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RESUMEN

La presente investigacion aborda el tema "“Procesos logisticos y gestion de calidad
en la empresa Queseria La delicia”, tuvo como objetivo general determinar cudles
de los pardmetros de gestion de calidad basados en la norma ISO 900:2015 que debe
tener la empresa para mejorar sus procesos. Para ello, el estudio partid con el
diagndstico del entorno actual de la empresa llevando a cabo el andlisis de los
procesos que la infegran como: el aprovisionamiento, produccion y distribucion, los
cuales fueron estudiados mediante la aplicacion de las siguientes técnicas: entrevista
no estructurada, revision - andlisis de formatos, observacién directa y auditoria
inferna; herramientas necesarias que ayudaron a la recopilacion de la informacion
referente a los procesos logisticos y gestion de calidad. Mientras que para la
descripcion se utilizaron los instrumentos como: la lista de preguntas abiertas, fichas
de procesos en las que se detallan las caracteristicas principales de las actividades,
flujogramas que evidencian la secuencia de cada una de las fases de la elaboracion
del queso amasado y una lista de chequeo con base en la norma la cual permitié
identificar los factores de gestion de calidad para posteriormente relacionarlos con
los procesos logisticos de la empresa, logrando asi conocer los requisitos que cumple
y los que no en relacién con sus procesos. Finalmente se plantearon lineamientos
correspondientes a los apartados que obtuvieron baja puntuacion, con el fin de
mejorar la gestion de calidad de sus procesos logisticos, tener una mejor perspectiva
al momento de encontrar falencias existentes durante la cadena de produccion,
ademds cabe enfatizar que con el cumplimiento de los requisitos que estipula la
norma le permitird a la empresa contar con procesos estandarizados, ofrecer
productos con altos niveles de calidad y de esta forma satisfacer las necesidades y
requerimientos de los clientes.

Palabras Claves: Procesos logisticos, gestion de calidad, norma ISO 9001:2015,
estandarizacion.
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ABSTRACT

The presentresearch deals with the topic "Logistic processes and quality management
in the company Queseria La delicia", its general objective was to determine which of
the quality management parameters based on the ISO 900:2015 standard the
company should have in order to improve its processes. To do this, the study started
with the diagnosis of the current environment of the company by carrying out the
analysis of the processes that integrate it such as: procurement, production and
distribution, which were studied through the application of the following techniques:
unstructured interview, review - analysis of formats, direct observation and internal
audit; necessary tools that helped the collection of information regarding logistics
processes and quality management. While for the description, instruments were used
such as: the list of open questions, process sheets detailing the main characteristics of
the activities, flow charts showing the sequence of each of the phases of the
production of kneaded cheese and a checklist based on the standard, which allowed
identifying the quality management factors to later relate them to the company's
logistic processes, thus getting to know the requirements it meets and those it does not
meet in relation to its processes. Finally, guidelines were proposed corresponding o
the sections that obtained low scores, in order to improve the quality management of
its logistics processes, to have a better perspective at the time of finding existing
shortcomings during the production chain, it should also be emphasized that with the
fulfilment of the requirements stipulated by the norm it will allow the company to have
standardized processes, offer products with high levels of quality and thus meet the
needs and requirements of customers.

Keywords: Logistics processes, quality management, ISO 9001:2015 standard,

standardization.
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INTRODUCCION

La logistica compone la integracién de las siguientes actividades como:
abastecimiento, produccidon y distribucion, al igual que almacenamiento,
manipulaciéon de materiales y empaque, asi como el flujo de informacién (Escobar
et al., 2014). Por ofro lado, la calidad es una pieza clave dentro de una organizacion,
debido a que permite que los procesos sean eficientes, ademds certifica que los
productos se ajusten a las caracteristicas y normas para satisfacer las necesidades
del consumidor. Ya que actualmente un sistema de calidod ayuda a las

organizaciones a tener resultados Optimos en sus procesos y productos (Calle, 2018).

Por lo tanto, se puede denotar que la calidad en los procesos de una empresa juega
un papel fundamental, puesto que le permite tener como resultado productos de
calidad que satisfagan las necesidades y requerimientos del consumidor. De esta
forma con base en la importancia de la calidad en los procesos logisticos se lleva a
cabo el tema de estudio denominado proceso logisticos y gestidon de calidad en la

empresa Queseria La delicia.

La empresa se encuenfra ubicada en el sector El Capuli, cuidad de San Gabriel,
Cantéon Montufar, se dedica a la elaboracion, produccion y distribucion de queso
amasado, la cual se encuentra ya posesionada dentro de la localidad, y ademds su
producto tiene gran acogida en las provincias de Pichincha e Imbabura, que le
permite el incremento de sus ventas de forma significativa, y tiene como finalidad
brindar productos de calidad que le promueven el crecimiento gradual de la

empresa.

Dentro de la provincia hay varias empresas que se dedican a la elaboracion,
produccion y distribucion de diferentes tipos de quesos, motivo por el cual le es
importante a Queseria La delicia implementar un sistema de calidad que le permita
ser mds competitiva en el mercado, mejorar su credibilidad, generar mayor eficiencia
y calidad en sus procesos, asi como mejorar el desempeno y productividad de la
empresa y por lo tanto el aumento de ingresos. Actualmente, no cuenta con un SGC,
ni fampoco tiene estandarizados sus procesos ocasiondndole ineficacia en los
mismos, disminucion del rendimiento productivo, falta de mejora contfinua e incluso
la deficiencia de ofrecer productos con altos estndares de calidad, lo cual no le ha
permitido incursionar en el mercado global. Por otro lado, se ha podido evidenciar la

falta organizaciéon y control en sus procesos.
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Por tal motivo el siguiente estudio tuvo como fin determinar cudles de los pardmetros
de gestion de calidad basado en la norma que debe tener Queseria La delicia y de
esta manera mejorar la gestiéon de sus procesos logisticos, a la vez cumplir con los
requisitos que estipula la normativa y por ende obtener la certificacion que ofrece la

misma para entregar productos de calidad.
Lainvestigacion se compone por siete capitulos los cudles se detallan a contfinuacion:

Capitulo |: referente al problema, se describen los siguientes apartados:
planteamiento del problema, el cual permite evidenciar la problemdatica que
presenta la empresa sobre la calidad respecto a sus procesos logisticos. Ademds, se
detalla la formulacidn del problema, justificacion, objetivos y preguntas de

investigacion.

Capitulo II: correspondiente a la fundamentacién tedrica, aqui se definen los
antecedentes de la investigacion relacionados con el tema y marco tedrico
respalddndose en la teoria de la mejora continua de Kaizen y Deming. De igual
manera se da a conocer la recopilacidon de conceptos e informacidon oportuna

respecto a las variables del tema investigativo.

Capitulo lll: concerniente a la metodologia, en esta seccion se describen el enfoque
metodoldgico que se lleva a cabo y tipo de investigacion; asi como también, la idea

a defender, operacionalizacidn de variables y finalmente los métodos utilizados.

Capitulo IV: sobre resultado y discusion, aqui se detalla los resultados obtenidos
durante el desarrollo del tema, dando cumplimiento a los objetivos trazados vy la
discusion en el que se muestra un andlisis comparativo del estado actual de la

empresa frente a otras investigaciones.

Capitulo V: respecto a conclusiones y recomendaciones se definen las conclusiones

obtenidas y recomendaciones propuestas.

Capitulo VI: pertinente a las referencias bibliogrdficas, aqui se evidencian las
respectivas bibliografias de las busquedas e indagaciones realizadas durante la

investigacion que permiten sustentar el presente estudio.

Capitulo VlI: denota a los anexos, siendo este el Ultimo capitulo el cual se evidencia

todos los anexos que permiten profundizar y ejemplificar mejor el trabajo.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, el dmbito de la calidad dentro de las empresas se ha convertido en un
factor muy importante, debido a que se encuentra en un mundo globalizado, donde
la competencia se ha convertido en un verdadero reto puesto que la gestion de la
calidad se refiere a las actividades, medidas y soluciones encaminadas a mejorar
constantemente los procesos internos de una organizacion, lo que permite aumentar
el nivel de satisfaccién del cliente. Por ofro lado, la alta calidad es una cualidad que
cualquier tipo de producto o servicio debe tener para funcionar mejor y durar mas.
Al mismo tiempo, se deben seguir los estandares y reglas necesarios para satisfacer
las necesidades del consumidor (Ledn, 2015). Es asi como los procesos de calidad
logran que las empresas obtengan mejores resultados, debido a que las actividades

deben cumplir con criterios y pardmetros de calidad (Quiroa, 2021).

Segun Arana et al. (2008) describen la gestidon de la calidad como una serie de
elecciones tomadas dentro de una organizacién con el fin de mejorar la calidad de
los productos, servicios, procesos y la administracidon en su totalidad. También cabe
resaltar que la gestion de la calidad cumple un papel primordial dentro de las
organizaciones, por lo tanto, se ha promovido a nivel nacional una cultura de
calidad, la cual ha generado que las empresas implementen sistemas de gestion de
calidad y mejoren sus procesos de produccion, entregando al mercado nacional e

internacional articulos de calidad superior.

El Ecuador, a través del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) realizd la
adopcion de la traduccion oficial de la ISO 9001, con el objetivo de aportar a los
gobiernos locales una herramienta que les permita establecer un método de gestion
para fortalecer sus procesos y brindar mejores servicios a los usuarios, trabajando en
base a procesos de calidad y ofreciendo productos y servicios confiables y de
credibilidad a los ciudadanos (INEN, 2021).
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La importancia de la adopcién de la norma ISO 9001 estd dada principalmente por
tres aspectos: la confianza de los clientes y la diferenciacion de la marca, el aumento
de estabilidad en el desarrollo, participaciéon y liderazgo de los trabajadores de la

empresa u organizacion.

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion ([ISO], 2015), la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad es una eleccion clave para una organizacion,
ya que ayuda a mejorar su rendimiento en su totalidad y también conlleva ciertos
beneficios. Por ejemplo, permite ofrecer productos y servicios regulares que cumplan
con las demandas de los clientes, garantizar el cumplimiento de las expectativas de
los clientes, cumplir con las regulaciones y leyes aplicables, mejorar la satisfaccion del
cliente, enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades relacionadas con su
entorno y objetivos. De esta forma se puede decir que un sistema de calidad en las
empresas genera ventajas puesto que hace que estas sean eficientes y competitivas
mejorando continuamente los procesos y productos, generando transparencia en el
desarrollo de procesos, como también reducir costos, incrementar las oportunidades

de ventas y por ende el aumento en su productividad.

De esta manera un sistema de gestion se convierte en una parte fundamental dentro
de las empresas puesto que les ayuda a opfimizar sus procesos, sistematizar
operaciones y hacer que los procesos sean mds eficientes en una empresa, todo ello
mediante la mejora constante. Cabe mencionar que la gestion de calidad trata de
un proceso utilizado para revisar las operaciones, productos y servicios de una
empresa, con el objetivo de identificar dreas que puedan requerir mejoras de
calidad. Este es requerido en todas las dreas de actividad comercial,
independientemente del famano de la empresa, impulsando al negocio a reducir el
desperdicio, mejorar el control de procesos y generar costos mds bajos, puesto que
los sistemas de gestion de calidad (SGC) proporcionan una estructura para hacer las
cosas de manera adecuada, eficiente y efectiva, aplicando estrategias a corto y

largo plazo para lograr que el negocio funcione sin problemas.

La empresa Queseria La delicia se encuentra ubicada en la ciudad de San Gabriel,
provincia del Carchi. Su actividad comercial se basa en procesar aproximadamente
5000 litros de leche diarios, para una cantidad de 1440 quesos, haciendo referencia
que el queso mds vendido por la empresa es el queso amasado por lo cual produce

una canfidad total de 965 quesos amasados diarios, este producto terminado se
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distribuye dentro de la provincia, llegando a los distintos sectores como: Bolivar, La
Paz, San Gabriel, Pioter, Huaca y Julio Andrade y fuera de ella, como en las ciudades
de lbarra y Quito. Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestion de
calidad, no fiene estandarizados sus procesos que le permita un mejor control en la
produccion del queso, ademds le hace falta una mejor organizacién y control.
Problemas que impiden que sus outputs incursionen en nuevos mercados, limitando
el incremento de la demanda de los productos a nivel nacional, mostrando dentro
del sector productor de quesos un bajo nivel de competitividad y disminuyendo el
rendimiento productivo e impidiendo que la empresa oferte productos con altos

niveles de calidad.

Aspectos que impiden que la empresa genere una mayor acogida en el mercado
propio e internacional, puesto que ahora los consumidores son mds exigentes y todos

los dias nacen nuevos competidores.

De este modo se ufilizd como herramienta a la norma ISO 9001:2015, esta se aplicard
en los procesos y actividades que se efectUan dentro de la organizacion,
permitiéndole ala empresa organizar, optimizar los procesos internos, prevenir riesgos,
asegurar la calidad de sus productos, mejorar la comunicacién interna y externa.
Ademds, generar un mayor nivel de eficiencia y eficacia, mejorar la gestion de sus
procesos, lograr tener altos niveles de satisfaccidon a los clientes y superar sus

expectativas.

Tras observar las necesidades de la empresa, el problema identificado y la ausencia
de estandarizacidon de sus procesos, se establece la aplicacidon de la norma ISO
9001:2015 con el fin de aplicarlos a sus procesos y actividades que se llevan a cabo

dentro de la organizacion.

Segun Alfaro (2009) la calidad juega un papel importante en el éxito de una empresa,
puesto que puede mejorar la situacidn competitiva y el rendimiento global,
ofreciendo productos y servicios de alta calidad que cubran plenamente las
necesidades de los clientes y superen sus expectativas, considerando los requisitos de
los consumidores y la calidad de los bienes de la competencia. Esto se puede lograr
con una gestion estratégica de la calidad, que implica conceptos, herramientas,
métodos y procedimientos con un claro enfoque en el control total de la calidad en

todas dreas y actividades de la entidad.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Qué pardmetros de gestidon de calidad basados en la norma ISO 9001:2015 debe

tener Queseria La delicia en sus procesos logisticose
1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se denomina “Procesos logisticos y gestion de
calidad en la empresa Queseria La delicia” con el cual se busca determinar los
pardmetros de calidad que deberia tener la empresa, con base en la norma ISO
9001:2015 para mejorar la gestion de sus procesos logisticos. Para ello se lleva a cabo
un diagnostico del estado actual de la empresa, se identifican los factores de gestion
de calidad y se plantean lineamentos que permitan mejorar sus procesos logisticos,
conseguir un sistema de calidad y por ende obtener una certificacion, esas pautas
en base a la norma ISO 9001:2015 hard que la empresa se encamine por cumplir los

requisitos que estipula la normativa.

De esta manera la investigacion presenta un alto grado de importancia, puesto que
la gestion de calidad ayudard a la empresa a mejorar sus procesos y optimizar
actividades, por otro lado, la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 e implementacion
de un sistema de calidad confribuye el incremento en la productividad de la
empresa, abre la posibilidad de incursionar sus productos en nuevos mercados,

maximiza el margen de rentabilidad y satisface las necesidades de sus clientes.

Es importante recalcar que el principal beneficiario de esta investigacion es la
empresa, porque le permitird planificar eficientemente sus actividades, ademds le

facilitard la toma de decisiones.

Indirectamente el presente proyecto contribuye al cuerpo estudiantil de la carrera,
puesto que la informaciéon que engloba el tfrabajo sirve de guia o antecedente para

nuevos proyectos de titulacion.
1.3.1 Justificacién tedrica

Utilizar la informacién que proporciona cada una de las variables del presente tema
para argumentar, aportar aspectos y conocimientos tedricos sobre la aplicacién de
la gestidon de calidad en los procesos logisticos de la empresa, con el propdsito de

mejorar los procesos.
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1.3.2 Justificacion Metodoldgica

Emplear las técnicas y herramientas oportunas que permitan recopilar y analizar
informacion real, clara y precisa que sirvan de apoyo al tema de investigacion.
Haciendo referencia que las técnicas son el conjunto de procedimientos que facilitan

la cantidad y calidad de la informacién.
1.3.3 Justificacion Académica

Aplicar los conocimientos que fueron adquiridos a lo largo de la carrera y de esta
manera ponerlos en prdctica en la presente investigacion. Dentro de la misma se
abarcan temas relacionados a procesos logisticos que compone el
aprovisionamiento, produccién y distribucion, asi como también argumentos

relacionados a la gestién de calidad, estdndares de calidad y mejora continua.
1.3.4 Justificacion prdctica

Esta investigacion técnica - practica contribuird a la obtencidon de mejores resultados
ya que mediante el empleo de la norma ISO 92001:2015 aplicado a la empresa
Queseria La delicia le ayudard a estandarizar y mejorar la gestiéon de sus procesos
logisticos, asi como llevar a cabo una buena coordinacion, evitar posibles riesgos y

sobre todo tener un mayor control.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Determinar cudles de los pardmetros de gestion de calidad basados en la norma ISO

9001:2015 que debe tener Queseria La delicia en sus procesos logisticos.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa Queseria La delicia con base
en sus procesos logisticos.

e |dentificar los factores de gestidn de calidad que ofrece la norma ISO
9001:2015 y posteriormente relacionarlos con los procesos logisticos de la
empresa Queseria La delicia.

e Plantear lineamientos basados en la norma, que le permita a la empresa
Queseria La delicia mejorar la gestion de sus procesos logisticos y conseguir un

sistema de gestion calidad.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion

e ;Cudleslasituacion actual de la empresa Queseria La delicia con base en sus
procesos logisticos?

e 3Cudles son los factores de gestion de calidad que debe tomar en cuenta la
empresa Queseria La delicia?

e 3Cudles son los lineamientos que le permite a la empresa Queseria La delicia
mejorar la gestion de sus procesos logisticos y conseguir un sistema de gestion

de calidad?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Un primer trabajo corresponde a Huancario y Quisberth (2018), quienes realizaron un
trabajo denominado: Diseno y plan de implementaciéon de un sistema integrado de
gestion basado en la norma de sistema de gestion de la calidad ISO 9001 para la
planta Ldcteosbol — Achacachi. Esta investigacion tuvo como objetivo general
disenar un sistema integrado de gestion y un plan de implementacién en base a la
norma de calidad ISO 9001:2015 por medio de una guia metodoldgica para impulsar
la mejora continua de los procesos y de este modo la satisfaccion del cliente. El
enfoque metodoldgico aplicado en su investigacion fue de cardcter cualitativo, el
tipo de investigacion cientifica y experimental ademds tomaron en cuenta la técnica

exploratoria.

El problema identificado en esta investigacion fue la falta de un SGC implementado
y la falta de una certificacién, de este modo en su diagndstico determinaron que la
empresa tiene un porcentaje de cumplimiento respecto ala norma ISO 9001:2015 del
42%, donde el capitulo que obtuvo mayor porcentaje fue el 7 con un porcentaje del
89% y el de menor porcentaje el capitulo 6 con el 0%, haciendo hincapié que el
capitulo 7 tuvo un alto porcentaje debido a que la empresa cuenta con el personal
adecuado para la operacion y control de sus procesos, dispone de la infraestructura
necesaria para el desarrollo de sus actividades, proporciona capacitaciones,
ademds considera el conocimiento adecuado en sus procesos, mientras que en el
capitulo 6 obtuvo un bajo porcentaje debido a que Lacteosbol no cumple con los
requisitos que estipula la norma y no contempla los riesgos y oportunidades a la hora
de planificar de esta forma las acciones que tomaron fue el diseno de un sistema
infegrado bajo la estructura de la norma de calidad, disenaron los documentos,
procedimientos, registros e instructivos que exige la normativa adaptdndose a las
necesidades de la empresa, ademds propusieron la implementacién del sistema
infegrado dando a conocer los beneficios que proporcionaria la aplicacién de este
sistema, finalmente desarrollaron una politica de calidad e integraron objetivos para

la empresa. Este trabajo es pertinente debido a que este estudio guarda relacion con
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el tema de investigacion, puesto que se indaga la variable gestion de calidad en una

empresa de lacteos.

Un segundo trabajo corresponde a Coral (2020), quien realizé un trabagjo
denominado: “Diseno de un modelo de gestidon por procesos basado en la norma ISO
9001:2015 en el drea de produccién de la empresa productos Idcteos Gonzdlez en la
ciudad de Cayambe”. Esta investigacion tuvo como objetivo general disenar un
modelo de gestion por procesos basado en la norma en el drea de produccion para
la estandarizaciéon de sus procesos de produccion. En su metodologia el enfoque
metodoldgico aplicado fue de tipo mixto siendo tanto cualitativo como cuantitativo,
los tipos de investigacion utilizados fueron: la bdsica, aplicada y de campo, el método
aplicado el inductivo-deductivo, ademds las técnicas empleadas fueron la

observacion y entrevista, finalmente el instrumento aplicado fue un check list.

En su investigacion el problema identificado fue incumplimiento de pardmetros de
calidad, llegando a determinar que la empresa cumple con un porcentaje de
acuerdo con la norma de apenas el 26.3%, donde el capitulo que obtuvo mayor
porcentaje fue el capitulo 8 con el 54.3% y el de menor porcentaje el capitulo 4
respecto con una participacion del 5%, de este modo es importante resaltar que
obtuvo un alto porcentaje en el capitulo 8 debido a que la empresa determina los
recursos necesarios para cumplir con los requisitos ademds considera los requisitos
legales y reglamentarios para los productos, mientras que para el capitulo 4 obtuvo
un bajo porcentaje debido a que la empresa no cuenta con una matriz de partes
interesadas, no fiene un mapa de procesos, no cuentan con fichas de
caracterizaciéon ademds no cuenta con un SGC, de este modo las acciones que se
tomaron fue: la elaboracidén de fichas técnicas, registros que ayudan a dar
seguimiento a los procesos de la empresa, de igual forma se plantearon indicadores,
por otro lado se realizd un FODA, una matriz de partes interesadas, elaboraron la
propuesta de mapa de procesos, asi como también elabordé un manual de
procedimientos, finalmente disend una politica de calidad. Es asi como este trabajo
ha sido pertinente debido a que el estudio guarda relacién con el tema de

investigacion puesto que se investiga las variables procesos y gestion de calidad.

Un tercer trabajo corresponde a Chalial y Tapia (2019), quienes realizaron un trabajo
denominado: “Procesos logisticos en empresas de transporte de carga de la ciudad
de Tulcdn y sus estandares de gestion de calidad”, esta investigacion tuvo como

objetivo, determinar el nivel de estandarizacion de calidad de los procesos logisticos
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de las empresas de fransporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcdn
para mejorar la gestion. El enfoque metodoldgico aplicado en esta investigacion fue
de tipo mixto siendo tanto cudalitativo como cuantitativo, el tipo de investigacion
documental, de campo y descriptiva, el método de investigacion el andlisis
estadistico, por ofro lado, las técnicas empleadas siendo la encuesta vy lista de
chequeo en base a la norma ISO 9001:2015, ademds como instrumento en esta

investigacion se ha empleado un banco de preguntas.

En su investigacion identificaron la falta de esténdares de calidad y control en sus
procesos, llegando a determinar que las empresas de fransporte de carga pesada
cumplen con un porcentaje en base ala norma de apenas el 8% en los requisitos que
establece esta y un porcentaje de no cumplimiento del 92%, concluyendo que la
empresa no logra cumplir con una buena gestion en sus procesos logisticos. Es
importante mencionar que el capitulo que obtuvo mayor porcentaje fue el capitulo
7 respecto a apoyo con el 19% y el de menor porcentaje el capitulo 4 con el 1%, en
lo que respecta al capitulo 7 obtuvo un alto porcentaje debido a que las empresas
de ftrasporte de carga disponen de una infraestructura adecuada, realizan
capacitaciones al personal, ademds actualizan la informacion documentada
mientras que el capitulo 4 obtuvo un bajo porcentaje debido a que los procesos no
estdn muy bien definidos, no hay una interaccidon entre ellos y no hay una
planificacion. Las acciones tomadas en este estudio fueron: la sustentacion de la
importancia de los estdndares de calidad dentro de las empresas y su beneficio, la
identificacién de los procesos de las empresas de transporte siendo estos la
planificaciéon, control y desarrollo del servicio, Este trabajo es pertinente debido a que
este estudio guarda relacion con el tema de investigacion debido a que se investiga
las variables proceso logisticos y gestion de calidad, en la cual se realiza un
diagndstico de los procesos logisticos en empresas de transporte de carga pesada,
asi como también se mide el cumplimiento de los procesos logisticos en relacién con

los esténdares de calidad.

