponer un Sistema de Gestidon de Calidad con base a la norma ISO 9001:2015, en
los procesos y actividades que en la organizacion se efectian. Siendo este un
aspecto que permita a la empresa optimizar sus procesos.
Para el desarrollo de la investigacién y con el fin de contribuir al progreso de la
empresa UNIMARK, el tema se desarrollé primeramente identificando las deficiencias
gue se presentaron en los procesos logisticos de la empresa, luego de ello se realizé
una relacion entre los pardmetros del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) de la
Norma ISO 9001:2015 que sirvan de mejor manera a la mejora de los procesos

logisticos de la empresa, para de esa manera poder determinar un SGC propicio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
2Qué Sistema de Gestion de Calidad que da conformidad a los procesos logisticos

que en la empresa UNIMARK se realizan, con base a la norma ISO 9001:20152

1.3. JUSTIFICACION

El propdsito de la investigacidon que se estd desarrollando es realizar una propuesta
de la implementacion de un sistema de gestion de calidad para la empresa
UNIMARK, que permita poder definir una estructura organizacional en la cual se
sistematicen los procesos, haya delegacion de responsabilidades y se cuente con
herramientas necesarias para poder identificar las imperfecciones, mejorar la
eficiencia y obtener una mejor infegracién de los colaboradores, es decir, que se
promueva el fermino de calidad, cuyos resultados segun la norma ISO 92000 (2015)

son: “Una organizaciéon orientada a la calidad promueve una cultura que da como

16



resultado comportamientos, actitudes y procesos para proporcionar valor mediante
el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y ofras partes
interesadas pertinentes” (p. 2).

La propuesta de implementar un Sistema de Gestion de Calidad es de gran
importancia para la organizaciéon (UNIMARK), que con base en la mejora continua
que se determina en la ISO 2001 vy sin importancia del tamano de la empresa, ni a
qué se dedique, los beneficios son:

La empresa se encuentra en la capacidad de proporcionar productos y servicios
regularmente, los cuales satisfagan las necesidades y requisitos de los clientes, los
legales y reglamentarios que sean aplicables, la aplicaciéon de los requisitos de la
norma permite abordar riesgos, asi como también oportunidades que se asocian al
contexto de la organizacion y a sus objetivos.

Ademds, esta normativa internacional puede ser utilizada por partes infernas como
externas, empleando un enfoque en procesos, aspecto que incorpora el ciclo
Planifica-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos (Norma
ISO 9001, 2015)

Hoy en dia la organizacidn se encuentra en un momento de gran relevancia para
que se implemente un SGC que permita a la empresa seguir creciendo sin afectar el
desempeno y el acato de los requisitos de los clientes, con relacién a como ha venido

funcionando y ddndole un enfoque a la mejora de la calidad a sus procesos.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Proponer un Sistema de Gestidon de Calidad que de conformidad a los procesos

logisticos que en la empresa UNIMARK se realizan, con base ala norma ISO 9001:2015.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar los procesos logisticos de la empresa UNIMARK.

e Determinar el grado de cumplimiento que representan los procesos logisticos
de la empresa UNIMARK, de acuerdo con las consideraciones de la Norma ISO
?001:2015.

e Disenar el SGC para la mejora de los procesos logisticos de la empresa

UNIMARK, conforme a las consideraciones de la Norma ISO 2001:2015.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion
e 3COmo se encuentra actualmente la empresa UNIMARK en cuanto a sus

procesos logisticos?
e 3Qué pardmetros de la Norma ISO 9001:2015 intervienen en los procesos

logisticos de la empresa UNIMARK?2
e 3Qué Sistema de Gestion de Calidad respecto a la Norma ISO 9001:2015

permite mejorar los procesos logisticos de la empresa UNIMARK?



Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El primer trabajo de referencia para el desarrollo de la investigacion pertenece a
Herndndez (2019), el cual tuvo como objetivo readlizar una: “Propuesta de
implementacion del sistema de gestion de Calidad con base en la norma ISO
9001:2015 en la empresa Lipogen S.A.”, esta fue una investigacién que busca
gestionar la calidad desde el punto de vista que se plantea en la norma ISO
?001:2015.

La empresa de andlisis, se menciona que la misma al no poseer un gran incremento
en su demanda no puede realizar cambios de gran impacto en la forma de realizar
SUS Procesos, es por eso que, este plan de investigacion se basd en una propuesta de
mejora continua gradual, definiendo la planeacion estratégica del Sistema de
Gestion de la Calidad, estableciendo un diagndstico segun la norma ISO 9001:2015
para determinar el estado actual de la empresa y asi poder determinar una
propuesta para el Sistema de Gestidn de Calidad que sea conveniente para la
empresa en cuanto al consumo de gastos y recursos que Nno sean necesarios.

La investigacion se realizé a través de la realizacion de preguntas dentro de la
empresa que ayuden a describir el estado actual de la empresa, informacion de
fuentes primarias de origen intelectual e informacion de fuentes secundarias que
viene a ser informacion reorganizada y elaborada a partir de las fuentes primarias.
Es este estudio se realizé un SGC respecto a la empresa Lipogen, empresa a la que se
le diseno un sistema que esté acorde a sus necesidades, una vez se pudo identificar
las deficiencias que estdn en el marco de la Norma ISO 9001:2015, en este trabajo
existe un aporte interesante en el que se mide cada aspecto del SGC en escalas
porcentuales respecto a cada capitulo de la norma, evaluando asi el estado actual

de una empresa la cual, no posee implementado un SGC en sus procesos.
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La autoria de la siguiente investigacion pertenece a Abril (2021), cuya investigacion
se refiere a: “Modelamiento de los indicadores claves de rendimiento en el diseno del
sistema de gestion de calidad de la produccion de chorizo, en la empresa alimentos
Ambatenos MP", este trabajo se realizé con base a una empresa que se dedica a la
produccion de embutidos y sus diferentes derribados, el cual plantea la realizacion
de un modelamiento de indicadores logisticos o KPI's que son clave para el
rendimiento, en el diseno del SGC en la produccion de chorizos, a través del
diagndstico de la situacién actual de la empresa, verificado por medio de un Check-
List en el cual se detalla porcentajes de cumplimiento con la norma ISO 900:2015,
también se establecié acciones referentes a planificacion y operatividad en sus
procesos y finalmente lo que se buscd en esta investigacion fue construir un cuadro
de conftrol que dirija el SGC haciendo uso de Excel y Power Bi.

La investigacion al igual que el presente proyecto se desarrolld con base a un
enfoque cuantitativo e interpretativo naturista, respecto a la metodologia, es de tipo
descriptiva y no experimental, estas metodologias se aplicaron por medio de los
siguientes instrumentos: encuesta, entrevista y observacion.

Dentro del estudio de este caso los aspectos que se cabe tener en consideracién son:
el nivel de cumplimiento que los investigadores evaluan de cada dimensidn que se
detalla en la norma ISO 9001:2015, la elaboracién de un manual de procedimientos
que va a permitir gestionar la calidad, una de las cosas mds relevantes de este caso

son los indicadores que se utilizan para disenar el SGC.

De igual manera existe un proyecto de investigacion por Paillacho, Yazan (2019), que
refiera a: "Procesos logisticos y el sistema de gestion de calidad en la empresa Molinos
San Luis Cia. Ltda., basados en la norma ISO 9001:2015" cuyo objetivo fue, determinar
qué aspectos del SGC relatado en la norma ISO 9001:2015 debe implementar la
empresa, en relacion con sus procesos logisticos.

Un aspecto relevante es que primeramente los investigadores identificaron los
procesos logisticos que en la empresa se realizan, luego los relacionaron al SGC de la
norma, para de esa manera poder proponer lineamientos para incrementar la
eficiencia de los procesos logisticos.

A la investigacion se le dio un enfoque cualitativo, a través de la recoleccién de
informacion que ayudd a caracterizar los procesos logisticos. La investigacion es de

tipo bibliografica, explicativa y de campo, las cuales resultaron en la identificacion
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de las relaciones de causa-efecto en concordancia con los procesos logisticos y sus
actores, asi mismo se obtuvo informacion de primera mano obtenida en el lugar
mismo de operacion de la empresa y hubo una revision documental que ayudo a
sustentar y relacionar los conceptos y variables.

Este trabajo sirve como referencia para el presente estudio, ya que se comparte un
mismo objetivo, el cual es, diagnosticar los procesos logisticos de la empresa, esta
connotacion facilita una base para identificar y determinar los procesos logisticos que
revisten la actividad econémica de la organizacion, ofro aspecto que se puede
comparar es el tamano de la empresa que en este caso pertenecen a pequenas

empresas.

La norma ISO 9001:2015 menciona que para que, un SGC se desarrolle eficazmente,
es necesario que la empresa determine qué tipo de informacién documentada que

se va a necesitar.

Otra investigacion se realizé en la ciudad de La Paz-Bolivia por Cuba M. (2019),
“Diseno de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NB-ISO 9001:2015
en la planta de produccion para mercado nacional de la empresa de alimentos
“IRUPANA ANDEAN ORGANIC FOOD S.A.”, la cual describe una investigacion que
tuvo como finalidad disenar y proponer un sistema de gestion que permita mejorar la
calidad de sus productos.

Como objetivo general sus investigadores propusieron el diseno de un SGC destinado
a la planta de produccion destinada al consumo nacional de la empresa a lrupana
Andean Organic Food S.A. en consideracion a los requisitos de NB ISO 9001:2015 que
es la denominacion que se le da a la norma en ese pais, este objetivo lo esclarecen
y resuelven por medio de un diagndstico inicial, con la identificacidén de los procesos
del sistema de gestion, también con la identificacion de los capitulos de la norma,
luego de ello como otro objetivo se plantearon desarrollar procedimientos para
cumplir con estos procesos y los respectivos capitulos de la norma y como punto final
hicieron una evaluacién de aspectos socioecondmicos y financieros del proyecto.
Metodoldégicamente para el diagndstico inicial las autores utilizaron investigacion
descriptiva, utilizaron investigaciéon exploratoria en fuentes primarias y secundarias,
por medio de entrevistas al personal, asi como revisibn de tesis e informacion

documentada respectivamente.
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La relevancia que posee este trabajo respecto a la presente investigacion reposa

sobre los procesos logisticos, ya que ambas empresas se dedican a la elaboracion de

productos alimenticios y su finalidad es determinar un SGC con base a la norma ISO

9001:2015 que mejor se adapte al contexto y entorno de la empresa.

Y como antecedente final resulta muy oportuno hacer referencia a un articulo

cientifico desarrollado por Parra y Pincay (2020), denominado: “Gestion de la calidad

en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador”.

El objetivo de esta investigacion fue analizar la gestion de calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a tfravés de una revision
documental. La metodologia se desarrolld bajo el paradigma cualitativo, el
método inductivo fue empleando para readlizar la revision documental-
descriptiva llevada a cabo en dos fases, una destinada a la busqueda de las
fuentes primarias y la segunda la realizacion del andilisis de contenido de la
informacion. La fuente de informacidon estuvo conformada por 38
articulos/trabajos de grado, selecciondndose una muestra de 13 estudios que
cumplieron con los criterios establecidos. Los resultados apuntan a identificar
las condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacién
con la gestion de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que
en este tipo de empresas no se emplean sistemas de gestion de calidad y los
métodos de evaluacion del servicio son poco fidedignos. Por Ultimo,
desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de calidad. Se concluye
que las PYMES constituyen piezas fundamentales para el crecimiento
econdmico que deben ser acompanadas de un proceso de formacioén
constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y
conocimiento de los empleados); asi como de prdcticas propias de la
empresa a favor de una gestion de calidad de servicio al cliente. (Parra y
Pincay, 2020, p. 1119)

2.2. MARCO TEORICO

Base Epistemoldgica
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Teoria General de Sistemas. — cuando se habla de esta teoria se le hace atribuciéon a

cualquier tipo de organizacién que esté claramente definida, cuyas partes presenten

inferrelacion e interdependencia, en la cual el funcionamiento en conjunto de sus

partes es mayor a la simple suma de las propiedades individuales de sus partes.
En las definiciones mds corrientes se identifican los sistemas como conjuntos de
elementos que guardan estrechas relaciones entre si, que mantienen al
sistema directo o indirectamente unido de modo mds o menos estable y cuyo
comportamiento global persigue, normalmente, algin fipo de objetivo
(teleologia). Esas definiciones que nos concentran fuertemente en procesos
sistémicos internos deben, necesariamente, ser complementadas con una
concepcidn de sistemas abiertos, en donde queda establecida como
condicién para la continuidad sistémica el establecimiento de un flujo de
relaciones con el ambiente.
A partir de ambas consideraciones la TGS puede ser desagregada, dando
lugar a dos grandes grupos de estrategias para la investigaciéon en sistemas
generales:

a. Las perspectivas de sistemas en donde las distinciones conceptuales se
concentran en una relacion entre el todo (sistema) y sus partes (elementos).
b. Las perspectivas de sistemas en donde las distinciones conceptuales se

concentran en los procesos de frontera (sistema/ambiente).
En el primer caso, la cualidad esencial de un sistema estd dada por la
interdependencia de las partes que lo infegran y el orden que subyace a tal
intferdependencia. En el segundo, lo central son las corrientes de entradas y de
salidas mediante las cuales se establece una relacién entre el sistema y su
ambiente. Ambos enfoques son ciertamente complementarios. (Arnold y
Osorio, 1998, parr. 14)

Teoria de Kaizen. — claro estd que Japdn es considerada una potencia mundial a nivel
del tema de calidad, mérito que se lo debe en gran proporcién a KAIZEN, ya que este
término no solo viene a ser un simple concepto, ya que involucra toda una forma de
vida que en esencia involucra tanto a trabajadores como a gerentes, en la busqueda
incesante del mejoramiento continuo de una determinada empresa.

“La esencia de todas las prdcticas administrativas japonesas, tales como:

mejoramiento de la productividad, actividades para el control de calidad, circulos
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de calidad, cero defectos, sistema de sugerencias, efc., pueden definirse utilizando
un solo término, el Kaizen” (Yonque, et al., 2002, parr. 3). Basicamente KAIZEN estd
basado en una Cultura de Calidad Total cuya filosofia se centra en la satisfaccion al
cliente, de esta manera tiene como mision:
“Nuestra mision es mejorar continuamente nuestros productos y servicios para
satfisfacer las necesidades de nuestros clientes, permitiéndonos prosperar como
empresa y proveer un retomo razonable de inversiones a nuestros accionistas”
(Yonque et al., 2002, parr. 7).
La psicologia KAIZEN viene dada por el precipitado avance cientifico y tecnoldgico
que se denota en la sociedad actual, aspecto por el cual las organizaciones se han
tenido que adaptar a diversos escenarios para asegurar su éxito, lo cual ha generado
una gran diversidad de enfoques gerenciales, como lo es KAIZEN, respecto a la teoria
KAIZEN se puede decir que se establece como un cambio contfinuo que efectua una
empresa para el logro y mejora de la calidad total comprendida en sus procesos,
dentro de la teoria en mencién cabe destacar su proverbio, “Hoy mejor que aver,
manana mejor que hoy”, en el cual se inmiscuye la solvencia de problemas vy la
renovacion de las formas de trabajo constante.
Kaizen va orientada a enfocar ese mejoramiento continuo como un
contfinuum, es decir, un movimiento diario, evolutivo de mejoras continuas que
involucran a todo el personal de una organizaciéon tomando en cuenta sus
ideas, necesidades y expectativas. Ademds, este movimiento no involucra solo
aspectos desde el punto de vista de las mejoras en las funciones laborales, sino
gue se convierte en un mecanismo con una vision holistica que considera las
partes para llegar al todo. (Masaaki Imai, 1997, como se citdé en Rodriguez y
Ydnez, 2015, p.29)

Para entender el contexto actual de la calidad, tenemos que remontarnos a los
origenes, cuyas primeras investigaciones se realizaron alrededor de 1930 en Estados
Unidos, justo antes de la segunda guerra mundial, con el Doctor W. A. Shward quien
infrodujo el concepto de confrol estadistico ya con propdsitos industriales para la
mejora de la productividad y disminucion de errores, pero se puede decir que no
hubo grandes avances, aspecto que en el franscurso de la guerra se fue convirtiendo
en una arma secreta de la industria, momento en el cual se crea el primer sistema

para asegurar la calidad y en consecuencia de ello se desarrolla:
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Luego de la Guerra(Japén)

‘

*Buscaban hacer bien las cosas sin tener que repetirlas, minimizando los
costos, buscando la competitividad

Luego de la Guerra(Resto del Mundo)

‘

*Satisfacerla enorme demanda de bienes causados por la guerra

Control de Calidad

‘

* Aparecen técnicas de inspeccion en la produccion, para evitar los
producos defectuosos

Aseguramiento de la Calidad

‘

*Se empiezan a elaborarlas normas ISO, enfocadas en los procesos de
abastecimiento, produccion y productos teminados, implicando la
gestion y estableciendo procesos clave para asegurar la calidad del
producto

Cadalidad Total

‘

*Busca satisfacertanto al cliente externo como al cliente interno a través
de la mejora confinua

Figura 1. Aspectos clave en el desarrollo de la calidad

A continuacién se va a mostrar la recopilacién de una serie de conceptos vy
definiciones que van a ayudar a enfocar de mejor manera la temdatica, mismos que
van a ser de gran ayuda para obtener mejores resultados a través de un amplio
entendimiento de Ila terminologia que se va emplear para facilitar la
operacionalizacion de las variables de estudio, que en este caso son dos, el sistema
de gestion de la calidad y los procesos logisticos, con base a la Ultima versidon de la
normativa internacional ISO 9001, por consiguiente:
Organizaciones: son estructuras administrativas y sistemas administrativos
creadas para lograr metas u objetivos con apoyo de los propios seres
humanos, y/o con apoyo del talento humano o de otras caracteristicas
similares. Son entidades sociales que permiten la asociacion de personas que

interactan entre si para contribuir mediante
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sUs experiencias y relaciones al logro de objetivos y metas determinadas.
(Garcia et al.,, 2019, p. 13)

Planeacién estratégica:
Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion
obtienen procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el
fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la institucion hacia el futuro. (Serna, 2010, p. 55)

La calidad:

Para Ishikawa, la calidad viene dada infrinsecamente por la calidad del producto,
de forma mds especifica, 1o es la calidad del trabajo, del servicio, de la informacién,
del proceso, de la gente, del sistema, de la compania, etc. (Ishikawa, 1988, como se
cité en Méndez, 2013)

La calidad es la traduccion acertada que tienen puedan tener los usuarios en el
futuro, en caracteristicas medibles, de tal manera que un producto pueda ser
disenado y fabricado con la finalidad de satisfacer dichas necesidades a un precio

que el cliente esté dispuesto a pagar. (Deming, 1989, como se cité en Méndez, 2013)

La calidad es dar conformidad a ciertos requerimientos, los cuales deben ser
claramente identificados para evitar cualquier malentendido; se debe medir
continuamente la conformidad que se le da a los requerimientos para no caer en la
no conformidad la cual es sindnimo de ausencia de la calidad. (Crosby, 1989, como

se cité en Méndez, 2013)

Segun Juran (1993, como se cité en Méndez, 2013), afiima que existen varios
significados de calidad, pero que dos de ellos son los mds representativos.

La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. Como

también, menciona que la calidad consiste en libertad después de las deficiencias.
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Por otro lado, la definicidn de calidad que se describe en la norma ISO 9000 menciona
que, “"Una organizaciéon orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de necesidades y expectativas de los clientes y otras

partes interesadas pertinentes” (Norma ISO 2000, 2015, p.2)

Entre los términos asociados a estas definiciones mencionados se encuentran los
requisitos, que vienen a ser las necesidades o expectativas establecidas de manera
implicita u obligatoria, y de alli se derriban las no conformidades que bdsicamente
viene a ser el incumplimiento de un requisito. De esta manera es el cliente quien
determina los requisitos de un producto o de un servicio, punto en el que surge el
término satisfaccion del cliente, que es la percepcion que el cliente tiene acerca del

cumplimiento de sus requisitos.

En la normativa internacional se definen que la gestién son las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon y también detalla que:
La gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas de la
calidad (3.5.9) y los objetivos de la calidad (3.7.2) y los procesos (3.4.1) para
lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacién de la calidad
(3.3.5), el aseguramiento de la calidad (3.3.6), el control de la calidad (3.3.7) y
la mejora de la calidad (3.3.8). (Norma ISO 9000, 2015, p.14)

De igual manera conviene destacar términos que son de importantes para el estudio
que de igual manera en la norma ISO 2000 (2015) se menciona que, en calidad, la
planificacion viene a ser una parte de la gestion de calidad encaminada a
establecer objetivos de calidad y los recursos necesarios para lograrlos, el control y la
mejora de la calidad son partes de la gestion de la calidad que permiten brindar
confianza al momento de cumplir los requisitos de calidad en cuanto a cumplir los
requisitos de calidad y aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de

calidad.
Pero a qué se refiere una norma ISO, son las siglas para abreviar a la Organizacion

Internacional de Normalizacién, es una organizacion nacional de normalizacion

(Organismos miembros de ISO).
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Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC)

Se entiende como un sistema de gestion de calidad a una herramienta que le faculta
a cualquier organizaciéon planear, ejecutar y controlar, actividades necesarias para
desarrollar la misidn, prestando servicios con elevados estdndares de calidad, los
mismos que son medidos por medio de indicadores de satisfaccion del usuario.
(Monroy et al., 2021)

Segun Ydanez (2008, quien fue citado de Penaranda, 2018) define a un SGC como una
forma organizada de trabajar, a fravés de la cual una organizacion puede asegurar
la satisfaccion de las necesidades del cliente, de esta manera se planifica, se
mantiene y mejora de manera contfinua el desempeno de los procesos, dentro de

una marco de eficiencia y eficacia que permite alcanzar ventajas competitivas.

Un sistema segun la norma ISO 9000 (2015) se intuye de la siguiente manera:
Las organizaciones buscan entender el contexto intferno y externo para
identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes
Esta informacion se utiliza en el desarrollo del SGC para lograr la sostenibilidad
de la organizacion Las salidas de un proceso pueden ser las enfradas de otfro
proceso y estdn interconectados en una red total. Aunque con frecuencia
parezca que consta de procesos similares cada organizacion y su SGC es

unico. (p. 9)

En la reconocida norma ISO 9001 (2015) se determinan los diferentes requisitos para
sU uUso en las organizaciones de todo tipo; las cuales tienen acuerdo con una gran
cantidad de paises para su uso. En esta norma se detalla en su principal objetivo, que
es incrementar la satisfaccion del cliente, mediante procesos de mejora continua, su
intencién es que se aplique en las organizaciones, para que estas puedan ofrecer
productos y servicios que cumplan con las exigencias de sus clientes, asi mismo
apremia poseer una certificacion internacional que les proporcione prestigio, asi

como fambién garantias de calidad.

Teoria de mejora continua o Kaizen
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“Mejoramiento continuo que involucra a todos — gerentes y frabajadores por igual.”
(Masaaki, 2001)

Para Harrington (1993, como se citdé en Esquivel et al., 2017), Kaizen es “*Mejorar un
proceso significa cambiarlo para hacerlo mds efectivo, eficiente y adaptable; qué
cambiar y cdmo cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del

proceso.” (p. 59).

El término de mejora continua hace referencia al permanente proceso de desarrollo,
cambio e inminentes posibilidades de mejora, de tal manera que la mejora contfinua
se torna un esfuerzo ininterrumpido de cambio, el cual permite la identificacion de
mejoras, de cémo realizar las mejoras, se permite implementary verificar los resultados

para actuar y corregir desviaciones. (Universidad de los Llanos, 2021)

De esta manera la mejora continua se describe como un ciclo que hace posible la
renovacion, desarrollo, progreso vy la faciidad de dar respuesta al ecosistema de
necesidades cambiantes del mismo entorno en que se vive, para brindar un mejor

producto y/o servicio a los usuarios o clientes.

Ciclo Planifica-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

El ciclo PHVA se define como un ciclo de mejora continua que se aplica a cualquier
tipo proceso, y de igual manera al sistema de gestion de calidad, el cual se detalla
en la norma ISO 9001:2015 de la siguiente manera:

- Planificar: Es determinar los objetivos de los procesos y del sistema juntamente
con los recursos que se necesitan para poder alcanzar los resultados que se
desea respecto a los requisitos de los clientes cliente y las politicas que posee
la organizacion.

- Hacer: Se refiere a implementar lo que se ha planificado

- Verificar: Dar seguimiento vy si la situacién lo amerita, se realiza una medicién
de los procesos, productos y servicios que resultan de las politicas, objetivos,
requisitos y actividades planificadas, para elaborar un informe de los resultados
obtenidos.

- Actuar: Es la toma de decisiones con el fin de conseguir una mejora en el

desempeno, de ser necesario. (Norma ISO 9001, 2015)
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Estos aspectos bdsicamente se traducen en 4 aspectos que son la parte medular
para la evaluacion del sistema de gestion de calidad; estos aspectos segin la norma
ISO:2015 son los siguientes:

- Lliderazgo. — que se tfraduce también como las responsabilidades de la
direccion

- Planificacion. - aspecto que se lo puede denominar la parte de medicidon
andlisis y mejora del sistema de gestion de la calidad.

- Apoyo. - el apartado de apoyo puede ser traducido como la parte de
disponibilidad de recursos que se posee para la implantacion, desarrollo,
medicién y retroalimentacion del sistema de gestion de la calidad.

- Operacidn. - se refiere a la planificacion y el control de las operaciones

Cada uno de estos apartados se mencionan en la presente norma ISO 9001:2015,

aspectos que corresponden a los capitulos 5, 6, 7 y 8 respectivamente.

El modelo que brinda la norma va a ser la base que sustente el desarrollo del diseno
del sistema de gestion de calidad para la empresa, de igual manera a diferencia de
la norma ISO 9001:2008 en la norma actual el término de “Pensamiento basado en
riesgos” ya no se encuentra implicito, de manera que posee un apartado en el cual

se menciona y se lo arficula como un principio de la norma ISO 2001:2015.

Esta Norma Internacional no posee un capitulo especifico que determine acciones
que permitan actuar de manera preventiva, pero, en relacién con este tema dentro
de la norma se expresa el concepto de accidon preventiva por medio del

pensamiento basado en riesgos. (Norma ISO 9001,2015)

Segun Herndndez et al. (2016), mencionan que la norma ISO 9001 no se encuentra
establecida de una manera especifica, ya que alli no se menciona, ni tampoco se
determina cudles son los procesos que debe poseer una organizacién instaurados en
su sistema de gestidon, con el propdsito de que los requisitos de la aplicacién de un
sistema de gestion de calidad sean flexibles con respecto alas operaciones y recursos

disponibles que tenga a disposicion cualquier empresa.

Un proceso es una secuencia de actividades que tiene como objetivo lograr un

resulfado. (Evans y Lindsay, 2008, p. 21)
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Enfoque a procesos

Como lo menciona Herndndez (2019), el enfoque en procesos permite a la
organizacion planificar los procesos e interacciones de los mismos, observando a los
procesos interrelacionados como un sistema se promueven lo que es la eficiencia y
la eficacia respecto al logro de los resultados previstos por la organizacion, teniendo
en consideracion la politica de calidad y la direccion estratégica, el enfoque a
procesos permite mejorar el desempeno global de la organizacion por medio del

control de las interacciones de los procesos. (p. 20)

En base a esta norma y la informacién que contiene, las empresas crean
objetivos para la mejora de sus procesos operativos con la finalidad de
controlar los aspectos mds importantes de sus actividades de produccion o
prestacion de servicios. Con la certificacion, las empresas pueden mejorar
notablemente su gestion de calidad y complementar esta aplicaciéon con
otros procedimientos relacionados a la estructura, capacitaciones y auditorias

a nivel interno y externo. (Recalde y Preciado, 2017, pp. 24-25).

“La organizacién tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse.
Estos procesos interactUan para proporcionar resultados coherentes con los
objetivos de la organizacién y cruzan limites funcionales. Algunos procesos
pueden ser criticos mientras que ofros pueden no serlo. Los procesos tienen
actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas.” (Norma ISO
9000, 2015, p.10)

Definiciones de Logistica

Con el pasar de los anos cabe recalcar que a la logistica se le ha dado varias
definiciones, que van desde el concepto lineal de solo ser una distribucion fisica,
hasta conceptos mds amplios de logistica.

Segun el Council of Logistic Management (1991) fue quién acordd que la distribucion
es solo una parte de la logistica, definiéndola de la siguiente manera:

Segun lJiménez y Herndndez (2002), mencionan que la logistica es la parte de Ia

cadena de suminsitros que se encarga de planificar, implementar y controlar de
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manera eficaz y eficiente el flujo y almacenamiento de biene, servicios e informacion
que se relaciona, desde un punto de origen hasta llegar al consumidor final,

cumpliendo asi, con los requerimientos de los clientes. (p. 73)

En el dmbito organizacional contempordneo, la logistica aparece como un
concepto estratégico, no solo por causa de la gestion de materiales y de la
distribucidn fisica, sino también por suministrar valores de tiempo y lugar para
los clientes, por tornarse un elemento que se distingue para las organizaciones,
con agilidad, flexibilidad e integracién de sus canales internos y externos.
(Pinheiro et al., 2016, p.266)

Segun Pinheiro et al. (2016) distinguen una definicion mds completa y simple, las 7 Cs
de la Logistica”, que define la logistica como asegurar a disponibilidad del producto
correcto, en la cantfidad y condicidon correctas, en el lugar correcto, a la hora

correcta, para el consumidor correcto, al costo correcto.” (pp. 266 —267).

Una vez entendidas las definiciones de lo que es logistica, cabe mencionar que los
procesos logisticos son el conjunto de actividades encaminadas a asegurar la
correcta coordinacién de las diferentes etapas que atraviesan los productos, desde
el momento que ingresan las materias primas a una empresa, hasta el momento en

el que llega al consumidor final.