Un cuarto frabajo corresponde a Paillacho y Yazdn (2019), quienes realizaron un
trabajo denominado: “Procesos logisticos y el sistema de gestion de calidad en la
empresa Molinos San Luis Cia. Ltda., basados en la norma ISO 9001:2015". Esta
investigacion tuvo como objetivo general determinar cudles de los aspectos del
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 debe tener Molinos

San Luis Cia. Ltda., en relacion con sus procesos logisticos. En lo que respecta a la
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metodologia el enfoque metodolégico aplicado en esta investigacion fue
cualitativo, el tipo de investigacion fue bibliogrdfica, explicativa y de Campo, los
métodos de investigacion utilizados fueron el método analitico, el método no
experimental, las técnicas empleadas en este caso aplico la entrevista no
estructurada y observacion directa, finalmente los instrumentos aplicados fueron:

fichas de procesos, diagramas de flujos y una lista de comprobacion.

El problema identificado en su investigacion fue la falta de implementaciéon de un
SGC, de este modo con la aplicacién de la norma llegaron a determinar que el grado
de cumplimiento en base ala normativa es del 90.6 % el cual se encuentra en un nivel
alto, apreciando que el capitulo que obtuvo una sumatoria mayor en sus requisitos
fue el 8 con una cantidad de 175.5 y el capitulo con menor cantidad el capitulo 9
con una sumatoria de 17, tomando en cuenta que el capitulo 8 obtuvo una suma
mayor debido a que la empresa planifica y controla sus procesos, identifica los
requisitos legales y reglamentarios para sus productos, realiza la evaluacion y
reevaluacion a sus proveedores, ademds dispone de informacion documentada,
mientras que en el capitulo 9 resulto con una cantidad menor debido a que la
empresa registra los datos de sus actividades pero no los evalia que permita la toma
de decisiones. De esta forma las acciones tomadas en este estudio fue el
planteamiento de lineamientos para los apartados que obtuvieron un bajo puntaje,
elaboraron fichas y diagramas, elaboraron un matriz de las partes interesadas donde
se evidencia los clientes, proveedores, personal de la empresa y sus competidores.
Este trabajo es pertinente debido a que este estudio guarda relacion con el tema de
investigacion debido a que se investigan las variables de los procesos logisticos vy
sistema de gestion de calidad a través de un diagndstico de sus procesos, la
identificacion de pardmetros y la adaptaciéon de lineamientos para una mejora

continua.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1 Descripcién de la empresa

Queseria La delicia es una empresa dedicada a elaboraciéon, produccion y
comercializacion de derivados de leche que nacid en el ano 2003, la misma que se
encuentra ubicada en el Km 51 de la panamericana norte sector El Capuli, Cantéon
MontUfar, provincia del Carchi, es asi como con el pasar de los anos y gracias al
apoyo incondicional de los trabajadores, ha logrado incrementar la producciéon en
su planta procesadora, cuya produccion es artesanal y la cual ofrece al consumidor

una variedad de quesos.

Cabe recalcar que la empresa distribuye a las provincias del Carchi, Imbabura y
Pichincha, ademds, cuenta con un local para ventas en la ciudad de San Gabriel,
ofreciendo al mercado quesos en diferentes tamanos (grande, mediano y pequeno),

esta busca una sélida y prospera relacidon comercial con sus distribuidores y clientes.
2.2.2 Misidon

Ser una empresa lider en el proceso de elaboracidn y comercializacion de
variedades de quesos en la provincia y en el pais, garantizando la calidad e
inocuidad en sus productos para cumplir con las necesidades de sus clientes.

Generando asi una cultura de servicios.
2.2.3 Visidon

Brindar productos inicuos, nutritivos y de alta calidad a la sociedad, elaborados con
ética, responsabilidad social y cultura ambiental, promoviendo asi el crecimiento

gradual de la empresa.
2.2.4 Certificados

La empresa Queseria La delicia cuenta con el certificado INEN por haber cumplido
los requisitos establecidos en la resolucion INEN N° 2019-012 que corresponde a la
certificacion de la gestion de empresas y organizaciones de economia popular y
solidaria, Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003 emitido por la
agencia nacional de regulacién, contfrol y vigilancia sanitaria siendo este el
documento de autorizacién para el funcionamiento de sus actividades y el
certificado de notificacién sanitaria ffem 07993 INHQAN 0507 para los diferentes fipos
de quesos, siendo en este caso para el queso amasado. De esta manera el

certificado emitido por el ARCSA brinda principios bdsicos y prdcticas de higiene que
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garantizan que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y
sobre todo se disminuyan los riesgos en la produccidn y distribucién, de igual manera
este certificado permite conftrolar y vigilar las condiciones higiénico — sanitarias de los

productos de consumo humano.
2.2.5 Portafolio de productos

Queseria La delicia elabora el queso amasado en diferentes presentaciones siendo
este de 500 g, 300 g y de 130 g y del cudl es mayormente demandado por la
poblacioén, de esta forma a continuacion se describen de manera mds detallada su
presentacion y precio. Ademdas, cabe recalcar que serd el principal producto que

permitird desarrollar la presente investigacion.

La Figura 1 muestra el tipo de queso amasado de 500 g.

Figura 1. Queso Amasado 500 g

Fuente: Queseria La delicia

El queso es un alimento rico en vitaminas A y D que permite que sea acogido por
tiendas, panaderias, mercados populares y consumidores finales, este tipo de queso
es de tamano grande, tiene un peso neto de 500 g el mismo que estd a un precio de
$2,50.
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La Figura 2 muestra el tipo de queso de 300 g.

Queso

Thadieion y Calidad

Figura 2. Queso Amasado 300 g

Fuente: Queseria La delicia

La segunda presentacion del queso amasado que se encuentra es de 300 g el

mismo que estd a un precio de $1,50.

La Figura 3 muestra el tipo de queso de 130 g.

Quese
c Arnasade

»

Figura 3. Queso Amasado 130 g

Fuente: Queseria La delicia

Ademds, se muestra el queso amasado en tamano pegqueno el mismo que tiene un

peso neto de 130 g a un precio de $0,80.

2.2.6 Estructura orgdnica

Queseria La delicia cuenta con varias dreas, mismas en las que se desempenan

diferentes funciones de acuerdo con el drea al que se encuentra el personal,

permitiendo asi identificar y clasificar las actividades dentro de la empresa y sobre

todo lograr una mejor organizacion en las funciones que cuenta la empresa.
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La empresa cuenta con la siguiente estructura orgdnica:

Gerencia General: Es la autoridad de la empresa Queseria La delicia la cual tiene la
responsabilidad general de todas las funciones que se realizan denfro de la
organizacion, encargdndose de asignar cargos al personal y sobre todo llevar el
control y supervision de esta. Por otro lado, tiene como fin hacer que el personal este

enfocado en cumplir con la misién, vision y objetivos de la empresa.

Gerencia de Aprovisionamiento: Esta drea se encarga de planificar y controlar la
adquisicion y recepcion de la materia prima (leche cruda). Asi como también de
gestionar la recepcion de esta para la realizacion de controles de calidad mediante

pruebas de andlisis fisicos, quimicos y microbiolégicos.

Gerencia de Produccién: Esta gerencia se encarga de la supervision, elaboracion y
produccién de queso, en la que se determina la cantidad de recursos necesarios que
se deben utilizar para la transformacion de la materia prima e insumos en productos
terminados, elaborando asi quesos de diferentes tamanos de acuerdo con la

necesidad del consumidor.

Gerencia de Distribucion: Se encarga de la distribucion del producto ferminado hacia
los diferentes puntos de venta y consumidores finales, satisfaciendo de esta manera
los requerimientos solicitados por los clientes garantizando que estos lleguen en

6ptimas condiciones.

Secretaria General: Es responsable de realizar diferentes funciones entre ellas la
organizacion, el registro de documentos, gestion de agendas, atencién al publico y
el manejo de informacion confidencial de la empresa entre otras actividades,

encargdndose asi de las tareas administrativas de la empresa.

Gerencia Financiera: Se encarga de llevar la contabilidad de la empresa, asi como
de la facturaciéon electronica, haciendo referencia que la empresa maneja una
contabilidad exterior la cual es de Guerreros y Guerreros los mismos que se encarga

de llevar a cabo la contabilidad interna dentro la empresa.
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A continuacion, se detallan algunas definiciones importantes relacionadas al tema
de investigaciéon, permitiendo de esta manera conocer de una forma mds amplia y

profunda el tema en estudio.
2.2.7 Teoria de la mejora contfinua de Kaizen

Segun Imai (2001) “KAIZEN significa un mejoramiento continuo que involucra a todos

-gerentes y frabajadores porigual” (p. 23).
Segun Imai (2001):

La calidad estd asociada no sélo con los productos y servicios, sino también
con la forma en que la gente trabaja, la forma en que las mdaquinas son

operadas y la forma en que se trata con los sistemas y procedimientos. (p. 46)

Kaizen significa mejora continua a cada momento y cada dia desarrollado por todo
el personal de la empresa, partiendo desde pequenas mejoras hasta innovaciones

drdsticas (Imai, 2001).
2.2.8 Teoria de mejora continua de Deming

La filosofia de Deming se enfoca en mejorar continuamente la calidad de los
productos y servicios al reducir la incertidumbre y la variabilidad en los procesos y
servicios, ademds, una alta calidad conduce a una mejor productividad. De acuerdo
con la teoria de Deming, mejorar la calidad genera costos mds bajos puesto que se
evitan reprocesos, errores y demoras ayudando a una mejor optimizacién de tiempo,

asi como de los materiales (Gutiérrez, 2010).

La mejora continua es una forma ordenada de controlar y mejorar los procesos ya
que permite identificar causas o restricciones para establecer nuevas ideas y planes
de mejora poniendo en prdactica los resultados obtenidos durante la inspeccién y

conftrol de los procesos para estandarizar con factores de mejora (Gutiérrez, 2010).
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2.2.9 Ciclo de mejora continua de Deming
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Figura 5. Ciclo de Deming
Fuente: (Zapata, 2015, p. 8).

Etapas del ciclo de Deming

Segun Zapata (2015) las etapas del ciclo de Deming son:

Planeacién (P). - Esta etapa implica el establecimiento de objetivos y la definicion de

los métodos para lograr los mismos, junto con la identificacion de los indicadores

necesarios para asegurar su cumplimiento.

Hacer (H). - Se planean estrategias de calidad a nivel estratégico, operativo y tdctico,

ademds de implementarlas de acuerdo con los requerimientos, necesidades de los

clientes y las normas técnicas establecidas.

Verificar (V). — Se monitorea y evalta la eficacia de las acciones ejecutadas para

luego tomar decisiones acordes a los resultados obtenidos, con el objetivo de

mantener o mejorar los procedimientos.

Actuar. - Se hacen cambios positivos, se corrigen problemas y se implementan

soluciones para evitar futuros problemas y fomentar un progreso constante.

40



Planear (P). — esta etapa, se establecen metas y los métodos para alcanzarlas, asi
como también se definen los objetivos y se establecen las técnicas para lograrlos,

ademds se colocan indicadores para verificar su cumplimiento.
2.2.10 Calidad

La calidad se refiere aquella cualidad que tiene un producto o servicio lo cual tiene
gue ver con la excelente fabricacion o procedencia, si un producto se evaliua de
calidad es por qué ha pasado por una serie de pruebas e inspecciones garantizando
ser un buen producto, por otra parte, la calidad en un producto se caracteriza
principalmente porque fiene la capacidad de cumplir con las expectativas y
especificaciones que requiere el cliente, Ademads la calidad hard que los productos
sean mayor demandados en un mercado por parte de los clientes, los mismos que
podrian tener un costo elevado pero que poseen una calidad total (Pérez, 2021). De
esta manera al hablar de calidad se refiere principalmente a la capacidad o
caracteristicas que posee un producto con el fin de satisfacer las necesidades del
cliente, haciendo que al adquirir el producto cumpla con los requerimientos y las
especificaciones que requiere el cliente haciendo que estos se sientan satisfechos
con el mismo, cabe recalcar que para que un producto sea de buena calidad se
debe aplicar una calidad total abarcando todos los procesos que van desde la

adquisicion de materiales necesarios, manufactura y distribucion del mismo.

Segun Deming (1989)., “La mala calidad engendra mala calidad y disminuye la
productividad a lo largo de toda la linea, y parte del producto defectuoso sale por

la puerta, hasta llegar a las manos del cliente” (p. 9).

Segun Chua et al. (2007), “La calidad del producto no es el Unico enfoque. La calidad
del servicio, la calidad del proceso y la calidad de la informacién ahora se miden, se

controlan y se mejoran” (p. 10).

Segun Crosby (1998) “calidad significa cumplimiento. No cumplir con los requisitos es

ausencia de calidad” (p. 44).
2.2.11 Importancia de la calidad

Sanabria, Florez et al. (2014) afirma que la calidad también se define como un
aspecto fundamental para el desarrollo de las organizaciones puesto que les ayuda
a mejorar sus procesos internos sobresaliendo del entorno en el que se encuentran

para cumplir con los clientes en sus demandas y deseos.
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De este modo la calidad cumple un papel primordial en las empresas debido a que
les permite ser mdas competitivas en un mercado permitiéndoles generar productos y

servicios de buena calidad.
2.2.12 Gestion de calidad

La importancia de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del cliente con la
menor cantidad de errores y defectos posibles; permitiendo reducir costos, asi como
tener presencia y permanencia en el mercado (Daruma, 2017). De esta forma se
puede decir que la gestidn de calidad establece acciones eficaces el desarrollo de

productos con la finalidad de entregar productos satisfactorios al cliente.

Segun Udaondo (1992), “gestion de calidad seria el modo en que la direccion
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion

calidad con vistas a su mejora permanente” (p. 5).
2.2.13 Control de Calidad

El control de calidad consiste en desarrollar, disenar, fabricar, comercializar y
mantener productos y servicios con una rentabilidad y utilidad éptima donde los
clientes compren con satisfaccién, para lograr este objetivo, todas las partes de la
empresa deben frabajar juntos como la alta direccién, departamentos individuales,
relaciones laborales y asuntos generales, logrando que todas las dreas de la empresa
se esfuercen por crear sistemas que faciliten la colaboracién mediante la disposicidon

de reglas dentro de la empresa (Ishikawa, 1989).
2.2.14 Mejora continua

La mejora continua es considerada un elemento importante en las empresas puesto
que permite mejorar los procesos, haciendo que las empresas sean mds competitivas
en un mercado, debido al continuo confrol y cambios en sus procesos que hacen
que la operacidon de una empresa marche con eficiencia y eficacia. Como ofra

definicién acerca de la mejora continua se encuentra a continuacion:

El proceso de mejora continua es la aplicacion de medidas y acciones que permiten
mejorar y optimizar los procesos de una organizacion, reduciendo totalmente la
cantidad de errores y pérdidas (Orellana, 2020). De esta manera la mejora continua
tiene como fin mejorar los procesos, productos, asi como también los servicios que

permitan ver un cambio de mejora en el desarrollo de cada uno de sus procesos.
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2.2.15 Sistema de gestion de calidad (SGC)

Un sistema de calidad es una forma de trabajo en la que una empresa u organizacion

se asegura de satisfacer las necesidades de sus clientes, a través de la planificacion

y mejora continua de sus procesos.

2.2.16 Modelo del sistema de gestion de calidad.

Mejora continua del sistema de

gestion de la calidad

o Responsabédad
de la direccian

Medician analisis
¥ mejora

- —— —-n

N 7
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Clientes
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Producta

Sabkdas

|Resllzamén
Q{I/

—= Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacitn

Clientes

o Salisfaccidn

2.2.17 Procesos

Figura 6. Modelo del SGC basado en procesos

Segun Maldonado (2018):

Un proceso puede ser

Fuente: ISO (2008)

definido como un conjunto de actividades

interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales

o informacién, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o

informacion con valor anadido. Los procesos deben estar correctamente

gestionados empleando distintas herramientas de la gestion de procesos. (p.

7)
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2.2.18 Logistica

Carro y Gonzdlez (2013) afirman que esta actividad abarca la planificacion,
operacion, control y mejora del flujo de materiales (insumos, productos), servicios e
informacidon entre los procesos de aprovisionamiento, producciéon y distribucién. Su
objetivo es satisfacer la demanda de manera continua, garantizando la cantidad,
capacidad y calidad requeridas, a la vez que se minimizan los costos para la

empresa.

Gardey y Pérez (2022) mencionan que la logistica es el conjunto de medios y métodos
que permiten la organizacion y confrol de una empresa, la misma que se compone

de diferentes actividades.

Por otro lado, la logistica se ha convertido en una necesidad en el entorno actual,
debido a la presencia de avances tecnoldgicos, la intensa competencia y la
creciente demanda de los clientes. Esto obliga a las empresas a operar de manera
mas eficiente y productiva en los procesos de la cadena de suministro, lo que les

permite competir en el mercado tanto local como internacional (Mora, 2016).
2.2.19 Procesos logisticos

Los procesos logisticos estdn compuestos por una secuencia de fases o etapas que
se conectan entre si y dependen del tipo de producto y de la actividad principal de
la empresa. En este sentido, las funciones logisticas se dividen en aprovisionamiento,
produccion vy distribucion (Escudero, 2013). Es asi como los procesos logisticos se

relacionan con los movimientos de materiales o de mercaderias.

De esta manera los procesos logisticos conforman las siguientes funciones bdsicas

Ccomo son:

Logistica de enfrada

N\

Logistica de produccion

\Z

Logistica de distribucion

Figura 7. Procesos Logisticos
Fuente: (Gomez, 2013, p.12)
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2.2.20 Logistica de entrada

La logistica de entrada tiene como finalidad el aprovisionamiento de productos para
luego ser utilizados en el ciclo de produccién o en la transformacién del producto
final, pudiendo senalar que este proceso contiene actividades como la planificacién,

gestion de compras y rotacion de productos.

Logistica de entrada

Aprovisionamiento
Abastecimiento

Figura 8. Logistica de entrada
Fuente: Orozco (2020)

2.2.21 Funciones de la logistica de entrada:

Relacién con Planeacién de control de
proveedores stock inventarios

Figura 9. Funciones de la Logistica de Entrada
Fuente: Orozco (2020)

2.2.22 Elementos fundamentales de la logistica de entrada:

Dentro de la logistica de entrada se desarrollan diferentes actividades, para ello se
toman en cuenta algunos elementos importantes como son los proveedores,
almacenes y el transporte siendo los factores que conforman en este proceso
(Orozco, 2020).

La logistica de entrada es uno de los procesos importantes que forma parte dentro
de la cadena logistica, puesto que se encarga de la adquisicién y almacenamiento
de productos, los cuales pueden ser ya sea materia prima, materiales entre otros para
su posterior fabricacion, cabe mencionar que este proceso abarca dreas importantes

las cuales son:
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2.2.23 Gestidon de compras

La gestion de compras tiene como objetivo conseguir los materiales e insumos a la
menor tarifa posible, para lograr este proceso debe seguirse una secuencia de pasos,
gue comienza con el andlisis y evaluacién de los distintos proveedores, tomando en
cuenta factores como el precio y la calidad. Seguidamente la adquisicion de bienes

y servicios externos para incluirlos en el proceso productivo.

2.2.24 Gestidon de inventario

La gestidon de inventario se encarga de tener disponible el producto para el desarrollo
del proceso de produccioén. De este modo, es fundamental saber cudndo se debe

realizar el pedido y que cantfidad.
2.2.25 Cantidad de materiales e insumos

Los materiales e insumos son primordiales para poder fabricar un producto, ya que
permiten llevar a cabo el proceso de produccion para finalmente obtener un articulo

terminado.
2.2.26 NUmero de proveedores

Los proveedores son aquellos que suministran los materiales y los insumos necesarios

para la organizacién, siendo considerados una parte esencial para el éxito de esta.
2.2.27 Logistica de produccion

La logistica de produccidn es el proceso logistico que se encarga de transformar las
materias primas, insumos e informacién en productos o servicios terminados a través
de la planificacién, implementacién y control (Nuno, 2017). Este proceso también
incluye la gestion de los distintos recursos requeridos para su ejecucion de forma
eficaz en el desarrollo de esta actividad, tales como activos materiales siendo estos
instalaciones y maquinaria, asi como recursos humanos es decir el personal

involucrado en la elaboracién o transformacion de los productos (Escudero, 2013).

Logistica de produccion

\Z

Transformacién de materiales en productos terminados

Figura 10. Logistica de Produccion
Fuente: Gomez (2013)
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2.2.28 Funciones de la logistica de produccion:

o Cumplimiento
ig:\'?gfﬂ%ﬁ%ﬁ%g de los Preparacién del
. ) estdndares de producto final
materias primas calidad

Figura 11. Funciones de la Logistica de Produccion
Fuente: Orozco (2020)

2.2.29 Elementos fundamentales de la logistica de produccion:

Dentro de la logistica de producciéon se desarrollan algunas actividades importantes
en el cual el producto es fabricado, de esta manera se toman en cuenta algunos
elementos fundamentales como son: la cantidad correcta, condiciones, lugar,
fiempos y costo correcto permitiendo de esta manera obtener un producto

correctamente elaborado para su posterior distribucion (Orozco, 2020).

Las principales actividades que se desarrolla dentro de del drea de la logistica de

produccidn son las siguientes:
2.2.30 Nivel de calidad de la materia prima

El nivel de calidad de la materia prima es un paso fundamental en cualquier empresa
puesto que proporciona la seguridad de los elementos bdsicos en el desarrollo de
productos, por el cual se realiza el andlisis de todos los factores que intervienen en la
adquisicion y uso de materias primas, garantizando combatir impactos negativos y

sobre todo obtener productos de alta calidad.
2.2.31 Recursos humanos

Los recursos humanos se refieren principalmente al conjunto de trabajadores, de

empleados, que posee una organizacion para el desarrollo de las actividades.
2.2.32 Cantidad de recursos a utilizar

Velasco (2020), “Los recursos utilizados dentro de una empresa son importantes ya
que es con lo que se va a trabajar, a producir un lote, son todos aquellos instrumentos

y materiales que se necesitaran en las diferentes dreas de una empresa” (p. 35).
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2.2.33 Recursos tecnoldgicos y maquinaria

Es un recurso sustancial para empresas que se encuentran en crecimiento ya que les
facilita el tfrabajo al realizar actividades de manera rapida y efectiva, por ofro lado,

estas herramientas tienen como fin optimizar operaciones y ahorrar tiempo.
2.2.34 Proceso de produccidén

Un proceso de fabricaciéon es la sucesion de pasos para fransformar los elementos
productivos en bienes o servicios finales. Esto implica el uso de tecnologia,
trabajadores e informacién con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios.
(EAE Business School, 2021).

2.2.35 Logistica de distribucion

Parra y Molina (2014) mencionan que la logistica de distribucion tiene como objetivo
poner a disposicion los productos o servicios en manos del consumidor, llevando a
cabo la planificacién, desarrollo y coordinaciéon en sus funciones para para atender

las expectativas y solicitaciones de los consumidores.

Es importante también senalar que cuando se trata de distribucion permite que los
clientes adquieran el producto en el lugar correcto, tiempo correcto y cantidad

adecuada.

Logistica de distribucion

-Transporte de productos ferminados
- Enfrega al cliente

Figura 12. Logistica de Distribucion
Fuente: GOmez (2013)

2.2.36 Funciones de la logistica de distribucion:

Optimizaciéon de

fion i
Gestion de costos OroCeso

Figura 13. Funciones de la Logistica de Distribucion
Fuente: Orozco (2020)
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2.2.37 Elementos fundamentales de la logistica de distribucion:

La distribucion forma parte integral de la cadena logistica y se encarga del envio de
los productos terminados al destino. Para que esta funcion logistica se realice de
forma adecuada, es necesario contar con elementos clave como infraestructura,

vehiculos y personal.
2.2.38 Cantidad de pedidos

Una orden de compra se puede definir como una solicitud o peticion de bienes o

servicios a un proveedor especifico.
2.2.39 Picking del producto

Comprende todas las operaciones necesarias para recoger los productos del lugar
donde se encuentran en el almacén y situarlos en el drea de expedicion de la forma
mas eficiente posible, recogiendo asi las mercancias solicitadas por el cliente y
consoliddndolas o agrupdndolas en uno o varios embalajes para su envio (Herrera,
2020). Por lo tanto, se puede enfatizar que la recogida o preparacion de pedidos
infegra dos componentes principales como lo es la recogida y seleccidon de un
producto para luego ser preparado y organizado de una manera correcta, listo para

su envio al cliente final.
2.2.40 Packing del producto

El packing es una de las fases primordiales puesto que es aqui donde se realiza el
proceso embalaje, empaquetado y envasado de un producto a fin de que este

llegue en buenas condiciones a su destino final.
2.2.41 Proceso de distribucién
Segun Iglesias (2016):

El proceso de transporte pretende solucionar como realizar la entrega de los
productos solicitados por el cliente en cantidad, lugar, tiempo, forma y
manera. En este proceso debemos acometer un conjunto de decisiones que
van a tener una gran influencia en el adecuado funcionamiento de la cadena

logistica. (p. 12)
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2.2.42 Flujo de informacion

Segun Cuatrecasas (2012), “El flujo de informacidn se dirige principalmente, como se
puede comprobar en la figura, desde el consumidor hasta el lugar de origen de los

suministros, es decir, aguas arriba, por lo que ahora se llama ascendente” (p. 534).
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Figura 14. Flujo de informacién

Fuente: (Cuatrecasas, 2012, p. 534)

2.2.43 Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO)

La ISO es un organismo lider en la identificacion y establecimiento de normas
internacionales relevantes para la economia, la politica y la sociedad en su conjunto.
Su proceso de trabajo consiste en colaborar con distintos sectores para desarrollar
normas que respondan a sus necesidades, y luego hacerlas publicas mediante
procedimientos justos y transparentes que involucran a diferentes partes interesadas
de todo el mundo. La finalidad es ofrecer normas de calidad y aplicables en

cualquier parte del planeta (ISO, 2010).
2.2.44 La familia de las normas ISO 2000

La familia de normas ISO 9000 que se detallan continuacidon se han elaborado para
ayudar a las organizaciones, de todos los fipos y tamanos, en la implementaciéon y la

operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.
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La siguiente figura muestra el resumen de la familia de normas ISO 9000.
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éxito sostenido de
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Enfoque de gestidn

de lo calidad

ISO 2000 ISO 2001 ISO 2004 ISO 192011
Sistemas de Sistemas de Sistemas de Directrices para la
gestion de la gestion de la gestion de la auditoria de los

calidod calidod calidad sistemnaos de gesfion
de la calidad y/o
ambiental
Fundamentos Requisitos Gestion para el

Describe los principios
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sistemas de gestidn
de la calidad y
especifica la termi.
nologio ufilizada
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requisitos de un
modelo de sisterma
de gestidn de la
calidad, aplicables
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Proporciona
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Suia relativa
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de la calidad y de

gestidn ambiental

Mo cerificable

Cerificable

Mo certificable

Mo certificable

Figura 15. Familia de normas ISO 2001
Fuente: (Alonso, 2010, p. 12)

2.2.45 Beneficios de la norma ISO 9001:2015

Segun ISO (2015) las ventajas que brinda a las organizaciones o empresas el

establecer un SGC basado en esta Norma son:

a) ofrecer productos y servicios que cubran los requerimientos del cliente y al
mismo tiempo cumplir con los requisitos legales y reglamentarios;

b) promover oportunidades para aumentar la satisfaccién del cliente;

c) abordar los riesgos y oportunidades relacionados con su contexto y objetivos;

d) capacidad de demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad establecidos.
2.2.46 Estructura de la Norma ISO 9001:2015

La norma se encuentra estructurada en 10 capitulos donde los primeros tres primeros
capitulos de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos y a partir del capitulo 4 en

adelante (4, 5, 6,7, 8, 9, 10) contienen los requisitos para un SGC.

1. Objeto y campo de aplicacion: Da a conocer la norma y el modo de

aplicarla a las organizaciones.
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2.

3.

Referencias normativas: Alude a ofro documento que habria que utilizar junto
con la norma datos fundamentales y vocabularios.

Términos y Definiciones: Proporciona algunas definiciones.

Los requisitos de la norma se identifican en los capitulos del 4 al 10

4.

Contexto de la organizacion: se analiza la organizaciéon y a las necesidades y
expectativas de los interesados (Ledezma, 2016).

Liderazgo: Esta cldusula asigna el papel a la alta direccidn que a partir de
ahora deberd tener mayor nivel de participacion en el sistema de gestion, lo
cual enfatiza al liderazgo y considera las politicas, funciones, responsabilidades
y autoridades de la organizaciéon (Ledezma, 2016).

Planificacion: Esta seccidn analiza los riesgos y oportunidades que enfrenta la
organizacion. Se abordard el quién, como y cudndo. Ademds facilita la
comprension de las acciones preventivas y correctivas (Ledezma, 2016).
Apoyo: Habla sobre los recursos, competencia, comunicacion o informacion
documentada, que constituye el soporte necesario para cumplir las metas de
la organizacion (Ledezma, 2016).

Operacion: Es la clausula en la que la organizacion planifica y controla sus
procesos tanto internos como externos (Ledezma, 2016).

Evaluacion del desempeno: se enfatiza en seguir, analizar, medir, evaluar y
readlizar una auditoria interna por la direccion. En otfras palabras, aqui se
delimita el momento para verificar el rendimiento, asi como de supervisar o
medir algo. Por otro lado dentro de las auditorias internas brindan informacion
sobre si el sistema de gestion se adapta a los requisitos de la organizacion vy si

la norma se aplica eficazmente (Ledezma, 2016).

. Mejora: plantea las no conformidades, acciones correctivas y mejora

continua. Los gestiéon invitan a hacer cosas realmente para que el sistema sea
una verdadera mejora al momento de afrontar las no conformidades y

acciones correctivas (Ledezma, 2016).

Es sustancial denotar que los capitulos que describe la norma se relacionan con el

ciclo PHVA que es planificar, hacer, verificar y actuar, donde el primer paso

correspondiente a planear compone al capitulo 4,5y 6, el segundo paso respecto a

hacer integra al capitulo 7 y 8, verificar concierne al 9 y actuar al capitulo 10.
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2.2.47 Buenas Practicas de Manufactura (BPM)

Las BPM en si son el conjunto de normas bdsicas que tiene como fin hacer que los
productos sean fabricados en las condiciones higiénicas y sanitarias y de esta manera
evitar riesgos durante el proceso de elaboracién del producto, por otro lado, las BMP
garantizan la seguridad e inocuidad de un producto, permitiendo que este sea

6ptimo para su consumo.
2.2.48 El Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP)

Este es un sistema reconocido a nivel mundial que se ajusta a normas, procedimeintos
y sobre todo es preventivo puesto que considera algunos peligros en los alimentos
gue pueden ser: bioldgicos, quimicos y fisicos, por lo tanto mediante la anticipacién
y prevencion evitariesgos y peligros durante la operacion y desarrollo de un producto
(Agencia de Seguridad Alimentaria [ASA Chile], 2022).
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ll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque Mixto
3.1.1.1 Cualitativo

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cudlitativo, puesto que se
recolectd informacion esencial de la empresa Queseria La delicia que aportd en gran
manera al tema investigativo. Analizando detalladamente los procesos logisticos que
maneja la empresa y los estdndares de calidad que se efectian dentro de esta.
Cabe destacar que este tipo de enfoque es considerado no cuantificable, pero es

importante debido a que brinda informacion sustancial al frabajo de estudio.
3.1.1.2 Cuantitativo

El estudio actual también muestra un enfoque de cardcter cuantitativo, debido a
que se aplican indicadores de calidad que permiten conocer el nivel en el que se
encuentra Queseria La delicia correspondiente a la gestion de calidad. Por otro lado,
se considera cuantitativo debido a que se readliza la recopilacion de informacion
mediante el empleo de una lista de verificaciéon aplicado a los procesos logisticos de
empresa la cual estd destinada a identificar los requisitos que esta cumple y los que
no, asi como determinar el porcentaje de cumplimiento que desempena la empresa

en base a la normativa.
3.1.2. Tipo de Investigacion

El presente trabajo en su desarrollo muestra los siguientes tipos de investigacion:

documental, explicativa y de campo.
3.1.2.1 Documental

Se aplica este tipo de investigaciéon debido a que faculta recopilar diversa
informacion para sustentar el tema en estudio, relacionado a procesos logisticos y
gestion de calidad haciendo uso de recursos bibliograficos siendo estos documentos
fisicos y digitales, asi como: sitios web de internet, revistas, artficulos cientificos, entre

ofros. Tomando en cuenta que uno de los documentos empleados es la norma ISO
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9001:2015 la cual admite tomar en cuenta los requisitos que ofrece para aplicarlos a

la empresa Queseria La delicia.

Cabe recalcar gue la investigacion documental es un método de investigacion que
se basa en la revision de libros, videos y documentales, asi mismo se encarga de
recopilar, organizar y analizar una variedad de datos sobre temas especificos
(Gonzdlez, 2022).

3.1.2.1 Explicativa
Arias (2012) afirma que:

La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los
estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las
causas (investigacion post facto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipdtesis. Sus resultados y conclusiones

constituyen el nivel mds profundo de conocimientos. (p. 26)

La investigacion explicativa no solo se encarga de describir el problema, sino que
también busca, investiga y llega a profundidad con el problema identificado,
permitiendo de esta manera entender el fendmeno de forma mds clara, logrando asi
determinar la causa-efecto del problema de investigacion dentro de la empresa. Por
lo tanto, este estudio se centra en describir la gestion de calidad que se maneja en

los procesos logisticos de Queseria La delicia.
3.1.2.2 Campo

Finalmente se utilizard la investigacion de campo la cual permite obtener informacién
fundamental para estudiar y analizar los datos conforme se presentan. Segun Arias
(2012):

La investigacién de campo es aquella que consiste en la recoleccién de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacidn, pero no altera las condiciones existentes.

De alli su cardcter de investigacién no experimental. (p. 31)

Es asi como se emplea esta investigacion debido a que permite obtener datos reales
de la empresa por medio de la aplicacién de los instrumentos como la lista de

preguntas vy lista de verificacion apoyada en la norma. Ademds, esta investigacion
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logra observar, interactuar e identificar de manera veraz los problemas que presenta
la empresa y de esta manera plantear soluciones optimas que beneficien ala misma.
Haciendo referencia que al mantener contacto con el personal, equipos y
procedimientos permitird adquirir informacién realista que aportan al desarrollo del

presente trabajo.
3.2. IDEA A DEFENDER

Con el cumplimiento de los pardmetros de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, le permitird a la empresa Queseria La delicia mejorar la gestién de sus

procesos logisticos.

Para Baptista et al. (2014) “las ideas dan origen a investigaciones que contribuyen a

resolver problemas concretos” (p. 28).

En la investigacion se utilizd idea a defender puesto que segun para Cérdova (como

se citd en Carmona et al., 2020):

En una investigaciéon cudalitativa, o donde predomine el enfoque cualitativo no
se recomienda una hipdtesis, por lo menos en su forma cldsica, en este caso se
ufiliza la idea a defender. Dicha idea no necesita ajustarse a variables, ella
recoge los elementos bdsicos esenciales a fundamentar, considera que es una

forma de hipdtesis cualitativa y puede consignarse como tal. (p. 10)

En el antecedente de Chalial y Tapia (2019) aplicaron un enfoque metodoldgico

mixto tanto cualitativo como cuantitativo, ademas emplearon una idea a defender.

En el estudio de Paillacho y Yazdn (2019) emplearon un enfoque cudlitativo vy
consideraron una idea a defender, afiirmando que su investigacion no necesitan de
la aplicaciéon de ningun método para el cdiculo de la muestra, ya que para la
recopilacion de datos y aplicacion de instrumentos fueron aplicados directamente all
personal de la empresa, puesto que son los que fienen mayor conocimiento de la
actividad que desempena la empresa ademds porque es un estudio de caso en el
cual se detalla un tema en especifico. De esta forma el presente estudio aplicd la lista
de preguntas abiertas y lista de verificacion a los trabajadores de la empresa
Queseria La delicia quienes conocen a profundidad los procesos que desarrolla la

empresa.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Definicion y operacionalizacién de variables

Variable Definicién Conceptual Dimensiones Subdimensiones Indicadores Técnica Instrumento
- Logistica de entrada  Aprovisionamiento/ -Gestion de compras  Entrevista no
Los procesos logisticos
. Almacenamiento -Gestion de inventario  estructurada
estdn  compuestos  por Lista de preguntas
. -Cantidad de Revisién,
una secuencia de fases o abiertas
materiales e insumos andlisis de
efapas que se conectan Ficha de Proceso
. -NUmero de formatos ) )
. proveedores Observacioén
Procesos tipo de producto y de la ] '
- L -Flujo de informacion  directa
logisticos actividad principal de la . :
empresa. En este sentido, -Nivel de calidad de
. . Transformacién la materia prima
las funciones logisficas se Logistica de P Entrevista no
. de materias primas -Recursos humanos
dividen €N produccién ) estructurada .
aprovisionamiento, -Cantidad de Revision, Lista de preguntas
produccién y distibucién recursos a ufilizar andlisis de abiertas
(Escudero, 2013). -Recursos de equipo y formatos Ficha de Proceso
maquinaria » Diagrama de flujo
Observacioén
-Proceso de
B directa
producciéon
-Flujo de informacion
-Cantidad de
. Entrevista no Lista de preguntas
pedidos
Logistica Almacenaje, o estructurada abiertas
-Picking del producto
de Distribucion Transporte ) Revision, andlisis Ficha de Proceso
-Packing del
de formatos Diagrama de flujo
producto
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Variable

Independiente:

Gestion de calidad

Definicién Conceptual

Segun Udaondo (1992), “gestion de
calidad seria el modo en que la
direccion  planifica el  futuro,
implanta los programas y controla
los resultados de la funcién calidad

con vistas a su mejora permanente”

(p.5).

-Proceso de
distribucion Observacion
directa
-Flujo de informacién
Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento
Responsabiidad de I —Po.ll'ﬁcos y objetivos de Re\{is.icl')n, Norma ISO
direccion calidad andlisis de formatos 9001:2015
-Planeacién estratégica
-Desempeno de la Observacién directay Lista de
organizacién Auditoria interna verificacion
Revision, Norma ISO
Gestidn de Recursos -Recursos humanos andlisis de formatos 9001:2015
-Infraestructura
-Proveedores Observacién directa y Lista de
Auditoria interna verificaciéon
Realizacién de -Planificacién de Revisidn, Norma ISO
productos y servicios procesos andlisis de formatos 9001:2015
-Estandarizacion
-Proceso de medicidény Observacién directa y Lista de
control Auditoria interna verificaciéon
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Medicién de andlisis y

mejora

-Seguimiento
medicién
-Auditoria interna

-Mejora continua

Revision,

Andlisis de formatos

Observacién directa y

Auditoria interna

Norma
9001:2015

Lista

verificacion

ISO

de




3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Andlisis estadistico

Para realizar el respectivo andilisis estadistico se realizd la recopilacion de datos por
medio del empleo de fuentes primarias siendo estas las fuentes de informacion
necesarias que permiten conocer y profundizar el problema que actualmente

presenta la empresa. Segun Baptista et al. (2014):

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues
se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios
correspondientes. Eiemplos de fuentes primarias son: libros, antologias, articulos
de publicaciones peridédicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos
oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o
seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales,

videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet, etcétera. (p. 61)

Cabe recalcar que la fuente primaria empleada en la presente investigacion es la
Norma ISO 9001:2015 asi como otros documentos veridicos que permitieron indagar y

respaldar la investigacion.

Ademds, es importante mencionar que con el empleo de la lista de verificacion
aplicada a la empresa se obtuvieron datos nuevos y originales que pudieron
analizarse e interpretarse en la herramienta de Excel a través de figuras de barras, al
igual que el uso de formulas que determinaron el nivel de cumplimiento de Queseria

La delicia respecto a la normativa.
3.4.2 Método analitico

Segun Meijia et al. (2018), “Procedimiento que consiste en aislar, diferenciar y distinguir
los elementos de un fendmeno para poder revisarlos ordenadamente, cada uno por
separado” (p.89). Este concepto da entender que se tfrata de descomponer un todo

en sus elementos que lo componen.

Porlo tanto, en la actual investigacion se tomd en cuenta el método analitico puesto
que permitié identificar y desglosar el problema global que cuenta la empresa siendo
asi la falta de la implementacion de un sistema de gestion de calidad vy falta de
estandarizacién en sus procesos logisticos, admitiendo asi investigar y analizar de
forma detallada las partes del tema respecto a los procesos y la gestion de calidad

que se maneja en Queseria La delicia todo ello con base a mecanismos verificables
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como la observacién y una recopilacion practica de informacion concedido llegar
asi ala obtencién de un resultado logrando asiidentificar los requisitos que la empresa

no cumple en base a la normativa de calidad.

3.4.3 Método no experimental

.r

Mejia et al. (2018), “Denominacién para los estudios en los cuales no se aplica el
método experimental. Fundamentalmente es de cardcter descriptivo y emplea la

metodologia de observacion descriptiva” (p. 81).

Mediante la aplicacién del método no experimental se busca ver los hechos o
sucesos tal y como se presentan, ocurriendo exactamente en el lugar donde se
realiza el estudio. Luego podrdn ser analizados conforme se vayan presentando sin
necesidad de que el investigador tenga que intervenir. El método no experimental
dentro de la empresa Queseria La delicia se empled mediante la recoleccion de
datos obtenidos tras la aplicacién de fuentes primarias, en este caso siendo la lista de
preguntas abiertas y lista de verificacion las cuales permitieron identificar de una

manera clara los procesos y actividades que llevan a cabo en la empresa.
3.4.4 Técnicas

Entre las principales técnicas que se utilizaron fueron la entrevista no estructurada la
cual facultd obtener informacién de manera mds amplia y profunda mediante la
aplicacién de preguntas abiertas relacionadas al estudio de investigacién, asi como
la revision y andlisis de formatos como son las fichas de procesos, al igual que la
observacion directa la cual permitié identificar los procesos de la empresa y
finalmente la auditoria interna tuvo como fin verificar el funcionamiento de las
diferentes dreas, asi como también garantizar el control de los procesos de la

empresa Queseria La delicia mediante la aplicacion de la lista de verificacion.
3.4.5 Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron a lo largo de la investigacion fueron la lista de
preguntas, ficha de procesos, diagrama de flujo y lista de verificacion siendo estas las
herramientas técnicas que ayudaron a la recoleccion y andlisis de informacién para

el presente trabajo.
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3.4.5.1 Lista de preguntas abiertas

Estas preguntas permitieron obtener detalles mds amplios en las respuestas de los
entrevistados referentes a los procesos logisticos de la empresa siendo estos de
entrada, produccién y distribucion, asi como la gestion de calidad aplicada en la

empresa.
3.4.5.2 Ficha de proceso
Segun Mora (2019):

Las fichas de procesos ayudan a catalogar todos los procesos que operan en
la organizacién aclarando su papel, otorga la importancia adecuada a los
elementos que lo componen evitando posibles omisiones. La comparacion
entre procesos a partir de las fichas puede permitir descubrir conflictos y dreas

de mejora. (p. 16)

Por lo tanto, las fichas de procesos permitieron recolectar las caracteristicas mas
importantes de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de la empresa,
haciendo referencia que estas fichas componen los siguientes elementos: la
identificaciéon del proceso, mision del proceso, actividades que forman el proceso,
responsables, entradas y salidas del proceso, recursos, registros y documentos de

referencia.
3.4.5.3 Diagrama de flujo

Segun Mora (2019), “Es importante los flujogramas en toda organizacion vy
departamento, ya que este permite la visualizacion de las actividades innecesarias y

verifica si la distribucién del trabajo bien distribuida entre los trabajadores” (p. 16).

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de un flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso correspondiente, las
entidades involucradas y los responsables de su ejecucién, es decir, viene a ser la

representacion simbdlica de un procedimiento administrativo.

El diagrama de flujo es uno de los instrumentos Utiles y eficientes que permiten
identificar claramente los procesos que se ejecutan en las empresas, el cual se
compone de distintas simbologias como figuras, flechas o lineas que representan de
una manera secuencial el desarrollo de cada uno de los procesos de la empresa
Queseria La delicia. Logrando asi observar e identificar de forma detallada los

procesos y actividades de la empresa. Por ofro lado, estos diagramas
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de flujo tienen como beneficios explicar modelos que ayudan a una mejor
comprension de los procesos logrando asi encontrar posibles problemas que puedan
existir, cabe destacar que los diferentes diagramas de flujos de la empresa tanto de

entrada, produccion y distribuciéon se pueden evidenciar en la parte de resultados.
3.4.54 Lista de verificacion

Los Check list o también conocidos como listas de control u hojas de verificacion son
herramientas importantes que cuentan con formatos especiales los cuales permiten
realizar una verificacidén y control de un listado de requisitos. Cabe recalcar que
después de haber identificado y detallado los procesos logisticos de la empresa
Queseria La delicia se continuo a aplicar la lista de verificacion basada en los autores
Pérez (2020); Paillacho y Yazdn (2019) la misma que fue validada por un juicio de
expertos, la cual estd compuesta por un titulo siendo este el capitulo o subcapitulo
en base a la norma, los requisitos y cuatro opciones de criterios de evaluacion que
va de una escala del 0 al 10, pudiendo identificar los factores que la empresa cumple

y los que no de acuerdo con la lista de chequeo y asi plantear criterios de mejora.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
4.1.1 Diagnostico de la situacion actual de la empresa Queseria La delicia

Los procesos logisticos con los que cuenta Queseria La delicia son el de
aprovisionamiento, produccion y distribucion, la empresa se dedica a la elaboracion,
produccion y comercializacion de variedades de quesos, los cuales son distribuidos a
los diferentes lugares tanto a nivel local, provincial y nacional especialmente a

mercados populares, supermercados, tiendas, panaderias y al consumidor final.
4.1.1.1 Logistica de entrada

La logistica de enfrada tiene como finalidad realizar controles respectivos de los
materiales e insumos que ingresan a la empresa, garantizando asi que estos
materiales entregados por los proveedores cumplan con los pardmetros que solicita

la empresa para el desarrollo de sus actividades.

Dentro de la logistica de entrada el nUmero de personal que interviene son dos,
quienes se encargan de la realizacion de las actividades y procedimientos que se

llevan a cabo dentro de esta drea.
4.1.1.1.1 Responsables del drea de aprovisionamiento

La Tabla 2 describe a los encargados del drea de recepcion.

Tabla 2. Responsables del drea de aprovisionamiento

N° Responsables Nombre
1.- Jefe de calidad/produccién Tlga. Elena Salcedo
2.- Encargado de recepcion de la M.P. Sr. Marlon Herndndez

Fuente: Datos tomados de la Empresa Queseria La delicia.
4.1.1.1.2 Materia prima e insumos

Enla Tabla 4 se muestran la forma en que realiza los pedidos la empresa de la materia
prima vy los diferentes insumos que son esenciales para la elaboracidon del queso

amasado.
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La Tabla 3 detalla los principales componentes para la elaboracidon del queso

amasado.
Tabla 3. Materia prima e insumos
Detalle Pedidos Cantidad
Litros de leche diaria 2700 litros
Insumos de produccién:
Cuaqgjo mensual 18 litros
Calcio mensual 2 canecas de 20 kilos
Sal mensual 95 fundas de 2 kilos
30.000 fundas de polietileno
envases mensual
de baja densidad PEBD
Tratamiento quimico calderas mensual 90 canecas de 20 kilos

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia

Los registros que se aplican en este proceso son:

v

v

Registro de asistencia.

Registro de indumentaria.

Registro diario de higiene personal.

Registro de capacitacion.

Seleccidn de proveedores de insumos y materiales.
Seleccidén de proveedores de la materia prima.
Requerimiento de compra.

Proveedores de insumos, materiales y empaques.
Inventario de empaques.

Inventario de Insumos.

Registro diario de la materia prima (leche cruda).

Control de calidad de la leche cruda.
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4.1.1.1.3 Proveedores de la leche diaria

Tabla 4. Proveedores de la leche diaria

N° Nombre Lugar (es) de recoleccidn de la leche Cantidad

Piartal (El Rosal, San Pedro) y

1 Sr. Esteban Guacha Ferndndez Salvador (la Linea Roja) 960 litros

2 Sr. Edison Guerrero La Delicia Alta - sector Azufral 120 litros
Sr. Mauricio Salcedo Chiltardn - sector El Capuli 1020 litros
Sr. Marco Puentestar (primer recorrido)  Chiles - La Delicia Baja 1000 litros
Sr. Marco Puentestar (segundo ) o ] .