Monterroso (2000) senala que los procesos logisticos son todas aquellas actividades
que involucran el movimiento de materias primas, materiales y otros insumos, al igual
que todas aquellas tareas que ofrecen un soporte adecuado para la transformacion
de dichos elementos en productos terminados como lo son las compras, el
almacenamiento, la administracion de los inventarios, el mantenimiento de las
instalaciones y maquinarias, la seguridad y los servicios de planta como son los

suministros de agua, gas, electricidad, combustibles, aire comprimido, entre otros.
No todos los autores definen de la misma manera a los términos y conceptos, por

ejemplo, Castellanos, determina los procesos logisticos baséndose en las actividades

que se realizan dentro de una empresa, de tal manera que menciona que, “las
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actividades deberdn ser planeadas, confeccionadas y armonizadas bajo las reglas
disenadas por la empresa y en linea con los niveles de servicio al cliente que se hayan
establecido, asicomo con ofros objetivos fijados" (2015). Este autor identifica algunos
puntos que adquieren especial relevancia, siendo elementos que integran a la
logistica, siendo:
-La Gestion de Materiales. — Es la administracion del suministro y recepcion de
materias primas, productos semielaborados para un uso posterior.
-El Sistema de Flujo de Materiales. — Consiste en la habilidad de planificar la
fabricacion de productos terminados, para que estén disponibles con el fin de
atender las solicitudes de los clientes.
-La Distribucion Fisica. — Esta entre los productos terminados a los diferentes
clientes. (Castellanos, 2015)
Se menciona segun Sosa (2010) que la logistica es la gestidn de tres grandes procesos:

el abastecimiento, la produccién y la distribucion.

Aprovisionamiento Produccidn Distribucion

Figura 2. Procesos Logisticos

Por otro lado, para Sosa (2010) los procesos logisticos son aquellos que tratan
de encontrar la mejor solucién para la empresa en cuanto la fabricaciéon y
distribucién de sus productos, hablando en términos de costos, tiempos y

calidad. El autor menciona que la logistica empresarial es la encargada de
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colocar un determinado producto o algun tipo de material en el momento y
lugar adecuados, aspecto en el que intervienen fres procesos, funciones o

tipos de logistica:

Logistica de Aprovisionamiento

Sosa (2010) afirma, gque la logistica de aprovisionamiento viene a ser una
actividad clave dentro de la cadena de suministros, en donde la gestion de la
misma influye en el funcionamiento de la misma. También se menciona que la
finalidad de este proceso logistico es el control de los suministros que van a ser
destinados a la satisfaccion de las necesidades operativas, con respecto a la
cantfidad de suministros, la frecuencia en que se necesita suministrar, el
impacto sobre la cadena de suministros, la calidad del servicio, la prevision de
la demanda, interviene también lo que es la seleccion de proveedores, fechas
limite de entfrega, unidades de embalaje y carga que utilizan los proveedores

y demdas factores que se deben tener en cuenta.

Sosa (2010), menciona también que, en el aprovisionamiento, la logistica se

hace compleja cuando existe:

Gestion de un gran niUmero de productos
Las redes logisticas mantienen interaccién con muchos agentes y
Cuando el aprovisionamiento es global, con la aparicidon de grandes periodos

de reposicion.

Logistica de Produccién
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Para Sosa (2010), dice que, el término de logistica de produccion es
sumamente conocido, principalmente en empresas productoras, siendo
empresas que se dedican a la transformacion de materias primas o de
productos intermedios, en productos que estén disponibles ya para el

consumo del cliente final.

Dentro de sus procesos estdn comprendidos la planificacion, implementacion
y control la transformacién de productos de entrada en salidas, de una

manera eficaz y eficiente.



Logistica de Distribucion

Se entiende por logistica de distribucion a la “funcidon que permite el fraslado
de productos y servicios desde su estado final de produccidon al de adquisicion

y consumo” (Sosa, 2010, p.24).

De igual manera en su libro se menciona las actividades que este proceso requiere,
las cuales son: los flujos que son necesarios para situar los bienes y servicios producidos
a disposicion del comprador final, bajo las condiciones de tiempo, forma, lugar y

cantidad establecidos.

Cabe recalcar que lo que impulsa el desarrollo operativo de una empresa es la oferta
y la demanda, y dado el caso de que no se vive en un mundo ideal en el cual la
demanda no se satisface al mismo momento en que la oferta se encuentra lista, existe
entonces la gestion de inventarios, entendiéndose por inventario a la cantidad de
existencias que se encuentran disponibles en bodega o almacén que sirven para

solventar la demanda en un momento dado.

El inventario se crea cuando el volumen de materiales, partes o bienes terminados
que se reciben es mayor que el volumen de los mismos que se distribuye; el inventario
se agota cuando la distribucion es mayor que la recepcion de materiales. (Krajewski
et al., 2008)

B&sicamente, el objetivo general de la gestién de inventarios es garantizar la
disponibilidad oportuna de los elementos que se necesitan (materia prima,
materiales en proceso, productos terminados, insumos, repuestos, etc.), en las
condiciones deseadas y en el lugar correcto. Teniendo en cuenta que la
gestidon de inventarios es una actividad transversal a la cadena de suministro,
deben implementarse estrategias para lograr un manejo efectivo del mismo
con el fin evitar consecuencias no deseadas, como el efecto Iatigo, un bajo
nivel de servicio y el incremento de costos de administracion de inventarios.
(Salas, et al., 2016, p. 327)
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ll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
A la investigacion se le dio un enfoque mixto, es decir, para llegar a los resultados
deseados se tuvo que utilizar el método cuali-cuantitativo, en primera instancia el
método cualitativo permitid esclarecer informaciéon e interrogantes a través de un
proceso inductivo, este enfoque permitid explorar exhaustivamente los procesos
logisticos empezando por preguntas bdsicas hasta llegar a obtener informaciéon mas
profunday detallada de cémo se maneja la empresa respecto alos mismos procesos.
En el caso de estudios cualitativos, especificamente en las entrevistas en
profundidad, se identifican categorias o grupos de conceptos relevantes para
la investigacién, con la finalidad de comprender, interpretar, reconstruir y
reflexionar acerca de las experiencias e historias de los informantes. (Arias,
2006, p.136)

En segunda instancia el método cuantitativo permitié obtener resultados
solidos referentes a datos numéricos, que seguUn Sampieri (2006), ‘se
fundamenta en cuestiones especificas, con base en investigaciones previa,
determinando hipdtesis o en este caso una idea a defender que va a ser
medida o evaluada conforme a mediciones numéricas y andlisis estadistico,

para establecer asi patrones de comportamiento y probar teorias.”

3.1.2. Tipo de Investigacion

Uno de los tipos de investigacidon que sirvieron de ayuda para el desarrollo del
presente proyecto fue la investigacion descriptiva, la cual segun Sampieri (2016)
menciona que, los estudios de tipo descriptivo, “Busca especificar propiedades y

caracteristicas importantes de cualquier fendbmeno que se analice.
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Describe tendencias de un grupo o poblacion. Este fipo de investigacion
bdsicamente tiene como meta realizar una descripcidon de una o muchas variables,
de manera independiente, como por ejemplo readlizar una descripcion o
caracterizaciéon de fendmenos, situaciones, contextos, sucesos o en este caso los
procesos logisticos que se ejecutan en la empresa UNIMARK, como resultado del
estudio tipo descriptivos se busca, “Especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. " (Sampieri et al., 2014, p. 92).
Oftro de los tipos de investigacion que se empled en la elaboracion del proyecto de
investigacion, es la investigacion explicativa, los “Estudios explicativos pretenden
establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se estudian.” (Bernal, 2010,
p.95), este tipo de investigacién va a permitir desarrollar el proyecto de manera que
se utilice la descripcion entre los diferentes conceptos abordados en la temdtica a
desarrollar, que en este caso son los procesos logisticos, encaminados a enconfrar las
posibles causas que afectan los eventos en relacion a la calidad de los productos y
servicios de la empresa.
“Lainvestigacion bibliografica o documental consiste en la revision de material
bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de los
principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccion de
fuentes de informacién. Se le considera un paso esencial porque incluye un
conjunto de fases que abarcan la observacion, la indagaciéon, la
interpretacion, la reflexion y el andlisis para obtener bases necesarias para el
desarrollo de cualquier estudio.” (Matos, 2020)
El tipo de investigacion bibliogrdfica, en cuanto al desarrollo de la investigacion, fue
de gran utilidad, ya que permitié acceder, indagar y distinguir entre la basta cantidad
de informacién bibliogrdfica obtenida a través de diferentes medios como lo son los
documentos almacenados en los computadores de la empresa como también libros,
revistas, proyectos e investigaciones cientificas a las que se accedid de forma fisica
o por medio del infernet que permitan contribuir al entendimiento del ambiente,
situaciéon y funcionamiento de la empresa.
Dentro del diseno de la investigacion, se considero realizar un estudio de campo, por
motivo de que se va a recurrir al levantamiento de informacién en el propio lugar de

los hechos, en este caso por medio de la entrevista y el Check-List.
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“Se entiende por Investigacion de Campo, el andlisis sistemdatico de problemas
de la readlidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos,
o predecir su ocurrencia; haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o en
desarrollo. Los datos de interés son recogidos de forma directa de la realidad;
en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios.” (UPEL, 2016, p.18)

3.2. IDEA A DEFENDER
Los procesos logisticos que se realizan en la empresa UNIMARK S.A. contribuyen al

cumplimiento de los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad exigidos en la
Norma ISO 9001:2015.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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Tabla 1. Operalizacién de variables

Variable

Definicion

Dimensiones Indicadores Técnica

Instrumento

Independiente: Procesos
Logisticos

Los procesos logisticos
son: “todas aquellas
actividades que
involucran el
movimiento de materias
primas, materiales y
otros insumos, al igual
que todas aquellas
tareas que ofrecen un
soporte adecuado para
la transformacion de
dichos elementos en
productos terminados
como lo son las
compras, el
almacenamiento, la
administracion de los
inventarios, el
mantenimiento de las
instalaciones y
magquinarias, la
seguridad y los servicios
de planta como son los
suministros de agua,
gas, electricidad,
combustibles, aire
comprimido, entre
otros.” (Monterroso,
2020)

Descripcion del proceso de
abastecimiento

Caracteristicas de los
proveedores

Relacién con los proveedores

Caracteristicas de la mano de
obra

Logistica de Abastecimiento

Entrevista

Tipo de materia prima que
ingresa

Caracteristicas del bodegaje

Plazo de aprovisionamiento

Plazo medio de pago

Cuestionario de preguntas
abiertas, grabador de audio




oy

Lineas de produccion

Descripcion de los procesos de
produccion

Caracteristicas de la

Logistica de Produccién S
magquinaria

Caracteristicas de la mano de
obra

Rotacién de inventario de
producto terminado

Descripcion del proceso de
distribucién

Rutas de distribucion

Logistica de Distribucion
Caracteristicas de los vehiculos

Caracteristicas de la mano de
obra

Tiempo de entrega




v

Pedidos entregados de

acuerdo al cliente

Dependiente: Gestion de
Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestion
de la Calidad, se puede
definir como la
Estrategia general que
utiliza una organizacion
para el disefio y
desarrollo de sus
procesos de tal manera
que estos, los procesos,
lleven al desarrollo de
productos o de
prestacion de un
servicio de calidad para
satisfacer una
necesidad, deseo o
expectativa del cliente.
(Gonzélez y Arciniegas,
2016)

Responsabilidad de la
Direccion

Nivel de compromiso interno
por parte de quienes dirigen la

empresa

Nivel de conocimiento por
parte del personal acerca de
las politicas de la empresa

Gestién de los Recursos

Capacidad competente de los

colaboradores

Capacitaciones

Control de verificacion

Check-List con base a la
Norma ISO 9001:2015
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Estado adecuado de las
instalaciones

Condiciones y existencia de
equipos para los procesos

Presupuesto para la mejora

Nivel de eficiencia de los
procesos

Gestién de Procesos

Nivel de eficacia de los
procesos

Medicién y Analisis de

Mejora Conformidad del producto




ey

Conformidad del SGC

Mejora Continua




3.4. METODOS UTILIZADOS
Uno de los métodos que se utilizd en la investigacion es el método deductivo, ya que
el tema se desarrolld con base a estudios previos y referencias que se pueden
considerar como bases para el desarrollo del proyecto, de igual forma este método
permitié realizar un andlisis que va desde un caso general hasta indagar en temas
partficulares.
“Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el andlisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.”
(Bernal, 2010, p. 59)
También se considerdé el método analitico para la descripcidon del conjunto de
procesos que intervienen de manera directa en cuestion de desarrollo de la
investigacion, de modo que se incorporan el estudio de todos los procesos logisticos
de la empresa UNIMARK, asi como se enfatizé en el andlisis que involucra el proceso
de desarrollo del modelo del sistema de gestion de calidad que se disend. Segun
Bernal 2010 se refiere al método analitico como, “Este proceso cognoscitivo consiste
en descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo

para estudiarlas en forma individual.” (p. 60)

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El plan que se utilizd en cuanto a la extraccién de la informacion para el andlisis

estadistico se realizd por medio de fuentes primarias y fuentes secundarias. Se ha

considerado pertinente la utilizacion de estos dos tipos de fuentes de informacion

debido a que permitirdn desarrollar una investigacion que muestre resultados

confiables.
Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues
se frata de documentos que incluyen los resultados de los estudios
correspondientes. Ejlemplos de fuentes primarias son: libros, antologias, articulos
de publicaciones periddicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos
oficiales, reportes de asociaciones, tfrabajos presentados en conferencias o
seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales,
videocintas en diferentes formatos, foros y pdginas en internet, etcétera.

(Sampieri et al., 2014, p. 61).
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Este tipo de fuente de informacién sirvid como base sélida para la consecucion de la
investigacion, de manera que es informacidn necesaria y posee gran importancia,
como en este caso con el uso de técnicas como la observacion, festimonio de
expertos, entrevistas y lista de chequeo.
Fuentes secundarias: contienen informacion primaria, sintetizada vy
reorganizada. Estdn disenadas para facilitar y maximizar el acceso a las
fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la coleccidon de referencia de
una biblioteca. Se utilizan cuando no se tiene acceso a la fuente primaria por
una razén especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente no
es confiable. Permiten confirmar los hallazgos en una investigacion y ampliar el
contenido de la informacién de una fuente primaria. (Red Universitaria de
Jalisco, 2021)

La informacién que proviene de fuentes secundarias resulté de mucha ayuda en la
resolucidn de la problemdtica, de manera que complementa la informacion
primaria, obteniendo asi, resultados de calidad y sin vacios que generen discordancia

entre la teoria y la practica.

Una vez recopilada la informacién, fue necesario procesar dicha informacién a
manera de datos distribuidos y organizados en tablas y graficas, de las cuales serd
preciso realizar un andlisis estadistico para obtener resultados que permitan identificar
y medir aspectos correspondientes a las dimensiones de andlisis, datos e informacioén

procesada por medio de Excel.
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4.1. RESULTADOS
4.1.1. Objetivo 1

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.1.1. Descripcion de la empresa

La empresa se encuentra registrada bajo la denominacion de razédn social como
Asociacion de Cuentas en Participacion UNIMARK o como se la conoce en el dmbito
comercial LA MIA CARNES, la empresa estd registrada con el niUmero de RUC
1792554373001 con su representante legal la Sra. Lady Jdcome Arellano, se encuentra
ubicada en la provincia del Carchi, en la ciudad de Tulcdn en la calle Calderdon entre
Bolivar y Av. Brasil, la empresa inicid sus actividades desde hace 5 anos, su actividad
productiva se refiere a: Una planta procesadora de alimentos, cuya actividad
principal es la venta al por mayor y menor de productos cdrnicos. La empresa cuenta
con una planta de produccion con diferentes dreas como se muestra en la Figura 3

y consta de 12 empleados determinando asi que se le categorice como una

pequena empresa.
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Figura 3. Layout de la Empresa UNIMARK

Fuente: Karen Castro Gerente de drea de calidad
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4.1.1.2. Misidn
Producir y comercializar productos cdrnicos y embutidos de excelente calidad, para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, teniendo en cuenta siempre el
bienestar y desarrollo de nuestros colaboradores, proveedores, medio ambiente y

sociedad.

4.1.1.3. Vision
Posicionarnos como una de las mejores plantas a nivel nacional en la producciéon y

comercializacion de productos cdrnicos y embutidos de excelente calidad.

4.1.1.4. Politica de Calidad
Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes mediante el mejoramiento continuo
de nuestros procesos, la innovacion tecnoldgica y el desarrollo permanente del
recurso humano, enmarcados en el apoyo a la comunidad vy el respeto al medio

ambiente.

4.1.1.5. Objetivos
e Brindar productos y servicios de alta calidad al cliente.

¢ Fomentar el desarrollo de nuestro personal.

4.1.1.6. Portafolio de Productos
Chorizo
Chorizo Espanol: Estd hecho con base a carne de res, grasa de cerdo y carne de
pollo
Chorizo Casero: Estd hecho con base a carne de res, carne de cerdo y grasa de
cerdo
Salchicha Vienesa: Estd hecha a base de carne de res, grasa de cerdo y carne de

pollo

Cdrnicos

Molida. — La carne molida sale de los canales de res

Estofado. — La carne para estofado se la obtiene de los cortes mds suaves de la res,
como lo es la carne suave

Hueso Carnudo. — Principalmente se obtiene de la cadera y el cogote
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Lomo ancho. — O también denominado lomo falda
Lomo fino. — Es uno de los cortes de mejor calidad

Pulpa de pierna. — es la carne a manera de pulpa que se extrae de la pierna de la

res

T-bone. - Se lo utiliza principalmente para sacar chuletas
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4.1.1.7. Organigrama funcional
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Figura 4. Organigrama de la empresa UNIMARK S.A.

Fuente: Karen Castro Gerente de drea de calidad

Identificacion de los procesos logisticos que posee la empresa UNIMARK
Para la distincion de los diferentes procesos logisticos que posee la empresa se va a hacer uso de una entrevista realizada a los

directivo y frabajadores de la empresa, véase el cuestionario en el Anexo 1.

4.1.1.8. Descripcion general de los procesos
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CARNES MIA es una empresa que ha sabido llegar al mercado objetivo gracias a que brinda productos que son de consumo diario,
entre los cuales estdn productos cdrnicos y embutidos. A continuacion, se va a detallar e identificar los procesos logisticos que
posee la empresa, asi como también la manera en que los mismos se llevan a cabo. La empresa cuenta con 12 empleados 5 de
ellos en administracién y 7 se dedican a actividades que estdn incluidas dentro de la logistica de abastecimiento, produccion y
distribucién, para la realizacion de sus diferentes actividades, asi mismo, la empresa posee un drea de 750.21 metros cuadrados.
Se debe saber que la empresa posee y realiza dentro de su planta de produccion la elaboracion de productos pertenecientes a 2
lineas de produccion, las cuales son:

- Linea 1 (Cdrnicos): Los procesos de produccién de esta linea se llevan a cabo por parte de 5 trabajadores.

- Linea 2 (Embutidos): Para la produccion de esta linea hay un Unico encargado.

En lo referente a los trabajadores de la empresa a continuacion se detalla el nombre, su cargo, el nivel de conocimiento y las

actividades que desempenan cada uno de ellos:

Tabla 2. Division de actividades, responsabilidades, cargo y nivel de especializaciéon

Actividades
3
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g o) [¢} (o)
2 o 2 5 6 9 v § £ 3 % o o 0T
Nivel d O » £ ¥ B O @ © © £ T © 2 o5+ o0t =0
Nombre Cargo lve ce ° 8 © = © 2§ o % 8 o5 T 4 [FLgrtol
g c imient 5 & v o o 2 g 2 a & 0 $ 8 €2
onocimiento 2 = £ o F 4 c= 0L ¢
c L o =2 2 5 £ z & o £ > O 6C5%¥ 00D
O = ) a L= [a) (@) L P £ ¢ 00O
@)
p Colaborador y encarga -
Luis Torres ., Y 9 Especializado X X X X X X X
drea carnicos
Fernando Colaborador Bdsico X X

Edison Almeida Colaborador Intermedio X X X
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Harol Quinguean

Colaborador

Intermedio

Wilmer Rosero

Colaborador

Intermedio

Patricio Villareal

Colaborador

Especializado

Bethy Fueltala

Colaborador

Bdsico

Sandra Quilismal

Colaborador

Bdsico

Patricio Lima

Colaborador

Bdsico

Rafael Ortiz

Colaborador y

encargado drea de

embutidos

Especializado

Karen Castro

Jefa de drea

Especializado

4.1.1.9. Logistica de abastecimiento
Dentro del contexto de la organizacion se debe entender que el abastecimiento de materia prima y de ingredientes e insumos en

el caso de la linea 2, estdn determinado por la demanda existente por parte de los clientes y la cantidad de venta de productos

que se readliza en el drea de ventas de la empresa.

Linea 1

La demanda estimada de productos procede de alrededor de 400 clientes en la ciudad de Tulcdn, y 7 clientes pertenecientes a
las ciudades de lbarra, Quito y Manta, los cuales son clientes que requieren grandes volimenes de producto, en consecuencia, la
empresa se maneja con canales de reses de los cuales se abastece semanalmente de 15 a 25 reses; la materia prima ingresa a la
empresa en cuartos para facilitar el desposte por parte del personal, el ingreso de las reses lo realiza el personal del camal quienes

se encargan de hacer llegar la materia prima por medio del rastro; ingresan dicha materia prima directamente al drea de carnes

para sus procesos consecutivos.



Subprocesos

e Gestion de compras: En esta drea se realizan actividades como: a gestion de
compras se readlizan actividades que permiten abastecer de materia prima a
la empresa, en las cuales intervienen el contacto con los proveedores,
cotizacion de cantidad, calidad y precio, determinacion de la fecha de
enfrega y realizacion del pedido.

e Recepcion de materia prima: La recepcion de materia prima se realiza al
momento en que llega la MP a la empresa, la cual debe incluir la orden de
pedido que se ve reflejada en el tiquete del camal, donde consta la cantidad
de reses que llegan a la empresa, su peso y la fecha de despacho de las reses
y el sello del camal.

e Verificacién de materia prima: Se debe verificar la materia prima que llega a
la empresa, para ver que la carne no llegue golpeada, que no posea mal olor,
y se verifica el PH y la temperatura para constatar su estado.

e En caso de que no se cumpla con los requerimientos necesarios en cuanto a
la materia prima, se procede a negociar con los proveedores, determinando
nuevos precios o realizando la devolucidén, de otra manera si la materia prima
es de buena calidad esta pasa directamente al proceso de produccion.

Siendo asi, la materia prima llega a la empresa en el rastro (nombre con el cual se le
denomina al vehiculo destinado para realizar la entrega de reses) perteneciente al
camal municipal como se le denomina al vehiculo que entrega las reses de carne a
cada empresa o hegocio que lo requiera, cuando este mismo llega es el personal del
camal quien se encarga de descargar y colocar las reses en el drea de produccion,
proceso posterior a la verificaciéon de la materia prima, en este proceso es un

trabajador quien ayuda en parte a descargar y a ubicar las reses.

Proveedores

Para esta linea de productos la empresa posee 4 proveedores de materia prima y un
proveedor de fundas pldsticas para el empaquetado y efiqguetado, esta linea de
produccion se maneja Unicamente por medio del abastecimiento de reses de carne,
cuya materia prima que ofrecen los proveedores son el ganado vacuno, el cual es
trasladado desde sus fincas hacia el camal municipal, donde se mata y se hacen los

procedimientos respectivos para que lleguen a la empresa divididos en cuatro partes;
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en consideracion a este aspecto y para facilidad de transporte los proveedores que
posee la empresa todos son de la provincia del Carchi.

La relacién con los proveedores ha venido mejorando en la misma medida que lo ha
hecho el proceso de pago alos mismos, el hecho es que la empresa cotiza los precios
de la materia prima que necesita de cada proveedor, pero la empresa destina un
capital limitado el pago, es por ello por lo que la mitad del pago se realiza a los 15
dias de haber recibido los productos del proveedor y en un intervalo de una semana
se les cancela lo que resta.

Respecto ala cantidad de materia prima o de reses que se solicita a los proveedores,
estd determinada por la demanda, ya que no en todos los casos los pedidos son

regulares.

Linea 2

El proceso de abastecimiento se realiza en un intervalo de uno a dos meses, segun la
recurrencia de pedidos que exista y segun la existencia de ingredientes e insumos en
bodega (se adquieren en quintales, otros ingredientes llegan en cajas, o se compra
en pequenas cantidades de ser el caso). Estos ingredientes se van consumiendo
progresivamente segun las actividades de la produccion. La linea 2 posee como
materia prima carne de res y carne de cerdo, que se exirae de la linea 1, también se
utiliza emulsién y pasta de carne considerados como ingredientes. Para efecto del
abastecimiento es el encargado de la produccidén quien se encarga de verificar y
enlistar tanto la existencia como la inexistencia de los ingredientes e insumos en
bodega de tal manera que se pueda realizar un pedido a los proveedores de lo que

sea necesario.

Procesos
Gestion de compras:

e Recepcidon y verificacion: En esta actividad se receptan los pedidos que
llegan de los distintos proveedores y verificarlos, de acuerdo con la orden de
pedido que haya hecho. En el caso de la materia prima, que se exirae
directamente de la linea 1, se hace un proceso de seleccion de los mejores
cortes para incorporarla al proceso de embutidos.

e De ser el caso en el que por alguna razén los proveedores envien productos

gue no estén de acuerdo a las especificaciones del pedido que realizd la
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empresa, se procede a poner este aspecto en consideracion del proveedor
para que se rectifique el pedido.

e Almacenamiento en bodega: Posterior a la revision y verificacion de los
ingredientes e insumos se procede a almacenar los mismos en bodega de la
manera correcta.

Cabe mencionar que en todo lo que se refiere al proceso de abastecimiento vy
produccion de embutidos el encargado es solamente una persona, la misma que se

encarga de realizar las actividades previamente mencionadas.

Proveedores
Para el proceso de embutidos la empresa posee 3 proveedores fijos y para algun otfro
tipo de insumos e ingredientes comunes se recurre a la gran cantidad de bodegas
ubicadas en el sector aledano a la empresa que favorecen en este aspecto.
Los proveedores son:
- Casa Comercial Almeida: Es una empresa ubicada en la ciudad de Quito que
se dedica a la comercializacion de maquinaria, servicios de mantenimiento y
productos consumibles de excelente calidad y de diversas marcas, esta labor
la lleva haciendo alrededor de 40 anos, esta Casa Comercial es el principal
distribuidor de la empresa UNIMARK, en cuanto a la linea de embutidos se
refiere, los productos que provee este distribuidor son almiddn de trigo, aislado
de soya, saborizante a chorizo espanol, carragenina, PROVIAN D, tripolifosfato,
eritorbato de sodio, instacura, nitral sal al 10%, tripa de coldgeno, color
naranja, humo liquido y pectina de soya concentrada.
- ADIMAQ: De igual manera es una empresa quitena de la cual la empresa se
abastece de fundas, envases primarios y royos de empaque.
- Alico: Es una empresa que tiene sus instalaciones en la ciudad de Medellin-
Colombiaq, la cual provee a la empresa de fundas, envases primarios y royos

de empaque

La relaciéon con los proveedores para esta linea de produccidn se puede decir que
es mds estable, ya que, las empresas para esta linea de produccidon y tener
experiencia en el mercado, los procesos que realizan y el servicio al cliente es mds
formal, a diferencia de la Linea 1 en donde los proveedores no se manejan como
empresas constituidas, si no, mds bien lo hacen a través de su conocimiento propio y

experiencia.
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Bodegas

En la empresa para efecto de bodegaje se utilizan cuartos frios y de congelacion
respecto ala Linea 1, por motivo de que es alli donde se almacenan los productos y
deben mantenerse a bajas temperaturas, estos cuartos son herméticos, poseen
puertas de ingreso, poseen un sistema de refrigeracion electrénico controlado por un
panel de control, que determina las temperaturas mdximas y minimas, asi como, el
encendido y apagado, como también el correcto funcionamiento de las mismas,
estos aspectos permiten que los cdrnicos se mantengan bajo condiciones
adecuadas garantizando la inocuidad y conservacion de los mismos.

Por otro lado, para el caso de la Linea 2 existe una bodega que es especificamente
para ingredientes e insumos la cual se encuentra ubicada en un lugar a temperatura
ambiente, posee estantes y pallets que permiten que los ingrediente e insumos se
conserven en condiciones adecuadas para su posterior utilizacion.

Los diferentes cuartos frios, de refrigeraciéon y la bodega se utilizan para lo siguiente:

e Cuarto de refrigeracion 1: Este cuarto se utiliza para almacenar la carne que
es despostada, para su posterior proceso de cortes, se usa también para
enfriar agua en un recipiente grande para su posterior uso en el proceso de
inyeccion

e Cuarto frio 1: Una vez que la carne se encuentra procesada en los diferentes
cortes, pasa a este cuarto, que sirve como medio de congelacién.

e Cuarto de refrigeracion 2: Por lo general, se utiliza para refrigerar solamente
embutidos, debido a que a este tipo de productos no es posible congelarlos,
porque al momento de su descongelacion pierden sus propiedades
especificas, de igual manera no se almacenan productos cdrnicos para
faciidad al momento de despacho o para que no haya contaminacion
cruzada.

e Cuarto frio 2: Cuando la demanda sobrepasa las cantidades estimadas de
demanda se hace uso de este cuarto, que por el momento estd fuera de uso.

e Bodega 1: esta bodega, se utiliza Unica y exclusivamente para almacenar y
conservar todos los ingredientes e insumos que se utilizan en la produccién de
embutidos.

Las dimensiones de los cuartos frios, de refrigeracion y bodega son las siguientes:
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Tabla 3. Dimensiones y temperatura de los cuartos frios de la empresa UNIMARK S.A.

Dimensiones (m.) Temperatura
Bodega — —
Largo Ancho Alto Minima Maxima

Cuarto de Refrigeracién 7.3 2.6 2.83 -5 -8
1

Cuarto frio 1 2.78 275 283 0 -4

Cuarto de Refrigeracién 6.9 3.7 258 5 -8
2

Cuarto frio 2 4.4 3.8 258 0 -4

Bodega embutidos 6 5 2.5 Temperatura ambiente

De igual manera el plazo de aprovisionamiento en el caso de la Linea 1 esde 1 a 3

dias, dependiendo de factores de disponibilidad del proveedor.

4.1.1.10. Logistica de produccion

A confinuacion, se va a caracterizar los elementos y aspectos que se inmiscuyen
dentro de lo que se denomina logistica de produccién dentro de la empresa, sin
antes mencionar que el proceso de produccion se encuentra a cargo de 6 personas,
5 de ellas pertenecen a la produccion de cdrnicos y una persona como yad se
menciond que es la encargada de realizar todo el proceso de elaboracién de
embutidos.