5 ) Chiles - La Delicia Baja 1900 litros
recorrido)

TOTAL 5000 litros

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
4.1.1.1.4 Proveedores de los insumos, materiales y empaques

Tabla 5. Proveedores de los insumos, materiales y empaques

Empresa del
N° Lugar Producto
proveedor
Insumos de produccidén: cuajo, detergente, limpiones,
1 Quimilac Julio Andrade papel, agua destilada, hidréoxido de sodio (NaOH) y
fenolftaleina.
2 ALITECNO S. A Quito Empaques, liquido de caldera, cloro y alcohol
3 COARA Quito Empacadora
Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
4.1.1.1.5 Seleccion de proveedores

La empresa para fortalecer sus procesos se asegura de realizar un control a los
proveedores de insumos y materia prima garantizando asi que estos sean confiables
y que sus productos o servicios sean de calidad, para ello Queseria La delicia inicia
con la seleccion de los proveedores de insumos evaluando los siguientes aspectos:
aplicacién de descuentos y promociones, forma de pago, plazos de entrega,
atencién de reclamos, atencion al requerimiento de compra de forma inmediata,
enfrega del bien o servicio conforme al requerimiento de la empresa, calidad del
producto, disponibilidad de fichas técnicas de los productos asi como registros,
certificados de calidad y garantia, por otro lado para la evaluacion de los

proveedores de la materia prima la empresa toma en cuenta los siguientes criterios:
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forma de pago, tiempo de entrega, dispone de enfriamiento, transporte propio,
calidad higiénica de la leche, certificados de vacunacion actualizados y finalmente
si es un proveedor permanente o esporddico. Una vez realizado la seleccion de
proveedores se procede aredlizar la orden y solicitud de pedidos tanto de los insumos
y materiales siendo estos el cuajo, calcio, cloruro de sodio (sal) y empaques, asi como

la materia prima (leche cruda).
4.1.1.1.6 Proceso de recoleccion de la leche cruda

Para la recepcion de la materia prima, los proveedores de la leche le proveen a la
empresa en diferentes horarios siendo estos 4 proveedores, donde una vez recorrido
los diferentes sectores que son: Piartal (El Rosal, San Pedro), Ferndndez Salvador (la
Linea Roja), La Delicia Alta (sector Azufral), Chiltardn (sector El Capuli), Chiles y La
Delicia Baja llegan a dejar ala empresa en el horario de 7:30 am a 11 amy el segundo
recorrido por la tarde en el horario de 5 pm a 8:30 pm, recolectando asi
aproximadamente 5000 litros diarios destinados a la elaboracion de los diferentes
quesos, cabe destacar que el queso mds vendido por la empresa es el queso
amasado por lo tanto la cantidad de leche diaria que se procesa en este tipo de
queso es alrededor de 2700 litros destinados para una cantidad total de 965 quesos
amasados los mismos que se encuentran distribuidos en diferentes presentaciones

siendo estos 780 quesos amasados grandes de 500 g, 165 de 300 gy 20 de 130 g.
4.1.1.1.7 Andlisis fisicos, quimicos y microbioldgicos
4.1.1.1.7.1 Prueba organoléptica y prueba de alcohol

De esta manera al llegar la leche a la empresa el personal que interviene en este
proceso es la jefa de calidad y un operario de produccién, donde la jefa de calidad
se encargan de llevar a cabo el control de calidad de la leche cruda mediante
pruebas de andlisis fisicas, quimicas y microbioldgicas, tomando en cuenta que estas
pruebas se llevan a cabo al momento de ingresar el proveedor con la materia prima
a la empresa y antes de que esta sea descargada de este modo la primera prueba
de andlisis que se realiza es la prueba organoléptica que consiste en el uso de los
sentidos para determinar alguna anormalidad en la leche considerando el sabor, olor
y color seguidamente se realiza la prueba de alcohol, la cual tiene como fin medir la
estabilidad de la proteina y grado de acidez de la leche que mediante el uso de una
pistola de prueba de alcohol dosifica una muestra de 5 ml de leche y 5 ml de alcohol

al mismo tiempo haciendo caer en un recipiente de 45 ml logrando detectar la
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frescura o acidez de laleche, ya que sida como resultado una prueba positiva indica
alguna adulteracién es decir que la leche se coagula, se corta y muestra grumos de
esta forma se considera una leche dcida que no es apta para la elaboracion de
quesos y por ende su consumo, esto debido a la presencia de bacterias ya sea por
utilizar recipientes que no estuvieron limpios 0 que no fueron los adecuados por lo
tanto esta leche es devuelta al proveedor, mientras que si la prueba es negativa es

una leche buena que es ideal para continuar con el siguiente proceso.

La Figura 16 muestra el andlisis de prueba de alcohol de la leche cruda.

Figura 14. Andlisis fisicos

Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.1.7.2  Prueba de titulacién de acidez y andlisis de leche en el Ecomilk

Seguidamente la jefa de calidad procede a realizar las siguientes pruebas basadas
en la norma INEN 9:2015 de la leche cruda las mismas que son realizadas en el
laboratorio en donde se realiza nuevamente la prueba de acidez con el fin de
detectar impurezas en la leche y sobre todo obtener informacidén relevante sobre la
calidad higiénica de la leche, esta segunda prueba consiste en llevar a cabo el
andlisis en un vaso de precipitacion de vidrio con una muestra de 20 ml de leche en
el que se le agrega 3 a 4 gotas de fenolftaleina (indicador de PH) presentando un
color rosa que quiere decir que la leche no tiene acidez, estd en buenas condiciones
y que ademds estd en un rango de 6,5 a 6,65 que es lo establecido por la norma
mientras que si se encuentra en un rango menor es una leche dcida que no puede
ser utilizada para la industrializacién, por otro lado se realiza ofra prueba con un
acidometro (instrumento que sirve para medir la acidez) efectudndose con ofra
muestra de 20 ml de leche en el que se le agrega hidréxido de sodio para que esta

reaccione, pudiendo conocer de igual manera la acidez de la leche donde lo ideal
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para recibirla tiene que estar en un rango de 13 hasta 17, si se pasa es una leche
dcida y finalmente otra muestra de 20 ml de leche es analizada en el Ecomilk boom
el mismo que permite medir y conocer los siguientes pardmetros de la leche como
son: grasa, agua anadida, densidad, proteina, temperatura y antibidticos, este
proceso foma un tiempo de 10 minutos, de esta forma al encontrarse en buen estado
la leche se continua con el proceso de descarga e ingreso al drea de produccion,
cabe recalcar que todos los datos proporcionados por el Ecomilk son registrados en

la hoja de registro de control de calidad de la leche cruda.

La Figura 17 muestra al andlisis de la leche en el acidémetro.

Figura 17. Andlisis quimicos y microbiolégico

Fuente: Queseria La delicia
4.1.1.1.8 Descarga de la materia prima

Al no presentar ningun tipo de acidez el operador de produccién procede a la
descarga de la leche en el drea de recepcién a través del uso de motor y una
manguera succionadora de 3 mefros la cudl es colocada en una fina de acero
inoxidable con una capacidad de 680 litros para posteriormente en esta realizar la
recepcion de la materia prima, la misma que cuenta con un filtro para la tamizacién
ayudando a eliminar particulas microscopicas extranas de la leche, cabe recalcar
que el tiempo que toma en descargar la leche es de 10 minutos.
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La Figura 18 refleja la descarga de la materia prima en al drea de recepcion.

Fuente: Queseria La delicia

Es importante considerar que la leche que es recogida en la tarde esta es puesta en
un silo de almacenamiento o tangque frio de acero inoxidable el mismo que estd a
una temperatura de 4°C vy fiene una capacidad de 5000 litros, permitiendo de esta
manera que la leche dure mds tiempo y pueda ser utilizada en el proceso del

siguiente dia.

Y en lo que respecta a la gestiéon de inventario la empresa adquiere los insumos y
materiales que requiere y el responsable encargado anota los productos adquiridos
en un registro de requerimiento de compra, seguidamente este registro es enfregado
a secretaria quien se encarga de realizar los respectivos pedidos, una vez que llega
el pedido la jefa de calidad realiza la revision, inspeccion y control de los insumos y
materiales requeridos, después de realizar esta inspecciodn los productos adquiridos
son colocados en el drea de bodega, considerando que la empresa realiza 1os
pedidos acorde a sus necesidades que por lo general lo realiza de manera mensual
abasteciéndose de insumos en bodega para 15 dias mds en casos de faltante. En el
caso de que el producto no cumpla con lo requerido por la empresa el insumo o
material es inmediatamente devuelto al proveedor o de ser el caso es puesto en drea
aparte de la bodega para ser devuelto al proveedor. Por ofro lado, es importante
mencionar que el tiempo total que toma el proceso de la logistica de entrada es 4
horas y 8 minutos, el cudl va desde la seleccidn de proveedores hasta la descarga

de la leche cruda.
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En la Figura 19 se reflejan los insumos del drea de bodega.

¥ 5/ SH0EuR

Figura 19. Recepcién de insumos

Fuente: Queseria La delicia

En este proceso la empresa Queseria La delicia aplica las Buenas Prdcticas de
manufactura BPM puesto que los encargados de la recepcion de la leche cruda que
es la jefa de calidad y un operario aplican précticas de higiene personal entre ello se
encuentra el recorte de unas y barba en el caso de los hombres, uso del respectivo
uniforme como es: la cofia, mascarilla, vestimenta de proteccidon que es la chagueta
con cuello alto manga corta, pantaldn, botas de caucho y delantal todo esto de
color blanco, ademds el correcto lavado de manos, finalmente la desinfecciéon de
los equipos y utensilios para el control de calidad de la leche de acuerdo como lo
exige el ARCSA-2021-14.1.5.3-0000031, por ofro lado, la empresa mantiene las
instalaciones y los equipos limpios para el proceso de produccién asegurdndose de

cumplir con todas las précticas de higiene sanitarias.

El Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control son las medidas que permiten
identificar los riesgos y peligros que pueden ocasionarse durante la operacién de un
producto, tomando acciones preventivas para que esto no ocurran. De este modo
el HACCP se lo emplea en el momento de realizar los diferentes andilisis de pruebas
de la materia prima con el fin de avalar la seguridad e inocuidad de los productos
del consumidor. La Tabla é detalla los principales cardcteristicas de la logistica de

entrada.

Tabla 6. Ficha de logistica de entrada

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC COMP-MP

FICHAS DE PROCESOS
FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION

COMPRA DE MATERIALES E INSUMOS 1
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MISION DEL PROCESO

Garantizar que los materiales e insumos adquiridos cumplan con las especificaciones y
requerimientos solicitados por la empresa para realizar el respectivo proceso.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Flujograma de logistica de entrada (Figura 20)
RESPONSABLES DEL PROCESO
-Jefe de calidad

-Responsable de recepcioén de leche

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
-leche cruda, -Andlisis  fisicos, quimicos vy
_cudjo microbiologicos
_calcio -Registro de recepcion de la

materia prima
-cloruro de sodio (sal)
-Leche almacenada en tanque
-empaques frio

-vehiculos de los proveedores

PROCESOS RELACIONADOS
Proceso de control de stock o inventario
RECURSOS/NECESIDADES
Tanqgue de frio
Solicitud de pedidos de productos
REGISTROS/ARCHIVOS
Registro de asistencia.
Registro de indumentaria.
Registro diario de higiene personal.
Registro de capacitacion.
Seleccion de proveedores de materiales e insumos.
Seleccion de proveedores de la materia prima.
Reqguerimiento de compra.
Proveedores de insumos, materiales y empaques.
Inventario empaque.

Inventario de Insumos.

D N N N N NN Y N N N

Registro diario de la materia prima (leche cruda).

AN

Control de calidad de la leche cruda.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
- Certificado INEN N° 2019-012.
- Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003.

- Norma técnica ecuatoriana NTE INEN 9:2015 (Leche cruda).

Fuente: ISO 9000 (2013).
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4.1.1.2  Logistica de produccion

La logistica de produccion en la empresa Queseria La delicia tiene como finalidad la
elaboracion de quesos, llevando a cabo confroles minuciosos que garanticen

satisfacer las necesidades del consumidor.

Dentro de la logistica de produccion el personal que interviene son ocho personas,
quienes se encargan de la elaboracion y fabricacion del queso amasado haciendo
referencia que el personal que se encarga de la recepcion de la leche cruda
también interviene en el proceso de produccién del queso amasado ademds el
personal que realiza el empaque del queso de igual manera se encarga del

despacho de productos.
4.1.1.2.1 Responsables drea de produccidn

Tabla 7. Responsables del drea de produccion

item Responsables Nombre
1.- Jefe de producciéon Tlga. Elena Salcedo
2.- Operario de produccion Sr. Jonathan Guijarro
3.- Operario de produccion Sr. Marlon Herndndez
4.- Operario de produccion Srta. Fernanda Maldonado
5.- Operario de produccion Sr. William Mordn
6.- Operario de produccion Sr. Jhony Estrada
7.- Empacador Sr. Carlos Usina
8.- Empacador Srta. Kerly Usina

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
Los registros que se realizan en este proceso son:

Registro de produccién del queso amasado.
Control de calidad de producto terminado (queso amasado).

Inventario de producto terminado.

AN N NN

Calibracion y verificacion.
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4.1.1.2.2 Diseno de la planta de la empresa Queseria La delicia

Queseria La delicia dentro de su empresa cuenta con trece dreas siendo las
siguientes: el area de recepcidon de materia prima, bodega, laboratorio, dos dreas
destinadas a produccion, almacenamiento (cuarto frio) — despacho, drea de
empaque, limpieza, vestidores tanto de hombres y mujeres, drea de caldero, cuarto

de mdaquinas y drea de suero como se puede visualizar a confinuacion:
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Figura 21. Diseno de la planta de Queseria La delicia
Fuente: Queseria La delicia.
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4.1.1.2.3 Cantidad de Materia prima/insumos utilizados diariamente
La Tabla 8 se detallan los respectivos insumos que utiliza la empresa.

Tabla 8. Cantidad de Materia prima/insumos utilizados diariaomente

Materia prima/insumos Cantidad
Leche 2700 litros
Insumos de produccion:
Cuaqgjo 10 ml por cada 100 L (litros) de leche
Calcio 20 ml por cada 100 L (litros) de leche
Sal 3 gramos por 1 L (litro) de leche
Moldes de pldstico 965 -1000 moldes
Envases 1000 fundas de polietileno PEBD transparentes
Empaques 21 gavetas

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
4.1.1.2.4 Materia prima e insumos por unidad de queso amasado

En la tabla se muestra la cantidad de ingredientes que se coloca para la elaboracion
de una unidad de queso amasado en las diferentes presentaciones, haciendo
referencia que por un litro de leche se colocan 3 gramos de sal, 0.1 ml de cuagjoy 0.2

ml de calcio.

La Tabla 9 detalla la dosis de ingredientes que contiene una unidad de queso

amasado.

Tabla 9. Cantidad de materia prima e ingredientes por una unidad de queso

Queso de 500 g Queso de 300 g Queso de 130 g

Cantidad de ingredientes Cantidad de ingredientes Cantidad de ingredientes
Litros de Litros de

Litros de leche 3L 2L 1.5L
leche leche

Sal 99 Sal 69 Sal 459

Cuajo 0.30 ml Cuaqjo 0.2ml Cuaqjo 0.15ml

Calcio 0.6 ml Calcio 0.4 ml Calcio 0.3 ml

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La Delicia
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4.1.1.2.5 Caracteristicas sensoriales del queso amasado

Tabla 10. Caracteristicas sensoriales del queso amasado

Caracteristicas sensoriales del queso amasado

Sabor Ligeramente salado
Olor Caracteristico (Ldcteo)
Color Blanco
Textura Semidura
Apariencia Crema

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La Delicia
4.1.1.2.6 Recursos de equipo y maquinaria

En la tabla que se muestra posteriormente se dan a conocer los recursos que cuenta
la empresa para la elaboraciéon del queso amasado la cual dispone de los siguientes
recursos: un caldero industrial que sirve para proporcionar agua caliente o vapor, una
motobomba que sirve para descargar e ingresar la leche al drea de produccion
facultando continuar con el siguiente proceso que es el de pasteurizacion asi como
también sirve para la extracciéon del suero, aligual que una tina para la recepcion de
la materia prima, como también cuenta con 3 marmitas que son tanques de acero
inoxidable con capacidades de 1500, 1200, y 600 litros mismas que son utilizadas para
la recepcién y proceso de elaboracion del queso, un tanque de acero inoxidable
para el almacenamiento de moldes, ademds cuenta con mesas para la fabricacion
del queso, pistola de alcohol, termdmetro, un Ecomilk el cudl analiza la leche, molino
industrial, fechadora para el marcado de las fechas en las fundas transparentes, una
empacadora al vacio la cudl sella las fundas de forma hermética, consiguiendo que
el queso este muy bien empacado de manera segura y una balanza industrial para

el peso del producto.

Tabla 11. Recursos de equipo y maguinaria

Cantidad Equipo / Maquinaria Capacidad

1 Caldero industrial 40 HP

1 Motobomba centrifuga de acero inoxidable 2 HP

1 Tina de recepcion 680 litros
1 Tina de acero inoxidable 1 1500 litros
1 Tina de acero inoxidable 2 1200 litros
1 Tina de acero inoxidable 3 600 litros
1 Tanque de acero inoxidable para recepcion de moldes 3000 litros
2 Mesa de fabricacién de queso 2 metros
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Cantidad Equipo / Maquinaria Capacidad

1 Mesa de moldeo tipo isla 2 metros
1 Pistola de alcohol 250 mi
1 Termdémetro 100 °C

1 Ecomilk boom (analizador de leche) -
1 Molino industrial 2 HP
1 Fechadora -
1 Empacadora al vacio -

1 Balanza industrial 15kg

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
4.1.1.2.7 Procedimiento de elaboracidn del queso amasado

La empresa para la elaboracion del queso amasado trabaja con una cantidad de
leche en promedio de aproximadamente 2700 litros diarios para una cantidad de 965

quesos, cabe mencionar que la cantidad varia en base a los pedidos de los clientes.

Los procesos que se maneja en el drea de produccidén donde se desarrolla la
elaboracién del queso amasado son los siguientes: ingreso de la materia prima (leche
cruda) al drea de produccion, tratamiento térmico - pasteurizacion a 72°C,
posteriormente reposo de 20 minutos, enfriamiento a 36°C, adicidon de cuajo y calcio,
mezclado, reposo (momento de cuajado), corte de la pasta, batido de la pasta,
desuerado, proceso de prensado, desmenuzado de la pasta, salado, molienda,

moldeo, alimacenamiento a 4°C y empaque.
4.1.1.2.8 Ingreso de la materia prima (leche cruda) a la produccion

Una vez realizadas las pruebas de andlisis de la leche, dos operarios de produccion
se encargan del ingreso de la materia prima al drea de producciéon donde un
operario se encarga de que la leche encontrada en la tina de recepcion ingrese all
drea de produccion mediante motor y uso de una manguera succionadora ingrese
a cualquiera de las tinas de acero inoxidable que se encuentre disponible siendo
estas de 1500, 1200 y 600 litros que se encuentran en produccion, el otro operario se
encarga de poner la manguera en las finas disponibles y de que la leche sea otra vez
tamizada evitando el ingreso de alguna sustancia extrana en la misma, de esta
manera la leche ya enconfrada en una de las tinas de acero se inicia el proceso de

elaboracién del queso amasado, este proceso toma un tiempo de 10 minutos.
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La Figura 22 muestra el ingreso de la materia prima al drea de produccion.

Figura 22. Ingreso de la materia prima (leche cruda)

Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.9 Tratamiento térmico - pasteurizacion a 72°C

En este proceso de pasteurizacion interviene una persona que es el operario de
produccion el cudl se encarga de pasteurizar lentamente la leche, mismo que
empieza encendiendo el caldero y colocando un termdmetro en la tina, tomdndole
un tiempo de 10 segundos, posterior a ello el operario de manera lenta y constante
agita la leche con un agitador manual de 6 orificios (instrumento que sirve para
mezclar), permitiendo asi mezclar la leche de manera homogénea, ademds el
operador estd pendiente verificando el termdmetro el cudl debe estar en un rango
de 68°C a 72°C, tomando este proceso un tiempo de 30 minutos con 40 segundos y

un tiempo total en este proceso de 30 minutos y 50 segundos.

De esta manera en este proceso las Buenas Prdcticas de manufactura (BPM) que se
emplean en la limpieza y desinfeccion de las herramientas y materiales que se van a
utilizar en el proceso, para evitar que haya residuos de suciedad o residuos de
cuagjada (coagulaciéon de la leche por accion del cugjo), es por ello que la tina
donde se recibe laleche y se realiza el proceso de pasteurizacidn pasa por el proceso
de limpieza y de igual manera el termdmetro que permite medir la temperatura pasa
la desinfeccion, ademds el operario encargado de este proceso readliza las
respectivas prdcticas de higiene personal, uso del respectivo uniforme (cofiqg,
mascarilla, chaqueta con cuello alto y manga corta, pantaldn, botas de caucho y

mandil blanco) asi como el correcto lavado de manos.

El HACCP en este proceso es aplicado en el mantenimiento peridédico de todos los

equipos a través de técnicos externos los cuales se encargan de verificar las cisternas,
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el caldero vy finas, por otro lado, se aplica las practicas de higiene a los materiales
que son ufilizados en el proceso del calentamiento de la materia prima, cabe
recalcar que el proceso de pasteurizacion permite reducir al minimo todos los posibles
agentes patdgenos de su composicion tales como bacterias, mohos, protozoos entre

otros.

La Figura 23 muestra el proceso de pasteurizacion de la leche.

Figura 23. Tratamiento térmico - Pasteurizacion 72°C
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.10 Reposo

Una vez terminado el proceso de pasteurizacion se procede a realizar el reposo de la

leche por un tiempo de 20 minutos.

La Figura 24 muestra el proceso de reposo de la leche.

Figura 24. Reposo de 20 minutos
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.11 Enfriamiento a 36°C

En este proceso interviene una persona quien es el operario de produccioén, él se
encarga de enfriar la leche a 36°C, inicia levantando la palanca de enfriamiento y
procediendo a colocar un termdmetro en el interior de la tina con el fin de obtener
la temperatura conveniente, este procedimiento es realizado en un tiempo de 10
segundos, posterior a ello se agita la leche hasta obtener una temperatura mdxima
de 36°C, el cudl toma un tiempo de 30 minufos y 10 segundos, y un tiempo total de

este proceso de 30 minutos y 20 segundos.

Las BPM que se aplica en este proceso de enfriamiento son los controles mensuales
de las herramientas que se utilizan en este proceso, asicomo de las tinas de recepcion
de la leche permitiendo verificar que este se encuentre en buenas condiciones y no
presenten algun tipo de dano o rotura, garantizando asi un correcto enfriamiento,
ademds se utilizan herramientas limpias y desinfectadas puesto que una vez que
termina el proceso de elaboracion del queso todos los utensilios y materiales pasan

por el proceso de limpieza.

En el proceso del HACCP se debe tomar en cuenta la correcta temperatura del
termometro siendo la mdxima de 36°C de lo contrario afectard al contenido de la
leche y el proceso, cabe recalcar que las herramientas que forman parte del proceso
deben ser higienizadas y desinfectadas como lo es el agitador, la tina y el termémetro

permitiendo asi evitar la contaminacion de la leche.

La Figura 25 da a conocer el proceso de enfriamiento de la leche.

M.
Figura 25. Enfriamiento 36°C
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.12 Adicidon de cuagjo y calcio

En este proceso interviene una persona la cual se encarga de dosificar la cantidad
de los ingredientes, empezando por el cugjo el mismo que dependerd de la cantidad
de leche a utilizar, es importante senalar que por cada 100 litros de leche se anade
10 ml de cudgjo liquido, y para 2700 litros se requiere de 270 ml, de esta manera una
vez dosificado la cantidad de cuagjo se coloca en la tina de leche logrando asi que
el cuagjo vaya coaguldndose, cabe recalcar que para cada uno de los ingredientes
se va colocando de apoco con la ayuda de un batidor permitiendo de esta manera
integrar los ingredientes en toda la leche este mismo procedimiento se realiza para el
calcio, posterior a ello se anade calcio liquido mediante el uso de un dosificador el
cual también dependerd de la cantidad de litros a procesarse, es importante
mencionar que por cada 100 litros de leche se requiere de 20 ml de calcio puesto
que al pasar la leche por el proceso de pasteurizacion pierde algunas proteinas, es
asi que para 2700 litros se requiere de 540 ml de calcio, una vez medido la cantidad
suficiente de calcio en un dosificador se coloca en la fina donde se encuentra la
leche, este proceso es realizado en un tiempo de 6 minutos. Las BPM en este proceso
de anadir calcio y cuagjo se aplica en la forma en que el encargado de agregar la
sustancia liquida de cuajo y calcio se lleva un control de caducidad del producto a
utilizarse en el proceso garantizando un cuagjado eficaz en la elaboracién del queso

amasado.

En el HACCP aplicadas al proceso de anadir el cuagjo y calcio al contenido de
materia prima, para realizar este proceso se basa en la norma del INEN 2829:2013 la
cual describe la cantidad adecuada a aplicarse y fecha de caducidad, evitando asi
poner una cantidad excesiva de cuagjo o calcio, y que esta se vea afectada en las
proteinas del queso o danos a momento de consumir el queso. La Figura 26 muestra

la adicion de los ingredientes en la materia prima.

Figura 26. Adicion de cuajo y calcio
Fuente: Queseria La delicia

82



4.1.1.2.13 Mezclado y reposo

Después de anadidos los ingredientes anteriormente mencionados una persona se
encarga de realizar este proceso siendo este el operario de produccion, el cudl
mezcla uniformemente cada uno de los ingredientes a fin de conseguir que la leche
tenga una consistencia homogénea para ello toma un fiempo de 5 minutos,
seguidamente se deja reposar un tiempo de 30 minutos y 40 segundos que despuées
de transcurrido este fiempo la leche ya se encuentra totalmente cuajada vy lista para
continuar con el siguiente proceso, tomando un fiempo total de 35 minutos y 40

segundos.

Queseria La delicia aplica las BPM dentro del proceso de mezclado mediante la
limpieza y desinfeccidon de las herramientas y asi como el uso de prdcticas higiénicas

por parte del personal.

En lo que respecta al HACCP aplicado al proceso de mezclado el personal
encargado realiza el proceso de manera cautelosa a fin de evitar el derrame de la

leche al suelo.

La Figura 27 muestra el proceso de mezclado para incorporar los ingredientes

anadidos en la materia prima.

Figura 27. Mezclado

Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.14 Corte de la pasta

Una vez transcurrido el proceso de cuajado se continua con el proceso de corte de
la pasta, en el cudl interviene una persona la cual se encarga de realizar el corte de
la pasta con el uso de una lira la cual mide 1 metro y la separacion de sus cuerdas es
de 2 cm redlizando de manera horizontal tomando un tiempo de 1 minuto vy
seguidamente de manera vertical realiza otro corte tomando un tiempo de 1 minuto,
una vez obtenido la cuajada en cuadrados se procede a realizar un reposo de 5

minutos generando asi un tiempo total en este proceso de 7 minutos.

Las BPM empleadas en este proceso se aplica con la limpieza de los instrumentos que
se utilizan en el proceso de corte siendo esta la lira, por ofro lado, el operario
encargado aplica las prdcticas higiénicas como el no uso de esmalte, recorte de
unas, barba, buen lavado de manos, uso de cofia, mascarilla, uniforme limpio y botas,
puesto que estd en contacto directo con la materia prima, ademds cabe recalcar
que el personal para operar en la empresa cuenta con un certificado médico en el

cual se describe el estado de salud de los empleados.

El HACCP aplicado al proceso de corte se evidencia en las practicas higiénicas las
cudles permiten evitar contaminacion de alguna sustancia extrana en el contenido

del producto, garantizando asi la inocuidad de los alimentos.

La Figura 28 se evidencia el proceso de corte de la pasta.

Figura 28. Corte de la pasta
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.15 Batido de la pasta

En este proceso interviene una personaq, en el que una vez readlizado el corte de la
pasta el operario procede a batir la cuajada con el uso de un batidor de pldstico de
un metro, por un tiempo de 10 minutos y 5 segundos, logrando que la pasta se

desmenuce y permita un mejor desuerado.

Las BPM en el proceso de batido, se realiza a través de la limpieza de las herramientas
a ufilizarse en este proceso, asi como la utilizacion de practicas de higiene por el

personal encargado.

El HACCP en el proceso de mezclado se aplican las précticas de higiene evitando

alguna contaminacién del contenido que estd procesdndose.

La Figura 29 representa el batido de la pasta.

Figura 29. Batido de la pasta
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.16 Desuerado

En el proceso de desuerado intervienen dos operarios de produccion, para ello
utilizan dos latas metdlicas que son colocadas en la pasta o consistencia que ya esta
cuagjada y de manera lenta y horizontal se va recogiendo la cuajada, realizando este
mismo procedimiento por 3 veces tomando un tiempo de 3 minutos, después de ello
ya con la pasta que se encuentra recogida en un solo lugar y con el suero en la parte
de encima se continua a sacar el suero con el uso de 2 baldes que fiene una

capacidad de 10 litros y un cedazo.

De esta manera cada operario recoge el suero y lo coloca en una fina de 500 litros a
través de un cedazo impidiendo que pequenos pedazos de cuajada se vayan en el
suero, fodo este proceso lo realizan hasta terminar de recoger todo el suero y dejar

solo la cuajada, tomando un tiempo total de 17 minutos y 10 segundos,
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posteriormente se coloca una manguera de 3 metros conectada a una motobomba
centrifuga de 2 HP que permite succionar el suero al drea de suero que sirve de
alimento para animales domésticos el mismo que foma un fiempo de 20 segundos y
un tiempo total en este proceso de 20 minutos y 30 segundos. Las BPM aplicadas en
este proceso son la aplicacién de prdacticas de higiene en el que los operarios de
produccion se les realiza el control del recorte de unas, corte de barba, no uso de
esmalte y empleo del respectivo uniforme como es la utilizacion de cofia, mascarilla,
vestuario de protecciéon, botas y delantal, de igual forma la limpieza de las

herramientas como tina, latas metdlicas y baldes.

Ademas, el correcto lavado y desinfeccidon de manos que lo debe realizar hasta el
codo con abundante agua y jabdn, haciendo uso del instructivo de lavado de
mMmanos que menciona que se lo debe hacer antes de ingresar a la planta, después
de usar los banos, luego de estornudar, antes de manipular los alimentos, después de
la manipulaciéon de desechos, tocar superficies, equipos o utensilios sucios logrando
asi evitar bacterias incorporadas en las manos. Este es uno de los procesos mds
importantes de la elaboracion de quesos, debido a que, si hace un mal trabagjo, se
podria estar malogrando la materia prima y seria una pérdida para la empresa y
podria traer problemas financieros y la sostenibilidad de la organizacién, por lo cual,

los frabajadores tienen mucha precauciéon en este proceso.

En el HACCP en el desuerado se evidencia principalmente en la limpieza de las
herramientas utilizadas en este proceso, asimismo se constata al momento en el que
el personal encargado realiza la sacada del suero puesto que lo realiza con
precaucion a fin de evitar derrames de suero en el suelo y que esto provoque alguna

contaminacioén. La Figura 30 muestra el proceso de desuerado, recogida de la pasta.

Figura 30. Desuerado
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.17 Proceso de prensado

En este proceso intervienen dos personas, siendo estas los operarios de produccioén
de los cuales se encargan de pasar la masa de cuajada endurecida a una mesa de
acero inoxidable de aproximadamente 2 metros, una vez puesta toda la cuajada
sobre la mesa se procede a poner dos latas acero inoxidable sobre la masa y posterior
a ello dos cubetas de pldstico con suero logrando dar presion ala masa y permitiendo
que salga todo el suero de la cuagjada, fomando un fiempo de 12 minutos, este
proceso se lo realiza por 3 veces, dejando actuar cada momento un tiempo de 20
minutos por cada lado, de esta manera este proceso toma un tiempo total de 1 hora

y 12 minutos.

La BPM aplicadas en este proceso de prensado se aplica con la limpieza de los

elementos y materiales a utilizar como son: los baldes, latas, recipientes y mesas.

El HACCP en este proceso de prensado se lo evidencia al momento en el que todos
los materiales son higienizados y desinfectados con anterioridad antes de iniciar con
el proceso, lo cual permite que el producto no presente ningun tipo de

contaminacioén y sobre fodo cumpla con las normas de higiene sanitarias.

En la Figura 31 se evidencia el proceso de prensado de la masa.

Figura 31. Proceso de prensado
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.18 Desmenuzado de la pasta

Una vez terminado el proceso anterior se continua con el proceso de desmenuzado
de la pasta en el cudl intervienen dos operarios de produccion, los cuales se
encargan de quitar el material que hace presion a la cuajada y posterior a ello se

procede a cortar en cubos de 25 cm de largo y 14 de ancho con el uso de cuchillos,
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seguidamente cada operario va tomando pedazos grandes de cuajada ya cortados
y con la presidn de ambas manos los va desmenuzando en tamanos mds pequenos

en un tiempo total de 30 minutos y 25 segundos.

Las BPM aplicadas en este proceso se evidencia en la aplicaciéon de las prdcticas de
higiene por parte del personal que interviene en este proceso, la limpieza y
desinfeccion de las herramientas utilizadas en este proceso como son las latas de
acero inoxidable y las cubetas que hacen presidon garantizando la seguridad e

inocuidad de los alimentos.

El HACCP se evidencia a través de la limpieza de las herramientas a utilizarse en el
proceso, asi como en la higiene del personal que opera, este proceso se lo realiza de

manera cautelosa a fin de evitar el derrame de la pasta en el suelo.

En la Figura 32 se realiza el proceso de desmenuzado de la pasta.
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Figura 32. Corte y desmenuzado de la pasta
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.19 Salado

En este proceso intervienen dos operarios de produccidn los cudles se encargan de
salar el desmenuzado de la pasta, colocando pequenas cantidades de sal de
manera dispersa en toda la masa, seguidamente con el uso de las manos friegan la
masa haciendo que esta se mezcle muy bien con la sal, ftomando un fiempo de 10
minutos y 32 segundos, cabe recalcar que por 1 litro de leche se colocan 3 gramos
de sal , dosificando de esta manera el operario para la cantidad de 2700 litros una
cantidad de 8.1 Kg de sal, representando alrededor de 4 fundas de sal de 2 kg,

destinado para una cantidad de 965 quesos amasados.

Las BPM que aplican en este proceso es a través del uso de prdcticas de higiene por

parte del personal haciendo uso del correcto lavado de manos y utilizacion del
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respectivo uniforme a fin de garantizar la seguridad de los alimentos, por otro lado, la
ubicacién apropiada de la sal a fin de que esta se mantenga en un lugar fresco y

SecCo.

El HACCP aplicado en este proceso de salado, se realiza con precaucién y mucho
cuidado a fin de colocar las medidas correctas de sal en la base a lo establecido por
la empresa, sin exceder de la dosis adecuada que ocasionaria un dano a la salud de

los consumidores o inconformidad por parte del cliente.

En la Figura 33 muestra el proceso de salado de la masa.

Figura 33. Salado
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.20 Molienda

En este proceso interviene un operario de produccion el cual se encarga de
encender el molino y seguidamente poner la cantidad 22 libras de masa en el vaso
del molino industrial y mediante la presion de ambas manos ir incorporando diversas
cantidades de masa el mismo que se encarga de moler de manera automdtica
obteniendo como resultado una masa mads suave, ese proceso ftoma un tiempo total

de 30 minutos y 30 segundos.

Las BPM aplicadas en este proceso son: higiene personal, uso del respectivo uniforme
buen lavado de manos, asi como la limpieza del molino permitiendo que el producto

cumpla con tfodos los aspectos higiénicos sanitarios.

El HACCP demostrado en este proceso se comprueba al momento en el que el
operario encargado realiza la molienda de la masa de manera cuidadosa para

que el producto no se caiga al piso.
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En la Figura 34 se muestra el proceso de molienda del queso.

Figura 34. Molienda
Fuente: Queseria La delicia

4.1.1.2.21 Moldeo

Para llevar a cabo el proceso de moldeo un operario se encarga de poner a
disposicion los moldes necesarios, luego toma una buena cantidad de masa del
molino y la coloca sobre la mesa de acero inoxidable de 2 metros, seguidamente va
tomando porciones de masa y la va masajeando suavemente hasta tener una
consistencia blanda para posterior a ello ponerla sobre el molde de pldstico,
presiondndola suavemente y cubriendo totalmente el molde. El tiempo total de esta

actividad es de 30 minutos y 8 segundos.

Las BPM aplicadas en este proceso son: la aplicacion de las prdcticas de higiene por
parte del personal que realiza este procedimiento, de igual manera la limpieza del

molino, mesa y moldes a utilizarse en el proceso.

El HACCP empleado en este proceso de se lo puede evidenciar en el moldeo de los

quesos que lo realiza con mucho cuidado evitando que el queso sufra alguna caiga.

En la Figura 35 indica el proceso de moldeo del queso amasado.

Figura 35. Moldeo

Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.22 Almacenamiento - Cuarto frio

Una vez que el queso ya se encuentra moldeado en la mesa de trabajo se procede
aregular el cuarto frio a una temperatura de 4°C que es lo ideal para la refrigeracion
del queso, seguidamente se coloca el queso amasado en las estanterias de acero
inoxidable con ruedas que permiten trasladar el queso al drea de cuarto frio, después
de ya encontrdndose el queso en esta drea se procede a regular el cuarto a 4°C,
posterior a ello se lo deja en almacenamiento al queso por un tiempo de 2 a 3 horas
siendo el tiempo éptimo para que el queso este quede firme y pueda continuar con
el proceso de empaque ademds este en buenas condiciones para su posterior
distribucién y consumo haciendo referencia que este tiempo es considerado en base

a la experimentacién de la empresa.

Las BPM que se aplican en este proceso se puede constatar mediante la higiene por
parte del personal antes de manipular los productos, la limpieza de la mesa de

moldeo, estanterias para quesos y cuarto frio.

En el HACCP que se aplican en este proceso es al momento de poner el queso
amasado en las estanterias de manera correcta ademds son almacenados a una

temperatura adecuada de 4°C para la conservacion de su textura y sabor.

En la Figura 36 se puede visualizar el cuarto frio, lugar donde se almacena el queso

amasado.

Figura 36. Alimacenamiento — cuarto frio
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.2.23 Empaque

En este proceso de empaque intervienen 3 personas, la jefa de calidad y dos
operarios en empaque, de esta manera antes de que el queso sea empacado la jefa
de calidad se encarga de realizar el control del producto terminado verificando asi
el color, olor, sabor, textura, apariencia y peso permitiendo asi continuar con el
proceso de empaque, este proceso toma un tiempo de 10 minutos, cabe destacar
gue este mismo procedimiento lo realiza nuevamente después del empaque, por lo
tanto una vez realizado este proceso de control, un operario de empaque procede
realizando el fechado de manera manual, el cudl inicia encendiendo la fechadora,
posterior a ello codifica la fecha de fabricacion y fecha de vencimiento, fomando
en consideracion que un queso amasado dura 9 dias con refrigeracion y 5 dias sin
refrigeracién puesto que pasado este tiempo tiende a perder sus propiedades como
el sabor, seguidamente se procede a fechar las fundas de polietieno de baja
densidad PEBD (polimero termopldstico), fomando un tiempo de 15 minutos posterior
a ello el otro operario de empaqgue saca los quesos del cuarto frio y los lleva al drea
de empaque, posterior a ello calienta la empacadora al vacio, luego toma la
cantidad correcta de fundas de polietilieno, desmoldea los quesos de los aros vy 1os
coloca en las fundas de polietileno transparentes tomando un tiempo total de 40
minutos, a continuacion, inicia poniendo la cantidad de seis quesos enfundados en
ellado izquierdo de la empacadora acomoddndolos debajo de una alambre lo cual
facilita que estos sean sellados de forma segura, luego de ello el operario procede a
tomar la empacadora y mediante presion estos son sellados, mientras tanto el
operario de empaque aprovecha en poner seis quesos mds enfundados en el lado
derecho todo este procedimiento lo realiza hasta finalizar de sellar todo el queso el
cudl toma un tiempo de 1 hora, una vez empacado y sellado el queso se procede a
ponerlo en gavetas de pldstico que tienen capacidad de 45 quesos y 50 quesos, de
este modo para una cantidad de 965 quesos la empresa ocupa de 17 a 18 gavetas
con capacidad de 45 para el queso de 500 g, de 3 a 4 gavetas con capacidad de
50 para el queso de 300 g y por Ultimo para el queso de 130 g no se utiliza una gaveta
especifica ya que se produce una cantidad minima por lo tanto son colocados
encima de las gavetas mencionadas anteriormente, después de ello la jefa de
calidad nuevamente realiza el control del producto terminado verificando empaque,
apariencia y peso, permitiendo asi que el producto se encuentre en buenas

condiciones para su despacho y distribucidon, mismo que toma un tiempo de 15
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minutos, de este modo en este proceso toma un tiempo total de 2 horas 20 minutos.
Por otro lado, cabe recalcar que cada uno de los procesos anteriormente
mencionado forman parte de la logistica de produccidon correspondiente a la
elaboracién del queso amasado, es asi como estos procedimientos suman un tiempo

total de 10 horas 4 minutos.

Las BPM aplicadas en este proceso de empaque se pueden evidenciar en las
prdacticas de higiene por el personal que interviene en este proceso, limpieza vy
desinfeccién de materiales y equipos como la mesa de trabajo, empacadora y

cubetas plasticas.

El HACCP se lo aplica mediante el almacenamiento apropiado de los empaques en
el drea de bodega logrando que las fundas de polietileno estén libres de impurezas
o suciedad, de igual forma al utilizar fundas de polietileno de baja densidad PEBD
garantizan la seguridad del producto al ser un empaque muy resistentes, por otro lado
a través de la verificacion y control del producto terminado asegura que el queso
este bien empacado y sellado evitando asi la contaminacién de factores externos
que atenten con el contenido del producto ademds garantizar por completo la

proteccion del queso y que este llegue al consumidor en buenas condiciones.

La Figura 37 da a conocer el proceso de fechado de las fundas de polietileno de baja

densidad.
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Fuente: Queseria La delicia

Figura 37. Fechado
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La Figura 38 muestra el envasado y sellado del queso amasado.

]
Figura 38. Envasado y sellado

Fuente: Queseria La delicia

La Tabla 12 detalla las principales caracteristicas que se llevan a cabo dentro de la

logistica de produccion.

Tabla 12. Ficha de logistica de produccion

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC PRODUCCION

FICHAS DE PROCESOS

FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION

PRODUCCION DE QUESOS 1

MISION DEL PROCESO
Elaborar y producir variedades de queso garantizando de esta manera la calidad e inocuidad de

los productos los cudles sean nutritivos y de alta calidad.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Flujograma de logistica de produccién del queso amasado (Figura 39)

RESPONSABLES DEL PROCESO
-Jefe de producciéon
-Operarios de produccion

-Responsables de empaque
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ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

-Materia prima (leche cruda) a g
-Quesos amasados

-Insumos y materiales
-Mano de obra ero
PROCESOS RELACIONADOS
Proceso de almacenamiento del producto terminado
RECURSOS/NECESIDADES
Verificacién de la maquinaria
REGISTROS/ARCHIVOS

Producciéon del queso amasado.
Confrol de calidad del producto terminado (queso amasado).

Inventario de producto terminado.

N N NN

Cadlibracién y verificacion.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Certificado en la Resolucion INEN N°2019-012.

- Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003.

- Certificado de notificacion sanitaria N°. 07993 - Queso amasado.

- Norma técnica ecuatoriana NTE INEN 2829:2013 — Norma general del queso

- Norma técnica ecuatoriana NTE INEN: 1528:2012 (Queso amasado).

Fuente: ISO 2000 (2013).
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4.1.1.3  Logistica de Distribucion

La logistica de distribucion tiene como fin hacer llegar el producto terminado al

consumidor final.

La canfidad de personal que interviene dentro de este proceso es de una persona,

misma que se encarga de la distribucién del queso hacia los diferentes lugares.
4.1.1.3.1 Responsables del drea de distribucion

Tabla 13 . Responsables del drea de distribucion

item Responsables Nombre
1.- Secretaria Sra. Maira Piarpuezdn
2.- Vendedora Sra. Karen Patino
3.- Despachador Sr. Carlos Usina
4.- Despachador Srta. Kerly Usina
5.- Transportista Sr. Jhony Yépez

Fuente: Datos tomados de la empresa Queseria La delicia
Los registros que se realizan en este proceso son:

Registro de pedido de clientes
Guia de remision

Factura

Stock

Conformidad del producto

AN N NN

4.1.1.3.2 Proceso de la distribucion del Queso

En este proceso intervienen cinco personas: la secretaria, un encargado de ventas,
dos despachadores quienes son los mismos que empacan y un transportista quien se
encarga de redlizar el proceso de distribucion del queso, de esta manera este
proceso inicia con la llamada a los clientes y confirmacion de los pedidos que realiza
la secretaria pudiendo enfatizar que este proceso se lleva a cabo dentro del horario
de 9 am a 5 pm considerando que el cliente en algunas ocasiones no se encuentra
disponible, seguidamente apunta los pedidos en el cuaderno de registro de pedidos,
una vezrealizado los pedidos llena la guia de remisidon con los respectivos datos como
fecha, datos del fransportista y bienes transportados, terminado este procedimiento
la secretaria procede a realizar la facturacién electronica de los pedidos haciendo
uso de la aplicacion Ecuafact la cudl es una aplicacion que permite generar facturas

electronicas de forma rédpida, una vez generadas la secretaria se encarga de enviar
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las facturas electréonicas a cada cliente de manera digital llegando a sus correos
electronicos, seguidamente la secretaria procede a redlizar la entrega de los
documentos a los responsables del despacho otorgdndoles el registro de pedidos y
guia de remision, los cudles se encargan de preparar el producto en las gavetas en
base al cuaderno de pedidos, comprobando que el producto a distribuirse estd
acorde las especificaciones solicitadas por los clientes cumpliendo con la cantidad y
tipo de producto requerido, ademds se responsabilizan de hacer llegar la
documentacién al tfransportista y entrega del producto, cabe recalcar que el
transportista antes de cargar el producto al vehiculo realiza con anterioridad la
limpieza del mismo, luego recoge el producto del drea de almacenamiento -
despacho y carga las cubetas de queso al vehiculo (Thermo king) el cudl esta
refrigerado a una temperatura de 4°C de cadena de frio, posteriormente procede a
acomodar y ordenar las cubetas garantizando que el producto llegue en buenas
condiciones, seguidamente se despacha el producto terminado e inmediatamente
el fransportista realiza el recorrido de la ruta entregando el producto al cliente en
diferentes horarios y lugares dependiendo de los pedidos que realicen los clientes y
los dias que el transportista realice el recorrido, de esta manera este proceso

correspondiente a la logistica de distribucidon toma un tiempo de 9 horas y 25 minutos.

Cabe recalcar que el transportista entrega el producto de lunes a sdbado tomando
en cuenta que los dias lunes y jueves el tfransportista realiza los recorridos en Quito en
el horario de 3:00 am a 2:00 pm transcurriendo un fiempo de 18 horas, mientras que
los martes y viernes recorre a Bolivar, La Paz, San Gabriel, Pioter, Huaca y Julio
Andrade en el horario de 9:00 am a 5:00 pm, generando un tiempo de 8 horas,
finalmente los miércoles y sdbados distribuye en Ibarra en el horario de 3:00 am a 5

pm tomdndole un tiempo de 14 horas.

De esta manera el fransportista distribuye el producto a las diferentes provincias
llegando a mercados, supermercados, tiendas, panaderias, restaurantes y poblacién
en general. En Pichincha el transportista entrega los productos en los siguientes
sectores: Calderdn, Carapungo, Carcelén, Comité del Pueblo, La Ofelia, La Roldds,
La Planada, Mitad del Mundo, Pusuqui, Cotocollao, Atucucho, Las Casas, La Caroling,
San Juan, San Juan de Calderdn, La Marin, 5 Esquinas, Villaflora, Loma De Puengasi,
Tribuna del Sur, La Mena, Quitumbe, Guamani, Chillogallo, Zabala, Liano Chico, Liano
Grande, de igual manera en Imbabura especificamente en Atuntaquiy en Carchien

las localidades de: Bolivar, La Paz, San Gabriel, Pioter, Huaca y Julio Andrade.
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En lo que corresponde a las principales tiendas a las que se distribuye son: en Quito,
a Panificadora México, Panificadora Alma Lojana, Panaderia Machala, Panaderia
nuestro pan de cada dia, Panaderia Delicias del Carchi, Panaderia El Pan de Ariel,
Restaurante Loja, Fritadas Aftuntaqui y otros consumidores finales, en lbarra se
distribuye al mercado mayorista, Panaderia PAN COMIDO, Supermercado Santa
Anita del Carmeny Fritadas Delicias de Imbabura, en la Provincia del Carchi distribuye
sus productos en sus dos puntos de venta de Queseria La delicia el primer punto esta
ubicado en el sector el Capuli y el segundo en San Gabriel frente a la iglesia matriz,
ademds distribuye a supermercados, tiendas y otros consumidores finales que se
encuentran denfro de la ciudad, Ultfimamente en Julio Andrade especificamente en

el Restaurante El idolo.

Finalmente, las BPM aplicadas en el proceso de distribucion se aplica en las correctas
condiciones sanitarias del vehiculo que fransporta el producto el cudl pasa por el

proceso de higiene y desinfeccidon antes de que el producto sea distribuido.

El HACCP se evidencia principalmente en la higiene y aseo del vehiculo permitiendo
la seguridad e inocuidad del queso, por ofro lado, el vehiculo mantiene una
temperatura de 4°C que hace que el producto conserve sus propiedades, ademds
de forma metddica el transportista ordena las gavetas de queso en el vehiculo

garantizando que el producto llegue en buenas condiciones a su destino.

La Figura 40 muestra el producto terminado destinado para la distribucion.

Figura 40. Distribucién
Fuente: Queseria La delicia
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4.1.1.3.3 Destinos de entrega

En la tabla 13 se describen los dias, horarios de recorrido y destinos de entrega del
queso amasado.