Linea 1

Esta linea frabaja con una Unica materia prima es la carne de res, la misma que es
procesada dando como producto final la carne cruda empaqguetada y etiquetada
en sus diversos cortes como lo son: chuletas, molida, lomo fino, carne para estofado,
suave, hueso y diversos ofros cortes que se realizan segun las necesidades del cliente,
como lo es el caso de Kentucky Fried Chicken (KFC), cliente que requiere
caracteristicas especificas en lo que comprenden sus pedidos cabe mencionar que
el ciclo de produccién de esta linea de produccién es semanal, la cual posee la

siguiente secuencia de subprocesos:

Subprocesos
e Orden de producciéon: Estd determinada por el tiquete del camal, cabe
mencionar que toda la materia prima que llega es procesada, a razén de que

el proceso de abastecimiento se realiza con base a la cantidad de pedidos
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que generan los clientes, siendo asi se determina la cantidad de reses que se
van a necesitar para la produccién, la cual varia de semana a semana.

e Proceso de desposte: El procesos de desposte se realiza de manera inmediata
luego de que se readliza la recepcidn y verificacion de la materia prima, aqui
intervienen varios sub proceso como lo son el desposte de cada parte de la
res, posterior a ello se realiza una limpieza manual de estas partes, por
consiguiente las partes que son del mismo tipo se van colocando en gavetas
para pesarlas, posteriormente se realiza una segunda limpieza en la maquina

desveladora, este Ultimo sub proceso permite hacer una mejor limpieza.

Nota: dependiendo de cada cliente la carne pasa o no por el proceso de inyeccion.

Inyeccion: Este proceso se refiere a inyectarle a la carne agua con salmuera a 4°
centigrados de temperatura, este proceso permite que la carne adquiera mayor
suavidad.

Corte: Ya en este subproceso de corte se utilizan la mayoria de las mdqguinas que
pertenecen a esta linea de produccidn, se puede aseverar que para cada parte
de la res se utiliza un tipo especifico de mdaquina finalmente una vez hechos los
cortes se los coloca igualmente en gavetas y pasan al cuarto de congelacion.
Empaquetado: Dentro de la empresa ya se sabe la cantidad y el fipo de pedido
gue cada cliente requiere, asi como también la frecuencia de pedidos, esto
permite estimar y anticipar los pedidos de cada cliente, siendo asi se saca del
cuarto frio el producto y se va empaguetando en la mdquina de vacio.
Etiguetado: Luego de que el producto se ha empaquetado se procede a colocar
la etiqueta de cada producto.

Consecutivamente, se procede a almacenar en cualquiera de los cuartos
refrigerados, el producto ya empaquetado y efiquetado hasta el momento en

que se vaya a realizar el despacho.

Cada uno de este proceso se realiza dentro de fiempos establecidos con el objetivo

de cumplir con la demanda, sabiendo que se frabaja 8 horas al dia, informacion

facilitada por parte de los responsables de realizar cada subproceso.
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Tabla 4. Caracteristicas y tipo de maqguinaria, proceso de produccion de la linea 1

Maquina Cantidad Marca/Modelo Funcién llustracion
Sierras 2 Torey/Medoc CITAISA St-  La funcidn de la sierra es cortar hueso y los
320 diferentes tipos de chuleta.
Molino 1 Torrey — 60Hz — 50Kg EL molino cumple la funcién de moler la
carne
Cubicadora 1 RUHLE D-79865 (50/60) La cubicadora permite cortar la carne

HZ

(lomo, suave) en cubitos de diferentes

fipos
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Maquina Cantidad Marca/Modelo Funcién llustracion
Tajadora 1 PUMA-TREIF D-5 La mdquina tajadora permite realizar
5 Oberlahr 700HZ cortes parecidos a la sierra a diferencia
que en esta mdaquina solo se corta pates
suaves de lares
Rebanadoras 2 Torrey RMS-336 Permiten rebanar la carne

Desveladora 1

Esta mdaquina sirve para limpiar la carne

evitando que se desperdicie la carne




09

Maquina Cantidad Marca/Modelo Funcién llustracion
Inyectora 1 Promax MSK-32 Sirve para inyectar la carne con el S

propésito de que esta adquiera mayor @ @.

suavidad y volumen i <

Mdaquina de 1 SIMMIC Sirve para empacar los diferentes cortes
vacio de carne para su posterior distribucion
TUnel de 1 Su uso se basa en limpiar las canastillas las .
lavado de cuales sirven como recipiente para los = _w o
canastillas diferentes productos ‘
Total 10

Las lineas de produccidn de la empresa no poseen inventarios, en la linea de cdrnicos la produccion es cada semana, por tal

motivo la rotacién mensual de los productos en los cuartos frios y de congelacion es de 4 veces por mes.



Linea 2

Esta linea de produccién a pesar de que su demanda es inferior a la Linea 1, si posee
procesos que le anaden valor a este tipo de productos. Para la elaboracion de los
productos de esta linea de produccion: el chorizo casero, chorizo espanol y
salchichas, los elementos principales para la ejecucidon de esta linea de produccién
son las materias primas, mismas que se obtienen de la linea de carnicos (carne de res
y carne de cerdo), se necesita también emulsion, pasta de carne, y los diferentes
insumos e ingredientes cuya cantidad es determinada en Excel de acuerdo al
conocimiento del encargado de este proceso y los duenos quienes facilitan la
informacion y cantidades exactas de cada elemento y/o ingrediente, siendo asi, esta
linea de produccion trabaja a manera de lotes semanales, determinando asi la

inexistencia de inventarios.

Procesos
Dentro de lo que comprende el proceso de la elaboracidn de embutidos estdn
contemplados 3 productos, los cuales son el chorizo casero, el chorizo espanol y las
salchichas, en los cuales intervienen subprocesos casi similares a diferencia de
algunos ingredientes respecto a los diferentes productos, asi como también el
proceso de produccién de salchichas posee un proceso adicional, aspectos que se
van a mencionar conforme se vaya detallando cada proceso:
e Orden de produccion: La orden de produccién es directamente proporcional
a la cantidad y recurrencia de los pedidos que realice cada cliente,
dependiendo de esto la produccidon varia semanal, quincenal o
mensualmente
e Dosificacion de insumos: Esta actividad del proceso de produccion sirve para
determinar las cantidades exactas que son necesarias de acuerdo con la
cantidad en kilogramos de producto que se vaya a procesar, siendo un
aspecto determinante en cuestion de la calidad del producto en cuanto a
sabor, olor, textura y consistencia de este, para lo cual se utiliza una pesa
electréonica y una laptop que permita determinar las cantidades exactas
previomente establecidas en Excel.
e Molido: En este subproceso se procede a moler las carnes que en el caso del

chorizo casero es la carne de res, carne de cerdo, emulsion y cebolla larga, en
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e el caso del chorizo espanol se utiliza carne de res, pasta de carne y cebolla
larga.

e Mezcla: Aqui se realiza la mezcla del resultado del subproceso de molido enla
mdqguina mezcladora juntamente con las insumos e ingredientes respectivos
de cada tipo de chorizo.

e Emulsificacion: En este proceso interviene la maquina emulsificadora, la cual
permite crear una pasta mds fina y permite obtener una masa uniforme, este
subproceso se utiliza en la empresa para la elaboracién de salchichas.

e Embutido: En este subproceso se vierte el resultado de la mezcla dentro de la
maquina embutidora para el proceso de embutido continuo al vacio.

e Horneado: El proceso de horneado sirve para cocer los chorizos resultado del
subproceso realizado en la mdaguina embutidora.

e Marmita: Este tipo de mdquina permite cocer las salchichas resultado del
preproceso realizado en la embutidora hasta el punto exacto de preparacion

e Choque térmico. - El subproceso de choque térmico se lo realiza
posteriormente al proceso de horneado, en el cual, el producto caliente se lo
sumerge por unos instantes en agua a una temperatura de 4°C con la finalidad
de eliminar algun tipo de bacteria o agente ajeno a las propiedades que
garanticen la inocuidad del producto.

e Enfriamiento: Luego de salir del subproceso de horneado el producto debe
enfriarse y refrigerase a una temperatura recomendada de 15 horas.

¢ Empaquetado: Luego de que el producto se posee la temperatura adecuada
se lo corta en unidades, se lo coloca en orden de acuerdo con la presentacion
de cantfidad de unidades en la que se desee empaquetar se los empaca al
vacio, asi mismo, en la maquina empacadora.

e Etiquetado: Luego del empaqguetado al vacio se procede al subproceso de
etiquetado.

¢ Almacenamiento: Una vez finalizados estos procesos se procede a refrigerar
los productos hasta el momento de su despacho o venta dentro del drea de

ventas.

Para la elaboraciéon de las salchichas se utiliza diferentes tipos de maquinaria, de las
cuales algunas como el molino, la etiquetadora, las sierras y las balanzas electronicas
se comparten tanto para el proceso de produccidon de cdrnicos como para el de

embutidos, adicional a estas se ufilizan las siguientes maquinas:
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Tabla 5. Caracteristicas y tipo de maquinaria, proceso de produccion de la linea 2

Mdaquina Cantidad Marca/Modelo Funcion llustracion
Balanzas 2 Shine Sirven para pesar
electrénicas exactamente las cantidades

necesarias de ingredientes e

insumos para el proceso

Emulsificadora 1 CITALSA Sire para hacer mas fina la
pasta resultante del molido,

especialmente de la salchicha
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Mdaquina

Cantidad

Marca/Modelo

Funcién

llustracion

Embutidora

1

RISCO

Su funcién es rellenar los
diferentes calibres de tripa
(envoltura de chorizos y
salchichas) con las diferentes

masas resultantes

Empacadora al

vacio

Henkelman BOXER
42XL

Permite empacar al vacio los

diferentes embutidos

Horno secador

CITALSA

Permite realizar el proceso de
horneado dentro de la

elaboraciéon de chorizos, asi

como también el ahumado de

estos
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Empacadora

SIEMENS Su utilidad principal es
empaquetar ya sean los
chorizos o las salchichas en sus

diferentes presentaciones

Etiquetadora DIBAL Permite colocar la etiqueta
correspondiente a los diversos
productos
Total




4.1.1.11. Logistica de distribucion
El proceso de distribucién se realiza de una manera planificada, siendo asi: dentro de
la distribucion externa a la ciudad de Tulcdn la empresa distribuye y entrega sus
productos a sus clientes de la Ciudad de Manta los dias lunes cada 15 dias, distriouyen
hacia la ciudad de Ibarra los dias martes, igualmente cada 15 dias, se distribuye a la
ciudad de Quito los dias viernes con una recurrencia semanal; y respecto a la
distribucion dentro de la ciudad de Tulcdn se realiza de lunes a domingo ya sea en
las mananas o en las tardes dentro de los horarios de trabajo.
El proceso de distribucion se realiza de manera simultdnea tanto para la Linea 1 como
para la Linea 2, con una media de entre de 22 pedidos diarios.
Proceso de distribucion:

e Ingreso de pedidos: En esta parte se receptan los pedidos que solicita el cliente
a través de una llamada de teléfono o por medio de WhatsApp.

e Preparacién de Pedidos: Segun los pedidos que se tenga que despachar se
preparan los mismos y se lo adjuntan de acuerdo con la ubicaciéon de destino
que se tengan que entregar

e Rutas de distribucién

En la ciudad de Tulcdn existen 2 rutas de distribucidn definidas una para la zona norte
y una para la zona sur, la empresa también cuenta con 3 rutas que se realizan fuera
de la ciudad, la cuales son la ruta Ibarra, la de Quito y Manta.

Las rutas de distribucidn que se utilizan son predeterminadas en cuanto a otras
provincias como se menciond en el pdrrafo anterior, dentro de la ciudad de Tulcdn
la distribucién se realiza siguiendo las rutas norte o sur ya mencionadas o de ser el
caso de entregas de pedidos de clientes variados o de improvisto, se deja la eleccion
de la ruta bajo la experiencia y conocimiento de la ciudad que poseen los choferes
de la empresa.

La distribucion local se realiza de 10: 00 hasta las 13:00 horas y en las tardes de 15:00
a 18:00 horas, para la ciudad de manta la distribucién se realiza los lunes a las 17:00
horas, los pedidos para Quito salen el viernes alas 15:00 horas y los pedidos para lbarra
salen los martes a las 14:00 horas.

El tiempo estimado de la entrega da cada pedido en la ciudad de Tulcdn es de 5 a
10 minutos por cada pedido. La distribucion a la ciudad de Manta estd estimada en
un periodo de tiempo de 11 a 12 horas, para la ruta de Quito es de 7 a 8 horas y para

la ruta de lbarra se tarda de 3 a 4 horas la entrega de los pedidos.
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En el proceso de distribucion intervienen 2 personas, las mismas que son choferes
profesionales, dentro de este proceso se encargan de la entrega de los productos y
en algunos casos ayudan con la descarga de los productos, asi como también de la
enfrega de la factura correspondiente.

e Enfrega de pedidos a clientes: En este subproceso se realiza la entrega de los
pedidos de acuerdo con lo que requiere cada cliente, asi mismo, se hace la
entrega de la factura, verificacion del pedido y cobro del mismo.

-Vehiculos

La empresa tiene 3 vehiculos para la distribucion

En términos generales los dos camiones que la empresa tiene a su disposicion poseen
termo King el cual permite la refrigeracién de los productos, es decir, son aptos para
la distribucion del tipo de producto de tipo alimentico que requiere temperatura
controlada, de la misma manera la empresa tiene a su disposicion una moto, la cual
permite solventar la demanda local de los clientes que requieren cantidades
pequenas.

Tabla 6. Dimensiones y capacidad de los vehiculos, proceso de distribucion

Dimensiones espacio de carga (m)

N° Vehiculo SETEE L
(ton) Largo Ancho Alto
5 4.2 2 2.2
2 3 1.8 2
80 1b 0.7 0.7 0.7
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De acuerdo con la informacién facilitada por los colaboradores de la empresa
existen muy pocos casos en los que el cliente presenta quejas en relaciéon a los
productos que recibe, los cuales representan un 3% de los pedidos entregados, de los
cuales las principales causas tienen que ver con la confusién a la hora de receptar el
pedido del cliente, otra causa es que el pedido llegue mal empacado, este tipo de

inconvenientes se presentan mds en el canal de enfrega en la ciudad de Tulcan.

4.1.1.12. Diagnéstico de los procesos logisticos
Una vez que se pudo conocer, identificar y distinguir los diferentes procesos logisticos
qgue la empresa UNIMARK posee, asi como las diferentes actividades que los
caracterizan, resulté pertinente realizar un diagndstico de dichos procesos, para lo
cual se realizdé un andlisis de causa-efecto por medio de la herramienta llamada

espina de pez, de la manera que mejor se logré adaptar a la empresa:

Causas que influyen en el rendimiento de los procesos logisticos

Logistica de Logistica de
Abastecimiento Produccién

Producto inadecuads
Falta de mateda Falta de
prima capacitacion

Relacién con los Mo se pusds relevar a un
proveedares trabajador

Procesos
Logisticos

Falta de medicion

Dremora en las
entregas Falta de seguimiente de
procesos
Rutas kcalkes
no establecidas I'-“rocesr:ﬁ na
estandarzades

Productes no regulares
No s& conote ol

) Ho existe corecta
tiermgs de espera dal f
¢,i.n,: metivackin

o Preceso ineficaz
Logistica de

Lo i Gestion de los
distribucion

procesos

Figura 5. Diagrama de Ishikawa en funcién de los procesos logisticos de UNIMARK

Dentro de lo que comprenden los procesos logisticos se puede aseverar que se

realizan de manera adecuada, cada vez que se los realiza de manera ideal, es decir,

68



cuando no existen casos inesperados, como pedidos no previstos, maquinaria

averiadaq, falta de personal y entre otros aspectos, es por ello que se pudo determinar

varios aspectos que se pudieron rescatar por medio de la entrevista realizada a

diferentes integrantes de UNIMARK, aspectos que tienen que ver con 4 causas

principales conjuntamente con sus respectivas causas secundarias:

Logistica de Abastecimiento

Relacion con los proveedores: La relacion con los proveedores es un aspecto
fundamental dentro de lo que comprende el proceso de abastecimiento, se
puede decir que la relacidn con los proveedores puede seguir mejorando, ya

qgue anteriormente se la realizaba de manera diferente en tema de fechas de

pago.

Logistica de Produccidn

Falta de respaldo: Deberia de haber respaldo por parte de cada uno de los
tfrabajadores respecto a las jornadas laborales, dicho hecho no se da por
motivo de que no todos tienen las mismas capacidades.

Falta de capacitacion: Deberia existir un plan de entrenamiento en caso de
que ingrese un trabajador nuevo o capacitaciones cada determinado tiempo
para la mejora del desempeno y términos de la calidad por parte de los
frabajadores y con relacién al producto respectivamente.

Ausencias inesperadas: Debe existir personas que puedan suplir a otras en su
trabajo, dado el hecho de que nadie estd exento de algun tipo de dificultad
que pueda interferir en el desarrollo de los procesos de la empresa este
aspecto se deriva de la falta de capacitacion debido a que no todos los

trabajadores pueden realizar todas las funciones.

Logistica de distribucion

Rutas locales no establecidas: Al no tener rutas establecidas dentro de lo que
respecta a la ciudad de Tulcdn, pueden existir demoras en las entregas de los
pedidos, asi mismo no se puede conocer con certeza cual es el fiempo que el
cliente debe esperar por el producto, generando la posibilidad de que haya

inconformidad con el servicio de distribucion del producto.

Gestion de procesos
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Seguimiento de procesos: Quien lidera la planta de produccién deberia llevar
un registro de la manera en que se estdn llevando a cabo cada uno de los
procesos de la empresa.

No se dispone de mediciones: Seria muy Util y prdctico que se realizara
mediciones respecto al rendimiento de la maquinaria, el rendimiento del
personal, asi como una estimacion apropiada tiempos, costos y calidad de
servicio de los diferentes productos, con la utilizacion de KPI's.

Procesos no estandarizados: Un proceso estandarizado prevé que haya
diferencias principalmente en el producto terminado, en los tiempos que se
tarda enrealizar cada proceso como también en la secuencia de actividades
que cada producto requiere, lo cual no se evidencia, este tema conlleva a
qgue muchas de las veces el resultado del producto difiera con el lote
producido con anterioridad ya sea en tiempos, costos o calidad del producto.
No existe correcta motivacion: Si bien es cierto los frabajadores de la empresa
realizan sus actividades de la mejor manera, pero, con una adecuada
motivacion por parte de los lideres de la empresa se producird mejoras, es
decir, las actividades que se realizan en la empresa respecto a las trabajadoras

podrian mejorar.

En el acercamiento que pude tener en la empresa como se fue realizando el

levantamiento de informacion, que dentfro de lo que se comprende por procesos

logisticos si hay aspectos que se podrian mejorar, dédndole una correcta direccién al

enfoque de mejora continua, y demds elementos que se consideran en el Sistema de

Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015, la cual proporciona muchas

consideraciones importantes para que una empresa pueda crecer, como lo es el

pensamiento basado en riesgos, este tema es muy peculiar, ya que, previene a la

empresa para que pueda adaptarse ante cualquier escenario que atraviese en el

ambiente comercial y del mercado cambiante en que se vive, asi mismo, proyecta

a la organizacién para que con los diferentes lineamiento que se presentan en la

norma se esté en la capacidad de aprovechar las oportunidades de mercado que

se presenten.

4.1.2. Objetivo ll
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Para poder identificar en qué nivel estd el cumplimiento que posee la empresa
UNIMARK S.A. respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se procedié a
realizar un diagndstico por medio de entrevistas aplicadas a los responsables de la
alta direccion y responsables de las dreas de calidad y produccion, se realizd también
una revision de la informacién que se almacena en documentos y registros
pertinentemente para el Sistema de Gestion de Calidad, elementos que se utilizaron
como soporte para poder ejecutar un diagndstico y dar respuesta al Check-List
respectivo al sistema de gestion de calidad detallado en la norma ISO 9001:2015.

Los resultados y la evaluaciéon se muestran y explican a continuacion, esta evaluacion
permite tener un panorama claro de los aspectos que la empresa debe implementar
y/0o mejorar y ofros puntos que la empresa si cumple respecto al Sistema de Gestidon
de Calidad.

Para la metodologia se utilizd una escala ordinal de acuerdo con una calificacion en
la cual se considera -0- como “La empresa no cumple con el requisito de la Norma™
y -1- como “La empresa cumple con el requisito de la Norma”, de igual manera se
hace referencia a un apartado de observaciones en el cual se describe el por qué y
las posibles evidencias del cumplimiento o incumplimiento en la valoracién de cada

capitulo y sus requisitos.

Para poderimplementar un Sistema de Gestidn de Calidad se necesita primeramente
que se comprenda a profundidad Ia Norma ISO 9001:2015, elaborar e identificar los
objetivos que van a guiar al sistema de gestidon de calidad con la organizaciéon, asi
mismo, implementar y desarrollar la documentacion que es pertinente y necesaria

para lograr un Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa.

4.1.2.2. Acotaciones de los requisitos del numeral 4: Contexto de la
Organizacion
A continuacion, se va a mostrar y a detallar los aspectos relacionados a los aspectos
que la empresa da cumplimiento, como también a los aspectos que no posee la

misma frente a los requisitos del capitulo 4 del a norma ISO 9001:2015.

Tabla 7. Capitulo 4 - Norma ISO 9001:2015
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
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Criterio

Clausulas

Observaciones

4.1. Comprensiéon
de la organizacioén

y de su confexto

“La organizacién debe determinar
las cuestiones externas e internas
que son pertinentes para su
propdsito y su direccion
estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema
de gestion de la calidad” (Norma
ISO 9001, 2015, p.1).

X

No posee andlisis FODA,
ni ningun método
aplicado con relacion a

estas cuestiones

“La organizacion debe realizar el
seguimiento y la revisién de la
informacidn sobre estas cuestiones
externas e internas” (Norma ISO
9001, 2015, p.1).

No existe evidencia
alguna sobre

seguimiento y revisién

4.2. Comprensiéon
de las necesidades
y expectativas de

las partes

interesadas

“La organizacién determina las
partes interesadas que son
pertinentes al sistema de gestion
de la calidad (SGC);” (Norma ISO
9001, 2015, p.2).

La organizacién si tiene
identificadas a las
partes interesadas, pero
solo conoce las
expectativas de los
clientes que realizan

pedidos al por mayor

La organizacién determina: “los
requisitos pertinentes de estas
partes inferesadas para el sistema
de gestién de la calidad” (Norma
ISO 9001, 2015, p.2).

La alta direccién no
realiza reuniones para
revisar las necesidades

de las partes

interesadas

“El alcance del sistema de gestion
de la calidad de la organizaciéon
debe estar disponible y
mantenerse como informacién
documentada.” (Norma ISO 9001,
2015, p.2).

No hay evidencia de
que se redlice
seguimiento y/o revision
de la informaciéon de las

partes interesadas

4.3. Determinacion
del alcance del
Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC)

“La organizacion determina los
limites y la aplicabilidad del SGC
para establecer su alcance”
(Norma ISO 9001, 2015, p.2).

La empresa no registra

alcance porque aun no

fiene implementado un
SGC




Para determinar el alcance, la
empresa considera “las cuestiones
externas e internas indicadas en el

apartado 4.1" (Norma ISO 9001,
2015, p.2).

No se han determinado
las cuestiones del

apartado 4.1

"Para determinar el alcance, la
empresa considera los requisitos de
las partes interesadas perfinentes
indicados en el apartado 4.2"
(Norma ISO 2001, 2015, p.2).

No se han determinado
las cuestiones del

apartado 4.2

“Para determinar el alcance, la
empresa considera los productos y
servicios de la organizacion”
(Norma ISO 9001, 2015, p.2).

La empresa no posee
implementado un
sistema de gestion de

calidad

“El alcance del sistema de gestiéon
de la calidad de la organizacion
estd disponible y se mantenerse

como informacién documentada”

(Norma ISO 9001, 2015, p.2).

El alcance establece que “los tipos
de productos y servicios cubiertos,
y proporcionar la justificacion para
cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacién
determine que no es aplicable
para el alcance de su sistema de
gestion de la calidad.” (Norma ISO
9001, 2015, p.2)

4.4. Sistema de
Gestion de
Calidad y sus
procesos
4.4.1

“La organizacién establece,
implementa, mantiene y mejora
continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma
Internacional.” (Norma ISO 9001,
2015, p.2)

Los procesos y su
interaccién se
encuentran
establecidos en
procedimientos
documentados, pero
sobre estos no se realiza
una mejora continua y
no estdn alineados a los
pardmetros de la ISO
9001:2015
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“La organizacion determina los
procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y
su aplicacién a fravés de la
organizacién” (Norma ISO 9001,
2015, p.2)

La organizacién si tiene
establecido sus
procesos y la secuencia
de estos en
procedimientos
documentados, pero
estos procesos no se
realizan de manera
metddica, ni se posee
herramientas para llevar

un conftrol de los mismos

“determinar las entradas
requeridas y las salidas esperadas
de estos procesos” (Norma ISO
9001, 2015, p.2)

Determina “la secuencia e
interaccién de estos procesos”
(Norma ISO 9001, 2015, p.2)

“determinar y aplicar los criterios y
los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempeno
relacionados) necesarios para
asegurarse de la operaciéon eficaz
y el control de estos procesos”
(Norma ISO 9001, 2015, p.2)

“Determina los recursos necesarios
para estos procesos y se asegura
de su disponibilidad” (Norma ISO

9001, 2015, p.2)

Para la realizacion de
los procesos siempre se
fiene los recursos
necesarios, Pero no se
ha determinado un
inventario ni existe
informacién
documentada que
permita evidenciar este

aspecto

"“"Se asignan las responsabilidades y
autoridades para estos procesos”
(Norma ISO 9001, 2015, p.2)

X

La empresa si realiza
designacion de
responsabilidades y de
autoridad, mds lo hace

de manera informal
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"abordar los riesgos y
oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1" (Norma ISO 9001,
2015, p.3)

X En la empresa existe un
déficit de planificacion
formal de sus proyectos

y operaciones

"evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de que
estos procesos logran los resultados
previstos” (Norma ISO 9001, 2015,
p.2)

X Los procesos no se
evaltan y los resultados
se evallan de manera

empirica e informal

"mejorar los procesos y el sistema
de gestion de la calidad” (Norma
ISO 9001, 2015, p.3)

X No existe evidencia de
cambios o mejoras en
los procesos ni del SGC

por que aun no estd

implementado

4.4.2 “mantener informacion
documentada para apoyar la
operacién de sus procesos”

(Norma ISO 9001, 2015, p.3)

X No existe evidencia de
que la empresa realice
una planificacion de sus

procesos

“Se conservar la informacién
documentada para tener la
confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado”
(Norma ISO 9001, 2015, p.3)

23 0

En la Figura 6 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el

porcentaje de cumplimiento con el capitulo 4 de la norma, segun los datos obtenidos

por medio de la aplicaciéon del Check-List.
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B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura é. Porcentaje de cumplimiento capitulo 4

La fase que se trabajé inicialmente corresponde al diagndstico del sistema de gestion
de calidad que se estd realizando en la empresa, a partir de ello, se puede tener un
marco de referencia general de los factores involucrados en la empresa, en esta
parte, se pudo conocer que la empresa conoce ya definido cudles son sus partes
interesadas, pero no ha determinado cudles son sus expectativas.

Se ha evidenciado que la realizacion de algunas actividades con base a informacion
documentada, sin embargo, se puede apreciar que este tipo de informacién si
alguna vez se dio a conocer no se ha actualizado ni se comunica de forma oportuna.
La empresa no ha considerado tampoco hacer un andlisis de riesgos y
oportunidades, no existen indicadores de gestién y a pesar de que la calidad es uno
de sus valores no se evidencia una metodologia ni acciones que estdn encaminadas

a una mejora continua de la calidad.

4.1.2.3. Acotaciones de los requisitos del numeral 5: Liderazgo
A continuacion, se va a mostrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no

da cumplimiento respecto al capitulo 5 del a norma ISO 9001:2015.

Tabla 8. Capitulo 5 - Norma ISO 9001:2015
5. LIDERAZGO
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Criterio Cldusulas 0 1 Observaciones

5.1. Liderazgo y La alta direccidn asume: “la X No existen reuniones que
compromiso responsabilidad y obligacién de detallen un informe de
5.1.1 Generalidades rendir cuentas con relacién a la gestion de la direccién

eficacia del sistema de gestion de la
calidad” (Norma ISO 92001, 2015, p.3).

"asegurdndose de que se X No existen objetivos de
establezcan la politica de la calidad calidad y la politica de
y los objetivos de la calidad para el calidad no esta

sistema de gestidon de la calidad, y determinada bajo los
que éstos sean compatibles con el lineamientos de la
contexto y la direccidn estratégica norma 1SO:9001

de la organizacién” (Norma ISO 9001,

2015, p.3)

Se asegura: “de laintegracién de los X La organizacion
requisitos del sistema de gestién de desconoce los requisitos
calidad en los procesos de negocio del SGC bajo la Norma

de la organizacién” (Norma ISO 9001, ISO 9001:2015

2015, p.3).

Se promueve: “el uso del enfoque a X El direccionamiento de
procesos y el pensamiento basado los procesos se lo realiza
enriesgos” (Norma ISO 9001, 2015, de manera informal

p.3).
“Se asegura de que los recursos X La organizacién no
necesarios para el SGC estén posee implementado un
disponibles;” (Norma ISO 2001, 2015, SGC
p.3).
“comunicando la importancia de X

una gestién de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad”
(Norma ISO 9001, 2015, p.3).

Se asegura de que el SGC logre los X

resultados previstos; (Norma ISO 92001,
2015, p.3).

“La alta direccién compromete, X

dirige y apoya a las personas, para
confribuir a la eficacia del sistema de
gestién de la calidad” (Norma ISO
9001, 2015, p.3).
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Se promueve la mejora (Norma ISO X

9001, 2015, p.3).
5.1.2 Enfoque al “La alta direccién se asegura de que X La empresa tiene los
cliente se determinen, se comprendan y se certificados de
cumplan regularmente los requisitos funcionamiento
del cliente y los legales y otorgados tanto por el
reglamentarios aplicables” (Norma municipio (patente
ISO 9001, 2015, p.3). municipal) y el ARSA
(seguridad alimentaria)
“Se determinan y se consideran los X No se posee una
riesgos y oportunidades que pueden evaluacion conforme a
afectar a la conformidad de los la incertidumbre en los
productos y serviciosy ala procesos que
capacidad de aumentar la garanticen conformidad
satisfaccion del cliente” (Norma ISO en las especificaciones
9001, 2015, p.4). de los productos y
servicios
“Se mantiene el enfoque en el X Se mantiene
aumento de la satisfaccion del conversacién con los
cliente” (Norma ISO 9001, 2015, p.4). clientes de manera
informal
5.2. Politica “La calidad es apropiada al X
5.2.1 Establecimiento propdsito y contexto de la
de la politica de organizacién y apoya su direccién
calidad estratégica” (Norma ISO 9001, 2015,
p-4)
Proporciona un “marco de referencia X

para el establecimiento de los
objetivos de la calidad;” (Norma ISO
9001, 2015, p.4).