Tabla 14. Destinos de entrega

Dlas . de Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sdbado
recorrido
Bolivar, La Bolivar, La
Paz, San
. Paz, San
Gabriel, .
. . lbarra - . Gabriel, lbarra -
Lugares Quito Pioter, Huaca . Quito . .
v Julio Atuntaqui Pioter, Huaca  Afuntaqui
y Julio
Andrade Andrade
Horario 3:00 AM 9:00 AM 3:00 AM 3:00 AM 9:00 AM 3:00 AM
9:00 PM 5:00 PM 5:00 PM 9:00 PM 5:00 PM 5:00 PM
Can.hdqd 85 30 32 85 30 32
de tiendas
Cantidad 890 500 700 890 500 700
de Quesos

Fuente: Datos fomados Queseria La delicia

La cantidad de quesos a distribuir varia cada dia ya que depende de los pedidos
que realicen los clientes considerando que el producto es distribuido a mercados,
supermercados, tiendas, panaderias, restaurantes y personas que consumen el
producto, variando de esta manera la cantidad de pedidos aproximadamente entre
500 y 890 quesos, haciendo referencia que los dias lunes y jueves se distribuye a la
ciudad de Quito una cantidad de alrededor de 890 quesos repartidos en las
siguientes presentaciones: 165 quesos amasados grandes de 500 gy 725 de 300 g, en
cambio los dias martes y viernes se comercializa dentro de la provincia del Carchi
distribuyendo desde Bolivar hasta Julio Andrade una cantidad total de 500 quesos
repartidos de la siguiente manera: 350 quesos amasados de 500 g, 130 de 300 g y 20
quesos de 130 g, finalmente los dias miércoles y sabados distribuye a la cuidad de
lbarra una cantidad de cerca de 700 quesos divididos en: 144 quesos de 500 g, 520
de 300 gy 36 quesos de 130 g. De este modo es importante enfatizar que los dias que
mayormente se comercializa son los lunes y jueves destinados a la ciudad de Quito,
seguidamente los miércoles y sédbados en lbarra y Ultimamente los martes y viernes en

la provincia del Carchi.
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La Tabla 15 da a conocer los aspectos principales de la logistica de distribucion.

Tabla 15. Ficha de logistica de distribucion

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC DISTRIBUCION

FICHAS DE PROCESOS
FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION
DISTRIBUCION DEL QUESO AMASADO 1
MISION DEL PROCESO
Poner a disposicion el producto terminado en manos el cliente de acuerdo con sus requerimientos y
especificaciones solicitadas.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Flujograma de logistica de distribucién (Figura 41)
RESPONSABLES DEL PROCESO
-Secretaria
-Vendedora
-Despachadores

-Transportista

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
-Infforme de productos no
-Pedido de clientes
. o conformes
-Guia de remision
PROCESOS RELACIONADOS

Proceso de limpieza del medio de fransporte

RECURSOS/NECESIDADES

Pedidos de los clientes

REGISTROS/ARCHIVOS
Registro de pedido de clientes
Guia de remision
Factura
Stock
v Conformidad del producto

RN

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
- Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003.
- Certificado de notificacién sanitaria N°. 07993 — Queso amasado.
- Norma técnica ecuatoriana NTE INEN 1334-1-2 y 3 Rotulado de productos alimenticios para el

consumo humano. Requisitos, Rotulado nutricional.

Fuente: (ISO 9000, 2013)
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Figura 41. Flujograma de logistica de distribucion

Fuente: Empresa Queseria La delicia



4.1.1.3.4 Resultados del diagndstico de los procesos logisticos

Cumplimiento de los procesos logisticos en
base a la norma de calidad

57%

31%

m Logistica de enfrada Logistica de produccion

Logistica de distribucion

Figura 42. Resultado del diagndstico

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Respecto al andlisis del diagndstico se pudo determinar que el proceso que mayor
porcentaje de cumplimiento en base a la normativa tuvo fue el de distribucién con
un porcentaje del 57%, seguidamente se encuentra el proceso de entrada con un
52% vy finamente con un menor porcentaje el proceso de produccion con el 31%
respecto a la normativa de la calidad, haciendo referencia que el proceso que se

debe mejorar y enfocarse mayormente la empresa es en produccion.
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4.1.2 FODA

Tabla 16. FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

- Posicionamiento en el mercado.
- Certificaciéon de la norma INEN 2019-012 vy
ARCSA-2021-14.1.5.3-0000031.

- Cuenta con equipo y maquinaria.

- Implementar y obtener la certificaciéon de la
norma ISO 9001:2015 para asegurar la calidad e
) ] inocuidad de los productos.
- Personal capacitado en el proceso productivo. ) ) )
) ) ] ] ) - Expandirse al  mercado  internacional
- Manejo de implementos de seguridad industrial. o .
L ) » aprovechando la ubicacion geogrdfica.
- Utilizaciéon de insumos de empresas certificadas
y con posicionamiento en el mercado.

- Senalética adecuada en las diferentes dreas.
DEBILIDADES AMENAZAS

. . . ., - Competencia en el mercado.
- No tiene implementado un sistema de gestion

de calidad basado en la norma ISO 9001:2015,  ~ Crecimiento tecnologico.

- Poca estandarizacion en sus procesos. - Aumento del precio de la leche e insumos de
- Deficiente distribucién de las dreas. produccion.
- Carencia de personal.

- Falta de comunicacion.

- Escasas unidades de transporte.

- Falta de automatizacién en la maquinaria.

- Tratamiento inadecuado de residuos.

Fuente: Queseria La delicia
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4.1.3 Diagrama Ishikawa para la Identificacion del problema de la empresa

Queseria La delicia

MANO DE METODOS MAQUINAS O
QBRA EQUIPOS
No cuenta con un software Falta de maguinaria

Carencia de persona autormatizada

para &l mangjo de inventario

Deficiente distribucion
de los dreas

Mejor control e inspeccion .
Falta de procadimientos
&N 5US DIOCE508

Bscosos unidades de
transporte para la distibucién

Carencia en la aplicacion

Capacitaciones mds fracuenfes de indicadores

Falta de gestidn
de caolidad vy
» | estandarizacion
EN SUS Procesos
logisticos.

Incumglimiento en los tismpos
de entrega

Mo hay un amplio espacio

Infraestructura con espacios

Desperdicio de material reducidos

oca seguridad

MATERIAL MEDICIONES MEDIO
AMBIENTE

Figura 43. Diagrama Ishikawa

Fuente: Queseria La delicia

4.1.4 |dentificacion de los factores de gestion de calidad que ofrece la norma ISO

900:2015 relacionados con los procesos logisticos de la empresa

En el siguiente apartado se encuentra la lista de verificacién, que contiene preguntas
desglosadas de la norma ISO 9001:2015 para posteriormente ser evaluadas dentro de
la empresa, estd compuesta por un fitulo, items y 4 opciones para la calificacion
respectiva basada en los criterios de evaluacidén correspondiente al autor: Pérez

(2020) que va desde una calificacién minima de 0 hasta una mayor de 10.

De esta manera el siguiente instrumento tiene como finalidad conocer e identificar si
los tres procesos logisticos cumplen con los factores del sistema de gestion de calidad
que exige la norma ISO 9001:2015, por lo tanto, seguidamente se encuentran los
capitulos de la norma correspondientes al proceso de logistica de entrada el mismo

gue permitird evaluar los factores que la empresa cumple y los que no.
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La Tabla 17 detalla los criterios de evaluacidon para la aplicaciéon del check list a la

empresa.

Tabla 17. Criterios de evaluacion
A B Cc D
0 3 5 10

) Cumple parcialmente Cumple
No cumple con el Cumple con el minimo
con el criterio completamente con el
criterio enunciado del criterio enunciado
enunciado criterio enunciado

Fuente: Adaptado de “Propuesta de diseno de un sistema integrado de gestion ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015: Caso; Gestion de Artes Graficas del Instituto Geogrdfico
Militar”, por C. Pérez, 2020, Tesis de pregrado, Universidad Andina Simén Bolivar,
http://hdl.handle.net/10644/7175

La Tabla 18 muestra el formato que contendrd la lista de verificacion.

Tabla 18. Formato de evaluacion de los requisitos que establece la norma

Capitulo

Ne...: “Titulo...”

Requisito Cumplimiento
A B C D
0 3 5 10

items

Fuente: Datos tomados de Pérez (2020).

e items: Especifica el nUmero del requisito de la norma

e Requisito: Detalla el requisito de la norma ISO 9001:2015

¢ Cumplimiento: Da a conocer los diferentes criterios de evaluacion que van
desde 0 hasta 10.

Los siguientes capitulos que se muestran a continuacion son los referentes a:
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4.1.4.1 Logistica de entrada
La Tabla 19 describe los requisitos del entorno de la organizacion.

Tabla 19. Contexto de la organizaciéon

Capitulo - Subcapitulo
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

, Cumplimiento

ltems Requisito
0o 3 5 10

La organizacién determina las cuestiones externas e internas que

son pertinentes para su propdsito y su direccién estratégica que

afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su

sistema de gestion de la calidad (SGC).

Se redliza el seguimiento y la revision de la informacién sobre

estos asuntos externos e internos de la empresa.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 4 Contexto de la organizacion

Puntaje
w

items

Figura 44. Contexto — comprension de la organizacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente capitulo 4 referente al contexto de la organizacion en lo que respecta
al item 1 la empresa tiene una calificacion de 5 puesto que la empresa no tiene

determinado de manera clara las cuestiones externas e internas las mismas que son
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pertinentes para su propodsito, por ofro lado, se puede visualizar que en el item 2 tiene

una calificacién de 3 puesto que no existe seguimiento y revision de la informacion.
La Tabla 20 describe los aspectos principales de las partes interesadas.

Tabla 20. Conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Subcapitulo
4.2 CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

P Cumplimiento
ltems Requisito
0 3 5 10

3 Proporciona regularmente productos que safisfagan los N
' requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios.
La organizacion identifica las partes interesadas (clientes,
proveedores, personal, competencia).
Se determinaron los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el sistema de gestion de la calidad.
Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del Subcapitulo 4.2 Conocimiento de las necesidades y expectativas

de las partes interesadas
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0
3.- 4.- 5. 6.

items

Figura 45. Conocimiento de las necesidades y expectativas

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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En lo que respecta al Subcapitulo 4 sobre el conocimiento de las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas, el item 3 cumple con una calificacion de 10
puesto que la empresa proporciona productos que cumplen con los requisitos legales
y reglamentarios, los items 4 y 5 tienen un cumplimiento de 5 puesto que la empresa
identifica las partes, sin embargo, no cuenta con informacién documentada que
evidencie este proceso, mientras que en el item é tiene una calificacion de 3 debido
a que la empresarealiza una revision de la informacion de las partes interesadas, pero

Nno un seguimiento continuo.

Después de haber llevado a cabo la evaluacion referente a la logistica de enfrada

se continua con los capitulos basados en la norma que corresponden a:
4.1.4.2 Logistica de produccion
La Tabla 21 describe los requisitos de la determinacidon del sistema de calidad.

Tabla 21. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad - (SGC)

Subcapitulo
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - (SGC)
Para determinar su alcance, se deben determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestidon

de la calidad.

p Cumplimiento
Items Requisito
0 3 5 10

El alcance del SGC se ha determinado mediante los procesos

7. X
operativos, productos y servicios
La organizacién estd disponible y se mantiene con informacion

documentada para los procesos.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 4.3 Determinacién del alcance del SGC

12

10

Puntaje
(o)}

items

Figura 46. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente subcapitulo 4.3 sobre la determinacién del sistema de gestion de
calidad la empresa Queseria La delicia cumple con los items 7 y 8 con una
puntuacion de 10 puesto que la empresa cumple con los diferentes procedimientos
operativos que va desde el abastecimiento de la materia prima, produccion,
almacenamiento y distribucidon de queso amasado, los cudles estos procesos se los
puede evidenciar en las tablas 7, 12 y 15 asi como también cuenta con las
instalaciones divididas para las diferentes dreas, ademds es importante mencionar
que la empresa para el funcionamiento de sus actividades cuenta con la
documentacion correspondiente como es el permiso del ARCSA (Agencia Nacional
de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria), certificado de nofificacion sanitaria

N°.07993 y permiso del INEN (Servicio Ecuatoriano de Normalizacion) N° 2019-012.
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La Tabla 22 describe los requisitos del SGC y sus procesos.

Tabla 22. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Subcapitulo
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de

gestién de calidad, incluidos los procesos necesarios y su interaccién con los mismos.

Cumplimiento

items Requisito
0 3 5 10

5 La empresa cuenta con los procesos necesarios para el sistema X
’ de gestién de calidad.

10. Se determina la secuencia e interaccién de estos procesos. X
Se determinan y aplican los criterios y los métodos como el

11. seguimiento, las mediciones necesarias para asegurarse de la X
operacién eficaz y el control de estos procesos.
Se determinan los recursos (matferia prima, insumos) para la
elaboracién de estos procesos y se asegura de su disponibilidad.
Se evallan estos procesos e implementan cualguier cambio

13. necesario para asegurarse de que estos procesos logren los X
resultados previstos.

La organizacién mantiene informacion documentada para

apoyar la operacién de sus procesos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 4.4 del SGC y sus procesos

12
10 10 10
10
8
()]
i)
c 6 5 5
=}
a.
4 3
2
0
9.- 10.- 11.- 12.- 13.- 14.-

items

Figura 47. SGC vy sus procesos

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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Dentro de la lista de verificaciéon referente al subcapitulo 4.4 sobre el sistema de
gestion de la calidad y sus procesos, la empresa cumple con el item 9 y 10 con una

calificacion de 10 puesto que la organizacion aplica los siguientes procedimientos:

e Auditorias internas por parte del ARCSA.

e Administracion de documentos.

e Limpieza y desinfeccidon de las dreas.

e Manejo de fratamientos quimicos.

e Seleccion del personal.

e Capacitacion al personal.

e Registro diario de higiene personal.

e Registro de entrega de indumentaria (equipos de proteccion personal).
e Seleccidn de proveedores.

e Inspeccidén de materia prima e insumos.

e Andlisis de laboratorio

e Produccién de queso amasado.

¢ Almacenamiento de producto terminado.

e Control de calidad de producto terminado.

e Limpieza y desinfeccién del vehiculo de transporte (Thermo king).
e Distribucion del producto terminado.

¢ Mantenimiento de maquinaria y equipos.

Los procedimientos mencionados anteriormente son aquellos que la empresa lleva a
cabo, es importante aludir que la empresa no aplica el procedimiento de control de
plagas. Ademds, cabe mencionar que la empresa cumple con el item 11 con una
calificacién de 3 en el que la empresa realiza registros de control de calidad del
producto terminado, que permite inspeccionar y confrolar el color, olor, sabor,
textura, apariencia y peso del queso, sin embargo no cuenta con todas las
herramientas necesarias que asegure su operacion eficaz y control de sus procesos
haciendo referencia que le hace falta contar con un microbidlogo investigar
organismos microscopicos, mientras que el item 12 tiene un cumplimiento de 10
puesto que la empresa si se asegura de los recursos necesarios para el proceso, por
otro lado cumple con el item 13 con una calificacién de 5 puesto que hay casos en
los que la empresa realiza cambios en sus procesos especialmente en las preferencias

del consumidor, dentro de la provincia del Carchi las personas requieren de un nivel

112



medio de sal, Imbabura un nivel mds alto de sal y Quito un nivel mds bajo mientras
que en otros casos no se realiza los cambios como es el caso del peso del producto,
ademds cabe senalar que no se realizan evaluaciones sobre cualquier cambio que
asegure de que los procesos logren los resultados previstos, finalmente la empresa
cumple con el item 14 con una calificacién de 5 en el que la organizacién cuenta
con registros de sus procesos pero no cuenta con informacion documentada que
evidencien los cambios realizados.

La Tabla 23 describe los requisitos del liderazgo.

Tabla 23. Liderazgo

Capitulo - Subcapitulo
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

5.1.1 Generalidades

items Requisito Cumplimiento
o 3 5 10
La alta direccién demuestra su liderazgo y compromiso con
1. respecto al SGC, asumiendo la responsabilidad y obligacién de X
rendir cuentas con relacién a la eficacia del SGC.
La alta direccidon promueve el enfoque de procesos y el
pensamiento basado en riesgos, comunica la importancia del
SGC y promueve la mejora contfinua de forma que el SGC logre

los resultados previstos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 5. Liderazgo - subcapitulo 5.1 Liderazgo y compromiso

Puntaje
w

items

Figura 48. Liderazgo

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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En el capitulo 5 correspondiente a liderazgo puesto que de parte de los altos
directivos de la empresa requieren de mayor compromiso referente al sistema de

gestion de calidad, asi mismo le hace falta comunicar la importancia del SGC.

En la Tabla 24 de describe los requisitos de la politica.

Tabla 24. Politica

Subcapitulo
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD

, Cumplimiento
ltems Requisito
0 3 5 10
La alta direccidén ha establecido, implementado y mantenido
3. una politica de calidad que sea apropiada al propdsito y X
contexto de la organizacién y apoye a su direccién estratégica.
La politica de calidad proporciona un marco de referencia para

el establecimiento de los objetivos de la calidad.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 5.2 Politica - subcapitulo 5.2.1 Establecimiento de la

politica de calidad
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Figura 49. Politica

Fuente: Empresa Queseria La delicia

El subcapitulo correspondiente a politica la empresa cumple totalmente con este

apartado puesto que tiene establecido una politica de calidad la cual es apropiada
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al propodsito y contexto de la organizacién, de la cual esta proporciona un marco de

referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad.
La Tabla 25 describe la comunicacion de la politica de calidad.

Tabla 25. Comunicacion de la politica de calidad

Subcapitulo

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

Cumplimiento

item Requisito
0 3 5 10

. La politica de la calidad estd disponible y se mantiene como «

informacion documentada

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
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item

Figura 50. Comunicacion de la politica de calidad

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Lo que corresponde al subcapitulo 5.2.2 acerca de la comunicaciéon de la politica

calidad la empresa si dispone de esta la misma que se encuentra documentada.

de
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La Tabla 26 detalla los requisitos de las responsabilidades de la organizacion.

Tabla 26. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizaciéon

Subcapitulo

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Cumplimiento

item Requisito
0 3 5 10

La alta direccidn se asegura que las responsabilidades vy
6. autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican X

y se entienden en toda la organizacion.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion

6.-

item

Figura 51. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Dentro del subcapitulo 5.3 sobre los roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion en este apartado se tiene un puntaje de 5 puesto que la alta direccién
asegura las responsabilidades y autoridades que se asignan, sin embargo, por los
cambios periddicos del personal y puestos, las responsabilidades no se entienden de

manera efectiva en toda la organizacion, por lo que el personal tiene que adaptarse

a los cambios.
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La Tabla 27 describe los requisitos de la planificacion.

Tabla 27. Planificaciéon

Capitulo - Subcapitulo
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 Generalidades

p Cumplimiento
ltems Requisito
0 3 5 10
Se aumentan los efectos deseables, se previenen los efectos no

1. deseados y se logra la mejora continua. X

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 6. Planificacion - subcapitulo 6.1 Acciones para abordar
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Figura 52. Planificacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Referente al capitulo é sobre planificaciéon la empresa toma acciones de manera
parcial, de esta manera no le permite prevenir totalmente los efectos no deseados y

por ende la mejora continua.
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La Tabla 28 detalla los requisitos de la planificacion de acciones.

Tabla 28. Planificacidon de acciones

Subcapitulo

6.1.2 Planificacion de acciones

Cumplimiento

items Requisito
0 3 5 10

) La organizacién planifica acciones para abordar los riesgos y
. X

oportunidades, asi como evalUa la eficacia de esas acciones.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 6.1.2 Planificacién de acciones

3,5

3

Puntaje

2.-
items

Figura 53. Planificacion de acciones

Fuente: Empresa Queseria La delicia

El subcapitulo 6.1.2 acerca de la planificacion de acciones la empresa no planifica
acciones que permita abordar los riesgos y oportunidades y sobre todo le permita

evaluar la eficacia de sus acciones.
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La Tabla 29 detalla los requisitos principales de los objetivos de calidad.

Tabla 29. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Subcapitulo
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1 Establecimiento de objetivos de la calidad

Cumplimiento

items Requisito
0 3 5 10

3 Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de la N
’ calidad.
Son pertinentes con la conformidad del producto y servicio y el

aumento de la satisfacciéon del cliente.

5. Son comunicados.

6. Se les da seguimiento.

. Se mantiene informacién documentada de los objetivos de X
calidad.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grdfico del subcapitulo 6.2 Objetivos de la calidad y planificaciéon para
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Figura 54. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el subcapitulo 6.2 acerca de los objetivos de la calidad y planificacion respecto al
item 3 tiene una puntuacion de 5 puesto que la empresa mantiene un objetivo el cudll
si estd de acuerdo con la politica de calidad sin embargo no es tan claro,

seguidamente conlositems 4,5y é de igual manera tiene una puntuacion de 5 puesto
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el objetivo que mantiene la empresa estd acorde con la conformidad del producto
pero se requiere de objetivos mds amplios, los cuales estén acorde al SGC, sean
comunicados de manera peridédica y ademdads se les dé seguimiento, finalmente el
item 7 tiene una puntuacion de 3 debido a que la empresa no tiene muy bien definido
sus objetivos asi como también no se encuentran plasmados de forma clara y
organizada de manera documental que permita dar a conocer sus objetivos a sus
clientes, empleados y demds, de esta manera se requiere la implementacion de
objetivos mds amplios y claros los cudles no se encuentran organizados y
documentados de forma correcta acorde a como lo exige el sistema de gestion de

calidad.
La Tabla 30 describe los requisitos de la planificacion de los cambios.

Tabla 30. Planificacion de los cambios

Subcapitulo

6.3 Planificaciéon de los cambios

Cumplimiento

items Requisito
0 3 5 10

g Cuando se determinan cambios al SGC, éstos se realizan de X
) manera planificada

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 6.3 Planificacion de los cambios
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Figura 55. Planificacion de los cambios

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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Enlo que respecta al subcapitulo 6.3 sobre la planificacion de los cambios la empresa
cumple con una puntuaciéon de 5 puesto que Queseria La delicia si realiza cambios
en sus procesos a fin de mejorarlos sin embargo no cuenta con informacién que

evidencie este procedimiento.

La Tabla 31 detalla los requisitos de la operacion.

Tabla 31. Operaciéon

Capitulo - Subcapitulo
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Cumplimiento

items Requisito
0 3 5 10

Se planifica, implementa y controlan los procesos necesarios

1. X
para cumplir los requisitos para la provision de productos.
El resultado de esta planificacién es adecuado para las

2. operaciones de la organizacion. X

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 8. Operacion — Subcapitulo 8.1 Planificacion y control
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Figura 56. Operacion - Planificaciéon y control operacional

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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En el capitulo 8 correspondiente a Operacidn - planificacidon y control operacional, la
empresa cumple con los items 1y 2 con una calificacion de 10 puesto que Queseria
La delicia planifica y controla los procesos en base al stock que cuenta en drea de
almacenamiento y cantidad de pedidos que realizan los clientes para la produccion
diaria de quesos, de esta manera la secretaria quien realiza los pedidos de los clientes
entfrega el registro de pedidos a la jefa de produccion y esta se encarga de ordenar
la cantidad de producto a procesarse a los operarios de produccidon quienes se

encargan de elaborar el producto en diferentes presentaciones.
En el proceso de produccion de queso amasado se realizan los siguientes registros de:

e Anexo 18. Registro de requerimiento de compra.

e Anexo 20. Registro de inventario de empaques.

e Anexo 21. Registro de inventario de insumos.

e Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado.

e Anexo 33. Registro de stock.

e Anexo 29. Registro de conftrol de la calidad de producto terminado (queso
amasado).

e Figura 39. Flujograma de logistica de produccién del queso amasado.

e Anexo 35. Cdlibracion y verificacion.

e Anexo 11. Certfificado de notificacidon sanitaria N°. 07993 — Queso amasado.

La Tabla 32 detalla los requisitos de los productos y servicios.

Tabla 32. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Subcapitulo
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

p Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
3. productos y servicios que se ofrecen a los clientes y aquellos X

considerados necesarios para la organizacion.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.2. Requisitos para los productos y servicios
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Figura 57. Requisitos para los productos y servicios

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el apartado 8.2 respecto a los requisitos para los productos y servicios la empresa
cumple con este apartado debido a que para elaborar las caracteristicas de los
productos la empresa toma en cuenta los requerimientos y especificaciones del
cliente por medio del registro de pedidos en el que se detallan los requisitos que
solicita el cliente como es el tipo de producto, tamano, cantidad y fecha de entrega
con estos aspectos los encargados de produccién proceden a elaborar el producto,

como se muestra en los anexos de registro de pedidos (Anexo 31y 32).

Es asi como de acuerdo con lo solicitado por el cliente se realiza la elaboracion y
produccioén del queso, permitiendo que el cliente se sienta satisfecho con el producto

adquirido y que en su mayoria no existan inconformidades con el pedido.
La Tabla 33 detalla los requisitos de la revisidon de los productos y servicios.