“incluya un compromiso de cumplir X
los requisitos aplicables” (Norma ISO
9001, 2015, p.4).

“incluya un compromiso de mejora X
continua del sistema de gestion de la

calidad” (Norma ISO 92001, 2015, p.4).

5.2.2 Comunicacién “Esta disponible y se mantiene como X
de la politica de informacion documentada” (Norma
calidad ISO 9001, 2015, p.4).
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“Se comunica, se enfiende y aplica
dentro de la organizacién” (Norma
ISO 9001, 2015, p.4)

“estar disponible para las partes X
interesadas pertinentes, segun
corresponda” (Norma ISO 9001, 2015,
p.4).

5.3. Roles, “La alta direccién debe asegurarse

X Cada quién tiene
responsabilidades y de que las responsabilidades y designado suroly la
autoridades en la autoridades para los roles pertinentes autoridad que posee
organizaciéon se asignen, se comuniqueny se para ejercer la misma

entiendan en toda la organizacion™

(Norma 1SO 9001, 2015, p.4).

"asegurarse de que el sistema de X La empresa no posee
gestion de la calidad es conforme implementado un SGC
con los requisitos de esta Norma

Internacional” (Norma ISO 9001, 2015,
p-4)

"asegurarse de que los procesos X

estdn generando y proporcionando
las salidas previstas” (Norma ISO 92001,
2015, p.4).

“informar, en particular, a la alta X
direccion sobre el desempeno del
sistema de gestion de la calidad y
sobre las oportunidades de mejora

(véase 10.1)" (Norma ISO 9001, 2015,
p.4).

15 8

En la Figura 7 se puede observar los resultfados en donde se puede contrastar el

porcentaje de cumplimiento con el capitulo 5 de la norma, segun los datos obtenidos
por medio de la aplicacion del Check-List para este capitulo.
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B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 7. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 5

Actualmente dentro de la empresa no se pudo aseverar que exista documentacién
en la cual la alta direccion se comprometa en implementar el Sistema de Gestion de
Calidad, nitampoco ala mejora, la empresa realiza sus labores bajo condiciones que
le permitan brindar productos inicuos a sus clientes, pero no hay evidencia de que se
cumple con estos requisitos.

Sin embargo, a pesar de que se posee una politica de calidad expresada en términos
actuales, no se tiene definidos objetivos que permitan lograr el cumplimiento de esta
politica. El tema de la satisfaccion del cliente se presenta de manera latente, ya que,
siempre se cumple con las especificaciones del cliente, pero la problemdatica en este
aspecto es que no existe un método (puede ser una encuesta) que permita evaluar
la satisfaccion.

Dentro de lo que comprende el drea comercial de la empresa solo se conoce
informacion bdsica acerca de los productos vendidos, como lo es la cantidad vy el
peso, Mas NO se conoce una opinidn por parte del cliente de una manera formal. La
politica de calidad podria resultar ambigua, en este caso para las partes interesadas,

ya que solo se conoce dentro de la empresa.
4.1.2.4. Acotaciones de los requisitos del numeral é: Planificacion
A continuacién, se va a mostrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no

da cumplimiento respecto al capitulo 6 del a norma ISO 9001:2015.
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Tabla 9. Capitulo 6 - Norma ISO 9001:2015
6. PLANIFICACION

Criterio Cldausulas o 1 Observaciones
6.1. Acciones para  “La empresa considera el apartado X Las consideraciones 4.1
abordar riesgos y 4.1y el apartado 4.2 para y 4.2 no se han
oportunidades determinar los riesgos y determinado por ende
6.1.1 oportunidades que se necesita con Nno se conocen

el fin de asegurar que el SGC
pueda lograr sus resultados
previstos” (Norma ISO 9001, 2015,

p.4).
“Con la finalidad de aumentar los X Las partes interesadas y
efectos deseables” (Norma ISO los requisitos de los
9001, 2015, p.4). productos se conocer,
pero esta informacion
no estd documentada y
se utiliza de manera
empirica
“Con la finalidad de prevenir o X
reducir efectos no deseados”
(Norma ISO 9001, 2015, p.5)
“Con la finalidad de lograr la X
mejora” (Norma ISO 92001, 2015, p.5)
6.1.2 “La organizacion planifica las X No existen riesgos y
acciones para abordar estos oportunidades definidos
riesgos y oportunidades” (Norma
ISO 9001, 2015, p.5)
La organizacién planifica la manera X La organizacién no
de: "integrar e implementar las posee implementado
acciones en sus procesos del un SGC

sistema de gestion de la calidad
(véase 4.4.)" (Norma ISO 9001, 2015,

P.5)

#La organizaciéon planifica la X
manera de evaluar la eficacia de
estas acciones” (Norma ISO 9001,

2015, p.5)
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6.2. Objetivos de la  “La organizacion debe establecer

calidad y su objetivos de la calidad para las
respetiva funciones y niveles pertinentes y los
planificacion procesos necesarios para el sistema
6.2.1 de gestion de la calidad” (Norma

ISO 9001, 2015, p.5)

Todavia no se han
establecido objetivos
de calidad dentro de la

empresa

Los objetivos de calidad deben:
“ser coherentes con la politica de
la calidad” (Norma ISO 9001, 2015,

p.5).

Son medibles

Toman en consideracion los

requisitos aplicables

Deben: “ser pertinentes para la
conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la

satisfacciéon del cliente” (Norma ISO
9001, 2015, p.5)

“Son objeto de seguimiento”
(Norma ISO 92001, 2015, p.5)

“Se comunican” (Norma ISO 9001,
2015, p.5)

Se actualizan segun corresponda
(Norma ISO 9001, 2015, p.5)

“La organizacién debe mantener
informacién documentada sobre
los objetivos de la calidad” (Norma
ISO 9001, 2015, p.5)

6.2.2 “Para planificar los objetivos de
calidad la organizacién determina
qué se va a hacer” (Norma ISO
9001, 2015, p.5)

Qué recursos se requieren (Norma
ISO 9001, 2015, p.5)

“"Quién serd el responsable” (Norma
ISO 9001, 2015, p.5)

Cuando finalizard (Norma ISO 9001,

2015, p.5).

“Cdédmo se evaluardn los resultados”

(Norma ISO 9001, 2015, p.5)
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6.3. Planificacion La organizacién considera; “el X La organizaciéon

de los cambios propdsito de los cambios y sus considera la calidad
consecuencias potenciales” dentro de su politica de
(Norma ISO 9001, 2015, p.4) calidad y en sus valores

institucionales, pero no
se readliza una medicién
o valoracién de su nivel

de cumplimiento

La organizacién considera la X
integridad del SGC (Norma ISO
9001, 2015, p.6)
La organizacién considera la X

disponibilidad de recursos (Norma
ISO 9001, 2015, p.4)

“la asignaciéon o reasignacion de X

responsabilidades y autoridades”
(Norma ISO 9001, 2015, p.6).

25 0

En la Figura 8 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el
porcentaje de cumplimiento con el capitulo 6 de la norma, segun los datos obtenidos

por medio de la aplicacion del instrumento de Check-List.

B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 8. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 6

83



No se posee una matriz de riesgos que contribuya a la mejora, dentro de la empresa
tampoco se han definido objetivos de calidad ni una planificaciéon que dé
cumplimiento de estos. Para el tema de la planificacion de los cambios fampoco
existe una secuencia o metodologia que determine y permita registrar los cambios,

por tal motivo la empresa en este capitulo se ha evaluado con cero porcientos de

cumplimiento.

A continuacion, se va a mostfrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no

4.1.2.5. Acotaciones de los requisitos del numeral 7: Apoyo

da cumplimiento respecto al capitulo 7 del a norma ISO 2001:2015.

Tabla 10. Capitulo 7 - Norma ISO 9001:2015

7. APOYO
Criterio Cldausulas Observaciones
7.1. Recursos “La organizacién determina 'y X La organizacién no
7.1.1 proporciona los recursos necesarios posee implementado
Generalidades para establecer, implementar, un SGC
mantener y mejorar continuamente
el SGC" (Norma ISO 9001, 2015, p.4)
“las capacidades y limitaciones de La organizacién si tiene
los recursos internos existentes” en consideracion las
(Norma ISO 9001, 2015, p.é) capacidades y
limitaciones para sus
operaciones por motivo
de que se cumple con
los pedidos a tiempo
"qué se necesita obtener de los X Se tiene pardmetros de
proveedores externos” (Norma ISO las consideraciones de
9001, 2015, p.é) los proveedores
externos, pero no se
aplican
7.1.2 Personas “La organizacion debe determinary X La empresa posee el

proporcionar las personas
necesarias para la implementaciéon
eficaz de su sistema de gestién de
la calidad y para la operacion y
control de sus procesos” (Norma ISO
9001, 2015, p.4).

personal necesario
relativo a la demanda

actual mds aln no
existen delegados para

implementar un SGC
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7.1.3

Infraestructura

La organizacién determina:
“proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la
operacién de sus procesos y lograr
la conformidad de los productos y

servicios” (Norma ISO 9001, 2015,
p.6).

Todo lo que
comprende como
infraestructura para
lograr satisfacer con los
clientes se posee y se
mantiene conforme a
los requerimientos de

los productos y servicios

7.1.4 Ambiente
para la operacion

de los procesos

“La organizacién determing,
proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la
operacién de sus procesos y parda
lograr la conformidad de los
productos y servicios” (Norma ISO
9001, 2015, p.6).

Se determina, pero no
ha evaluado su

conformidad

7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicién
7.1.5.1

Generalidades

“La organizacién debe determinary
proporcionar los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando
se redlice el seguimiento o la
medicién para verificar la
conformidad de los productos y
servicios con los requisitos” (Norma
ISO 9001, 2015, p.7).

No se evidencia que
existan puntos de
control o de
seguimiento de los

procesos

Los recursos proporcionados: “son
apropiados para el tipo especifico
de actividades de seguimiento y
medicion realizadas” (Norma I1SO
9001, 2015, p.7).

“se mantienen para asegurarse de
la idoneidad continua para su
propdsito” (Norma ISO 9001, 2015,
p.7).

7.1.6
Conocimientos de

la organizacién

“La organizacion debe determinar

los conocimientos necesarios para

la operacién de sus procesos y para

lograr la conformidad de los
productos y servicios” (Norma ISO
9001, 2015, p.7).

X La organizacién si
responde de manera
clara al Know How ya
que los trabajadores
poseen la experiencia

necesaria para
efectuar las diferentes

actividades
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“Estos conocimientos deben
mantenerse y ponerse a disposicion
en la medida en que sea
necesario” (Norma ISO 9001, 2015,
p.7).

Posee informacion
documentada pero no
se encuentra a
disposicion tal como

sea necesario

Cuando se abordan las
necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion
considera sus conocimientos
actuales y determina: “*cdémo
adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones

requeridas” (Norma ISO 9001, 2015,
p.7).

7.2. Competencia “determinar la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su conftrol, un frabajo
que afecta al desempenoy
eficacia del sistema de gestion de

la calidad” (Norma ISO 9001, 2015,
p.8).

Se sabe cudles son los
conocimientos minimos,
pero se los conoce de

manera informal

"asegurarse de que estas personas
sean competentes, basdndose en
la educacidn, formacién o
experiencia apropiadas” (Norma
ISO 9001, 2015, p.8).

"cuando sea aplicable, tomar
acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones fomadas”
(Norma ISO 9001, 2015, p.8).

“conservar la informacion
documentada apropiada como
evidencia de la competencia”
(Norma ISO 9001, 2015, p.8).
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7.3.Toma de “La organizacién se asegura de que X La politica de calidad
conciencia las personas que realizan el trabajo se la comunicay se
bajo el control de la organizacién considera las
tomen conciencia de la politica de implicaciones que
calidad” (Norma ISO 9001, 2015, fienen en la persona
P.8)
Se debe asegurar de que se La organizacién no
cumplan los objetivos de calidad posee objetivos de
calidad
7.4. Comunicacion  "La organizacién debe determinar La comunicacion
las comunicaciones internas y cumple a nivel interno,
externas pertinentes al sistema de pero a nivel externo no
gestién de la calidad, que se evidencia
incluyan:” (Norma ISO 9001, 2015,
p.8).
Cuando se comunica (Norma ISO No se evidencia
9001, 2015, p.8). comunicacién externa
A quién comunicar (Norma ISO
9001, 2015, p.8).
Cbémo comunicar (Norma ISO 9001,
2015, p.8).
Quien comunica (Norma ISO 9001, Quien comunica es la
2015, p.8) encarga del drea de
calidad
7.5. Informacién El sistema de gestiéon de calidad Se posee informacién
que debe ser incluye: “la informacion documentada pero
documentada documentada requerida por esta falta implementar mas
7.5.1 Norma Internacional” (Norma ISO informacion en los
Generalidades 9001, 2015, p.8). diversos capitulos de la
Norma para dar
cumplimiento al
sistema de gestion que
detalla la ISO 9001:2015
7.5.2 Creaciony Al crear y actualizar la informacion X  Lainformacion se crea,

actualizacion documentada, la organizacién
debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado: “la
identificaciéon y descripcion (por
ejemplo, titulo, fecha, autor o
numero de referencia)” (Norma ISO

9001, 2015, p.9)

se actualiza y se
enmarca bagjo un
formato especifico el
cual posee las
consideraciones

pertinentes

87



“el formato (por ejemplo, idioma,
versién del software, graficos) y los
medios de soporte (por ejemplo,
papel, electrénico)” (Norma ISO
9001, 2015, p.9).

“la revision y aprobacion con
respecto ala convenienciay
adecuacién” (Norma ISO 9001,
2015, p.9)

No existe el
procedimiento para
revisar y aprobarla

informacién

documentada

7.5.3 Control de la “La informacién documentada
informacién requerida por el sistema de gestiéon
documentada de la calidad y por esta Norma
7.5.3.1 Intfernacional se debe controlar
para asegurarse de que:” (Norma

ISO 9001, 2015, p.9)

No cumple por motivo
de que la informacién
documentada no
cumple en su totalidad
con la Norma 'y
tampoco estd
disponible de manera
idénea, como se

especifica

Se controlan para que: “esté
protegida adecuadamente (por
ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado
o pérdida de integridad)” (Norma
ISO 9001, 2015, p.9)

En cuanto ala
informacion
documentada que se
posee, esta guardada
en parte en servidores
de la empresa a la cual
solamente tiene
accesibilidad personal
autorizado, y estd la
informacion
documentada fisica
gue se encuentra bajo

llave

7.5.3.2 “Para el control de la informacioén
documentada, la organizacion
aborda actividades como la
distribucioén, el acceso, la
recuperaciény el uso” (Norma ISO
9001, 2015, p.9)

No se evidencia el
control de estas

actividades
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Actividades de almacenamiento y X
preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad
(Norma ISO 9001, 2015, p.9)

"Actividades de control de cambios X

(por ejemplo, control de versiéon)”

(Norma ISO 9001, 2015, p.9)

“Actividades de conservacion y X
disposicion” (Norma ISO 9001, 2015,

P.9)
“La informacién documentada de X No aplica por no tener
origen externo, que la organizacién implantado un SGC

determina como necesaria para la
planificacion y operacién del
sistema de gestion de la calidad, se
identifica y controla segin sea
apropiado” (Norma ISO 92001, 2015,
P-9)
“La informacién documentada X

conservada como evidencia de la
conformidad se protege contra
modificaciones no infencionadas”

(Norma ISO 9001, 2015, p.9)

28 7

En la Figura 9 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el
porcentaje de cumplimiento con el capitulo 7 de la norma, segun los datos obtenidos

por medio de la aplicacion del Check-List.
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B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 7

Al no tener un SGC implementado en consecuencia no existe asignacion de recursos
para el sistema, pero existe una persona que posee la facultad para brindar apoyo
referente al drea de calidad.

La empresa posee la infraestructura necesaria para realizar sus operaciones, para la
gestion administrativa y comercial, mds dentro de la misma no se evidencian estudios
que permita determinar y analizar las condiciones del ambiente de trabagjo, es
oportuno mencionar que no existe una planificacion y su respectiva documentacion
que asevere gque tanto las instalaciones, como los equipos estén siempre en buenas
condiciones, es decir, no se realizan planes de mantenimiento preventivo.

A simple vista se observa que la empresa posee un ambiente de frabajo apropiado
para las actividades que se realizan en la empresa, sin embargo, no se ha
evidenciado que se dé el cumplimiento de este, para lo cual, se podria implementar
una serie de evaluaciones, donde se aborden temas como el clima laboral, la
iluminacion de los ambientes, evaluacién de riesgos psicosociales, asi como también
la prevencion de drogas en el trabagjo.

La empresa al encontrarse en una etapa inicial no posee una metodologia que
permita medir, analizar o dar seguimiento en sus procesos, conforme lo estipula la
norma.

Se puede aseverar que por medio de la experiencia que ha logrado adquirir la

empresa, posee los conocimientos especificos referentes al modelo de negocios que
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se maneja, siendo este un pilar fundamental dentro de la aplicabilidad de los
procesos que se efectlan en la organizacion.

Por ofro lado, no se cuenta con informacion documentada de dichos conocimientos,
es lo mismo para el caso de la determinacion de la experiencia del personal respecto
a su puesto de trabajo, tampoco existen registrados los cursos, nivel de formacion,

educacion y experiencia de los frabajadores.

4.1.2.6. Acotaciones de los requisitos del numeral 8: Operaciones
A contfinuacion, se va a mostrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no
da cumplimiento respecto al capitulo 8 del a norma ISO 9001:2015.
Tabla 11. Capitulo 8 - Norma ISO 9001:2015

8. OPERACION
Criterio Cldausulas 0 1 Observaciones
8.1. Planificacion y “La organizacién planifica, X Los requisitos del
conftrol implementa y controla los procesos apartado 4.4 no estdn
operacional necesarios para cumplir con los definidos de manera
requisitos para la provision de veraz

productos y servicios” (Norma ISO

9001, 2015, p.10)
Se determinan los requisitos X Los aspectos del
pertinentes para los productos y apartado 6 en el cual
para los servicios hay no hay
concordancia por
motivo de que no se
han implementado
objetivos de calidad
Se establecen criterios para los X No existe acciones que
procesos evidencien que la
Se establecen criterios para los X empresa considera
productos y servicios criterios para los

procesos ni para la
aceptabilidad de sus

productos y servicios
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Se determinan: “los recursos
necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de
los productos y servicios” (Norma
ISO 9001, 2015, p.10).

X

Se ha evidenciado que
la empresa mantiene a
disposicion los recursos
necesarios para dar
conformidad con los
requisitos de los

productos y servicios

“Se implementa el control de los
procesos de acuerdo con los
criterios” (Norma ISO 9001, 2015,
p.10)

No se posee
determinados dichos

criterios

Se determina, se mantiene y se
conserva la informacién
documentada en la extension
necesaria para: “tener confianza
en que los procesos se han llevado
a cabo segun lo planificado™
(Norma ISO 92001, 2015, p.10)

No se mantiene
informacién
documentada que
evidencie estos

aspectos

“demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus
requisitos” (Norma ISO 92001, 2015,
p.10)

“La salida de esta planificacion
debe ser adecuada para las
operaciones de la organizacion”
(Norma ISO 9001, 2015, p.10)

“La organizacién debe controlar los
cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no
previstos, fomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso,
segun sea necesario” (Norma ISO

9001, 2015, p.10).

"La organizacion debe asegurarse
de que los procesos contratados
externamente estén confrolados

(véase 8.4)" (Norma ISO 9001, 2015,

p.10)
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8.2. Requisitos para
los productos y
servicios
8.2.1
Comunicacion

con el cliente

“La comunicacion con el cliente
incluye proporcionar la informacion
relativa a los productos y servicios”

(Norma ISO 2001, 2015, p.10)

“Tratar las consultas, los contratos o
los pedidos, incluyendo los
cambios” (Norma ISO 9001, 2015,
p.10)

Se obtiene retroalimentacién de
parte de los clientes relacionada a
los productos y los servicios, incluido

las quejas

“Manipular o controlar la
propiedad del cliente” (Norma ISO
9001, 2015, p.10).

Se establecen requisitos especificos
conforme a las acciones de
contingencia, cuando sea

oportuno

No existe evidencia de

la aplicacién de

comunicacioén con el

cliente referente a

estos aspectos

8.2.2
Determinacién de
los requisitos para

los productos y

servicios

Los requisitos se determinan
definiendo cualquier tipo de
requisito legal y reglamentario que
sea aplicable (Norma ISO 9001,
2015, p.10)

Se lo hace mediante el

cumplimiento de las

normas locales

Incluyendo también aquellos que la

organizacién considere necesarios

La organizacién tiene

determinados los

requisitos propios

necesarios para ofrecer

sus productos y

servicios

8.2.3 Revision de
los requisitos para
los productos y
servicios
8.2.3.1

“La organizacion debe asegurarse
de que tiene la capacidad de
cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes” (Norma ISO
9001, 2015, p.11)
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Antes de enfregar los productos y X
servicios, la organizacién revisa: “los
requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de enfrega y
las posteriores a la misma” (Norma
ISO 9001, 2015, p.11)

Incluyendo: “los requisitos no
establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado
o previsto, cuando sea conocido”
(Norma ISO 92001, 2015, p.11)

“Incluyendo los requisitos
especificados por la organizacién”
(Norma ISO 92001, 2015, p.11)

Incluye los mencionados requisitos
que se aplican a los productos y

servicios

“Incluyendo las diferencias X
existentes entre los requisitos del
confrato o pedido y los expresados
previamente” (Norma ISO 9001,
2015, p.11)

“La organizacién debe asegurarse X

de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del

confrato o pedido y los expresados

previamente” (Norma ISO 9001,

2015, p.11)
8.2.4 Cambios en “La organizacién debe asegurarse
los requisitos de que, cuando se cambien los

requisitos para los productos y
servicios, la informacion
documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados” (Norma ISO
9001, 2015, p.11)
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8.3. Diseno y “La organizacion debe establecer, X No existe evidencia de
desarrollo de los implementar y mantener un este tipo de drea
productos y proceso de diseno y desarrollo que dentro de la empresa
servicios sea adecuado para asegurarse de
8.3.1 la posterior provisién de productos y
Generalidades servicios.” (Norma ISO 9001, 2015,
p.11)
8.3.2 Planificacién Para las etapas de diseno y X

del diseno y desarrollo se debe considerar: “la
desarrollo naturaleza, duracion y complejidad
de las actividades de diseno y
desarrollo” (Norma ISO 9001, 2015,
p.11).

“las etapas del proceso requeridas,

X
incluyendo las revisiones del diseno

y desarrollo aplicables” (Norma ISO

9001, 2015, p.11).

“las actividades requeridas de X

verificacion y validacion del diseio

y desarrollo” (Norma ISO 9001, 2015,
p.12)

“las responsabilidades y

autoridades involucradas en el
proceso de diseno y desarrollo”
(Norma ISO 9001, 2015, p.12)

“las necesidades de recursos

internos y externos para el diseno y
desarrollo de los productos y
servicios” (Norma ISO 92001, 2015,

p.12)

“la necesidad de confrolar las X

interfaces entre las personas que
partficipan activamente en el

proceso de diseno y desarrollo”

(Norma ISO 9001, 2015, p.12)

“la necesidad de la participacion

activa de los clientes y usuarios en

el proceso de diseno y desarrollo”
(Norma ISO 9001, 2015, p.12)

925



“los requisitos para la posterior
provision de productos y servicios”
(Norma ISO 9001, 2015, p.12).

“el nivel de control del proceso de
diseno y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes inferesadas
pertinentes” (Norma ISO 9001, 2015,
p.12)

“la informacién documentada
necesaria para demostrar que se
han cumplido los requisitos del
diseno y desarrollo” (Norma ISO
9001, 2015, p.12)

8.3.3 Enfradas “La organizacién debe determinar
para efecto del los requisitos esenciales para los
diseno y desarrollo tipos especificos de productos y

servicios a disenar y desarrollar”
(Norma ISO 92001, 2015, p.12)

La organizacién considera: “los
requisitos funcionales y de
desempeno” (Norma ISO 92001,
2015, p.12)

“la informacidn proveniente de

actividades previas de diseno y

desarrollo similares” (Norma ISO
9001, 2015, p.12)

“los requisitos legales y
reglamentarios” (Norma ISO 9001,
2015, p.12)

“normas o cédigos de prdcticas
que la organizacion se ha
comprometido a implementar"
(Norma ISO 9001, 2015, p.12)

“las consecuencias potenciales de

fallar debido a la naturaleza de los

productos y servicios” (Norma ISO
9001, 2015, p.12)
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“Las enfradas deben ser
adecuadas para los fines del diseno
y desarrollo, estar completas y sin
ambigUedades” (Norma ISO 9001,
2015, p.12)

“La organizacién debe conservar la
informaciéon documentada sobre
las entradas del diseno y desarrollo”
(Norma ISO 9001, 2015, p.12)

8.3.4 Controles de se definen los resultados que se

diseno y desarrollo desean lograr

se evalta la capacidad de los
resultados de diseno y desarrollo
(Norma ISO 92001, 2015, p.12).

Se realizan actividades que peritan
verificar si los resultados o salida del
diseno y desarrollo dan

cumplimiento a los requisitos

De igual manera se realizan
actividades que peritan validar

dichos resultados

Se toman las acciones necesarias si
es necesario sobre determinados
problemas encontrados en el
momento de las validacion y

verificacion

Existe informacion documentada

8.3.5 Salidas del Se cumple con los requisitos que

diseno y desarrollo deben poseer las entradas

De que: “son adecuadas para los
procesos posteriores para la
"

provision de productos y servicios
(Norma ISO 9001, 2015, p.13)

Se incluyen requisitos de

seguimiento y de medicién

Se especifica de manera
adecuada las caracteristicas que
deben poseer los productos y
servicios para que la provisidn sea
segura y se redlice de la manera

correcta
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La organizacién conserva:
“informacién documentada sobre
las salidas del disefio y desarrollo”

(Norma ISO 9001, 2015, p.13).

8.3.6 Cambios del

diseno y desarrollo

La organizacién debe identificar,
revisar y controlar los cambios
hechos durante el diseno y
desarrollo de los productos y
servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse
de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los

requisitos (Norma ISO 9001, 2015,
p.13).

Existe informacioén documentada
acerca de:
Los cambios realizados en el diseno

y desarrollo

Sobre los resultados encontrados en

las revisiones

Acerca de la autorizacion de los

cambios

Acerca de las acciones fomadas al
momento de prevenirimpactos

que sean adversos

8.4. Conftrol de los Los productos y servicios que se

procesos, ofrecen a los clientes dan
productivos y conformidad a los requisitos
servicios previstos
suministrados

externamente

X Existe evaluacion de
proveedores con
estdndares de calidad

para cada producto

“los productos y servicios de
proveedores externos estdn
destinados a incorporarse dentro
de los propios productos y servicios
de la organizacién” (Norma ISO
9001, 2015, p.13)

X La organizacion posee
las herramientas para
control de los
productos y servicios
suministrados

externamente
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Se aplica una revision a productosy X
servicios suministrados
externamente por los proveedores
externos
Se revisa cuando ya sea un X No se da el caso
proceso o parte del mismo se
suministre por proveedores externos
La organizacién debe determinary X Existen criterios de
aplicar criterios para la evaluacion, evaluacion de
la seleccién, el seguimiento del proveedores externos,
desempeno y la reevaluacion de pero no se le da
los proveedores externos, seguimiento ni
basdndose en su capacidad para reevaluacién de estos
proporcionar procesos o productos
y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacién debe
conservar la informacién
documentada de estas actividades
y de cualquier accién necesaria
que surja de las evaluaciones
(Norma ISO 9001, 2015, p.13).
Se fiene informacion documentada X Solo posee informacion
sobre aquello documentada de la
evaluacion primera de
los proveedores
8.4.2Tipoy “La organizacién debe asegurarse La empresa contempla
alcance del de que los procesos, productos y calidad de los
confrol servicios suministrados productos y tiempos de
externamente no afectan de entrega de estos de
manera adversa a la capacidad manera que beneficien
de la organizacién de entregar a los procesos
productos y servicios conformes de productivos de la
manera coherente a sus clientes” empresa
(Norma ISO 9001, 2015, p.14).
"asegurarse de que los procesos X No existe evidencia

suministrados externamente
permanecen dentro del control de
su sistema de gestion de la calidad”

(Norma ISO 9001, 2015, p.14)

gue consideren estos

aspectos
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"definir los controles que pretende
aplicar a un proveedor externo y los
que pretende aplicar a las salidas
resultantes” (Norma ISO 9001, 2015,
p.14).

Se tiene en consideracioén: “el
impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de

la organizacion de cumplir
regularmente los requisitos del
cliente y los legales y
reglamentarios aplicables” (Norma
ISO 9001, 2015, p.14)

La eficacia que presentan los
conftroles que posee el proveedor

externo

Se determina la verificacion y
actividades necesarias que
aseguren que los procesos, 1os
productos, asi como también los
servicios que se suministren
eternamente cumplan con los

requisitos perfinentes

8.4.3 Informacion

para los
proveedores

externos

Los requisitos se revisan antes de ser

comunicados a los proveedores

externos

Se comunica a los proveedores
externos: los productos y servicios

que son aprobados

La organizacién
mantiene este tema de
comunicacién con
proveedores externos
previo a la liberacién

de estos

Los equipos, procesos y métodos

que son aprobados

Cuando se aprueba la liberaciéon

de productos y servicios

Se comunica la interaccién que

existe entre el proveedor externo y

la empresa
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8.5. Produccién y Dentro de la organizacién se X La organizacion posee

provisiéon del implementa lo que es provisidon u amplio conocimiento
servicio produccién de servicios bajo sobre los recursos
8.5.1 Control de la condiciones confroladas necesarios para sus
produccién y de la Dentro de las condiciones X operaciones como
provisiéon del controladas se incluye que la manuales,
servicio informacién documentada posea procedimientos,
las caracteristicas los productos, instructivos,
servicios y actividades a efectuar herramientas y
Se incluyen los resultados que se X maaquinaria, pero no se
desea alcanzar evidencia que exista
Dentro de las condiciones X una estandarizacion de
confroladas se incluye que exista el procesos

uso de recursos de medicién y

seguimiento

“la implementacién de actividades X
de seguimiento y medicion en las
etapas apropiadas para verificar

que se cumplen los criterios para el

conftrol de los procesos o sus salidas,
y los criterios de aceptacién para
los productos y servicios” (Norma

ISO 9001, 2015, p.15).