Tabla 33. Revisidon de los requisitos para los productos y servicios

Subcapitulo

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

. Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacién se asegura de que tiene la capacidad de
4, cumplir los requisitos de los productos y servicios que ofrece a los X

clientes.
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Subcapitulo

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacién lleva a cabo una revision de los requisitos
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de enfrega vy las posteriores a la misma; anfes de
comprometerse a suministrar sus productos.
La organizacién confirma los requisitos que solicita el cliente
6. antes de la aceptacién, cuando el cliente no proporcione una X
declaraciéon documentada de sus requisitos.
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes enfre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
Se conserva la informacién documentada, sobre los resultados
8. de la revisidon y sobre cualquier requisito nuevo para los X

productos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos
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Figura 58. Revision de los requisitos para los productos y servicios

Fuente: Empresa Queseria La delicia

La empresa Queseria La delicia cumple con el items 4, con una calificaciéon de 5
puesto que la capacidad de procesamiento que tiene la empresa es de 20.000 lifros
de leche, pero actualmente procesa diariamente alrededor de 5000 litros en el que
2700 litros son destinados para queso amasado, sin embargo para la realizacion de
sus actividades le hace falta ampliar su infraestructura, organizar sus dreas, aumento
de personal, escasas unidades de fransporte asi como la falta de un microbidlogo en
el laboratorio que permita identificar de manera eficaz organismos extranos como

bacterias. Para los items 5,6,7 y 8 la empresa cumple completamente con estos
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apartados puesto que la empresa para proceder a elaborar sus productos realiza una
revision e inspecciéon de la materia prima que dispone, mediante registros que le
permiten conocer la cantidad de leche que ingresa durante el dia y lo que queda
almacendndose en el tanque frio, asi como la revision de los insumos, planificando
asi para continuar con el proceso de elaboracién del queso, cabe recalcar que la
empresa cuenta con informacion documentada sobre los resultados de revision y
requisitos nuevos para los productos, sin embargo se requiere de realizar estas
revisiones de manera mads seguida garantizando cumplir con las especificaciones que

solicitan los clientes. Los documentos que evidencian este apartado son:

e Anexo 21. Registro de inventario de insumos.
e Anexos 22, 23, 24, 25y 26. Registro diario de leche.

e Anexo 34. Registro de conformidad del producto.

La Tabla 34 describe los requisitos del diseno desarrollo de los productos y servicios.

Tabla 34. Diseno y desarrollo de los productos y servicios

Subcapitulo
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.2 Planificacion del disefo y desarrollo

Cumplimiento
0 3 5 10

item Requisito

Se detfterminan las etapas y controles necesarios para el diseno y X
7 desarrollo de productos.

Se realizan actividades requeridas de verificacion y validacion del

diseno y desarrollo.

La organizacién considera las responsabilidades y autoridades

involucradas en el proceso de diseno y desarrollo de los productos.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios

12

10

Puntaje
H [e)] o0

N

9.- 10.- 11.-

items

Figura 59. Diseno y desarrollo de los productos y servicios

Fuente: Empresa Queseria La delicia

La planificacién del diseno y desarrollo la empresa cumple totalmente con los items
9y 10, debido la empresa para la elaboracion del queso toma en cuenta el siguiente
procedimiento: empieza con planificacion la materia prima, insumos y empaques
que dispone para la elaboracion de sus productos, asi como también lleva a cabo
los procesos necesarios para la produccion del queso tomando en cuenta el tipo de
producto, famano, materia prima, insumos, personal encargado del proceso ademads
los controles correspondientes en el desarrollo de los productos, mientras que con el
item 11 cumple con una calificacion de 5 porque se considera las responsabilidades
y autoridades, no obstante se requiere de mayor compromiso que permita llevar una

buena comunicacion asi como un mejor control e inspeccion en sus actividades.

De esta manera se enlistan los documentos que intervienen en la planificacion del

diseno y desarrollo:

e Figura 1, 2y 3 Portafolio de productos.

e Figura 39. Flujograma de logistica de produccion del queso amasado.
e Anexo 19. Registro de proveedores de insumos, empaques.

¢ Anexo 20. Registro de inventario de empaques.

e Anexo 21. Registro de inventario de insumos.

e Anexo 27. Registro de control de calidad de la leche cruda.

e Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado.
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e Anexo 29. Registro de confrol de la calidad de producto terminado (queso

amasado).

La Tabla 35 detalla los requisitos de las entradas del diseno y desarrollo de productos.

Tabla 35. Entradas para el diseno y desarrollo

Subcapitulo
8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo

P . Cumplimiento
Item Requisito
0 3 5 10

La organizacién determina los requisitos esenciales para los tipos

12. especificos de productos a desarrollar, considerdndose los requisitos X
funcionales y de desempeno, los requisitos legales y reglamentarios.

13.  La organizacion considera implementar alguna norma de calidad. X
La organizacidon conserva la informacién documentada sobre las

14.  entradas del diseno y desarrollo. X

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grdfico del subcapitulo 8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo
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Figura 60. Entradas para el diseno y desarrollo

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Dentro del apartado 8.3.3 Queseria La delicia cumple con los items 12 con una
calificacién de 10 puesto que la empresa para determinar los requisitos para los
productos considera los requisitos legales y reglamentarios tomando en cuenta el
certificado de notificacion sanitaria, permiso de funcionamiento ARCSA, el item 13

tiene un cumplimiento de 10 puesto que la empresa si considera implementar otras
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normas especialmente de calidad y para el item 14 se tiene un cumplimiento de 5
debido la empresa conserva informacion documentada sobre el diseno y desarrollo
de sus productos, sin embargo, le hace falta cumplir con la certificacion de las BPM,
ademds, no cumple con algunos requisitos como el control de plagas y falta de
basureros que garantice la inocuidad de los alimentos. Cabe senalar que este
proceso es inspeccionado por el jefe de calidad quien se encarga de supervisar los
insumos y materia prima que ingresan a la empresa, asi como también de realizar la

orden de produccién en base a los pedidos.
La Tabla 36 describe los requisitos de los controles del diseno y desarrollo.

Tabla 36. Controles del diseno y desarrollo

Subcapitulo

8.3.4 Controles del diseno y desarrollo

, Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacion aplica contfroles al proceso de diseino vy
15. desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a X
lograr.
Se redlizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
16. resultados del diseno y desarrollo cumplan con los requisitos X
establecidos por la norma.
Se redlizan actividades de verificacién para asegurarse de que
17. las salidas del diseno y desarrollo cumplen los requisitos de las X

entradas.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.3.4 Controles del diseho y desarrollo
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Figura 61. Confroles del diseno y desarrollo

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente apartado 8.3.4 respecto al control del diseno y desarrollo la empresa
cumple conlositems 15, 16y 17 con una calificacién de 10, debido a que la empresa
realiza controles en el proceso de desarrollo de los productos, asi como también
realiza las revisiones de los resultados del diseno y desarrollo a través de actividades
de verificacion que aseguren que las salidas del diseno y desarrollo cumplan con los
requisitos de las enfradas. Es asi como los confroles del diseno y desarrollo que la
empresa aplica y en los cuales se puede evidenciar es a fravés del registro de
calibracién y verificacion de la maqguinaria y equipos, cabe senalar que otro de los
registros que permiten llevar a cabo el control es el contfrol de calidad de la materia

prima, registro de la produccion del queso y control del producto terminado.
La Tabla 37 detalla los requisitos de las salidas del diseno y desarrollo de productos.

Tabla 37. Salidas del diseno y desarrollo

Subcapitulo

8.3.5 Salidas del diseno y desarrollo

, Cumplimiento
ltem Requisito
o 3 5 10

La organizacién se asegura de que las salidas del disefo vy X
8. desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas.

Se asegura que las salidas del diseno y desarrollo: son adecuadas
19. para los procesos posteriores para la provisibn de productos y X

servicios.
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Subcapitulo

8.3.5 Salidas del diseio y desarrollo

Se asegura que las salidas del diseno y desarrollo: hacen

20. referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando X
sea apropiado, y a los criterios de aceptacién.
Se asegura que las salidas del diseno y desarrollo: especifiquen

21. las caracteristicas de los productos que son esenciales para su X
propdsito previsto y su provisidbn segura y correcta.
Se conserva la informacién documentada sobre las salidas del

22. X
diseno y desarrollo.

Fuente: ISO (2015)
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Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el apartado 8.3.5 sobre las salidas del diseno y desarrollo la empresa cumple con
el item 18 con una calificacion de 10 puesto que la organizacion se asegura de
enfregar un buen producto mediante el registro de control de calidad de la materia
prima y producto terminado ademds el desarrollo del producto basado en el
certificado de notificacion sanitaria N°. 07993 - Queso amasado, mientras que con el
item 19 la organizacion cumple con una calificacion de 5 debido a que se realiza un
proceso de ingreso y salida, pero no se asegura de llevar un registro en el que se
especifique que las salidas del diseno y desarrollo sean adecuadas para los procesos
posteriores, por otra lado en el item 20 y 21 la empresa cumple con una calificaciéon

de 10 debido a que la organizacion se asegura de que las salidas del diseno y
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desarrollo hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, ademds la
empresa se asegura de que las salidas del diseno y desarrollo se especifiquen las
caracteristicas de los productos como es el fipo, tamano, peso y presentacion,
ademds en el item 22 cumple con una calificacion de 5 puesto que la empresa
conserva informacion documentada sobre la salida de productos como son las guias
de remision asi como también los stocks en los que se puede visualizar la salida de los
productos, sin embargo no hay documentacion que se evidencie que las salidas del

diseno y desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores.
La Tabla 38 describe los requisitos del control de procesos y productos.

Tabla 38. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Subcapitulo
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
Cumplimiento
0 3 5 10

item Requisito

La organizacidon asegura de que los procesos, productos y

23. servicios suministfrados externamente son conformes a los X
requisitos.
Se determina los confroles a aplicar a los procesos, productos y

o4 servicios suministrados externamente cuando los productos vy X

' servicios de proveedores externos estdn destinados a

incorporarse dentro de los propios productos de la organizacién.
Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccién,

25. seguimiento del desempeno y la reevaluacion de los X

proveedores externos.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.4 control de los procesos, productos y servicios
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Figura 63. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el apartado 8.4 referente al control de los procesos, productos y servicios en el item
23 Queseria La delicia cumple con una calificacion de 10 debido a que la empresa
se asegura de que los productos suministrados externamente como materia prima e
insumos son conforme a los requisitos que la empresa solicita a través de una
verificacién e inspeccién de los mismos, en cuanto al item 24 se tiene un cumplimiento
de 5 puesto que la empresa lleva a cabo registros como el requerimiento de compra
y seleccion de proveedores sin embargo no realiza un control total a los procesos y
productos de proveedores externos los cuales estdn destinados a incorporarse en la
organizacion, finalmente el item 25 cumple con una calificacién de 5 puesto que la
empresa readliza la evaluacion y seleccidn de proveedores externos mds no aplica
criterios para el seguimiento del desempeno asi como la reevaluacién de los

proveedores externos.
Los registros que evidencian este apartado son:

e Anexo 16. Seleccién de proveedores de materiales e insumos.

e Anexo 17. Seleccién de proveedores de materia prima.
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La Tabla 39 detalla requisitos del tipo y alcance del control.

Tabla 39. Tipo y alcance del control

Subcapitulo

8.4.2 Tipo y alcance del control

, Cumplimiento
ltem Requisito
0o 3 5 10
La organizacién se asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera
26. adversa a la capacidad de la organizacién de entregar X
productos y servicios conformes a los tiempos requeridos por los
clientes.
Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y sus

27. salidas resultantes. X

Fuente: ISO (2015)
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Figura 64. Tipo y alcance del control

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el apartado 8.4.2 acerca del tipo y alcance del control la empresa cumple con el
item 26 debido a que la empresa se asegura de que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente no afecten de manera adversa a la capacidad
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de la empresa para la entrega de productos conforme a los tiempos requeridos por
los clientes, en cuanto alitem 27 la empresa cumple con una calificacion de 3 puesto
que la empresa realiza la inspecciéon y verificacion de la materia prima e insumo, sin
embargo, no lleva un registro en el que se especifique que los productos adquiridos

cumplen con lo solicitado.
La Tabla 40 describe los requisitos de la informacion para proveedores externos.

Tabla 40. Informacioén para los proveedores externos

Subcapitulo

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

Cumplimiento

item Requisito
0o 3 5 10
08 La organizaciéon se asegura de la adecuacién de los requisitos
. X
antes de su comunicacion al proveedor externo.

2 La organizacién comunica a los proveedores externos sus
. X
requisitos para los procesos, productos y servicios.

30 Se comunica la aprobacion de productos, métodos, procesos, «
) equipos y la aprobacién de productos.

3 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la
1. X
organizacién.

3 Se comunica del control y seguimienfo del desempeno del «
) proveedor externo aplicado por la organizacién.

Fuente: ISO (2015)
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Figura 65. Informacion para los proveedores externos

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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En el siguiente apartado 8.4.3 referente a la informacion para proveedores externos
la empresa cumple con los items 28, 29, 30, 31 y 32 con una calificacién de 10 puesto
que la empresa Queseria La delicia antes de realizar pedidos a los proveedores
externos realiza un registro de requerimientos en el que se detallan los insumos y
materiales que necesita la empresa, asegurdndose asi de comunicar los requisitos de
los productos y servicios, asi como de comunicar la aprobaciéon de estos,
manteniendo interacciones con sus proveedores, ademds la empresa da a conocer
el control que realiza a sus proveedores a través de la seleccidon. Cabe senalar que la
jefa de calidad estd pendiente con los productos e insumos que llegan a la empresa,
haciendo referencia que la empresa cuenta con cinco proveedores los cuales
proveen de materia prima, insumos de produccion, insumos de limpieza, empaques,
equipos y fratamientos quimicos, donde la jefa de produccion se encarga de verificar
los productos que necesita y de especificar los requisitos necesarios en el registro de
requerimientos para posterior a ello hacer llegar a la secretaria y proximamente al

gerente general quien se encarga de realizar los pedidos.

La Tabla 41 describe los requisitos de la produccidn y provisidon del servicio.

Tabla 41. Produccidn y provision del servicio

Subcapitulo
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

Cumplimiento

item Requisito
0 3 5 10

- La organizacién implementa la produccién y provisidn del
. X
servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de

informacion documentada que defina: las caracteristicas de los
34. X
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a

desempenar.

35 Dispone de informaciéon documentada que defina los resultados X
) a alcanzar.

% Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento X
' y medicién adecuados.

Se controla el uso de la infraestructura y el entforno adecuado
37. X
para la operacion de los procesos.

38. Se controla la designacion de personas competentes. X

135



Subcapitulo
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

Se confrola la validacién y revalidacion periddica de la

5. capacidad para alcanzar los resultados planificados.

0 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los
' errores humanos.

" Se confrola la implementacién de actividades de liberacion,

entrega y posteriores a la entrega.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.5 Produccién y provision del servicio
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Figura 66. Produccion y provisién de servicio

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente apartado correspondiente al control de la produccién y provision del

servicio Queseria La delicia cumple con los apartados 33, 34 y 35 con una calificacién

de 10 puesto que la empresa realiza la produccidn y provision del servicio mediante

condiciones controladas llevando a cabo registros que le permiten planificar cuanto

producir en base a pedidos, insumos y materia prima con la que cuenta, asi como

también la empresa dispone de un certificado en el que se muestra las caracteristicas

del producto como son: la denominacién del producto, tipo de alimento, contenido,

forma de conservacion, lista de ingredientes, periodo de vida Util, fecha de emision,

fecha de vigencia y registro sanitario, por ofro lado cuenta con registros de control

de calidad de la materia prima, produccién y producto terminado en el que se

detallan las caracteristicas fisicoquimicas, microbioldgicas y sensoriales, el item 36
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cumple con un puntaje de 5 puesto que la empresa para realizar las diferentes
pruebas hace uso del Ecomilk el cual le permite identificar las caracteristicas de la
leche, sin embargo le hace falta contar con un microbidlogo que le permita
identificar de manera eficaz sustancias patdgenas en la materia prima, para los items
37 y 39 tiene un puntaje de 3 puesto que la empresa no lleva un control permanente
del uso de la infraestructura para la adecuada operacion de sus procesos debido a
gue se han ocasionado inundaciones asi como como también no se confrola la
capacidad que permita alcanzar los resultado planificados, finalmente con el item
38 cumple con una calificacién de 5 debido a que la empresa para la operacion de
sus actividades requieren de personal capacitado sin embargo ingresa personal con
pOCOos anos de experiencia, los items 40 y 41 tienen una calificacién de 5 en el que la
empresa lleva a cabo acciones que permitan prevenir 1os errores humanos sin
embargo si se suscitan accidentes que ya no se pueden controlar en su totalidad, por
otro lado, se controla actividades de liberacién de productos, pero le hace falta un

mejor control de las actividades posteriores a la enfrega.

De igual manera la empresa dispone de la informacion documentada que definen

los resultados a alcanzar que son 10s siguientes:

El registro de produccidon de queso amasado: este documento permite registrar la
fecha, cantidad de litros que ingresa al drea de produccion, horario y cantidad de
quesos. Finalmente, en lo que corresponde a la orden de produccion la jefa del drea
de produccidn se encarga de redlizar la orden de cantidad de producto a
elaborarse, asi mismo de dar las indicaciones del tipo de queso, presentacion,
cantidad de materia prima a emplear € insumos y su proceso, pero Nno cuenta con
un documento que respalde este proceso. De esta manera quien se encarga del
control de la produccion y de la calidad es la Tiga. Elena Salcedo quien asume el
cargo de jefa de produccion y calidad garantizando un producto que sea aceptado

en el mercado. Los documentos que evidencian este apartado son:

e Anexo 11. Certificado de notificacién sanitaria ftem 07993 — Queso amasado.
e Anexo 18. Registro de requerimiento de compra.
e Anexo 27.Registro de control de calidad de leche cruda.

e Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado.
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La Tabla 42 da a conocer los requisitos de la identificacion y trazabilidad.

Tabla 42. |dentificacion y trazabilidad

Subcapitulo

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

, Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacion utiliza los medios apropiados para identificar las
42. salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de X
los productos y servicios.
La organizacién identifica el estado de las salidas con respecto
43. a los requisitos de seguimiento y medicién a través de la X

produccion.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.5.2 Identificacién y trazabilidad
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Figura 67. Identificacion y frazabilidad

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente apartado 8.5.2 correspondiente a la identificacion y trazabilidad

Queseria La delicia dentro de los items 42 y 43 cumple con una calificacién de 10,

debido a que la organizacién aplica la identificacion y tfrazabilidad en cada fase de

los procesos haciéndolo desde la recepcion de la materia prima hasta la entrega al

consumidor final, cabe senalar que la identificacion y trazabilidad que la empresa

aplica sonlas pruebas fisicas, quimicas y microbiolégicas al momento de la recepcion

de la leche, donde las pruebas fisicas son realizadas por medio de la prueba de

alcohol y las pruebas quimicas y microbioldgicas en el laboratorio haciendo uso de

138



los diferentes instrumentos de laboratorio y Ecomilk (Analizador de leche), por otro

lado se realiza la medicidén de los ingredientes durante el proceso de produccion,

temperatura asi como el control de calidad del producto terminado, cabe recalcar

que para identificar las salidas la empresa cuenta con un registro de stock, mismo

que es elaborado por Maira Piarpuezdn, el en cudl se registra la cantidad de

existencias de la noche, que es la cantidad de queso que queda en bodega mds el

producto que se elabora durante el dia, los despachos, asi como fambién los quesos

gue estén en reproceso ya sea porque estdn mal empacados o mal desmoldados, la

produccion y stock del dia, posterior a ello su distribucion y entrega al cliente final. De

esta manera los documentos que evidencian este apartado son:

e Anexo 27. Registro de control de calidad de la leche cruda.

e Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado.

e Anexo 29. Registro de control calidad del producto terminado (queso

amasado).

e Anexo 33. Registro de stock.

La Tabla 43 describe los requisitos de la propiedad de los clientes y proveedores

externos.

Tabla 43. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Subcapitulo

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

item

44,

45.

46.

Requisito

La organizacién cuida la propiedad de los clientes o
proveedores externos mientras estd bajo el control de la
organizacién o siendo utilizada por la misma.

Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacién o incorporacion en los productos.

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad
se pierda, deteriora o de algun ofro modo se considere
inadecuada para el uso y se conserva la informacion

documentada sobre lo ocurrido.

0

Cumplimiento

3

5

10

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos
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Figura 68. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Dentro del subcapitulo 8.5.3 acerca de la propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos, Queseria La delicia cumple con los items 44 y 45 con una
calificacion de 10, debido a que cuida la propiedad de los clientes o proveedores
externos, asi como también identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
de los clientes, informando al cliente o proveedor externo cuando el producto por
algun motivo se pierda o este deteriorado, y que no esté adecuado para el uso,
finalmente la organizacion en el item 46 cumple con una calificacion de 3 debido a

que no hay un registro que permita respaldar este procedimiento.
La Tabla 44 describe los requisitos de la conservacion de productos.

Tabla 44. Preservacion

Subcapitulo

8.5.4 Preservacién

P . Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizaciéon preserva las salidas en la produccion y
47. prestacién del servicio, en la medida necesaria para asegurar la X

conformidad con los requisitos.

Fuente: Queseria La delicia
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.5.4 Preservacion
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Figura 69. Preservacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

De acuerdo con el subcapitulo 8.5.4 correspondiente a la preservacion, la empresa
cumple con una calificacion de 10, debido a que la organizacion realiza control del
producto terminado, almacenamiento, envase, embalaje, asi como también se

asegura de la limpieza del vehiculo antes de la transportacién del producto.
Los documentos que justifican este enunciado son los siguientes:

e Anexo 20. Registro de inventario de empaques.

e Anexo 29. Registro de conftrol de la calidad del producto terminado (queso
amasado).

e Anexo 31 - 32. Registro pedido clientes Ibarra — Quito.

e Anexo 33. Despacho de producto (Registro de stock).
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La Tabla 45 describe los requisitos del control de las salidas no conformes.

Tabla 45. Control de las salidas no conformes

Subcapitulo
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

, Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus
55. requisitos se identifican y se confrolan para prevenir su uso o X
entfrega.
La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo con
56. la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la X
conformidad de los productos.
La organizacién trata a las salidas no conformes de una o mds
57. de las siguientes maneras: correccion, separacion, devolucion o X
suspension de productos.
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen

58. ] X
las salidas no conformes.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.7 Control de las salidas no conformes
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Figura 70. Control de las salidas no conformes

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el apartado 8.7 sobre el control de las salidas no conformes Queseria La delicia
cumple con los items 55 y 57 con un puntaje de 5 puesto que la empresa se asegura

de que las salidas no conformes con los requisitos sean identificadas tomando
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acciones adecuadas como la correccidn o separacion, sin embargo, existen fallas y
devoluciones del producto no tomdndose de esta manera totalmente acciones
adecuadas de acuerdo a la no conformidad de los productos que garanticen la
satisfaccion del cliente, asi mismo de acuerdo con los items 56 y 58 cumple con una
calificaciéon de 3 puesto que en algunos casos de productos no conformes se realizan
correcciones como el mal empacado o mal desmoldado, pero hay casos en los que
no se logran realizar cambios por parte de la empresa como es el peso del producto
el mismo que ya estd determinado para cada producto, por otro lado cabe recalcar

gue no se readliza una verificacidon cuando se corrigen las salidas no conformes.

La Tabla 46 describe los requisitos de la evaluacion y desempeno.

Tabla 44. Evaluaciéon del desempeno

Capitulo
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

, Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10

: La organizacién determina que necesita seguimiento vy X
’ medicién.
Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis vy
evaluacion para asegurar resultados vdlidos.
3. Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. X
Determina cuando analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicion.
La organizacién conserva la informacién documentada

apropiada como evidencia de los resultados.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del capitulo 9. Evaluacion del desempeio - subcapitulo 9.1
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Figura 71. Evaluacién del desempeno

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Dentro del capitulo 9 acerca de la Evaluacion del desempeno, la empresa para el
item 1 tiene un cumplimiento de 10 debido a que la encargada del drea de
produccion planifica la cantidad de producto a elaborarse realizando un
seguimiento al proceso, mientras que para el item 2 y 3 se tiene un cumplimiento de
5 debido a que la empresa determina de forma parcial cumple con métodos de
seguimiento y medicion que permitan asegurar resultados vdlidos, haciendo
referencia que a la empresa para la mejora de sus actividades le hace falta de la
mejora de herramientas que permitan evaluar el desempeno de sus actividades
como lo es un microbidlogo el cudl no lo cuenta, para el item 4 se fiene un
cumplimiento de 3 puesto que no se realiza el andlisis de los resultados del
seguimiento y medicién cabe recalcar que para la readlizacién de sus productos se
basa en la norma INEN y Arcsa y finalmente con el item 5 la organizacion tiene un
cumplimiento de 3 debido a que cuenta con informacion documentada sobre el
registro de control de la produccidén y producto terminado, pero no llevan registros
de limpieza de la maquinaria, equipos y dreas que permitan evidenciar sus resultados.
Por otro lado, es importante senalar que la empresa aplica el procedimiento de
limpieza, control de temperatura del producto y control de equipos de proteccion

personal pero no cuentan con un control de plagas y roedores, ni informacioén
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documentada que evidencie de manera clara los métodos de seguimiento,

medicion y andlisis de sus resultados.
Los documentos que evidencian este capitulo son los siguientes:

e Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado.

e Anexo 29. Registro de confrol de la calidad de producto terminado (queso

amasado).