La infraestructura, asi como el X
entorno son adecuados para la

operacién de los procesos

Dentro de la designacién de X
personas competentes se incluye
cualquier calificacién que sea

requerida

“la validacién y revalidacion X
periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion
posteriores” (Norma ISO 9001, 2015,
p.15)
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Existe implementacién de acciones
que permitan prevenir errores

humanos

Se implementan también
actividades referentes a la
liberacién, entrega y posteriores a

la misma

8.5.2 Identificacién La empresa se vale de sus propios

y trazabilidad medios para identificar salidas,
para asegurar que se estd dando
conformidad a sus productos y

servicios

X

Operativamente la
empresa tiene claro la
importancia de la
frazabilidad de los

productos y servicios

La empresa identifica en qué
estado estdn las salidas con
respecto a los requisitos de
seguimiento y la medicién por
medio de la produccién y

prestacidon de los mismos servicios

X

Pero no se los registra ni
se mantienen como
informacion

documentada

La empresa coloca un identificador
Unica a cada salida cuando la
frazabilidad sea un requisito y se

mantiene informacién

documentada de lo dicho

X

8.5.3 Propiedad La empresa se encarga de cuidar

perteneciente a la propiedad perteneciente a

los clientes o proveedores externos que se
proveedores suministra para ser utilizada e
externos incorporada denfro de los

productos y servicios

No se ha evidenciado
que exista
inconformidad con la
propiedad de los
clientes ni de los
proveedores externos,
pero si existiera no se
ha establecido un
método de
comunicacién con el

cliente
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La empresa se encarga de X
identificar, de verificar, de proteger

y asi mismo salvaguardar la

propiedad de los clientes o
proveedores externos que va a ser

de uso para los productos y

servicios

De ser el caso de que la propiedad X
de un proveedor externo se pierda,
se deteriore o sufra algun tipo de
deterioro, se la cataloga como
inadecuada y se informa
inmediatamente al cliente o
proveedor externo, guardando
informacién documentada que

corrobore dicha accién

8.5.4 Preservacién  “La organizacién debe preservar las X Eneste caso previo a la
salidas durante la produccién y entrega los productos

prestacion del servicio, en la se mantienen en
medida necesaria para asegurarse condiciones propicias

de la conformidad con los para la enfrega

requisitos” (Norma ISO 92001, 2015,
p.15).

8.5.5 Actividades La empresa cumple con los X Para el tipo de

posteriores a la requisitos para las actividades que actividad de la
entrega se realizaran posterior a la enfrega empresa, posterior ala

de los productos y servicios entrega solamente
maneja las

devoluciones que un
minimo porcentaje se
presentan, y conoce
las consecuencias
potenciales que estas
actividades pueden

generar

Al determinar el alcance de las X
actividades posteriores a la entrega
que se requieren la organizaciéon
considera: “los requisitos legales y
reglamentarios” (Norma ISO 9001,
2015, p.16).
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Se consideran las consecuencias
potenciales no deseadas que se

asocien alos productos y servicios

Se considera la naturaleza, el uso y
la vida Util que se prevea para los

productos y servicios

Se consideran los requisitos de los

clientes

Se fiene en consideracion una

refroalimentacion del cliente

La retroalimentacién es
un tema que no se ha
considerado de

momento

8.5.6 Conftrol de los

cambios

La empresa se encarga de revisar y

controlar los cambios a aplicarse en

la produccidon o en la prestacién de
servicios, manteniendo la

conformidad de los requisitos

Se conserva informacioén
documentada que evidencie

dichas acciones

8.6. Liberaciéon de
los productos y

servicio

La organizacién implementa: “las
disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los
productos y servicios” (Norma ISO
9001, 2015, p.14)

La liberacidén de los productos y de
los servicios brindados no se deben
desarrollar hasta que se culminen
satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea
aprobado de ofra manera por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente (Norma ISO
9001, 2015, p.16).

Los requisitos se los
establece desde antes
de que el cliente
realiza el pedido,
feniendo en cuenta el
prondstico de la
demanday se lleva a
cabo conforme a los
requisitos establecidos
con el cliente y los
legalesy

reglamentarios

Existe informacion documentada

sobre dichas acciones

X

No existe evidencia de
informacién
documentada sobre

estas consideraciones
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La informacién documentada
incluye: “evidencia de la
conformidad con los criterios de
aceptacion” (Norma ISO 9001,
2015, p.16).

Como informacién documentada
se incluye la frazabilidad sobre las
personas que autorizan la

liberacion

8.7. Conftrol de las
salidas no

conformes

Se verifica que las salidas cumplan
con los requisitos, para evitar no

conformidad

La empresa efectia la accidon mds
adecuada conforma a cudl sea la

naturaleza de la no conformidad

Cuando existe una no
conformidad se

procese a solucionarla

Se aplica también a: "los productos
y servicios no conformes
detectados después de la entrega
de los productos, durante o
después de la provisién de los

servicios” (Norma ISO 92001, 2015,
p.17).

“La organizacién trata las salidas no
conformes por medio de la
correcciéon” (Norma ISO 9001, 2015,
p.17).

X

Las no conformidades
por lo general resultan
en devolucién por
motivo de no ser el
producto que se
solicitd, para lo cual se
hace una verificacion
para que el error no se

repita

“Por medio de la separacion,
contencidn, devolucién o
suspension de provisién de

productos y servicios” (Norma ISO
9001, 2015, p.17).

“Por medio de la informacién al
cliente” (Norma ISO 9001, 2015,
p.17).

A través de la obtencidon de una
autorizacién para la aceptacion

bajo concesién

Una vez corregidas las salidas no
conformes se verifica que estas

cumplan con los requisitos




8.7.2 Se conserva informacion X No existe informacién
documentada de manera que se documentada del trato

describa la no conformidad de no conformidades

Que: “describa las acciones X
fomadas” (Norma ISO 9001, 2015,
p.17).
Que: “describa todas las X

concesiones obtenidas” (Norma ISO
9001, 2015, p.17).

De manera que se identifique la X

autoridad que se encargd de
designar la accién a tomar

respecto ala no conformidad

86 34

En la Figura 10 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el
porcentaje de cumplimiento con el capitulo 8 de la norma, segun los datos obtenidos

por medio de la aplicacién del Check-List.

B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 10. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 8

Se puede decir con base al diagnostico de los procesos logisticos de la empresa
UNIMARK S.A. que la empresa posee una estructura funcional, mas no posee
estandarizacién de sus procesos, no existe seguimiento, no existen métodos de control

o refroalimentacién que permita la mejora continua.
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La empresa no posee un drea de diseno de productos, asi mismo, para la
contratacién de personal se lo hace en base a la experiencia y en ofros casos con
base a la formacién, bdsicamente para la linea de cdrnicos el sector en que se
desarrolla este dmbito de negocios el conocimiento primordial es la experiencia.

La organizacién cumple sus funciones conforme a requisitos, normas y leyes que son
aplicables alos productos y servicios que proporciona la empresa, los mismos que son
considerados al momento de dar cumplimento a los requisitos del cliente.

En este capitulo la empresa da cumplimiento a normas de sanidad y seguridad
ocupacional, lo cual se puede evidenciar por medio de la utilizacion de rétulos o
letreros que se encuentran ubicados en cada una de las zonas de la empresa, en las
cuales se detallan las indicaciones pertinentes.

Las operaciones de la empresa se manejan de manera rutinaria, es decir, por la
designaciéon de tareas empiricamente establecidas, existen procedimientos, pero
estos no se comunican ni aplican por parte de los trabajadores, por otro lado, se tiene
a disposicion la infraestructura necesaria, maquinaria y herramientas necesarias para

cumplir con los procesos.

4.1.2.7. Acotaciones de los requisitos del numeral 9: Evaluacion de desempeno
A continuacioén, se va a mostrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no

da cumplimiento respecto al capitulo 9 del a norma ISO 9001:2015.

Tabla 12. Capitulo 9 - Norma ISO 9001:2015
9. EVALUACION DE DESEMPENO

Criterio Cldausulas 0 1 Observaciones
9.1. Seguimiento, La empresa se encarga de X La organizacién no ha
medicién, andlisis determinar qué aspecto o proceso determinado métodos
y evaluacioén fiene necesidad de seguimiento y de seguimiento,
9.1.1 medicién medicién y andlisis en
Generalidades Se determina qué métodos van a X SUS procesos

arrojar resultados vdlidos

Se determina el momento X
adecuado para realizar el

seguimiento y la medicién
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Se determina el momento en que se X
van a analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y de la

medicion

La empresa evalta cual ha sido el X

desempeno v la eficacia del SGC

La organizacién conserva: “la X
informaciéon documentada
apropiada como evidencia de los
resulfados” (Norma ISO 9001, 2015,

p.17).
9.1.2 Satisfaccién Hay seguimiento de las X No existe evidencia de
del cliente percepciones que tiene el cliente estos aspectos

acerca del grado de cumplimiento

de sus necesidades y expectativas

Se determinan los métodos para X
llegar a obtener esta informacién,

asi como también para darle

seguimiento
9.1.3 Andlisis y “La organizacién analiza y evallalos X Dado el caso de que el
evaluacion datos y la informacion apropiados Sistema de Gestidén de
que surgen por el seguimiento y la Calidad nunca ha sido
medicion” (Norma ISO 9001, 2015, implementado en la
p.17). empresa, la empresa
Los resultados del andlisis se utilizan X no posee métodos
para: “evaluar la conformidad de los para el andlisis y
productos y servicios” (Norma ISO evaluacion
9001, 2015, p.17).
Para evaluar: “el grado de X

satisfaccion del cliente” (Norma ISO
9001, 2015, p.17).

Se evaluan los resultados X
correspondientes al desempeno del
SGC

Para evaluar: “si lo planificado se ha X
implementado de forma eficaz”
(Norma ISO 9001, 2015, p.17).

Se evalla la eficacia que han X
proporcionado las acciones que se
fomaron para abordar tanto riesgos

como oportunidades
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Se evalta el desempeino de los X

proveedores externos

Se evaluan las necesidades de X
mejoras del SGC
9.2. Auditoria La empresa se encarga de realizar X La empresa no posee
interna auditorias internas dentro de implementado un SGC
9.2.1 intervalos planificados en las que se
brinde informacioén respecto al SGC
que den conformidad a: los
requisitos de la misma empresa en lo
referente a su SGC
“Para que el sistema de gestidon de X
calidad se implemente y se
mantenga eficazmente” (Norma ISO
9001, 2015, p.18)
9.2.2 La empresa planifica, establece, y X Se realizan
mantener uno o varios programas capacitaciones de
de auditoria que incluyan la: manera esporddica y
“frecuencia, los métodos, las los temas a tratar no
responsabilidades, los requisitos de contienen la revisién de
planificaciéon y la elaboracion de informes acerca de los
informes, que deben tener en procesos y cambios
consideracién la importancia de los que se presentan en la
procesos involucrados, los cambios organizacién
que afecten ala organizacién y los
resultados de las auditorias previas”
(Norma ISO 9001, 2015, p.18)
La empresa se encarga de definir X Cuando se realizan
criterios respecto a la auditoria y auditorias si se
cudl serd el alcance de cada determina el alcance
auditoria de estas
La empresa se encarga de escoger X Las auditorias por lo
los auditores y llevar a cabo las general se las realiza a
respectivas auditorias con el fin de cargo de un experto
asegurar la objetividad e externo, el cual pone al
imparcialidad pertinentes tfanto a los directivos de
Se asegura de que los resultados de X las acciones a tomar

las auditorias sean informados a los después de la auditoria

alfos mandos de la empresa
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Se realizan las correcciones y
acciones correctivas adecuadas y

sin demora

La empresa se encarga de
conservar informacion
documentada que permita
evidenciar la implementacién de las

auditorias y los resultados de estas

9.3. Revisidon por la “La alta direccién debe revisar el
direccion sistema de gestion de la calidad de
9.3.1 la organizaciéon a intervalos
Generalidades planificados, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia
y dlineacién continuas con la

direccion estratégica de la

Debido a que el
Sistema de Gestidn de
Calidad nunca se ha
implementado, los
aspectos de esta
clausulan no son

aplicables por el

organizacién” (Norma ISO 9001, momento
2015, p.18).
9.3.2 Entradas de La revisidn por la direccion se
la revision por la planifica y se llevar a cabo
direccion incluyendo consideraciones sobre:

“el estado de las acciones de las
revisiones por la direccién previas”
(Norma ISO 9001, 2015, p.18).

Incluye consideraciones sobre:" los
cambios en las cuestiones externas e
internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad”
(Norma ISO 9001, 2015, p.18).

Se incluyen consideraciones
referentes a la informacién de lo que
es el desempeno vy la eficacia del
SGC, considerando las fendencias
del cliente y retroalimentacién de las

partes interesadas

Relativo al desempeno de los
procesos y conforme a los productos

y servicios

Relativas: "“las no conformidades y
acciones correctivas” (Norma ISO
9001, 2015, p.19)
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Relativas: “los resultados de X

seguimiento y medicion” (Norma ISO

9001, 2015, p.19).
Relativas: “a los resultados de las X
auditorias” (Norma ISO 9001, 2015,
p.19).
Relativas: "al desempeno de los X

proveedores externos” (Norma ISO
9001, 2015, p.19).

Incluye consideraciones sobre “la X
adecuaciéon de los recursos” (Norma
ISO 9001, 2015, p.19).

Se incluyen consideraciones X
respecto a la eficacia de las

acciones que se han tomado para
poder abordar riesgos y saber

aprovechar las oportunidades

Incluye consideraciones sobre: “las X
oportunidades de mejora” (Norma
ISO 9001, 2015, p.19).

9.3.3 Salidas de la Las salidas de la revisién por la X
revision por la direccidn deben incluir decisiones y
direccion acciones que brinden

oportunidades de mejora

Que permitan cualquier necesidad X
de cambio dentro del SGC

Las acciones y decisiones de la X
direccién incluyen la necesidad de

recursos

Se conserva informacion X
documentada que permita
evidenciar la revision de los

resultados por parte de la direccion

35 5

En la Figura 11 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el
porcentaje de cumplimiento con el capitulo 9 de la norma, segun los datos obtenidos

por medio de la aplicacién del Check-List.
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B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 11. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 9

La empresa no posee planificacién ni implementacion de procesos de seguimiento,
de medicion, de andlisis ni de mejora que puedan dar conformidad al Sistema de
Gestidon de Calidad de la norma.

Resulta pertinente que la empresa implemente un método de medicion que refleje
la satisfaccion de los clientes, asi mismo que esta medicion se mantenga como
informacion documentada, ya que, actualmente la empresa no posee.

Existe evidencia de que a la empresa se le realiza auditoria una vez al ano vy
capacitaciones dos veces al ano, de las cuales se posee una planificacion,
documentaciéon, evaluacion y resultados de estas, aspecto que brinda un aporte

importante a la gestiéon de calidad.

4.1.2.8. Acotaciones de los requisitos del numeral 10: Mejora
A continuacion, se va a mostrar y a detallar a los requisitos que la empresa da y/o no

da cumplimiento respecto al capitulo 10 del a norma ISO 9001:2015.
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Tabla 13. Capitulo 10 - Norma ISO 9001:2015

10. MEJORA
Criterio Cldusulas 0 1 Observaciones
10.1. “La organizaciéon debe determinary X La mejora que se realiza
Generalidades seleccionar las oportunidades de dentro de la empresa
mejora e implementar cualquier se la realiza de manera
accidén necesaria para cumplir los empirica sobre los
requisitos del cliente y aumentar la procesos y actividades,
satisfaccion del cliente” (Norma ISO pero no estd
9001, 2015, p.19). formalizado bajo
Se incluye el hecho de mejorar los X informacion
productos y servicios para poder documentada
alcanzar el cumplimiento de los
requisitos, considerando también las
necesidades y expectativas a futuro
Se incluye la correccién, prevencién X No existe evidencia de
y reduccidn de efectos que no sean que haya correccién o
deseados prevencidon de estos
Se incluye la mejora de desempeno X efectos
y eficacia del SGC
10.2. No Si fuera el caso de que ocurriera X Las no conformidades
conformidad y una no conformidad, incluidas las no se presentan en
accioén correctiva quejas, la empresa debe de tomar gran medida en la
10.2.1 acciones para confrolarla y empresa, pero cuando
corregirla, o hacer frente a las se han presentado se
consecuencias han tomado las
AL evaluar la necesidad de eliminar X medidas necesarias
cualquier tipo de causa que para solucionarlas, sin
produzca una no conformidad y envergo, no se toma
con la finalidad de que no vuelva a acciones preventivas
ocurrir se realiza una revisién y para mitigar estos
andlisis de la no conformidad, se efectos no deseados
determina la cusa de la no
conformidad y se revisa para ver si
hay una no conformidad similar
Se implementa la accién que sea X
necesaria
Se darevisién a los resultados de la X

correccion seleccionada
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De ser necesario se actualizan los
riesgos y las oportunidades que se
han determinado durante la

planificacion

De ser necesario de realizan

cambios sobre el SGC

“Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas”
(Norma ISO 9001, 2015, p.20).

10.2.2 Se conserva informacién
documentada sobre la naturaleza

de la no conformidad y la accién

X No existe informaciéon
documentada sobre las

no conformidades

La informacion documentada
incluye cualquier accién que se ha

tomado

10.3. Mejora “La organizacién mejora

continua continuamente: “la conveniencia,
adecuacioén y eficacia del sistema
de gestidn de la calidad” (Norma

ISO 9001, 2015, p.20).

X No existe evidencia de
mejora confinua en la

empresa

La empresa se encarga de
considerar los resultados obtenidos
del andlisis y evaluacidn y salidas
revisadas por la direccion,
determinando asi las necesidades y
oportunidades que se deben
considerar como parte de la mejora

continua

10 5

En la Figura 12 se puede observar los resultados en donde se puede contrastar el

porcentaje de cumplimiento con el capitulo 10 de la norma, segun los datos

obtenidos por medio de la aplicacion del Check-List.
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B Incumplimineto

B Cumplimiento

Figura 12. Porcentaje de cumplimiento, capitulo 10

En la empresa no se evidencia que exista un modelo o procedimiento de mejora
continua como lo es el ciclo Deming, ya que todo tipo de mejoras que se efectian
en la empresa se realizan de manera empirica y no documentada, de igual manera
no existe un procedimiento elaborado para el manejo de no conformidades.

Se pudo evidenciar que no existen rasgos de mejora continua dentro de la
organizacion, la aplicacion de las no conformidades se realiza sin dar seguimiento, ni
se registra la informacién en documentos, es decir, las no conformidades se resuelven

de manera no muy prdctica.

La organizacion en la mayoria de las cldusulas que se estipulan en la Norma ISO
9001:2015 no representa un conformidad con dichos aspectos pero estd claro que se
tiene un gran potencial para que la empresa mantenga un enfoque basado en
riesgos y de la misma manera esté en la capacidad de aprovechar oportunidades,
ya que presenta rasgos bdsicos como esenciales que con un apoyo Y liderazgo
adecuado, dan facilidad a la incorporacién de un Sistema de Gestidon de Calidad
propicio y adecuado para el modelo de negocio de la empresa UNIMARK S.A.

Tabla 14. Porcentajes de complimiento, cldusulas de la Norma ISO 9001:2015
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Requisitos ISO 9001:2015 Incumplimiento Cumplimiento

Requisito 4. Contexto de la organizacién 100.00% 0.00%
Requisito 5. Liderazgo 65.22% 34.78%
Requisito 6. Planificacién 100.00% 0.00%
Requisito 7. Apoyo 80.00% 20.00%
Requisito 8. Operaciones 71.67% 28.33%
Requisito 9. Evaluacién de desempeno 87.50% 12.50%
Requisito 10. Mejora 66.67% 33.33%

Total 79.00% 21.00%

TOTAL

REQUISITO 10. MEJORA

REQUISITO 9. EVALUACION DE DESEMPERNO
REQUISITO 8. OPERACIONES

REQUISITO 7. APOYO

REQUISITO 6. PLANIFICACION

REQUISITO 5. LIDERAZGO

REQUISITO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

B Incumplimineto ® Cumplimiento

Figura 13. Resumen de los porcentajes de cumplimiento de los capitulos de la norma
ISO 9001:2015

La calificacion obtenida luego de realizar el diagndstico fue de 59 puntos sobre 281,
el nivel de cumplimiento es de aproximadamente 21%, lo cual quiere decir que para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad la empresa debe enfocarse en
desarrollar estrategias acordes a las directrices que son necesarias y elementales en
la norma ISO 9001:2015.

Como se puede observar en la Figura 20 la empresa UNIMARK poseen un porcentaje
de cumplimiento que representa mayor cumplimiento en el capitulo de Mejora,
seguido del capitulo de liderazgo, el aspecto operacional, y se demuestra mayor
debilidad en los apartados de apoyo y evaluacion de desempeno y existe un nulo

nivel de complimiento en los apartados de contexto de la organizacion y en cuento

116



a planificacion, sin embargo, en la mayoria de los casos el nivel de complimiento
tiene gran potencial de mejora. A pesar de ello la empresa se alinea a una
evaluacion de seguridad y calidad que es requerida pon uno de sus clientes fuertes,
en la cual varios de los puntos colindan y dan cumplimiento a muchos de los aspectos

que en la norma ISO son necesarios. (Véase Anexo 3)

4.1.3. Objetivo lll
4.1.3.1. Diseno del Sistema de Gestidon de Calidad

Luego de haber determinado los aportes de consistencias e inconsistencias de los
diferentes capitulos de la Norma ISO 9001:2015 con respecto a la empresa UNIMARK
S.A. se puede aseverar que no cumple con la mayoria de los requisitos que se detallan
en la norma, es por ello por lo que se precisa que se necesita un Sistema de Gestion
de Calidad, para la posteridad y permanencia de la empresa, con este fin a
continuacién se va a plantear un sistema que mejor se acople a las necesidades de
la empresa.

Para dicho efecto se plantea aspectos referentes a cada apartado que se avalia

en la Norma ISO 9001:2015, de la siguiente manera:

Organizacion
¥ su contexto
(4)
e
C\\‘\
\.\\
b Planificar Satisfaccion
del cliente
A
. Evaluacion 4 A
Requisitos I-_-: del %J%Rcsulladus
del cliente desempeiio e \, del SGC
(9) N
~
|
i Productos
_ / Actuar Verificar y servicios
~1
s -~
¢
Necesidades y
expectativas

de las partes
interesadas
pertinentes

(4

Figura 14. Sistema de Gestion de Calidad extraido de la Norma ISO 9001:2015
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En esta figura se ilustra de manera conveniente como se lleva a cabo el ciclo de
mejora continua PHVA (Planificar, Hacer, Actuar y Verificar) contemplado en la
Norma, para la cual se proponen soluciones apropiadas para cada uno de los
capitulos que se evalUan en la ISO 9001:2015, como se puede apreciar en la Tabla
16.

Tabla 15. Propuesta para los diferentes capitulos de la Norma

Capitulo de la ISO Propuesta
- Matriz FODA

B - Matriz de partes interesadas
4. Contexto de la organizacion .
- Matriz de interrelacion

- Caracterizaciéon de los procesos

5. Liderazgo - Diagrama de procesos

6. Planificacion - Objetivos de calidad

- Matriz de comunicaciones
7. Apoyo .
- Matriz de informacién documentada

- Diagramas de procesos
. - Formato de liberacion de productos
8. Operaciones ]
- Formato de control de salidas no conformes

- Matriz de KPI’s

- Formato de medicién y seguimiento de
9. Evaluaciéon de desempeio indicadores

- Encuesta de satisfaccion del cliente

10. Mejora - Acta de revision por la direccién

A continuacién, y una vez ya planteados los pardmetros anteriormente mencionados,
se procedié a desarrollar los diferentes capitulos a manera de los resultados deseados
que se pretende implementar para dar cumplimiento al Sistema de Gestidon de
Calidad en la empresa.
4.1.3.2. Contexto de la organizacion

Para comprender de mejor manera como es el contexto actual de la empresa se
realizd a detalle una serie de andlisis correspondientes con la empresa, como lo son
el andlisis FODA, el andlisis de las partes interesadas, también se elabord una matriz
de interrelacién de entre los diferentes departamentos de la empresa para poder
elaborar un diagrama de procesos los cuales se encuentran caracterizados en este

capitulo.
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e Matriz FODA
A continuacién, podemos observar la matriz FODA ponderada de la empresa, en la
cual se muestran todos los aspectos y consideraciones referentes a los factores

internos  (Fortalezas y debilidades) y los factores externos (Oportunidades vy

amenazas):
Tabla 16. Matriz de factores externos
No. Factores Internos Peso Calificacion pR:::::?::o
FORTALEZAS
F1 Trabajo en equipo 0.25 4 1
F2 Calidad del producto 0.15 4 0.6
F3 Equipo de trabajo y maquinaria de calidad 0.20 3 0.6
F4 Entrega puerta a puerta 0.20 3 0.6
F5 Certificado de seguridad y calidad, Grupo KFC 0.20 4 0.8
SUBTOTAL DEL RESULTADO PONDERADO 3.6
DEBILIDADES
D1 Pedidos a destiempo 0.15 3 0.45
D2 Ausencia de marketing digital 0.15 4 0.6
D3 Fuerza de ventas no potencializada 0.20 3 0.6
D4 Comunicacién 0.25 4 1
D5 Capital financiero 0.25 3 0.75
SUBTOTAL DEL RESULTADO PONDERADO 3.4
1 = Debilidad mayor 2 = Debilidad mayor
3 = Fuerza menor 4 = Fuerza mayor

-Andlisis de factores internos

De acuerdo con la tabla de la matriz FODA, respecto a los factores internos se puede
intuir que las fortalezas superan a las debilidades con valores de 3.6 y 3.4
respectivamente, a pesar de ello es necesario que la empresa tome medidas
necesarias para mermar las consecuencias que puedan surgir con el paso del
fiempo.

La fortaleza mas importante que posee la empresa es el frabajo en equipo seguido
por el Certificado de seguridad y calidad oforgado por el grupo KFC, debido al
manejo de operaciones que este representa, por ofro lado, a pesar de ello su mayor

debilidad se ve reflejada en la comunicacion, respecto a los alfos mandos, directivos
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y jefes de dreq, situacion que debe mejorar con una delegacion adecuada de

autoridad y responsabilidades.

Tabla 17. Andlisis de factores internos

No. Factores Externos Peso Cadlificacion pRoe:::?:;o
OPORTUNIDADES
o1 Liderazgo 0.25 3 0.75
02 Formacién de alianzas 0.1 2 0.2
o3 Estimulacién de clientes 0.2 4 0.8
04 Expansion de mercado 0.25 4 1
05 Implementacion de un SGC 0.2 3 0
SUBTOTAL DEL RESULTADO PONDERADO 2.75
AMENAZAS
Al Cultura de consumo de la poblaciéon objetivo 0.2 2 0.4
A2 Crecimiento de la competencia con bajos 0.3 3 0.9
precios en el mercado
A3 Rdpida innovacién de la competencia 0.3 3 0.9
Ad Tendencias de venta digitales 0.2 3 0.6
A5 Situacién econdmica del pais 0.2 2 0.4
SUBTOTAL DEL RESULTADO PONDERADO 23
1 = Respuesta mala 2 = Respuesta media
3 = Respuesta superior 4 = Respuesta superior

-Andlisis de factores externos

Con respecto a los factores externos de la matriz FODA, las oportunidades mds
favorables a priori para la empresa son la expansidén del mercado, seguido de la
fidelizacion de los clientes, este aspecto va de la mano con una debilidad que
presenta la empresa, la cual es que hace falta potenciar la fuerza de ventas, asi
mismo, existe la oportunidad de que surja o se promueva un lider que incentive
nuevas propuestas, que dirija y esté al tanto de la relaciéon de los clientes intfernos (se
enfiendo como cliente inferno a cada persona que realiza y anade valor anadido en
cada proceso de la elaboracion del producto), como la relaciéon de la empresa con

los clientes externos.
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De entre las amenazas encontradas se puede resaltar que primeramente que para
la linea de cdrnicos la cultura de consumo en la regidn se la hace en pequenos
frigorificos que han venido creciendo con el paso del fiempo, en el caso de los
embutidos no hay una fuerza potencial que sea sumamente reconocida en el
Ecuador, especialmente en la zona norte del pais, es por ello que la mayor amenaza
viene a ser la rapida innovacion de la competencia, ya que si poco a poco no se
prevé los cambios en el mercado la empresa puede quedar estancada en su
crecimiento empresarial; de igual manera hay que tener muy en cuenta que la
competencia por los precios en consideracion a los pequenos negocios en la region

es importante.

e Seguimiento y revision de los factores internos y externos
Para dar seguimiento y revision de los factores externos e internos, es el encargado
del sistema de gestion de calidad quien debe periddicamente realizar una revision
anual, donde se registrardn los resultados en una ficha para analizalos en pos de la
correcciéon y mejora, de igual manera si no existen cambios, la documentacion debe

quedar registrada de manera escrita especificando que no hubo cambios.

e Matriz de partes interesadas
La matriz de partes interesadas permite comprender cuales son las necesidades y
expectativas de las diferentes partes interesadas que giran alrededor de la empresa,

las cuales se muestran a continuacion:

Tabla 18. Andlisis de partes interesadas

Parte interesada Descripcion Necesidades Expectativas
Internas
Personas naturales o Rentabilidad, Aumento de la

Accionistas

juridicas que son
accionistas de la
empresa

productividad, manejo
de costos y gastos

rentabilidad, crecimiento
organizacional

Alta direccion -
Gerencia

Eficacia de los recursos
e informe de
desempeno

Directivos encargados de
la toma de decisiones

Optimizacién de procesos
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Trabajadores

Personas que trabajan ya
sea desempenando
algun cargo o presten un
servicio en la empresa

Seguridad y proteccion

de su integridad,
ambiente de trabgijo,
seguridad laboral,
contrataciéon de
acuerdo con la ley,
remuneracién salarial,
bienestar

Crecimiento profesional,
crecimiento personal,
estabilidad laboral

Externas

Clientes

Vienen a ser la persona o
entidad hacia quienes
estd destinado un
producto y/o servicio

Satisfaccion de
necesidades del cliente
y cumplimiento de los
requisitos legales y
reglamentarios

Productos de alta
calidad, adecuados e
inicuos

Entidades de
gobierno

Es aquella que provee de
servicio publico a la
ciudadania en general

Cumplimiento legal

Requisitos legales estén
en ordeny el pago de
impuestos

Proveedores,
contratistas

Organizacién que provee
de un producto o un
servicio

Cumplimiento legal,
compra, pago,
cumplimiento
contractual

Cumplimiento de los
términos de compra,
ventay pago de los
productos o materia
prima suministrada

Competencia

Empresas que dedican
suUs operaciones, provision
de productos y servicios
de la misma linea de la
empresa de estudio

Alianzas, ampliacion de
mercado

Proyeccién de
crecimiento hacia
nuevos sectores de

mercado

Comunidad

Conjunto de personas
que viven en conjunto
bajo las mismas reglas o
poseen los mismos
infereses

Economia sostenible

Equilibrio entre producto-
precio adecuado para el
crecimiento econémico
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El andilisis de las partes interesadas es importante dentro de lo que se comprende
como contexto de la empresa, porque los diferentes grupos de interés ya detallados
se pueden ver afectados de manera directa o indirecta por la actividad empresarial
de UNIMARK, alrededor de la empresa existen diversos grupos de interés como lo son
los grupos de interés internos (accionistas, la alta direccion, los colaboradores o
trabajadores) y los grupos de interés externos (clientes, las entidades de gobierno, los
proveedores, la competencia y la comunidad en general) quienes de alguna
manera pueden generar algun tipo de presion.
Todos estos grupos de interés son necesario conocerlos, asi como también sus
necesidades y expectativas, ya que el conocimiento de ellos motiva el
direccionamiento estratégico de la empresa.

e Alcance del Sistema de Gestidn de Calidad
El alcance del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa UNIMARK S.A. se ha
determinado de la siguiente manera:
El sistema de gestion de calidad serd aplicado dentro de la empresa UNIMARK, en los
procesos comprendidos relacionados al departamento de produccion,
departamento de logistica y abastecimiento, procesos estratégicos y procesos de
apoyo.

e Sistema de Gestidon de Calidad y sus procesos
Para determinar la interaccién de los procesos del sistema de gestidon de calidad se
propone una matriz de interrelacién, la misma que sirvié como sustento para elaborar

la matriz de procesos (Figura 4).
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Tabla 19. Matriz de interrelacidon

2. o2 PROCESOS
Codigo Clasificacion Proceso Producto SUBTOTALES
PO1 | PO2 | PO3 | PO4 | PO5 | PO6 | PO7 | PO8 | PO9
Plan estratégico 24
i Politicas 24
PO1 Estratégico Gerencia
general Presupuesto 24
Revisidn por la direccién 8 3 32
RELACIONES DEL PROCESO P01 0 20 | 20 16 16 10 10 104
Estrategias promocionales 18
i Bases de datos clientes 3 10
P02 Estratégico Gerenc!u — -
comercial Relacion con el cliente 3 3 20
Acciones comerciales 3 10
RELACIONES DEL PROCESO P02 12 0 10 6 8 4 4 10 4 58
Manuales de calidad 4 3 3 23
i Certificado de calidad 3 3 18
P03 Estratégico Gg:illigr;:e Documentacién de procesos 3 3 3 3 3 3 26
Plan de capacitaciones 2 4 15
Evaluacién de desempeno 3 3 26
RELACIONES DEL PROCESO P03 21 11 0 15 15 16 16 7 7 108
Planificacion de la produccion 2 21
P04 Estratégico Gerencm.fie Orden de producciéon 16
produccion
Supervision de procesos 24
RELACIONES DEL PROCESO P04 8 11 0 9 15 7 3 3 61
Requerimiento de materiales 4 23
i Gerencia de Plan de aceptacién y control 3 3 24
P05 Estratégico abastecimiento —
y distribucién Gestion de transporte 3 3 3 2 19
Optimizacién de recursos 25
RELACIONES DEL PROCESO P05 14 4 14 10 0 13 18 13 5 91




Gel

Transformacién de materia prima

Producto solicitado

P06 Misional Produccion -
Personal capacitado
Utilizacion adecuada de recursos
RELACIONES DEL PROCESO P06
Recepcion de materia prima e
insuMmos
Confrol de inventarios
PO7 Misional Abq§ief: |m|?,nio Cotizaciones
y distribucion -
Gestidon de compras
Eleccién de rutas
Entrega de productos
RELACIONES DEL PROCESO P07
Conftrol de ingresos y egresos
Gestidn Consignaciones
P08 Apoyo administrativa y Estados financieros
financiera P
N&mina
Archivo
RELACIONES DEL PROCESO P08
. Reclutamiento, seleccion,
Gerencia de contratacién
P09 Apoyo Recursos
Humanos Formacidén y capacitacion

RELACIONES DEL PROCESO P09
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-Caracterizacién de los procesos:
De igual manera se elabord la caracterizacion de los procesos, con base al diagrama de proceso en el que se consideran los

procesos estratégicos, procesos misionales y procesos de apoyo los mismos que se detallan a continuacion:

Tabla 20. Caracterizaciéon de los procesos estratégicos

Proceso Procesos estratégicos

Objetivo Identificar las entradas y las salidas requeridas de los respecto a cada
proveedor y cliente dentro de los cargos estratégicos de la empresa

Responsable Gerente General
Proveedores Entradas Actividades Resultados Clientes
o - ) - Manejo y logro de
Objetivos y metas de la - Planificar y crear estrategias o
L ) objetivos a corto y
organizacion empresariales

alargo plazo

—  Brindar soluciones
Informes de los o
oOptimas a las
diferentes —  Revisidon de informes Todos los
Gerencia General necesidades
departamentos departamentos
latentes

— Anadlizar posibles fallas o problemas dentro
Informe para revisién del —  Revisién de informe
de la empresa y fuera de la empresa que )
SGC y necesidades de
puedan afectar el manejo de esta
cambio en el SGC
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Procesos, productos y

servicios

Establecer estdndares y requisitos de
calidad

— Diseno de procedimientos

- Procesos
estandarizados,
planificacién de
resultados
esperados de la
calidad del
producto y servicio

respecto a cada

Gerencia de cliente externo, Todos los
Calidad seguimiento y procesos
medicién de estos
— Solicitud de
Documentos elaborados . creqacion,
] Documentos de las actividades de los - B
y/o actualizados modificacion y
procesos o .
eliminacion de
documentos
Departamento
—  Personal de ventas
Gerencia — Capacitar a los vendedores capacitado Clientes
. Personal de ventas ) )
Comercial Mayor cantidad de potenciales,
ventas NnUEevos y
vigentes
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—  Planificar estrategias de ventas
Productos y servicios — Dar seguimiento a los diferentes
para la venta prospectos de ventas
— Proponer y comunicar nuevas estrategias

de ventas

Clientes nuevos
Llegar a nuevos
clientes
Conocer que
propuesta o
prospecto tiene

mejor aceptacion

- Medicién de indicadores
Desempeno de los — Definir objetivos medibles, este aspecto
procesos permite medir el desempeno operativo

de cada proceso

Resultado de
indicadores de
gestiéon
Tener objetivos

alcanzables

Gerencia de
.z Personal de produccion —  Crear equipos de tfrabajo funcionales
Produccion

- Empowement

Tener un equipo de
frabajo dindmico y

funcional

Expectativas de los
—  Obtener feedback

clientes y de la

demanda

Retroalimentacion
de alternativas de

mejora

Departamento
de produccion
Departamento
comercial o de
ventas
Departamento
de calidad
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Requerimiento de
abastecimiento de

materia prima e insumos

Gerencia de
Logistica y

Abastecimiento

-  Planificacién de pedidos segun la
demanda estimada
- Cotizacion de costos de la materia prima
e insumos
Determinar tiempo y lugar en que se necesitan

los diferentes pedidos

Recepcion de
productos
requeridos en
cantfidad y tiempo
6ptimos
Optimizacién de

recursos

Departamento
de logistica y

abastecimiento

Requerimientos de
coordinacion de
procesos de
abastecimiento y
distribucion de

productos

— Planificar, organizar y controlar las
operaciones de abastecimiento

Diseno de rutas para enfrega de productos

Optimizacién de

fiempos

Departamento

de produccion

Tabla 21. Caracterizacién de procesos misionales

Proceso

Procesos misionales

Objetivo

proveedor y cliente dentro de los procesos misionales

Identificar las entradas y las salidas requeridas de los respecto a cada

Responsable

Gerente de Produccién y de logistica y abastecimiento
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Proveedores Entradas Actividades Resultados Clientes
- Materia prima
» o fransformada
- Transformacion de materia prima .
o - . segUn los
Materia prima e insumos —  Seguimiento de procedimiento de .
B estdndares de
produccién ]
o ) calidad y de
— Especificaciones de cada cliente
acuerdo con el
) Departamento
; cliente )
Produccion de logisticay
. . . . - ACTO de . .
» — Producir la cantidad necesaria y bajo las B abastecimiento
Acta de produccion - ) ) produccion
especificaciones requeridas )
cumplida
— Informe de
Retroalimentacién de — Identificar las posibles fallas en el proceso soluciones para
mejora continua de produccion mejorar la
productividad
—  Productos
] » o o recibidos y Departamento
Tiempos de recepcion y — Planificacion de actividades de B
o o B entregados de de produccion
enfrega de productos abastecimiento y distribucion de productos )
; acuerdo a los y los clientes
Logistica 'y o
requerimientos
abastecimiento
— Informe de
Retroalimentacién de — ldentificar las posibles fallas en los procesos soluciones para Departamento
mejora continua de abastecimiento, distribucion mejorar la de calidad

operatividad
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Tabla 22. Caracterizacidn de procesos de apoyo

Proceso Procesos de Apoyo

Objetivo Identificar las entradas vy las salidas requeridas de los respecto a cada
subproceso y cliente dentro de los procesos de apoyo

Responsable Gerente de administrativo y financiero y gerente de recursos humanos
Proveedores Entradas Actividades Resultados Clientes
Distribucién de
fondos segun .,
° Gestion
de manera
Andlisis de los recursos ) que se Administrativa,
) Determinar los costos y los gastos en los que .,
necesarios para cada ) mantenga un gestion
incurre cada departamento
i departamento y para ] . balance entre financiera.
Gestion d Analizar factores criticos 4 liauid |
cada proceso a liquidez y los
Administrativa y Todos los
. . fondos
financiera , departamentos
Designar
recursos
Estados
o Determinar si existen ganancias o pérdidas, de financieros Departamento
Medicion de resultados . .
acuerdo con los ingresos y egresos actualizados y de calidad
verificables




el

Gerencia de R.

Administracion de

Asignacion de salarios

Seguridad social

Personal de

frabajo aptoy

Humanos personal Confratos legalmente
Sanciones contratado
Personal
competente
) que sea
Reclutamiento del o ) .
Diseno de perfiles para cada cargo compatible

personal

con el perfil de
cargo que se

necesite

Formacién y desarrollo

profesional

Capacitaciones de los empleados

Trabajadores
que redlicen
sus tareas
eficientemente
y eviten
cometer

errores

Trabajadores
nuevos,
actuales y

potenciales
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» ] Actividades para cumplir con la normativa de
Prevencion de riesgos » .
prevencion de riesgos laborales y

laborales . .
medioambientales

Trabajadores
que sepan
manejar los

diversos

productos y

materia prima
para evitar

posibles riesgos

laborables y

brinden
productos que

no afecten a

la salud de los

clientes

Recopilacién de la informacion sobre el cargo

de cada empleado

Evaluacién de y ) S
Observacion personalizada e individual del

rendimiento
empleado

Entrevista individual

Resultados
sobre los
problemas que
inciden en el
desarrollo
laboral de los

frabajadores




4.1.3.3. Liderazgo
e liderazgo y Compromiso
La alta direccién de la empresa UNIMARK en este caso el gerente general se debe
comprometer con el desarrollo, implementacién, control y mejora continua del
sistema de gestion de calidad para lo cual debe asumir responsabilidades y
obligaciones entre los cuales estdn proveer los recursos que son necesarios para el
sistema, en enfoque a los procesos, asi como el pensamiento basado en riesgos,
establecer politicas y objetivos de calidad y demds aspectos que contribuyan a la

direccion y el apoyo de la eficiencia del sistema de gestion de calidad.

e Politica de calidad
Actualmente la empresa si posee politica de calidad establecida vigente, la cual
dice lo siguiente:
“Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes mediante el mejoramiento continuo
de nuestros procesos, la innovaciéon tecnoldgica y el desarrollo permanente del
recurso humano, enmarcados en el apoyo a la comunidad vy el respeto al medio

ambiente.”

e Roles, responsabilidades y autoridades

M Estratégicos 5
E A
C T
E Gerencia Gestion de Gerencia Gerencia de Gerencia |
5 General Calidad Comercial Produccion Logistica y 5
| abastecimiento F
b | A
E C
E Procesos Misionales ::
s o]
Abastecimiento N
2 ‘ y distribucion Produccion . “ 5
L E
L
c - 5
L Procesos de Apoyo c
| . L
E Gestion 1
M L & Administrativay .« - Gerencia de E
T Financiera RR.HH M
E T
E

Figura 15. Diagrama de Procesos de la empresa UNIMARK S.A.
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De la matriz de interrelacion se pudo definir el Diagrama de procesos (Figura 15),

la cual determina los diferentes niveles de procesos que tiene la organizacion lo

cual permitid caracterizar cada uno de estos procesos en el capitulo referente al

contexto de la organizacion. (Véase Tabla 21, 23 y 23)

Enlo que alosrolesy responsabilidades respectaq, se deben determinar para cada

uno de los cargos y se verdn definidos en los perfiles de cada puesto de trabajo,

en este aspecto se debe identificar el rol que se va a desempenar, las actividades,

funciones, instruccion formal requerida, experiencia laboral, conocimientos,

habilidades y responsabilidades, de igual manera la alta direccién estd a cargo

de asegurar que cada persona comprenda y conozca su rol y la responsabilidad

que le atribuye.

4.1.3.4. Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Las acciones necesarias para abordar riesgos y oportunidades es un aspecto muy

importante y se lo puede desglosar del andilisis FODA, en el cual se detallan las

Debilidades a partir de las cuales se puede tomar acciones para abordar los riegos y

asi mismo se puede partir de las oportunidades para poner en marcha acciones de

mejora.

Objetivos de calidad

Objetivos de Calidad

>

Brindar productos alimenticios de alta calidad, saludables e inicuos que
cumplan con las exigencias de los clientes.

Mejorar la competencia del talento humano con el desarrollo de actividades
grupales e individuales para fomentar la comunicacién y productividad por
medio de la motivacion verbal e incentivos.

Proporcionar equipos e instalaciones automatizados que permitan realizar
procesos eficientes.

Fomentar alternativas de distribucion que permitan entregar los productos en
el menor fiempo posible.

Elaborar productos con base a la filosofia de residuos cero.
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e Planificacion de los cambios
Los cambios que sean necesarios realizarse en el SGC deben ser tratados con la alta
direccion, con sustento de informacion documentada que presente evidencia de la
conformidad o no conformidad, la eficiencia o ineficiencia y el cumplimiento y no

complimiento del mismo, para que de esta manera se tomen acciones de mejora.

4.1.3.5. Apoyo
-Recursos
Es la alta direccidén quien determina con la ayuda de datos histéricos y la ayuda del
gerente administrativo y financiero quienes determinan los recursos necesarios para
asignar a cada departamento y proceso, asi mismo los recursos necesarios para

disenar, implementar, mejorar y mantener el sistema de gestion de calidad.

-Personas

En cuanto a las personas la empresa UNIMARK se debe asegurar que sus
colaboradores cumplan con los requerimientos estipulados para cada cargo o “Perfil
de cargo”, ya sean esos pertenecientes a los cargos de procesos estratégicos,
procesos de apoyo y los misionales, como se puede observar en el diagrama de

procesos como se muestra en la Figura 15.

-Infraestructura

Respecto a la infraestructura la empresa sus instalaciones estdn ubicadas en la
ciudad de Tulcdn en la calle Calderdon entre Bolivar y Av. Brasil, establecimiento
donde se realizan todas las operaciones relacionadas al giro de negocio de la
empresa, teniendo asi dentro de sus instalaciones las diferentes dreas (figura 3)
correspondientes a los procesos necesarios que se deben realizar para brindar un

producto y un servicio acordes a las necesidades del cliente.

-Competencia
La competencia de los diferentes cargos estd determinada en los Perfiles de Cargo
determinados por la organizacién los cuales deben poseer:

e Educacion: Nivel de instruccion

e Formacion: Evento de capacitaciéon, entrenamiento o pasantia
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Experiencia: Tiempo minimo de haber adqguirido conocimientos previosPara
este proceso es el Gerente de Recursos Humanos quien tiene la
responsabilidad de evidenciar y seleccionar al personal que cumple con los
requisitos de cada puesto, también es quien se encarga de que los
tfrabajadores adquieran nuevas competencias, ya sean estas capacitaciones,
talleres o cursos a seguir, que fomente en desarrollo profesional. Para efecto
de este apartado a continuacion se va a mostrar la matriz de competencias y
perfiles de cargo para lo que comprenden los procesos misionales de la
empresa, que corresponde al Departamento de Produccion vy dal

Departamento de Abastecimiento y Logistica:

Tabla 23. Perfil de cargo para gerentes de produccion

Céddigo: 0000
Versién: 0000

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Gerente de Produccion
JEFE DIRECTO: UBICACION ORGANICA: SECCION:
Gerente general 3er Nivel Mando Gerencial

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

Colaborar con jefes de otfras dreas para formular objetivos y comprender requisitos
Calcular costes y preparar presupuesto

Organizar el flujo de frabajo para cumplir con las especificaciones y plazos de entrega
Supervisar procesos de produccién

Certificar que la empresa cumple con normativa de seguridad e higiene

Participar en la compra de productos

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Ingeniero de produccién o industrial
FORMACION Tercer nivel
EXPERIENCIA Minimo 2 anos
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Tabla 24. Perfil de cargo para jefes de produccion

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

Cédigo: 0000
Versién: 0000

NOMBRE DEL CARGO

Jefes de procesos de produccion

JEFE DIRECTO:

Gerente de produccién

UBICACION ORGANICA:
2do Nivel

SECCION:
Mando Medio

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

e Dirigir el desarrollo de las operaciones de produccion

e Conocimiento y facilidad de manejo de todos los procesos

e Conocer el flujo de procesos y objetivos misionales del proceso
e Capacidad de solucionar problemas

e  Coordinar mantenimiento y reparacion de los equipos

¢ Comunicacioén interactiva con jefe superior

¢ Comunicacioén eficaz con el grupo de trabajo

e Acatar funciones delegadas por el jefe inmediato

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Capacitado en proceso de produccién
FORMACION Técnico
EXPERIENCIA Minimo 2 afo

Tabla 25. Perfil de cargo para operarios de produccion

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

Céddigo: 0000
Versién: 0000

NOMBRE DEL CARGO

Jefes de procesos de produccion

JEFE DIRECTO:

Jefe de produccion

UBICACION ORGANICA:
1do Nivel

SECCION:

Personal operativo
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RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

e  Cumplir con las ordenes de produccion

e Confirmary comprobar que la materia prima es la requerida y es adecuada para el proceso

e Condicionar y preparar el espacio de trabajo para efecto del desarrollo de las actividades
de produccidon segun las normas de la empresa

e Realizar operaciones de elaboracion y transformacién de los diferentes productos

e Regular y controlar los procesos de los equipos y la maquinaria que intervienen en la
fabricacién

e Registrar, identificar y separar los productos defectuosos o no conformes para su posterior
andlisis

e Desarrollar actividades de empaquetado del producto

e Almacenar el producto en las condiciones adecuadas para su posterior despacho

e Gestionar de manera adecuada los residuos, lo que comprende al aseo de equipos,
maquinaria, productos y demds.

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Segundo nivel
FORMACION Especializada
EXPERIENCIA Minimo 1 afo

Tabla 2é. Perfil de cargo para gerente de logistica y abastecimiento

Céddigo: 0000
Versién: 0000

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Gerente de logistica y abastecimiento
JEFE DIRECTO: UBICACION ORGANICA: SECCION:
Gerente general 3er Nivel Mando Gerencial

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

e Desarrollar estrategias para optimizar procesos y reducir costos

e Realizar informes referentes a métricas de los procesos

e |dentificar problemas y oportunidades de mejora

e Proporcionar y mantener el flujo de suministros

e Seleccionar de manera adecuado a los proveedores
COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Ingeniero en logistica
FORMACION Tercer nivel
EXPERIENCIA Minimo 2 anos
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Tabla 27. Perfil de cargo para supervisor de planeacion y control de inventarios

Cédigo: 0000
Versién: 0000

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Supervisor de planeacion y control de inventarios

JEFE DIRECTO:
Gerente de logistica y

abastecimiento

UBICACION ORGANICA: SECCION:
2do Nivel Mando Medio

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

procedimientos

respectivamente

e  Gestionar el traslado de materia prima, insumos y producto terminado
e  Gestionar el amacenamiento

e Verificar que los procesos de almacenamiento y distribucion se realicen conforme a los

e Conocimiento y facilidad de manejo de todos los procesos
e Conocer el flujo de actividades y objetivos misionales del proceso

e Coordinar tiempos y designar espacios referentes a la distribucion y al almacenamiento

e  Coordinar mantenimiento y reparacién de los equipos

e Comunicacion eficaz con el grupo de trabajo

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Capacitado en manejo de inventarios, almacenamiento y
distribucion de mercancias

FORMACION Técnico

EXPERIENCIA Minimo 2 ano

Tabla 28. Perfil de cargo para operarios de logistica y abastecimiento

Cédigo: 0000
Version: 0000

PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Gerente de Produccién

JEFE DIRECTO:

Supervisor de planeacion y

control de inventarios

UBICACION ORGANICA: SECCION:

1do Nivel Personal operativo
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RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

e  Movilizacidon de materia prima, productos e insumos
e Control de inventarios

e Recepcidén de mercancias

e Organizaciéon y control de existencias

e Preparacion de mercancias

e Expedicidon de mercancias

e Limpieza de las instalaciones

e Supervisidn de las instalaciones

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO

EDUCACION Segundo nivel
FORMACION Especializada
EXPERIENCIA Minimo 1 afo

-Comunicaciones

UNIMARK se maneja en el tema de comunicaciones en mayor parte a través de
comunicacion verbal, aspecto que es de mucho sustente dentro de la organizacion,
sin embargo, se propone que se maneje también de diferentes otras maneras como
la facilitacion de un correo a cada trabajador cuando este inicie a trabajar en la
empresa, asi mismo se propone la utilizacion de carteleras que permitan visualizar los
avances diarios, el cumplimiento de los objetivos y el rendimiento de cada
trabajador. Para lo cual primeramente se debe tener en cuenta que se debenrealizar
reuniones periddicas de las cuales se designe a un encargado que recoleta los
aspectos mds importantes del periodo de informacioén de vigencia de la charla para
gue coloqgue los aportes mds importantes dentro de la cartelera, asi mismo el drea
administrativa y financiera debe facilitar la informacién documentada pertinente
respectivamente al correo facilitada a cada trabajador. La comunicacion se ha

planteado de la siguiente manera:
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Tabla 29. Matriz de comunicaciones

A quien se comunica

Como se comunica

Quien comunica

Que se comunica
Todo el personal

-Reuniones

Direccionamiento -Alta direccion

estratégico

Todo el personal

-Carteleras

-Capacitaciones

-Reuniones

Politica y objetivos de -Gerente de calidad

calidad

-Carteleras

-Capacitaciones

-Perfil de Cargo

Responsabilidad y -La alta direccién A quien sea pertinente

autoridad del SGC

A la dependencia ala

-Organigrama

-Documentacion de

procesos

-Acta de aprobacién

Asignacion de recursos -Alta direccién
-Gerente del drea cual se le asignd los

administrativa y recursos

financiera
Todo el personal

por la direccién

-Comunicacion verbal

-Acta de revision por la

Desempeno del SGC -Alta direccién

Proceso

direccion
-Capacitaciones
-Cartelera
-Documentacién del
SGC
-Comunicacion verbal

-Comunicaciéon verbal

Lideres de los procesos

No conformidades,
correspondiente

acciones de mejora
Todos los procesos

-Por correo electronico

Documentacién Gerente de calidad

actualizada del SGC

-Comunicaciéon verbal

Perfil de cargos -Gerente Todo el personal

administrativo y
financiero

-El jefe inmediato
Todo el personal

-Correo electronico

Plan de capacitacion -Gerente
administrativo y

financiero
Todo el personal

-Reuniones con el

Evaluacion de -El jefe inmediato

desempeno
Proveedores

personal

-Comunicacion verbal

-Gerente

administrativo y

Evaluacién y

reevaluacién de los

proveedores financiero
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-Informacién documentada

Para el control de lo que es la informaciéon documentada, la empresa no pese una
metodologia que le permita conocer y asegurarse de guardar la informacion
documentada, asicomo también los cambios y actualizaciones que se realicen sobre
la misma, para efecto de lo cual se ha propuesto una matriz que permita llevar un

registro que pueda evidenciar este tipo de informaciéon (Véase Anexo D).

4.1.3.6. Operaciéon
e Planificacion y control de operaciones
Respecto a la planificacion de la produccién y su control se lo hace con base al
prondstico de la demanda, asi mismo, con el conocimiento del rendimiento de la
maaquinaria y de los trabajadores, que permiten estimar el tiempo promedio que

demora en realizarse cada proceso.

e Requisitos para los productos y servicios
Los requisitos pertenecientes a los productos y servicios se encuentran detallados en
el diagndstico de los procesos logisticos desarrollados en el objetivo 1 de la presente
investigacion, pero para facilitar la comprensidon de los procesos se procedid arealizar
los flujogramas de procesos que permita identificar la secuencia de los procesos de
las dos lineas de produccidn que readliza la empresa, como se muestra a
continuacién:

Linea 1: CArnicos.

Los productos
o Gestion de 45 min. 20 min. cumplen con e Pasa al proceso
£ compras _ — requerido de produccién
E ' Recepcion de Verificacian de - 5 -
¥ . MP MP 4
g =
w
g 20 min. i No
v — Se debe revisar Se verifica que |a
k-] que posea el carme no este — —
=] tiguete v sello del golpeada, se Flja nuevos terminos
g camal verffica el phy 13 de negociacion con
o EE— temperatura provesdores o se
ng_ procede a realizar la

devalucion
20 min.

Figura 16. Flujograma de procesos, abastecimiento de la linea 1
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Proceso de Produccion

Orden de
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r

Etiquetado \ 150 min.
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Figura 17. Flujograma de procesos, produccion de la linea 1
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Entrega de
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Quita: T5 min.
Ibarra: 75 min.

Embutidos |l5 min.

\_ZEI min.

10 min.
por diiente
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Linea 2: Embutidos
Los productos .
Gestién de cumplen con lo Almacet-'r;amlent
" 3 o en deqa
COmpras Recepcion y requerido
verificacion de S
B IMateria Prima, » — »
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E insumos
h‘: 20 min. 20 min.
- — 15 min. Poner en —
= o consideracion de los
o provesdares para
rectificacion de
pedido
20 min.
. . .. ,
Figura 19. Flujograma de procesos, abastecimiento de la linea 2
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Figura 20. Flujograma de procesos, produccion de la linea 2

Proceso de distribucion
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Figura 21.

Flujograma de procesos, distribucion de la linea 1y 2
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e Conirol de los procesos, productivos y servicios suministrados externamente
La empresa posee un formato de evaluaciéon, de seleccion y reevaluacién de
proveedores, en la cual se detalla el nivel de complimiento que le dan los
proveedores a las exigencias de los productos que la empresa solicita.

e Liberacion de los productos y servicios
Este lineamiento dentro del capitulo 8 que concierne a las operaciones estd
determinado para verificar y controlar lo que es el cumplimiento de los requisitos de
los productos y servicios que estdn en el proceso de salida de la empresa y destinados
ya en ese momento alos clientes, de esta manera la salida de los productos y servicios
no se debe efectuar hasta el momento en que los mismos cumplan
satisfactoriamente con todas las caracteristicas necesarias para cumplir con el
cliente y las leyes aplicables, para ello se propone una maitriz la cual va a contener
principalmente la persona encargada y responsable de realizar la liberacion, la
misma que va a completar los datos correspondientes como la fecha y la hora, el
nUmero de despacho y el nombre del cliente, el formato se puede observar en el
Anexo E.

e Conftrol de las salidas no conformes
En cuanta al sistema de gestion de calidad que se propone en la Norma ISO
9001:2015 se propone de igual manera una matriz que permita identificar, controlar y
documentar las salidas no conformes, llamdndose asi a los productos o servicios que

no han sido recibidos con total aceptacion por parte del cliente, véase el Anexo F.

4.1.3.7. Evaluacion de desempeno
e Seguimiento, medicion, andlisis y evaluaciéon
Para dar garantia de que el sistema de gestion de calidad es de suma importancia
llevar un control de cada uno de los procesos para dar cumplimiento a este
apartado, siendo asi se propone que la empresa debe comenzar a dar seguimiento
a sus operaciones o procesos logisticos, medir el nivel de desempeno o rendimiento
de sus frabajadores y maquinaria respetivamente, siendo asi se sugiere la utilizacion
de algunos Indicadores Clave de desempeno por sus siglas en ingles KPI (Key
Performance Indicador) que permitan realizar estas acciones, para que luego de un
periodo de tiempo los resultados de los KPI's puedan ser analizados y evaluados con
respecto al sistema de gestion de calidad y a la efectividad y eficacia de la empresa

en cuanto a sus procesos logisticos (Véase Tabla 25)
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Tabla 30. Matriz de KPI's para los procesos logisticos

Proceso Indicador Féormula Frecuencia Responsable
Logistica de Eficacia de # requisiciones a tiempo 100 Mensuall Gerente de
abastecimiento compras # total de requisiciones logistica y
abastecimiento
Logistica de Fallas por # falla por operaciones 100 Mensual Gerente de
produccién operaciones # total productos revisados produccién
Logistica de Eficacia del # productos despachados a tiempo 100 Mensual Gerente de
distribucién despacho # total pedidos solicitados logistica 'y
abastecimiento
Gestiéon de Tiempo # total tiempos de respuesta 00 Mensuall Gerente de
calidad medio de # total de pedidos requeridos calidad
respuesta
SGC Atencion de # total de quejas y reclamos resueltos Trimestral Gerente de
quejas y total de quejas y reclamos existentes * 100 calidad
reclamos

De igual manera, para complementar este apartado dentro de lo que conviene a la implementacion del SGC en la empresa se ha
propuesto una matriz que permita a analizar y contrastar los resultados de los diferentes indicadores, como se muestra en el Anexo

G.

Para tener un mayor panorama de apreciacion en cuanto a la evaluacién del desempeno de la organizacion se ha puesto
atencién en la percepcion que el cliente tenga sobre los productos y/o servicios, para lo cual se ha creado una encuesta que

permita evaluar la satisfaccion del cliente. (Véase Anexo H. Encuesta de satisfaccion del cliente)



e Revision por la direccién
La revision por la direccidn es un factor esencial dentro del SGC ya que es el punto
de partida donde se reorganiza la informacién y se promueven alternativas de mejora
dentro del sistema, siendo asi debe existir ademds de responsabilidad un fuerte
compromiso con el sistema de gestion de calidad y con la empresa, que inspire y
encamine a la empresa al cumplimiento de objetivos, siendo asi en este aspecto se

deberd hacer uso de la matriz que se ubica en el Anexo |.

4.1.3.8. Mejora
e No conformidad y accidn correctiva
La empresa debe ser consciente de que a pesar de todos los procedimientos,
matrices y mecanismos de conftrol los errores o no conformidades nunca van a
desaparecer por completo, es por ello que en este apartado de proponer llevar un
registro de las no conformidades que se encuentren, el responsable y la accién
tommada para solventar el improvisto. (Véase Anexo P. Confrol de salidas no

conformes)

e Mejora continua
El tema de la mejora continua es un aspecto base en la implementacion y continuo
desarrollo de las tareas y operaciones que se llevan a cabo dentro de la misma, es
por ello que los responsables de la mejora continua con el enfoque a lo denominado
satisfaccion del cliente y también el enfoque en la identificaciéon de fallas y posibles
oportunidades estdn a cargo de todos y cada uno de los colaboradores que laboran
en la empresa, respecto a este aspecto dentro de las capacitaciones y formacién
de los empleados se debe mencionar la correcta manera de proceder e identificar
mejoras con la finalidad de obtener informacion que sea propicia para el SGC vy los

procesos de la empresa.
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4.2.

DISCUSION

La investigacion de estudio tuvo fres objetivos, los cuales se desarrollaron de manera

secuencial y su finalidad fue proponer un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en

consideracion ala norma ISO 9001:2015, que se alinee de mejor manera a la empresa

UNIMARK, para dicho efecto su desarrollo se resolvid de la siguiente manera:

Lo primero que se hizo fue identificar los procesos logisticos que la empresa
maneja y caracterizarlos, este aspecto se facilitd gracias a la aplicacion de
una entrevista con un cuestionario de preguntas abiertas, el cual permitid
indagar eficazmente y encontrar resultados sélidos.

Como segundo aspecto lo que se realizé fue aplicar el segundo instrumento,
un Check-List, exfraido directamente de los aspectos y consideraciones
obligatorias que se mencionan en la “ISO”, este instrumento facilitdé contrastar
de manera exhaustiva que porcentaje de cumplimiento e incumplimiento que
posee la empresa respecto al SGC, determinando asi cuales son los aspectos
que necesita la empresa para poder gestionar de manera adecuada el
paradigma Calidad y que ofros aspectos si estdn implantados en la empresa.
Con base en estos hallazgos dentro de la investigacion se pudo disenar un SGC
que permita mejorar el entorno empresarial en el que se desarrollan y ejecutan
los procesos logisticos dentro de la empresa, con una mirada hacia la

obtencion de una certificacion en el campo de la ISO 9001:2015.

4.2.1. Objetivo |

En el dmbito de los procesos logisticos se tomd en cuenta la investigaciéon de Paillacho

y Yazdn (2019): “Procesos logisticos y el sistema de gestidn de calidad en la empresa

Molinos San Luis Cia. Ltda., basados en la norma ISO 9001:2015", investigaciéon en la

que brinda un diagndstico de los procesos logisticos de la empresa, identificndolos

Como:

Logistica de entrada: en cuanto a este proceso logistico se evidencia que la
empresa Molino San Luis presenta las mismas actividades que la empresa
UNIMARK, como lo son la recepcion y verificacidon de materia prima e insumos,
recepcion de material de empaque y otra actividad adicional la cual el
registro de material de empaque, aspecto que la empresa UNIMARK no

maneja. Como otro aporte en este proceso la empresa Molino San Luis basa
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sus actividades en procedimientos, diagrama de proceso y formatos de
responsabilidad de entrada de productos, los cuales contribuyen con la
calidad.

- Logistica de produccion: En este proceso las dos empresas se encargan de
establecer los procesos de elaboracion de sus productos, con base a garantias
de su producto respecto a caracteristicas fisicoquimicas e inicuas. Por ofro
lado, la empresa UNIMARK no posee una planificacion de su producciéon de
manera formal, de manera que este aspecto afectar la cantidad de pedido
optimo, el stock y la entrega de pedidos a tiempo, situacion que la empresa
Molino San Luis si posee.

- Logistica de salida: en lo referente a la logistica de salida de igual manera en
Molino San Luis existe mayor organizacién y control, conforme a que presente
mdas actividades, tiene mds trabajadores y mayor demanda de productos,
actividad que la empresa UNIMARK realiza de manera adecuada, sin
embargo, necesita de informacién documentada como ordenes de pedido,
de despacho y demds archivos de soporte que permitan llevar el proceso de

mejor manera.

Siendo asi, se puede asumir, que la empresa Molino San Luis posee control de sus
procesos, debido a los documentos que permiten soportar y desarrollar las diferentes
actividades que alli se realizan bajo la designacion de la responsabilidad y autoridad
pertinentes, por estos motivos la empresa Molino San Luis se encuentra mejor
organizada que UNIMARK.

Las demds investigaciones que se tomaron como antecedente, no poseen
desagregados los procesos logisticos de todas sus actividades, se enfocan en los

procesos en general y los contrastan con los de la norma ISO 92001:2015.

4.2.2. Objetivo ll

Cabe mencionar que todas las empresa de estudio poseen procesos logisticos, lo que
no estdn correctamente identificados, como lo es en el caso de la investigaciéon de
Abril (2021) denominada: *Modelamiento de los indicadores claves de rendimiento
en el diseno del sistema de gestion de calidad de la produccion de chorizo, en la
empresa Alimentos Ambatenos MP”, en la cual se describen los procesos que se

encargan de elaborar los productos los cuales son: recepcion de materia prima,
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produccion, embutido, tratamiento térmico, almacenamiento y control de calidad,
es decir, no existe evidencia de que existan determinados lineamientos propios de
logistica; de manera sustancial la identificacion y diagnostico de sus procesos se 1os
realiza por medio del Check-List de la norma.

Una vez entendidas estas acotaciones, cabe mencionar que no todas las
investigaciones que se utilizaron vy sirvieron como marco de referencia, no posee la
misma metodologia ni mucho menos el mismo desarrollo, resultados, ni el mismo
diseno de su Sistema de Gestidn de Calidad, pero hay aspectos muy importantes que
brindan contraste con la investigacion en cuestion, los primeros datos que se van a
mostrar son los resultados de la aplicacion del Check-List dentro de cada una de las

empresa.

Tabla 31. Porcentajes de cumplimiento de las cldusulas de la norma ISO ?001:2015
de diferentes propuestas

] Empresa
Capitulo de la
_ MOLINO SAN
Norma UNIMARK LIPOGEN AMBATENO MP S IRUPANA
4. Contexto de
; 0% 27% 4% 83% 30%
la organizacion
5. Liderazgo 35% 24% 17% 0% 37%
6. Planificacion 0% 20% 6% 0% 17%
7. Apoyo 20% 32% 27% 66% 19%
8. Operacioén 28% 32% 54% 92% 50%
9. Evaluacién
13% 13% 17% 85% 38%
de desempeio
10. Mejora 33% 33% 45% 0% 38%
Promedio
21% 26% 24% 46% 32%
general

Conforme se muestra en la Tabla 32, existe gran variedad de resultados respecto a la
evaluacién de conformidad que cada empresa tiene respecto a la norma, en todas
estas empresas recién se estd proponiendo un SGC, por lo tanto, su porcentaje de

cumplimiento es bagjo.
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Promedio general

10. Mejora

9. Evaluacion de desempeno

8. Operacion T
T

7. Apoyo

6. Planificacion

5. Liderazgo

4. Contexto de la organizacion

0% 50%  100% 150% 200% 250%  300%

UNIMARK ®LIPOGEN ®AMBATENO MP mSAN LUIS IRUPANA

Figura 22. Representacién de cumplimiento de las diferentes empresas de andlisis

Para relucir los resultados encontrados el trabajo denominado “Propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con base en la norma ISO
9001:2015 en la empresa LIPOGEN S.AS.”, este trabajo se realizé dentro de una
empresa que dentfro de sus actividades posee y maneja procesos logisticos, dentro
de la cual se identifica muchas variables oportunas para la finalidad de contrastar el
nivel de estandarizacion de sus procesos, con la Norma ISO 9001:2015, se puede decir
que esta posee mayor porcentaje de cumplimiento por motivo de que lleva
operando 20 anos y no ha descuidado el desarrollo de su organizacion en el mercado
al igual gque UNIMARK empresa que presenta menor porcentaje de estandarizacion,
pero asi mismo posee tan solo 5 anos en el mercado.

Respecto ala empresa Molino San Luis, su evaluacion solamente tomo en cuenta los
capitulos 4, 7, 8 y 9, correspondientes al contexto de la organizacion, apoyo,
operaciones y mejora respectivamente, capitulos en los cuales presenta un elevado
grado de cumplimiento segun los pardmetros de la norma.

Por ofro lado, la empresa Ambateno MP es una empresa que lleva brindado sus
productos al cliente desde el ano 2010, su nivel de cumplimiento es una quinta parte
de lo que se estipula en los capitulos de la norma, es decir, aun le falta acoplar
algunos conceptos, metodologias y lineamientos. En comparaciéon a la empresa de

estudio de la presente investigacion sus resulfados de cumplimiento son similares,
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aungue se evidencia mejores resultado de cumplimiento en el nivel operativo y de
mejora en lo que a la empresa Ambateno MP respecta, estos son aspectos muy
importantes si de una empresa que se dedica a hacer produccion se refiere.
En el caso de la investigacion realizada por Cuba M. (2019), en la empresa bolivariana
IRUPANA, se muestra que presenta una gran tfrayectoria y es considerada una
empresa grande, a través de todo su crecimiento ha obtenido varias galardones,
premios y reconocimientos en el dmbito empresarial y alimenticio, por lo cual ha
adquirido un gran nivel de estandarizacion de sus procesos, asi como el hecho de
que brinda productos de calidad, a pesar de ello, con el cumplimiento de la norma,
se prevee una mejora de la calidad de sus productos y del servicio al cliente, por otro
lado, la empresa UNIMARK no se maneja bajo estdndares de calidad, mds bien se
dirige y se maneja bajo el conocimiento personal de quienes son los duenos de la
empresa, es decir, no se tiene consideraciones que ayuden a mejorar aspectos que
la norma ISO 9001:2015 plantea como el liderazgo, informacion documentada y la
mejora continua, a pesar de ello, la empresa no se ha quedado atrds, se puede intuir
que posee gran potencial de cambio y un direccionamiento congruente con la
mejora continua, son muchos los aspectos en los que se tiene que mejorar, sin
embargo, teniendo en cuenta los beneficios que aporta un Sistema de Gestidon de
Calidad en una empresa, segun las propuestas de los autores de diferentes trabajos
investigativos, determinan los lineamientos y directrices necesarias que posee la
norma con la finalidad de que las diferentes empresas a las que se les readliza la
propuesta, tengan una mejora relevante respecto a la calidad de servicio al cliente,
el aprovechamiento de oportunidades y reduccién de riesgos, y la estandarizaciéon
de sus actividades y procesos.
Los requisitos para la aplicabilidad se tratan en el apartado 4.3, que define las
condiciones bajo las que una organizacién puede decidir que un requisito no
se puede aplicar a ninguno de los procesos dentro del alcance de su sistema
de gestion de la calidad. La organizacién sélo puede decidir que un requisito
no es aplicable si su decision no tuviera como resultado el fracaso a la hora de
alcanzar la conformidad de los productos y servicios. (Norma ISO 9001, 2015,
p.23).
La organizacion se tiene que encargar de determinar los limites como también
la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para instaurar su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
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a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1b) los
requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y servicios de la organizacion. (Norma ISO 9001, 2015, p.2).

4.2.3. Objetivo lll

La aplicacion del Check-List que se realizd en las empresas revelo una gran diferencia
en cada investigacion respectivamente con relacién a cada capitulo que detalla el
funcionamiento del diagrama de flujo de mejora continua (Véase Figura 14) las
propuestas de diseno del sistema de gestion de calidad planteadas resultan en los
siguientes aportes.

En el caso del sistema propuesto para la empresa Alimentos Ambatenos MP,
solamente se propuso lineamientos para los capitulos 4, 5y 7. En lo que se refiere a la
empresa Molino San Luis, lo mds importante y necesario son el manual de
procedimientos y los procedimientos elaborados para cada procesos, sin embargo,
no se identificaron aportes para los capitulos 5, 6, 7, 10. Para las ofras dos empresas
como lo son Lipogen e Irupana el sistema de gestién de calidad propuesto se cumple
de manera general.

De tal manera, los capitulos que tienen mayor consideracion son el 4 referente al
contexto de la organizacién, el 8 que es uno de los capitulos mds fuertes de la norma,
referente a las operaciones que realiza la organizaciéon siendo el mds relevantes en
cuanto a procesos logisticos se refiere, en concordancia con el apartado 7 de la

norma.

Para complementar se ha tomado como referencia el estudio de Pincay y Cecilia
(2020), cuyo tema de investigacion es: “Gestion de la calidad en el servicio al cliente
de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador”, este tema es de gran
relevancia porque revela la importancia de la gestién de la calidad tanto dentro
como fuera de una organizacion y lo hacen por medio de hallazgos de varios estudios

cientificos en los cuales se muestra que principalmente en empresas medianas y
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pequenas, como lo es el caso de UNIMARK, existen varias categorias que influyen en
lo que se refiere ala gestion de la calidad (los procesos) y el servicio al cliente (mejora

continua), siendo estas las siguientes:

| Gestion de la calidad de servicio al cliente en lazs MIPYMES comercializadoras

| Gestion de la calidad | Servicio al cliente |
] R
Dezarrollo de proceso: de zestion Dim.em'm?:.n de I'Tall.llcﬁn
Gansa. Alarcén. & Pedraia. 2019 Cou.ﬁnl.lihdai seguridad y aspectos tangibles
d ie los trabajad P
Actitudes negatives de los trabajadores . _— .
lirnitan la sastién (Alayn, 2017) (Ganga, Alarcon, & Pedraja, 2019)
(Selis, 2017) Vizcaino. Pirez. & Laén. 2017)

La gestion buzca eficiencia y calidad (Sasastuv & Rincon, 2015)

(Cordero, Astudillo, Carpio, Dalgado, & Amon,

Rapidez de la atencicn
(Solis, 2017) (Sagastuy & Rincom, 2015)

Factores que inciden: condiciones del mercado,
comy tenri:géj.rnm‘uidn. formacio

(Cordero. Astudillo, Carpio. Deleado, & Amén, 2015 PR pR—
Fidelizacion Vizcaine, Pérez & Ledn, 2017)
[Alayo, 2017}
La percepcion del chente
Competitividad (Lozada 2019) (Armijos & (Sagastuy & Rineén, 2015)
Angulo, 2018) (Campoverds, Coronsl , & (Salazar & Cabrera, 2016) [Salas, 2017)

Puniuvalidad y seguridad (Sagastuv &
Rincén, 2015)

Evaluacion. Modelo SERVQUAL (Lozada,
2019)

Figura 23. Categorias sobre la gestion de la calidad

Fuente. Adaptado de “De Gestidon de la calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador”, por Pincay y Cecilia, 2020,
tomado de Revista Dialnet
(https://dialnet.unirioja.es/servlet/articuloecodigo=7539747), Dom. Cien., ISSN: 2477-
8818.

Como se puede observar denfro de este estudio se contemplan muchos aspectos
que se encuentran inmiscuidos dentro de la norma ISO 92001:2015, es por ello, que el
paradigma de “calidad” en la actualidad, dentro de una empresa debe estar
latente, un motivo lo es que, el mercado de consumo cada vez asume estadndares
mads elevados de calidad, obligando asi a las diferentes empresas a proponer
procesos que den mejores resultados con la finalidad de que haya un lucro de
negocio enfocado en la satisfaccion de las necesidades del cliente, es en esta parte
en la que entra el famoso término de “mejora continua”, que de principio a fin es una
expresidon que demanda muchos aspectos de la organizacién, empezando por la
cultura que se maneja en cada sector laboral y regional, sin embargo, la mejora
continua conlleva a conocer mds a fondo las diferentes insuficiencias que puedan

existir dentro de una empresa.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Segun los hallazgos se pudo identificar que la empresa no opera conforme a
procesos logisticos como tal, mds bien, desarrolla sus actividades vy
operaciones de manera empirica, sin tener un cuenta consideraciones como
lo son la planificacion de sus operaciones, tampoco se encontrd evidencia de
que haya seguimiento del rendimiento de sus procesos, aspectos que

determinan que hay un déficit en la organizacion y control de operaciones.

En relacién con el primer objetivo, se puede manifestar que las actividades y
procesos dentro de la empresa, se frataron los proceso de abastecimiento,
produccion y distribucidn, cada uno de ellos con sus respectivas actividades;
con base a la recoleccidon de informaciéon se pudo identificar por medio de

diagramas de procesos que estos se realizan de manera secuencial.

Para el cumplimiento del segundo objetivo, el Check-List permitid figurar el
estado de la empresa respecto a las exigencias de la norma ISO 9001:2015,
teniendo en consideracion que el alcance previsto para dicha norma fue
tomar en cuenta todos los capitulos que se consideran dentro de la misma,
revelando que, los apartados sobre los cuales se debe trabajar mads, son los
capitulos cuatro, seis y nueve referentes al contexto de la organizacion,
planificacién y evaluacion de desempeno, es decir, dentro de la empresa no
se conocen aspectos como el FODA vy partes interesadas, por ofra parte no
existe planificacion de operaciones ni proyeccién de pedidos, asi mismo, no
se manejan KPI's que permitan brindar un panorama del rendimiento de la

empresa.



e Para que haya una mejora en los procesos logisticos, el diseno del sistema de
gestion de calidad tubo que incluir herramientas que permitan llevar un control
adecuado de todas las operaciones, se ha identificado que la empresa no
mantiene informacién documentada que permita evaluar el rendimiento de
su operacion, también existe carencia respecto a la planificacion de la
produccion, situacién que afecta a procesos como estimacion de lote 6ptimo
de pedidos y tiempos estimados de entrega. Respecto a las operaciones,
dentro de la empresa no se manejan diagramas de procesos, es decir, no se

conocen a detalle la interaccidn de las actividades.
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RECOMENDACIONES

Es imprescindible que todo tipo de informacién debe estar documentada, a
partir de ello, es recomendable y lo exige la norma, que se lleve un
cronograma de capacitaciones donde se pueda comunicar la informacion,
para que se genere convivencia, de igual manera exista un agradable
ambiente de trabajo y se facilite la comprensidon de aspectos que deben estar
presentes en cada uno de los trabajadores, como los que se propuso respecto

al capitulo cuatro de la norma.

Es muy recomendable adoptar prdcticas que lleven consigo un aporte a la
calidad, como lo prevee la norma ISO 9001:2015, en esencia la norma se
maneja con el ciclo de mejora continua donde la empresa se preparara para

poder aprovechar las oportunidades y poder superar los riesgos.

Incorporar indicadores claves de rendimiento (KPI) que permitan visualizar la
empresa de una manera mds técnica, indicadores que permiten tomar
decisiones con mayor fundamento y precisién, que es lo que se quiere, brindar

el mayor beneficio posible a la empresa y a su comunidad de consumo.

La empresa debe dar importancia a un pilar fundamental dentro de lo que es
el sistema de gestion de calidad, el liderazgo, para que exista interacciéon de
todas las consideraciones que contiene cada capitulo de la norma, es por ello,
que debe haber un lider apropiado, una persona determinada, que promueva

y que lleve a la empresa al cumplimiento de objetivos.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacidn de Predefensa del TIC

SN
=T

{ UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI W
. =) Edu:c;m;l para
=1 = i P wonsformar el munde

o ne
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPresm
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
ESTUDIANTE: HERRERA NARVAEZ BRAYAN JOSUE CEDULA DE IDENTIDAD: 0401834085
PERIODO ACADEMICO: 20228 i
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. IVAN ALIRIO REALPE CABRERA DOCENTE TUTOR: MSC. JORGE LUIS CHUNES JACOME
DOCENTE: MSC. EDUARDO JAVIER POZO BURGOS
TEMA DEL TIC: "Procesos logiticos y sisterma de gesfién de calidad enla empresa UNIMARK S.A"
No. CATEGORIA Evaluacién COMENDACIONES
cuantitativa OBSERVACIONES Y RE

1 PROBLEMA - OBJETIVOS 10,00

2 FUNDAMENTACION TEORICA 8,67 Argumentar el marco d ioparael ei i6n de los resultados de lainvestigacién. Lo

3 METODOLOGIA 8,47 Explicar el enfoque de lai ién de manera légica al andlisis

4 RESULTADOS 1000

DISCUSION 8,00 Argumentar sobre laidea a defender.
5
CONCLUSIONES Y
6 RECOMENDACIONES e
FENSA, ARGUMENTACION Y : . s c
7 I\D/Eogisgu LA; S RSN 7.00 Mostrar enla / el fiempo de la presentacion
FORMATO, ORGANIZACION Y 16,00

8 CALIDAD DE LA INFORMACION :

Obteniendo una nota de: 9,13 Porlotanto,  APRUEBA ;debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los est
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomen,
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

udiantes tendran
daciones realizad,

cludad de Tulcdn el 22/02/2023

Para constancia del presente, firman
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DOCENTE TuTOR

PRESIDENTE TRIBUNAL

MSC/EDUARDO JAVIER POZO BURGOS
DOCENTE

elplazo de 10 dias para
as por los miembros de)
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET
NAME: Brayan Josue Herrera Narviez
DATE: 27 de febrero de 2023
TOPIC: “Procesos logisticos y Sistema de Gestién de Calidad en la empresa
UNIMARK S.A.”
MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new " I nd
VOCABULARY AND vocabulary and vocabulary and some u:: bese word; i wor'd:
WORD USE precise words related appropriate words . ic
to the topic related tothetopic | "®iatedtothetopic | relatedto thatep
EXCELLENT: 2 GOOD: 1Vera Jaf AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
Edwin Andrés,5
Clear and logical Some jon of
progression of ideas A ¥ Inadequate ideas and
WRITING COHESION and su ing of ideas and ideas and supporting supporting paragraphs.
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
The message has been Yhe:::‘s:::kt:al:un Some ::::::‘““" The message hasn't
ARGUMENT communicated very and and the been communicated
well and identify the e and the type of text is
f f
type of text Idemify't:: type of type of text Is little inadequate
EXCELLENT: 2 - GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 UMITED: 0,5
Outstanding flow of | Good flow of ideas and | Average flow of ideas | Poor flow of id nd
CREATIVITY ideas and events events and events evenueu *
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 UMITED: 0,5
Reasonable, specific Minor errors when Some errors whe
n Lots of errors whe
SCIENTIFIC and supportable n
SUSTAINABILTY | opinlon orthesis | “YPPOrtinG the thesis | supporting the thesis | supporting the thesis
statement
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 0 UMITED: 0,5
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE ~ 7-8,9: GOOD TOTALS
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED

Anexo 3. Cuestionario de la entrevista

Cuestionario de entrevista abierta.

e Logistica de Abastecimientoitem 1. - 3De qué manera se lleva a cabo el

proceso de abastecimiento?

ftem 2. - 5Cémo ingresa la materia prima a la empresa?

ftem 3. - 5Cudles son las caracteristicas de los proveedores respecto a los productos

que suministran?e
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ftem 4. - 5Como es el proceso de pago a los proveedores?

ftem 5. - 5C6mo es la relacién con los proveedores?

ftem 6. - 5Cudntas personas intervienen en el proceso de abastecimiento y que
actividades realiza?

ftem 7. - 5Qué tipo de materia prima ingresa por cada linea de produccion?

ftem 8. - 5Qué caracteristicas poseen las bodegas?

ftem 9. - sPara qué se utiliza cada bodega?

ftem 10. - sQué dimensiones posee cada bodega?

ftem 11. - sDe qué manera se alimacenan los productos?

ftem 12. - 5Cudl es el plazo de aprovisionamiento?

ftem 13. - 5Cudl es el plazo medio de pago y cudl es el medio de pago?

e Logistica de Produccién

ftem 14. - 5Como trabajan las lineas de producciéon?

ftem 15. - 3Cudles son las actividades de produccion?

ftem 16. - 5Qué tiempo se emplea en cada actividad?

ftem 17. - 5Qué tipo de maquinaria se utiliza y qué funcién cumple cada una de ellas?
ftem 18. — Respecto a los trabajadores. 5Cudl es el nivel de conocimiento de cada
trabajador y qué actividades realiza?

ftem 19. - 5Cudl es la rotacion mensual del inventario de producto terminado?

e Logistica de Distribucioén

ftem 20. - sDe qué manera se lleva a cabo el proceso de distribucion?

ftem 21. - sCudntos pedidos se realizan cada dia?

ftem 22. - 5Qué tipo de rutas se utiliza para la distribuciéon?

ftem 23. - 3Tienen horarios definidos para la distribucién?

ftem 24. - 3Cudiles son las caracteristicas de los vehiculos que posee la empresa?
ftem 25. - 3Cudntas personas intervienen en el proceso de distribucién, y qué
actividades realiza?

ftem 26. - Qué tiempo promedio que se tarda el distribuidor en entregar los pedidos?

ftem 27. - 5Cudl es el porcentaje de pedidos entregados de acuerdo con el cliente?

Anexo 4. Auditoria de Seguridad y Calidad Grupo KFC, en evaluacion a la empresa
UNIMARK S.A.
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GRU

KFC

AUDITORIA DE SEGURIDAD Y CALIDAD DE LOS ALIMENTOS

WVersion: N° 4

INT FOOD SERVICES CORP

LI:GC:-ASC

Vigencla: Dclembre -2021

Informacidn sobre el Provesdor
Empresa: Unimark - Cames Mia
Representante: Karen Casiro

Direceion: Tulcan - Calle Cakieron y Brasi
Cames mia, &5 una empresa dedicada a la realizacion de cortes de res, enfrega a KFC: osobuco, pulpa brazo, pulpa piema, lomo fing y loma ancho
desde hace § afios, cuenta con f personas en producsion

Informacidn del Auditor
Nombre: Ana Tomes

Informacidn de |a Auditoria

Fecha de Realizacion: 05-5- 2022
Duracidn de la Auditoria: 3h
Estatus: Aprobado

Farticipantes de |a Auditona

Nombre Puesto Reunicn de Apertura Reunian de Cieme

Karen Castro Jefe de planta X *
Resumen de |a puntuacién
Criterios Puntaje Obisnido Puntos Poglbles Ponderaciin Puntuacian
1.0 PROTECCION DEL PRODUCTCD B0 B0 13%
20 TRAZABILIDAD Y RECUPERACION DE PRODUCTC 100 100 10%
3.0 FRAUDE Y DEFENSA ALIMENTARIA 100 100 10%
4.0 ADGUISICION ¥ CONTROL DE INGREDIENTES RECIBIDOS 1m0 10 10%
5.0 EQUIPO E INSTALACIONES 75 BS 12%
6.0 CONTROL DE PLAGAS E7 100 10%
7.0 REQUISITOS HIGIENICCS DE FABRICACION 87 100 10%
8.0 PRUEBAS EN PRODUCTOS TERMINADOS 50 50 10%
9.0 CONTROL DE PROCESOS Y MEJORA CONTINUA 85 100 10%
10. RESPONSABILIDAD S0CIAL Y EMPRESARIAL BS 100

AUDITOR: ;Esta auditoria obtuvo calificacion aprobatoria o reprobatoria? Aprobatoria

Firma del auditor: "

Firma del representante del proveedor:

**La preguntssRESALTADA Sreguisren oharvacon del suditor™®,

1.0 PROTECCION DE PRODUCTO

Puntuacian

Comentarios

Hay un programia documeniada ¥ establecido de Andilsls de
Rilesgos y Punios Criloos de Control "HACCP), Induye

15-10-5-0- WA

capackacin. 16

Cuentan con un plan de arallsls de Rlesges v Funtos Critices de conirol HACCF
MICC-PL-01, revision § del 21-01-22, se ha designado comeo equipe HACCF al
gerente general, jefe de calidsd y produccion, Jefe de logistica.

32 ha desamolade |3 matriz de andlisis de identificacion de HACTR, en donde 52
ha Iengicada oS peligros POIERCIaks, |3 evaluacion de fesgos, las meddas de
control del pelgro ¥ Ia clencla fomada come base.

Se ha realzado & andilsis de riespos de cada e£apa de proceso identificando los:
peligros fisicos, quimicos y bicldgicos, a los pelgros signficatios s= les pasa por
£l &rbol de derisionss ¥ 52 ha dentficado un PCC: en |3 stapa de despacho.
‘Con fecha 28-01-2022 e evidencla |a capaciacion de personal en HACCP, =2
evidencia con criferios de salida, fambién se evidencia la cagackaclon exbema de
i persona lider ded plan en e 2020

10

12 Los puntos criticos de control (*PCC") son monitoreados de 10-7-5-0-WrA Registo de Inspeccion de control de despacho y ransporis MIPR-R-1-P04
acuendo a los procedimienios documentados, con la &n donde se coloca la fecha del mejor, nmero de canastilia, sl sale con candada,
comespondients accion omads ¥ registrads 10| npo ge came, caracteristices Cuanitatas, CAMCIEMSCas CunIttvas, reports o8
temperatura (0 - 4% y pH (5-7), Cuentan oon un procedimiento de despacho ¥
transporie de producio kerminado MIPR-P-04, se evidencia en e regisiro la fimma
del supervisor de despacho y del responsabie del chofer, no se evidencian casos
= tmparatura ¥ pH fusra de limite
13 Los empieados conooen los puntos oriticos de condrol ("PCC" )y E-3-1-0-NA Serealiza |a consulta al Sr. Luis Tomes guien conoce &f PCC del drea:
os limites criicos en su dres y foman las medidas adecuadas. Despacho
T0-4%C
pHOEE-T
14 | Be toman medidas para evitar contaminacikin cnzada. 10-7-50- WA 3e han fomado meddas como: flujo de ingreso de |a matera prima camica, es

dierente 3 Ia salida de producio berminada, la matera prima cdmica llega ala
cAMara de dESpOSiE ¥ UNa VEZ Qus 3¢ han realimda ks cortes Ingresan a la
CAmans o frio.
Se evidencia que cusntan con wenslios de impiem de colores para las dieremtes
Areas 08 procesy

Mo == observan casos reales o polenclales de 10-7T-5-0NA

aduiteracionicontaminacitn de productos.

10

No hay evidencla de casos reales o potenciales de contaminacion del producio
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Los reportes anwales de calldad del agua se conservan en archivo

Con fecha 10~01-2022 ese evidencia los andiisis de la plania de ratamienio de

agua potable Tulcin EFMAFPA-T, se evidencian todos los andlisis sepin norma
1108:2020

HaEy U prOQRM S EStabiecios ara s onkaminacion por
miaieriales exirafios en agua o hisio gue == ullka comeo
ngredente o estd &n contacio con almentos.

10= 7= 50 Nl

/3 & SPUS RO &S Un ingredisnts

La ventiacion ded alre en las instalaciones es adecuada, sin olores
o contamirantss que pUSdan transmitirse por aire & producto
[ Obzaryacion)

La vendladdn a3 adecusds, no 52 evidancis clores contaminantes

2= utllzan métodos para control de cuepos exirafios y son
=waluados para asepurar una operacian adecuada

15 =105 - 0~ WA

Procedimienio de prevencidn ¥ control de cusrpos extrafios

18

MICC-P03, se ha descrito las policas de widro, criséal y plasSco quebmadizo,
madera, control de metles.
Liztado de metaes (cuchilios) Registro de metales MICC-R2-03
Regisiro de Inspeccion y control de canales MIFR-R-1-01
Registro de inspeccion y confrol de despacho y ransporte MIPR-R-1-04
FRegistro de cristakes y material quebmdizn MICGT-R-1-03
Capacitacien al personal

Las medidas de control de temperatura en producio ¥ en la planta
son efecthas

—1-0-mA

i

Regisina de inspecciin de control de despacho iy ransporie MIPR-R-1-F04, en
donde se realiza &l confrol de transporte: nombre del proveedor, Implez del

wvagin, temperatura de li=gads del camidn donde & clente y tempemaburas def
Proictc: 3 13 5alid o 13 pant y 3 & mitad el caming (D)
Registro de iemperatura de cuario de refriperacién ¥ cuaric de desposhe, que se
foman 2 veces al dia

Las madidas d= conirol o= Sergences allmentarios son sfectvas

Fulai b pANLS RS PROCESA NINGON Alemgeng

PUNIDE posii=E: 80
Puntos totales: &0
2.0 TRAZABILIDAD Y RECUPERACION DE PRODUCTO Puntuaclan Comantarios
21 Hay procedmienios estabiecdos pama Identificar lotes y rastnear 20-15-10-0 Frocedimienio de trazablidad y conirol de producio MICC-P-07
bodas las materias primas, e smpague y & products terminado. 20 describe |a |dentificacidn de la maberis prima, maferial de empague, en donde s
detala & dia de reCepcian de MP, Conserutvo de 3 dighns, Mes o FECcEndon A=
eraro, TIpo de materts de MF, F-res
dentificacion de producio berirado: 01ED20R
O4E: secusncisl
D mes (abl)
20: dia oe despostE
Rires
22 El producto terminado, & maiedal de empagque ¥ las materas 15=10-7 -0~ MiA Ze evidencla gue todas las materias primas estan adecuadaments identificadas
primas son apropiadamente identificados para assgurar su 16
razsbilidad.
23 EJ audior vertfica gus & provesdor pusde: identicar, rastrear y 15— 105 -0~ MiA o tmalirn o i du et da puipa B e 01800R
ocalzar el 100% de las materias primas utilzadas en producics 16 A= o b de din [ ot Diafieks Rodicos y Sofs Licen = 11980465
el Grupe KFC hasts llegar & los leées. de producks berminada an B= s ddncian b sigianies Smeachos 1025 8 INT Food Servoes + 100444 kg ferviadis a B
un lapsao de 3 horas”. chantad ) = 110804 g
£ 10
Hern deisiein 1034
Hei S fralzacste 1140
Tharrgu 1himin
24 Hay un programa documentado ¥ estabiecido para retro: de 2&-0-15-0 Fian de recuperacion de product MICC-PL-02, se define |as nesporsatiiidades, v
producio del mercado. IT & descripcidn del procedimienic: deferminar la necesidad del retiro, evaluar
case de refiro, nofficacion a la apencia sankaria, nottficar a los clentes,
werfcacion de la efectivicdad del netino, disposichin finail del products, accionss
COITeCtvas de i3 mejor, sustitucion atectada
25 18- 10-7 -0~ WA | Se evidencan los lisSados de contacios del Grupo KFC, inferno, y de provesdores,
Ze mantienen listas de contactns para recuperacion de producto. nbemos.
18
26 E! proveedor realza anuaimente un simulacro/elerticio intemo de [10-7-5-0 E= realza & sjerciclo de simulacw de recuperacion del producho:
recuperacion de producto Lobe: 01300558, pulpa piema, puipa fercera, pulpa piema, lomo andho, hueso,
10 descarte .
Hora de inicioc 9022
Hora de fin: 11:25
Tiempo 2h23 min, se evidencda una efectividad ded 100%, se evidenda gue se fa
Eriaga un cormes de Inlcio y de fin 3 indas las personas del istsdo de contacio de
grupa KFC
Punics posibies: 100
Puntos totales: 100
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3.0 FRAUDE ¥ DEFENEA ALIMENTARIA Puntuscion Comentarics
20-15-10-0
Fian de Fraude Allmentario MICC-PL-O3, en donde se describe [as dfeneniss
X . ) _ _ pracicys del faude, analizis de vulnemabilasd sl fraude simentario o & smpressy
34 :_::' o FIWEIIFH;‘! documentada y esiablecida para prevenr o IL%, z& han descrito las medidas preventivas para s mateds pima, svaluscsn de
e alimenzaria 0 provesdores de segundo y primer nived, proceso de trazablidad.
15- 10-5 -0
iafriz de vulmerablldad al fraude allmentario MICC-MZ 1103, se evalla la
FUStEra DrMaC came g FES, valuacion productiva, maberal de smpague, donde
13 e cuenta con las evaluaciones de fesgos a fraude almentario == detalis la probablidad, gravedad, valor de riesgo: historial de fraude, aspecios
o por makerias primasingredenies'maierial de empagque 16 geopoiiicos ¥ econdmicos, cadena de suminisiro de la materia prima,
camciersticas del provesdor final
Be evidencia = plan de accidn y las acdones iomadas
wm-is-in-a Pian de Defensa Almentaris MIGC-FL-0S, ousnta con las descripoon del squipo,
=xste un S SOLM AN ¥ EssamiaTion dE EPANTE defensa almentaria, los confroles prevenfivos de seguridad y defervsa alimentaria
33 imentaria . para & personal, bodegas, Rsiagones, opemcionss, almacemamisn, ¥
B transporie, s= detalla también control de informacian, sistema de computacidn, se
revisa Bl Control saguimisnto y medicion
15- 10-5 -0 - . .
Malriz de defersa Almentaria MICC-MZ1-FLDS, S8 ha evaluado & pearsanal
3e cuenta con las evaluaciones de vuinerabllidad a defensa Instalaciones iconitrol de acceso de personas y wehiowos, luminarias extedor,
34 alimentans en cada stapa desce & sumRisto Rt pusrtas ¥ poriones. Operaciones (IDdas Lo Sapas s proveso, Infamacian,
aimacenamienio, procesamilenio ¥ embarmue 18] 2 myidencia & plan de acdén ¥ las acciones tomadas, se evidenca cumplimiento
de las acividades &n la fecha propuessta de Implementacdian
S Hay medidas 300013085 DA JAANNEAria sagunidad de s ] Se evidencia que se tienen medidas de seguridad Como CAMAras, A00ES0S
- producios y de las Instalaciones 16 resiringidos, control de personal
] Cusntan con & IRforme anual del gquipo de defenta Mimentart, s ha coocado
31E 3= reailza revisionss Intemas al programa de defensa alimentana % iz dreas die majora, las acdones comecivas ¥ [a fecha de implementscian
(cumpiimiento de cronogramas)
PUNos posibies: 100
Puntoa tofalas: 100
4.0 ADAUISICION ¥ CONTROL DE INGREDIENTES RECIBIDOS Puntuacian Comentarios
41 3= manSenen especficadonesirequenmientos de calldad para E—-15-5-0 Cuentan con s fichas téonicas: Canales de Ries MICC-FT-04, en donde s&
fodas las maberias primas y materiales de empague de 26 detala, los procesos de recepcion, requisios especfficos del establedmiento,
provesdores. de segundo nivel {iIndirecios ). requisio especifico del producto, caracterdsticas cuant®ativas, oualltativas,
fransporte, manejo ded producto.
Ficha bicnica de |as reses en Ple para los introductores
Ficha 1&crica del maenal g ampague
42 Hay procedimienins esiablecidos para Inspeccion, aprobackn y ¥X—-15-50 Cuenia con los procedimientos y con & neglisiro de inspeccion y control de canales
dizposicion de miat=na prima y materisies de smpague. 25| MIPR-R-1-F01, &n donds se detaila: |2 fecha de ty=namiento, techa de recepcion,
lote, transporte rasto: del camal (Impiaz del vagen, barma King encendido],
Eemperatura, pH, s=lio, caracieristicas amganolépticas
43 Los registros indican que los materales (ingredientesiempague) 1E—-7-5-0-NA 3e evidencla = listado de proveedones calificados, con fecha 25-01-2022, detalla
recibidos son de proveedones aprobados y Cumiplen con los 16 el nombre del provesdor, producio suministrado, dreccidn, feiéfono comea,
requerimisntos o las sspecfcacionss s=gun analisis de la plants cumpien con ko soilcago para CmE O nes: &0 G FECEpCion 98 as canaies
o cerificados de andllsis. debe llegar con un certificsds d= cenfro de fasnamiento Municioal de Tulcan, en
donde se detalla |a fecha, especie, persona que reclbe, peso, cuenta con irma de
responsablidad de entrega del médico weterinario
4.4 [E] proweedor cuenta con un programa estabiecido para aprobadén (25— 20-10-0 Procedmienio de evaluacikin de provesdores MICC-P-08, en donde se detaila |a
de fodos sus provesdores. de iIngredienies y maderiales de 25 clasFicacikn de provesdonss, evaluackn de desempefio, acclones comreciivas,
empaque Budionas o provesdares,
S P realzado una evaluackin de desempefio ge provesdores, en i3 misma s&
i Identificado los sigulentes puntos a revisidn: proceso, calldad, infreestractira,
senviclo, se evidencla la svaluacion para:
Camal municipal de Tulcan: 71,5%
Provesdor de Res, Danisia Aeascos: 50%
Carios Fustaias 99.5%
Segundo Hemens: 95%
Demids provesdores dentro de cronograma
45 (E] prowesdor Fsce un seguimiento del desempefio de los i0-7-5-0 Dentro de la svaluackn de desempefio de provesdores e ha incluldo temas de:
provesdores de segundo nivel  de matesrias primas y material de 10| Dondiciones comerciales, sarvido, se han considenada iodos |os punios descriios
empaque. Manfene |as scciones cormectivas en archiv. en estdndar de KFC
Purmics posibies: 100
Puntos totalas: 100
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5.0 EQUIPOD E INSTALACIONES

Puntusclon

Comentarios

=1

2 Hiene estabiecios Un proprama de manienimiento 3= 1a planta.  |[10-7-5-0

FrocedimiEnio para mamsamiento [eEventvl ¥ COMeCtive de INsSsacionss y

S& mandenen s regisios.

0| =quipos MIRLA - P-02, cuentan con & registro de RoSficacion de mantenimienio

MIMA-R-1PO2, f8cha nombre del squips, £5tadn, 1ipD 08 IRSpECCIGN, EqUIDO &n
movimlento, s& comight. Las dndenes de mantenimibento MIRMA-R-2-FO2, cusntan
0N &1 registn o CoRCIIAcHN o8 paMes MIMA-R-3-P02

52 Hay procedmisnnos estabiecidos DA Inspacrionss de ks Cusntan con & regisro de Inspecrion de instalaciones MICC-RA4-F02, an donde S8
nstalaciones {INCluyen areas de pROAUCCIGN, deMAS Areas ¥ 5| haCe e revisicn genersl, pisos y esCalems, pansdes, fecho, ventanas, prushas ¥
terrenc circundanis]. Se mantensn regisiros. otras aberturaz, Instalaciones siéciricas, Instalaciones sanitarias, iaz accones

comecivas se han definido para kot punios con oportunkisdes

E3 2= lieva a cabo reparaciones de eguipo, estructura fisica, paredes, |[E-2-1-0 No se svidencian reparaciones femporaies, & martenimiento de a in*raestructura
pisos y techo, Sm usar materales de reparacion provisional. Las 3 &z adecuado
puerias y aberturas son resisienies a plagas.

E4 2di se utilzan |ubricantes de grado almenficio en superficies de |E-32-1-0 n'a no utitzan ringun lubricante &n & proceso, ya que =5 manual y & eguipo
contcio con ks alimenios deveisdora no utilies lubrcscion

55 Hay U prOgrama masstro de sanidad Los procedimisntos y las  [10-7-5-0 Flan masstro de sanidad MICC-FL-05, describe jos procedimientns operativos
practicas de Impiezs estan dissflades y estbiecidos para evesr 10| =sandarzados de saneamisno POES, Zomas de ez ¥ saneamiento, zora
CON@MINACKn Cruzda. Z0na 2, zona 3.

Frocedimients pre operativn de IMpiezs ¥ desinteccion, &n donce Se detala:
Producto quimico, CoRCEntracian, frerusnda, materisies, EquUIpo o prOtECcin,
procedmiento, registroes

EE 2= ha establecido un programa de capacitacién para el personal E-31-1-0 Cuentan con el registro de asistencia entrenamienio y capaciaciones MICC-
de |Impleza/sanidad | R-1-04 =n BPM, que Inciuye limpieza y sanitaddn, s= evidenda los criterios de

sailda

ET Lers produchos quimicos de limplez y desinfeccion estin E-3-1-0
SUMOTZAG0S DAMS SU LSO &N SIS PrOCesadones oe alimenics. Se 5 Cusntan con TiChas 18micas y hojas MEDS
Henen disponibies [as fichas teonicas ¥ las Hojas de Datos de Cesengrasants Aicaing 3-CHEM 200, Perachem 5-18, Jabon detements
Sagundad de Matenales | W2037) Brillachem - CD, Gril ceaner chem, Bacteriac-C

EB Lo eguipos y productos guimicos de limpleza estdn amacenados |[E-2-1-0 2e evidencia los equipos de Impleza &n un frea sagregada de Srea de produccién
mdecuadamentes. s

59 Laes conCenracionss ¥ las apicaciones de oS producos de E-3-1-0 Se myidencian las bablys CONCENITACones o productos de limplem, &n donde se
Impieza y desinfectantes cumplen Con &f programa de sankiad. describe & dasenprasants Aicaing 3-CHEM 200, Perachem 5-18, Jabon

B detergente Briliachem - CO, Grill cleaner chem y Registo de producios de
impieza y desinfeccién MICC-R-205

510 ‘B¢ reallzan y se documentan inspecciones pre-operativas, las 1I0—-7T-5-0NA . . T . P
cuales Incluyen una inspeccién visual para confirmar gue el egquipo RQE sro de '1'|I:II=JZ- 'fd“ nreccan !‘re EPE':“W MIZE-R-1-05, reas,
=3 Implado ¥ desinfectado. Son evidentes las practicas de 0 miquinas, ouartes frics, zona 2y 2ona 3
Implezm efectha.

E1 2= reallzan andilsis de superficies en contacto con allmentos para [10-T7-5-0NA No cuentam con andlisis de supericies
monkorear [a efectividad de los procedimientos de [implezs wo 0
zanidad.

E12 El martenimianto y [ limpleza del INTERICR de |a planta es E-31-1-0 E rmartenimientc en e nterior de |2 plants &2 adecuado
acephable

B

513 El mantenimianio y ia limpieza del femens EXTERIDR alrededor E-3-1-0 E! mantenimienis &n 2l exferior de la plants es adecuadao, no == eyidencia malez

de |a planta ez aceptabie. © basura
B

515 El provesdor cusnta cof un Frograma de Patbgences Amblentaies, | 10— 7 - 5—0 NA& '3 & producho &S CAME O FeS, N0 &S un RTE
basado en 13 EvalLACKon de riesgos, para allmentos ¥ productos
Istos para corsumir (RTE)

Punios poslbiss: &3
Punfoas tofales: 75
£.0 CONTROL DE PLAGAS Puntuacion Comantarios
6.1 Hay un programia establecido y documentado de confrol de plagas. | 20 -15-10 -0 Cuentan con un provesdor exierno Ekuplagas, procedimienio del provesdor
E1 profesional de control de piagas ("PCFT) Sene Ienca, ¥ 20 ARCEA-Z0II-12. 0-0000 189, vigents hasts & 21-05-2023
permiso de Sunclonam lemio Péilzs d= segurn de responsablidad civil kasts o 21-05-23
Capadtaciin =n MIF al operador con fecha 02-05-21
Mapa con fecha 13-0%-21
6.2 Los pesticidas estan aprobados para uso en plantas procesadoras |15 - 105 -0 Ficha iéxcnica, hoja ME0S de:
g allmentos. Loz procedimientos de mansio j Mazciada, las hojes 16 Contrac Blox
de datos de seguridad de los materisles ("M30DE") ¥ las sHquetas Firal Blox
e los pRSCidas SON CORSErVAtoS B archive. Todos los pestiddes Ceitapian
i==ian detildamente etiqueindos y almacenados.
63 Lo reportes g sarvicio del PCP (profesional de control de 15- 105 -0 Registro d inspaccion y apicacion de procuchns ol provesdor de piages (et
piagas). Inchiyendo las SILACORas de Usd, 52 encusntnan al B Hens una frecuencia rimestral).
comriente y dsponbles para revision. Cames Mia, reallzs &f control de plagas de manera mensual, pero no genem,
Irformme
6.4 Exishe un reporte de fEndencla de Actvidsd o= piagas oon acciones[10-7-5-0 REporte de tendencias
icomeciivas identificadss 10
E.5 Mo hay evidencla de actvidsd INTERNA de piagas. 20-15-1-0 Mg hay ewidenca de plagas intemas
20
B.E6 Mo hay evidencia de aciivided EXTERMNA de plagas. 10-7-50 Mo hay svidenda de plagas exi=rmas, nl resios de plagas
10
BT Todos los dispositivos de confrol de plagas estén posiclonados de |10-7-5-0 Los disposEvos estin colocados de manera adecuada, no se evidencia gue evists
fal manera gue no s& contamina producio, materales de empague riespo de contaminacion
o equipo. Se syidencian las estaciones de oSG0 SMEMAs Sin CEbD (Estacion S, 1 comida)
3 13 wiska def provesdor o plagas fue ® 23-04-2002
Purios posibiss: 100
Puntoa totalsa B7
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7.0 REQUISITOS HIGIENICOS DE FABRICACION

Punfuacian

Comantaros

aboratono, |3 ouales son COMPrEndidas por 1000 & personal
responsabie de los analisis de labortorna, Todos los medios de
cultivo, reacfivos ¥ quimicos son recibidos, preparados y
aimacenados bajo condiciones apropiadas.

71 Hay un programa establecido de Busnas Pracicas de Manufschurs | 15-7-5-0 Procedimienis d= BFM
{"EPM"). Los s=flalamientos gue apoyan las BEM esién oolocados 15 Cuentan con & registno de asisiencia entrenamienio y capacitaciones MICC-
apropiadamente. R-1-04 en BFM, se evidencla los criterios de sallda, los letreros estdn colocados
de marsra adecuada
72 3= lievan a cabo audiorias intemas de Busnas Practicas de i0-7-5-0 Regisiro de audliora intema de BPM, s= reallza con una frecuencia semestiral,
Manu‘achira ("BFM)" se levan a cabo minimo semesiraimente e 10 Qo reporie dei: 15-02-2002, se evidendan las acciones comectivas
NCIIyen ACCIONES COMmectivas.
73 Lis empleados cumplen con ks Buenas Pracicas de Manafschirs | 10-7 -5-0 T Onios de persomal que ng se Coioca de maners sdecuada la masoarila
("BFMT. T
74 Hay um poiiica estabiecioa de USo Uniomes 1-7-5-0 LoS uniformes Son de Color bIanco, y esta estabiecion |3 frecusncia de cambio ¥
T vag
75 Lirs obistos personales son guardados aparte de las dreas de i0-7-50 Se evidencla un area asignada para dejar los objefios personales, la misma gue s&
procesamiento. 10 encuentra limpia, orde=nada
TE Los problemas médicos no son una fuenie de contaminaddn io-0o Ho hay evidencia de personal enfermo 0 con heridas en s manos (5= evidencla
qq| Guem2 utlizan guanies ya gue e proceso de refirada de membrana =5 mansal)
7.7 Lz estacionss 9 lavado de Manos son S3sCuadas ¥ son 10—-7-5-0 Lz stacionss SOn AdSCUadSt ¥ SE SnCUENiran bien abastecidas son jabon, g,
willldas. 10 =
T8 Lo letrerce/sefialzacion que promusven s lwado de manos estan( 10— 7 -5-0 LS letrems £ct8n COICH00S OF Manera adscuada
coinCdos apropisdyments T
758 Las Arexs de trabajo estan ordenadss, con las herramientas ylos [10—-7-5-0 Todas las dreas de frabajo s= evidencian ordenadas y limpias
suminiztros d= procesamients debidaments Amacenados. T
Las areas de descanso, baflos, vestidores v las estaciones de £-3%1-D Las dreas de baflos, westidores =siin Implas
AVaD Son manbenides. oreads 5
Punminos poslbies: 100
Puntos totalas: 57
&.0 PRUEBAS EN PRODUCTOS TERMINADOS Puniuaclon Comentarios
B.1 El provesdon Fealza anailsls pars detecrion de pattgenos &n 2Z-20-15-0 Nia &5 CamE O Mes, No &5 Un product RTE
PrOUCIDS herm Inados gue eStAn IShos PN Cconsumo.
8.2 E! proveedor realza andlisls dependiendo o tipo =n producio E0-X-150 La norma de referencia &5 la normia INEN 2348:201€ came y menudencias
Rerminaco de ACUSFUO A LNA NOMTa NEConoCita de reterenca segin 0 comestibies de animales de abasto:
Ccoresponda Microbiciogia: Asroblos Mesoflios, Escherichia Coll, Saimonsila
Fiaguicidas ¥ mecicamentos vetennarics.
Se evidencis los analisls para: Pulpa de piema con fecha 19-01-22: Asroblos
mesdiios, Escherichia Caoll, Eaimonsila, Closéridium perfringens, Staphllococcus
aureus
Lomi de faida, con fecha 11-01-22: Aeroblos mesifiios, Escherichla Col
Ealmoneiia, Clostridum perfringens, Staphiliococous aurews
Lome fing, con Techa 11-01-22- Asrobios mesafiics, Eschanchia Col, 2aimonei,
Closirdium perfringens, Staphiliscocous sunsus
En indos los casos se cumpie los parametnos microbiolbgicos.
Coni Techa agosto 2021, & ha realizade & anAlsls de DesScas oranoonrados ¥
organcfosforsde; andlsts de reskduos de medcamenios veberinarios en pulpa
plema
B3 La planéa y el personal cumpien oon las buenas practicas de X-M-15-0 nia no cuentan con laboratorio

Purios poslbies:

50

Punios totales:

S50
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5.0 CONTROL DE PROCESOS ¥ MEJORA CONTINUA

Puntuacion

Comantaros

8.1 Hay procedmienios estabieddos pam atznder las gueiss de i5-10-7-0 Frocedimienia de atencén de queias ¥ reclamos MICC-P-05, recepcian de
clienies. 16 gueja, regisiro de la queja o reclamo, seguimiento y consoldackin de la
rformacion, notficacien al clente
82 Los datos son analzados y negistrados para resolver las quejas de |25 -15-7-0 = llena o formulario de guejas y reclamos MICC-7-1-06, andlsis de causa ralz,
os dlentes plan de accidn, detallando la aciwidad, area, responsabie, de a gueja neportada
26 peor KFC s B-04-3022
53 Hay un programa implementado de conclenciacion sobre la 10-7-30 Se evidencia la mision y viskdn de la empresa, sodallzacion de la misma en las
calidad, & cual Incluye la vision 0 misidn definida de a Jo| Capad taciones de la smpresa y se encuenira coiocada en un area visibie de la
organtzacion planta, se realiza la consulta a un personal de la smpresa, quien conoce & milsion
¥ viskn
2.4 Lo planes de SCCORSS COMECHvas de AudRonas anberonss del 20-15-10-0 2o alsiado de tNi de ClaTe de planss de aCCion (MUBSTED de superficies)
‘Grupa KFC, Fan sido levados a cabo. 16
85 3 manfienen registros de idenfficacion, segregacian y disposiclan |15 -10-7 -0 Cuentan con & procedimienio, sin embargo no s& evidencla en & drea producto no
de materias primas, empagues y producto ferminado no 16 conforme
conformes 3 espacificacionss &n |3 planta.
8.6 Hay procedmienios estabieddos par la calbraclon ¥ precisian de Procedimilents de callbracién y precisian de equipcs clave MIMA-P-O1
equipos ‘clave” de medicion y andiisis de aboratorio, control de 16 Hoja MIMA-H-20, valores. de calbracion para & potencidmetmn
calidsd ¥ procesos o producon, INCUYEndo CaendanosMorars Termamitro ds Fransporte (o Se ha cumplido ia frecuencis de callracin -
¥ EStAndans ge referencia. 3 mantienan registos trimestral, se evidencla soio 1 calbracen)
Se evidencla o certfcado extems de callbracidn con una
TecharZe-08-21
Purios posibias: 100
Puntoa tofalaa: 25
10. REFPONSABILIDAD SOCIAL Y EMPRESARIAL Puntuaclan Comeantarios
10.1 La ampresa cuents una poilics de contratacien basada enls  [25—20-10-0 Cusntan con una politica de contratacion MICC-FA-01 que datsila las dreciices
Inciusien social laborai 25| OF cONIRGICION ¥ i3 prohibicion el rabajo Rtants, 3 misma gue fue socalzaa
oon Bodo & personal
10.2 La smpresa cusnia con un programa pam reducir progreshamente | 38 - 2010 -0 Cuentan con un plan de reduccion de husila de carbone MIRS-FL-03, entre las
S CORENIRSCION dinects & Indinecta ded amblente; 3 fraves ded Jo| 2CCiones que sa Ran toeacdo tonc neutiizar envases, Uzar ContEnscores adscundy
HESNTOID ¥ pomachin g Droducins § SEVICs mas amigabiss rEs, quimicos de Impiezs Biodegradabies, Iy SMEresa o Cuenta con una planta
con & amibiente de tralmients de agUAs residuses
103 La empresa gestiona nesponsablemente jos residuos | desechos (25 —20-10-0 Cuentan con un plan de manejo de residuos y desechos MIRE-PL-0Z, en donde se
generados 5 detals Bpo e rESHILD QEnsrado, buenas PrACKCAS de Mansh de desecho,
reskiucs genemdos por & procesa
Los residuos s= lleva la empresa municipal de desechos de Tulcén, s= evidencia
nota de venia para &l cartdn y plastico a una reciciadora local
0.4 La empresa cuenta con un programa para reducir & consumo de | 25— 30~ 10-0 Cuentan con un plan de reduccion de recursos MIRB-FL-01
reCursos (enesgila, agua) 25 Capacitacion en & uso eficlents de recwrsos diciada =n & aflo Z022 efreros de
conclenciacion
Registro de ponrsume g2 enengly MIRS-R-1-PLO1, Registro de Comsumio de ensngly
MIRE-R-2-PLMH, reporte de consume mensual
Purmics posibiss: 100
Puntos tofalas: &5

Anexo 5. Formato de Perfiles de cargo
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PERFIL Y DESCRIPCION DEL CARGO

Cédigo:

Version:
NOMBRE DEL CARGO
JEFE DIRECTO: UBICACION ORGANICA: SECCION:
RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD
COMPETENCIA NECESARIA PARA EL CARGO
EDUCACION
FORMACION
EXPERIENCIA
Anexo 6. Matriz de Comunicaciones
Nombre de Aprobado Tiempo de
Documento Version por Distribuido a | Almacenamiento vigencia
Gerente Todos los
Organigrama 1 General procesos Carpeta Drive Un ano
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Anexo 7. Matriz de liberacién de productos y servicios

Fecha:
AT CD .Hora de Cliente Detalle Responsable Firma
despacho | liberacion
Anexo 8. Formato de control de salidas no conformes
Cantidad de | Parte del proceso
producto no en el que fue Detectado Accidn No.
Fecha conforme (kg) detectado por tomada Accién
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Anexo 9. Formato de medicidon y seguimiento de indicadores

Informacién del indicador

Datos (Resultados de las mediciones)

Nombre del indicador: Férmula: Ene Feb
Objetivo de calidad: Mar Abr
Proceso: May Jun
Frecuencia de medicién: Fuente de datos: Jul Ago
Responsable del Sep Oct
indicador: Nov Dic
Grdfica Andilisis de los datos

Ene:

Feb:

Mar:

Abr:

May:

Jun:

Jul:

AQo:

Sep:

Oct:

Nov:

Dic:
Acciones Documentadas
Ene Abr Jul Oct
Feb May Ago Nov
Mar Jun Sep Dic




Anexo 10. Encuesta de satisfaccion del cliente

Nombre del cliente:

Fecha:

1 2 3

Insatisfecho Regular Satisfecho

Indique con una (X) su nivel de satisfaccion en cuanto a:

Aspecto 1

Atencion por parte del personal de ventas

Velocidad de entrega de productos

Calidad del producto

Cumplimiento con las especificaciones de entrega

Informacién recibida acerca de los productos y servicios

Comentarios adicionales:

Encuesta aplicada por:

Anexo 11. Acta de recisidn por la direccion

Fecha: Hora inicio: Hora final:

Acta No.

Asistentes

Temas por tratar

Revisidn de cumplimiento de politica y objetivos de calidad

Estado de revisidn de acciones anteriores

175



Cambios en cuestiones internas y externas

Satisfaccion del cliente y retfroalimentacion de partes interesadas

Desempeno de los procesos

No conformidades y acciones correctivas

Resultados de seguimiento y medicion de indicadores

Oportunidades de mejora

Necesidad de cambios en el SGC

Firma:
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