La Tabla 47 detalla los requisitos de la satisfaccidon del cliente.

Tabla 47. Safisfacciéon del cliente

Subcapitulo

9.1.2 Satisfaccion del cliente

, Cumplimiento
ltem Requisito

o 3 5 10
La organizacién realiza el seguimiento de las percepciones de los

6. clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y X

expectativas.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 9.1.2 Satisfaccién del cliente
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Figura 72. Satisfaccion del cliente

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Queseria La delicia realiza la entrega de los productos conforme a los pedidos, pero
no realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes y grado en que se

cumple sus necesidades y expectativas de forma periddica.
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La Tabla 48 describe los requisitos del andlisis y evaluacion.

Tabla 48. Andlisis y evaluacion

Subcapitulo

9.1.3 Andlisis y evaluacién

, . Cumplimiento
Item Requisito
0 3 5 10
La organizacién analiza y evalta los datos obtenidos durante el
seguimiento y la medicién. Los resultados del andlisis deben
utilizarse para evaluar: la conformidad de los productos vy
servicios, el grado de satisfacciéon del cliente, la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades,

desempeno de los proveedores externos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 9.1.3 Andlisis y evaluacion
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Figura 73. Andlisis y evaluacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Sobre el andilisis y evaluacion Queseria La delicia registra informacion de la seleccion

de proveedores de la materia prima (leche) en base a los pardmetros como la forma

de pago, tiempo, enfriamiento de la leche, transporte propio, atencion del

requerimiento de forma inmediata, calidad higiénica de la leche, calidad

fisico/quimica de la leche, certificado de vacunacién, asi como también toma en

cuenta si el proveedor es permanente o esporddico y ademds si aplica acciones

correctivas, por ofro lado la empresa también registra la produccion de queso y de

igual manera registra el despacho del producto pero la empresa no analiza y evalia
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los datos obtenidos que permitan evaluar la conformidad de los productos,
satisfaccion del cliente permitiendo una mejor toma de decisiones y garantice

determinar acciones necesarias para cumplir los objetivos.

4.1.4.3 Logistica de distribucion

La Tabla 49 da a conocer los requisitos del apartado de apoyo.

Tabla 49. Apoyo

Capitulo

7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

P . Cumplimiento
ltem Requisito
0o 3 5 10
Se determina y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de la calidad. Abarcando las personas,

infraestructura y el ambiente para la operacion de los procesos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 7. Apoyo - subcapitulo 7.1 Recursos
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Figura 74. Apoyo

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente capitulo correspondiente a Apoyo la empresa tiene una calificacion
de 5 debido a que la empresa determina los recursos como son los proveedores

quienes proveen de la materia prima los mismos que son seleccionados y evaluados,
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personal capacitado en temas como buenas prdcticas de manufactura, pero le
hace falta de una ampliacion de su infraestructura, asi como también una mejor
organizacion y separacion de sus dreas, debido a que dentro de una sola drea se
encuentra produccion, almacenamiento y empaque provocando de alguna

manera contaminaciéon del producto.
La Tabla 50 detalla los requisitos del apartado de conocimiento de la organizacion.

Tabla 50. Conocimientos de la organizacion

Subcapitulo

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

, . Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacién determina los conocimientos necesarios para la
2. operaciéon de sus procesos y para lograr la conformidad de los X
productos.
Se considera sus conocimientos actuales y determina cémo adquirir o
3. acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las X

actualizaciones requeridas.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 7.1.6 Conocimientos de la organizacién

12

10

Puntaje
(o)}
w

items

Figura 75. Conocimientos de la organizacion

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente subcapitulo 7.1.6 acerca de los conocimientos de la organizacion

Queseria La delicia dentro del item 2 tiene un cumplimiento de 5 debido a que la
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empresa ha logrado operar a lo largo de 19 anos en el mercado, logrando asi
satisfacer las necesidades de los clientes mediante la elaboracién y comercializaciéon
de quesos, de esta manera la organizacion ha determinado los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos, sin embargo con la salida y entrada
de personal nuevo a la empresa, los trabajadores demoran en asumir la ensenanza y
conocimientos para la operacion de los procesos, cabe senalar que ademds los
documentos legales y reglamentarios que cuenta la empresa no se encuentran en
un lugar adecuado que estén a disposicion de los integrantes de la empresa y de los
cuales puedan acceder a ellos, por otro lado le hace falta una mejor organizacion
en los mismos, mientras que en el item 3 se tiene un cumplimiento de 10 debido a que
con el pasar del tiempo la empresa va adquiriendo dia a dia nuevos conocimientos

que aportan a la experiencia de la empresa.
La Tabla 51 describe los requisitos de actividades posteriores a la entrega.

Tabla 51. Actividades posteriores a la entrega

Subcapitulo

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Cumplimiento

ftem Requisito

0 3 5 10

48 La organizacién cumple con los requisitos para las actividades X
' posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

49 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la enfrega la
. X
organizacién considera los requisitos legales y reglamentarios.

Se considera la naturaleza, el uso de la vida Util prevista de sus
50. . . g . X
productos, los requisitos y retroalimentacion del cliente.

Fuente: ISO (2015)
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Andlisis grafico del subcapitulo 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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Figura 76. Actividades posteriores a la entrega

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En lo que corresponde al subcapitulo 8.5.5 acerca de las actividades posteriores a la
entrega, en el item 48 y 49 la empresa tiene un cumplimiento de 10, puesto que la
organizacion para la enfrega de productos si considera los requisitos legales y
reglamentarios mientras que con el item 50 cumple con una calificacion de 5 debido
a gue la empresa considera la naturaleza, el uso, y la vida Util del producto pero en
algunos casos no cumple con los requisitos y retroalimentacién que solicita en cliente,
cabe recalcar que la organizacion se asegura de revisar el tipo y canfidad de
producto solicitado antes de su distribucion, pero en algunos casos no se logra cumplir
con el pedido que solicita el cliente debido algun error en el despacho de producto
y en algunos casos cuando el pedido del cliente sobrepasa la cantidad que hay en
producciéon o bodega, lo cual la empresa trata de hacer una distribucion con el
pedido satisfaciendo a todos los clientes con al menos una cierta cantidad del
producto pero no cumpliendo en su totalidad del pedido solicitado por el ademds
otro de los requerimiento solicitados por el cliente que en su mayoria son es el tiempo

y mal empaque del producto.

Los documentos legales y reglamentarios que respaldan este apartado son los

siguientes:

e Anexo 10. Permiso de funcionamiento ARCSA.

e Anexo 11. Certificado de notificacién sanitaria item 07993 - Queso amasado.
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La Tabla 52 detalla los requisitos de la seccion de control de cambios.

Tabla 52. Control de cambios

Subcapitulo
8.5.6 Control de cambios

, Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacidén revisa y controla los cambios para la produccién
o la prestacién del servicio, en la extensibn necesaria para
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos.
La organizacién conserva la informacién documentada que
) describa los resultados de la revision de los cambios, las personas X
52 que autorizan el cambio y de cualquier accidn necesaria que

surja de la revisién.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.5.6 Control de cambios
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Figura 77. Control de cambios

Fuente: Empresa Queseria La delicia

En el siguiente subcapitulo 8.5.6 sobre el control de cambios en el item 51 tiene un
cumplimiento de 5 en el que la empresa realiza algunos cambios en el proceso como
es el caso de la recogida de la leche en el recorrido por la noche garantizando que
sea refrigerada a la temperatura acorde que permita ser utilizada al siguiente dia en
la produccidon del queso, pero no controla los cambios que le permitan asegurarse

de la continuidad en la conformidad con los requisitos, asi como algun documento
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gue evidencie la contestaciéon al reclamo del cliente, por otfro lado, en el item 52 la
empresa tiene una calificaciéon de 3 debido a que no cuenta con una informacion

documentada que respalde la revision de los cambios.

La Tabla 53 detalla los requisitos de la liberacién de los productos.

Tabla 53. Liberacion de los productos

Subcapitulo
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS

Cumplimiento

item Requisito
0 3 5 10
La organizacién implementa las disposiciones planificadas para

53. X
verificar que se cumplen los requisitos de los productos.

La organizacién conserva la informacion documentada sobre la

54, ) B X
liberacion de los productos.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 8.6 Liberacion de los productos

12

10

Puntaje
[e)]

Numerales

Figura 78. Liberacion de los productos

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Dentro del subcapitulo 8.6 sobre la liberacién de productos la organizaciéon se
asegura de entregar un buen producto mediante el control en la recepcidon e ingreso
de la materia prima a través de la realizacion de pruebas fisicas y microbioldgicas, asi
como el control del producto terminado garantizando asi que el producto a

consumirse sea apto para el consumo humano de esta manera fiene un puntaje de
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10 y para el siguiente apartado tiene una calificacion de 5 puesto que la empresa
realiza la liberacion de sus productos mediante el registro en hojas de Excel donde se
encuentran los diferentes stocks de cada mes ademds cuenta con algunos
documentos como la factura y guia de remisién, pero no cuenta con un documento
sobre el control de despacho del producto en el que se especifique la hora, cantidad

y destino de entrega.
Los documentos que respaldan este procedimiento son los siguientes:

e Anexo 36. Factura.

e Anexo 37. Guia de remision.

La Tabla 54 describe los requisitos del apartado de mejora.
Tabla 54. Mejora

Capitulo - Subcapitulo
10. MEJORA
10.1 GENERALIDADES

P . Cumplimiento
ltem Requisito
0 3 5 10
La organizacién determina y selecciona las oportunidades de
1. mejora e implementan las acciones necesarias para cumplir los X
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
Estas acciones incluyen: mejorar los productos para cumplir los

requisitos considerando las necesidades y expectativas.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del capitulo 10. Mejora

Puntaje
w

items

Figura 79. Mejora

Fuente: Empresa Queseria La delicia
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En el siguiente grafica y tabla referente al capitulo 10 sobre la mejora para los items 1
y 2 se tiene una puntuacion de 5, puesto que la empresa toma en cuenta su politica
de calidad, sin embargo, le hace falta implementar acciones necesarias que
permitan cumplir los requisitos del cliente y de esta manera permita mejorar los

productos y permita cumplir con las necesidades y expectativas.
La Tabla 55 explica los requisitos de la no conformidad y accién correctiva.

Tabla 55. No conformidad y accion correctiva

Subcapitulo
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

, . Cumplimiento
Item Requisito
0 3 5 10
Cuando ocurre un no conformidad, incluyendo las originadas
3. por quejas, la organizacién: reacciona ante la no conformidad X
tomando acciones para controlarla y corregirla.
Evalta la necesidad de acciones para eliminar la causa de las
4. no conformidades a fin de que no vuelan a ocurrir mediante: La X

revision y el andlisis de la no conformidad.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del Subcapitulo 10.2 No conformidad y accién correctiva

Puntaje
w

items

Figura 80. No conformidad y accién correctiva

Fuente: Empresa Queseria La delicia

El subcapitulo 10.2 sobre la no conformidad y accidn correctiva la empresa cumple

con una puntuacién de 5, puesto que cuando existen no conformidades de
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productos la empresa trata de solucionar su inconveniente, especialmente en lo que
refiere al mal empacado, pero en lo que corresponde al peso ya la empresa ya lo
tiene definido. Por ofro lado, fiene una punfuacion de 3 debido a que la empresa no
evalUua acciones que permitan eliminar las causas de las no conformidades a fin de

gue no vuelvan a ocurrir.
La Tabla 56 explica los requisitos de Ia mejora continua.

Tabla 56. Mejora continua

Subcapitulo
10.3 MEJORA CONTINUA
item Requisito Cumplimiento
o 3 5 10
s Se mejora continuamente la idoneidad, adecuacién y eficacia «
del SGC.
Consideran los resultados del andlisis y la evaluacién, las salidas
6. de las revisiones por la direccion, para determinar si hay X

necesidades u oportunidades de mejora confinua.

Fuente: ISO (2015)

Andlisis grafico del subcapitulo 10.3 Mejora continua

Puntaje
w

items

Figura 81. Mejora continua

Fuente: Empresa Queseria La delicia

Finalmente, en el subcapitulo 10.3 sobre la mejora continua la empresa esta inclina
por mejorar continuamente, pero le hace falta la implementacién de un sistema de

gestion de calidad que permita mejorar sus procesos y productos dentro de la
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empresa. Ademdads, no se realizan andlisis y evaluaciones que permita una mejora

continua.
4.1.4.4 Factores de gestion de calidad con baja puntuacion
La Tabla 57 detalla los apartados de la norma que obtuvieron baja participacion.

Tabla 57. Factores de gestion de calidad con baja puntuacion

FACTORES DE GESTION DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACION
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 HALLAZGO

, La empresa le hace falta determinar de manera clara los
4.1 COMPRENSION DE LA

ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
4.2 CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES La empresa no fiene muy bien identificadas sus partes
Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES interesadas, nise realiza el seguimiento y revision total de

asuntos tanto internos como externos.

INTERESADAS la informacidn sobre las partes interesadas y sus requisitos.

Le hace falta determinar, aplicar métodos como el
seguimiento, las mediciones necesarias que permita

, asegurarse de su operacion eficaz y el control de sus
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y

procesos haciéndole falta de un microbidlogo, asi como
SUS PROCESOS

también no se evalian e implementan cualquier cambio
asegurando que estos procesos logran los resultados
previstos y por ende la empresa no mantiene la
informacién documentada que permita evidenciar esta
operacion.

5. LIDERAZIGO

El alto directivo le hace falta mayor liderazgo vy
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

GERENCIAL

5.1.1 Generalidades

compromiso respecto al SGC, asi como de comunicar la
importancia del SGC que permita promover la mejora
continua y de esta manera lograr los resultados previstos.
La alta direccidn asegura las responsabilidades y
autoridades que se asignan, sin embargo, por los cambios

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y periddicos de los puestos y del personal Ilas

AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION responsabilidades no se entienden de manera efectiva en
toda la organizacién ya que el personal requiere de
fiempo para adaptarse a los cambios.

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

6.1.1 Generalidades

La empresa toma acciones de forma parcial, de esta
manera no le permite prevenir totalmente los efectos no

deseados y por ende la mejora continua.
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FACTORES DE GESTION DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACION

6.1.2 Planificacion de acciones

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 Establecimiento de los objetivos de

la calidad

6.3 Planificacién de los cambios

7.1 RECURSOS

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

8.2.3 Revision de los requisitos para los

productos y servicios

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.3 Entradas para el diseno y desarrollo

8.3.5 Salidas del diseno y desarrollo

No se planifica acciones que permita abordar los riesgos,
oportunidades y sobre todo le permita evaluar la eficacia

de sus acciones.

Los objetivos de calidad no son muy claros, lo que hace
gue no sean coherentes con la politica de calidad,
ademds no son pertinentes con la conformidad del
producto que permita el aumento de la satisfaccion del
cliente, de igual manera le hace falta comunicarlos, darles
informacién

seguimiento y por ende mantener la

documentada.

Le falta determinar cambios de manera planificada de
acuerdo con el SGC.

7. APOYO
Requerimiento de los recursos necesarios para la
implementacién, mantenimiento y mejora continua del
SGC.

Mejor determinacién de los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos, debido a la salida e
ingreso de nuevo personal.

8. OPERACION

La organizaciéon no se asegura totalmente de que tiene la
capacidad de cumplir con los requisitos de los productos
y servicios que ofrece a los clientes, debido a la falta de

organizacién de sus dreas y de personal.

La empresa le hace falta de mayor compromiso de parte

de las autoridades involucradas en el proceso de

produccién del queso, asi como de una mejor inspeccién

y control que garantice una buena comunicacion.

Le hace falta conservar informaciéon documentada sobre

las entradas del diseno y desarrollo como es la

certificacion de las Buenas Practicas de Manufactura.

La empresa no se asegura totalmente de que las salidas

sean adecuadas para los procesos posteriores,

haciéndole falta de un registro que evidencie.
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FACTORES DE GESTION DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACION

8.4 CONTROL DE PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

LOS

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la

provision del servicio

8.5.3 Propiedad perteneciente a los

clientes o proveedores externos

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de cambios

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS

Se determina de manera parcial controles a los procesos,
productos y servicios suminisfrados externamente los
mismos que estdn destinados a serincorporados dentro de
la organizacién, ademds no se realiza un seguimiento del
reevaluacién de los

desempeno ni se readliza una

proveedores externos.

No se definen conftroles a aplicar a sus proveedores

externos de sus salidas resultantes.

Le hace falta controlar la disponibilidad y el uso de
recursos de seguimiento y medicién asi como el uso de la
infraestructura y entorno que sean adecuados para la
operaciéon de sus procesos, ademds el control de la
designacion de personas competentes, de igual manera
no se controla la validacion y revalidacion peridédica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados asi
como también no se confrola la implementacion de
acciones para prevenir los errores humanos, finalmente le
hace falta un mejor control de las actividades de entrega

y posteriores a la enfrega.

No posee la informacion documentada que respalde la
pérdida, deterioro de un producto de un cliente o
proveedor, ademds cuando sea no sea adecuado su

consumo.

Tomar mejor en cuenta la retroalimentacién de los

clientes.

Mejor revisidbn y control en los cambios de la produccién
que permita asegurarse de la confinuidad en la
conformidad con los requisitos y de esta manera poder

evidenciar con documentacion.

Falta de conservar documentacion sobre la liberacién de
productos, misma que no cuenta especificamente con un

registro de control de despacho de producto.
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FACTORES DE GESTION DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACION

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO
CONFORMES

Falta de control y toma de acciones en las salidas no
conformes. Asi como la verificacidon de los requisitos
cuando se corrigen las salidas no conformes ya sea por
correccion, separacion, devolucidon o suspension de un

producto.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion

10.1 GENERALIDADES

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

10.3 MEJORA CONTINUA

Falta de métodos de seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacion para asegurar resultados vdlidos y de esta

manera conservar con la informacién documentada.

Falta de seguimiento continuo de las percepciones de los
clientes para determinar el grado en que se cumplen sus
necesidades y expectatfivas, no contando con
indicadores que les permita medir el nivel de satisfaccion

de sus clientes.

Falta de andilisis y evaluacion de los datos del seguimiento
y medicién que permitan evaluar la conformidad de los
productos y servicios, el grado de satisfaccion del cliente,
eficacia de las acciones tomadas y desempeno.
10. MEJORA

Se determina de manera parcial las oportunidades de
mejora e implementacién de acciones necesarias que
permita cumplir con los requisitos del cliente, su

satisfaccién, y por ende la mejora de productos.

Falta de toma de acciones que permitan controlar las no
conformidades incluyendo las quejas. Asi como la
evaluacion de estas acciones a fin de eliminar la causa de
las no conformidades y de este modo evitfando que esto

no vuelvan a ocurrir.

No hay una mejora continua, adecuacion y eficiencia del
SGC, de igual manera la consideracién de los resultados
del andlisis y evaluacion que determine la necesidad y

oportunidades de mejora continua.

Fuente: Datos tomados de Queseria La delicia

159



4.1.4.5 Resultados de la lista de verificacion aplicada a la empresa

Después de ser aplicada la lista de verificacion se determind el resultado total que
cumple la empresa, con base en los autores Pérez (2020); Paillacho y Yazdn (2019).
De este modo para conocer el porcentaje de cada capitulo que estipula la norma

se utilizd la siguiente ecuacion:

A+B+C+D (sumatoria de los requisitos cumplidos)

* 100 %

% de cumplimiento = —
requisitos totales

Cabe enfatizar que estos resultados se los puede visualizar en el Anexo 11, por ofro
lado en la tabla que se muestra a continuacion se evidencia el resumen de la lista de
verificacion aplicada a la empresa, la misma que se determind en base a los autores:
Paillacho y Yazdn (2019) los cudles utilizaron la siguiente férmula realizada en Excel:
=S1(J259>=80%;"MANTENER"; SI(J259>=50%;"MEJORAR";"IMPLEMENTAR")) que significa
que si el capitulo es mayor o igual al 80% las acciones por realizar se mantienen, si es
mayor o igual al 50% hay que mejorar, de lo contrario si es menor al 50% se debe
implementar. Seguidamente con el resultado obtenido de los siete capitulos se
obtuvo el promedio dando como resultado final el 60% de cumplimiento de la
empresa en base a la norma. Finalmente, para conocer el nivel en el que se
encuentra la empresa en base al porcentaje obtenido se aplicd la siguiente férmula:
=S1(J266>=80%;"ALTO"; SI(J266>=50%;"MEDIO";"BAJO")) que determina si el resultado
del porcentaje es mayor o igual al 80% la empresa estd en un nivel alto presentdndose
de un color verde, mientras que si es mayor o igual al 50% estd en un nivel medio y se
muestra de un color amarillo, finalmente si el porcentaje es menor al 50% se
presentard de un color rojo, de este modo el color que alcanzé la empresa es
amarrillo, dando a conocer que actualmente la empresa se encuentra en un nivel

medio.
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La Tabla 58 describe los resultados obtenidos después de la aplicaciéon de la lista de
verificacion.

Tabla 58. Resultados de la lista de verificacion aplicada a Queseria La delicia

RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD
% OBTENIDO DE LA

NUMERAL DE LA NORMA , ACCIONES POR REALIZAR
IMPLEMENTACION
4. Contexto de la organizacién 67% MEJORAR
5. Liderazgo 72% MEJORAR
6. Planificacién 45% IMPLEMENTAR
7. Apoyo 67% MEJORAR
8. Operacién 78% MEJORAR
9.Evaluacion del desempeio 51% MEJORAR
10. Mejora 43% IMPLEMENTAR
RESULTADO TOTAL 60%
Cadlificacion general de la gestion de calidad MEDIO

Fuente: Datos tomados de Queseria La delicia.
4.1.5 Lineamientos basados en la norma para mejorar la gestion de sus procesos

Una vez aplicada la lista de verificacion a la empresa Queseria La delicia se logrd
conocer los factores de gestion de calidad de la norma ISO 9001:2015 que la empresa
no cumple y que tienen baja puntuacion, de esta manera se plantean algunos
lineamientos que se muestran a continuacion: como es el caso del capitulo 4 acerca
del contexto de la organizacion subcapitulo 4.1 comprensidén de la organizaciéon y su
contexto para dar cumplimiento a este requisito se realizé la Matriz FODA pudieéndose
ver enla tabla 5, la cual permite conocer las fortalezas, oportunidades de la empresa
asi como sus debilidades y amenazas, para el capitulo 4.2 sobre el conocimiento de
las necesidades y expectativas de las partes interesadas se plantea que la alta
direccion de la empresa determine los requisitos pertinentes de sus partes interesadas
asi como también debe redlizar seguimiento y revision de la informacién de estas
partes interesadas, cabe recalcar que la empresa no dispone de informacion
documentada que respalde este apartado, para ello se ha planteado las partes

interesadas y requisitos pertinentes para realizar su seguimiento.

Es importante describir que la empresa cuenta con proveedores externos quienes le
abastecen de materiales e insumos y la materia prima, puesto que una vez que llega
a la empresa se realizan los controles de calidad de la leche, asi como también

cuenta con algunos registros del desarrollo de sus procesos, de esta manera a
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continuacién se determinan las partes interesadas de acuerdo con el SGC

encontrdndose como principales los recolectores de la leche y proveedores de los

materiales e insumos.

La Tabla 59 detalla cada una de las partes interesadas de la empresa Queseria La

delicia.

Tabla 59. Matriz de las partes interesadas de la empresa Queseria La delicia

Matriz de las partes interesadas de la empresa Queseria La delicia

Parte interesada

Interés de la empresa

Proveedores

Clientes

Empleados

Competidores

Instituciones pUblicas

Servicios

Recolectores de la leche
Proveedores de materiales e
insumos que son los siguientes:
Proveedor 1: abastece insumos
de produccién y productos de

limpieza.

Proveedor 2: abastece
empaques.

Proveedor 3: provee

tratamientos quimicos.
Proveedor 4: proveer equipos y
maaquinaria.

Mercados
Supermercados
Tiendas

Panaderias
Restaurantes
Poblacién en generall

Operarios de la empresa:
Contabilidad

Ventas

Abastecimiento

Produccién

Distribucién

Mantenimiento

Empresas dedicadas a la
elaboracién de queso a nivel
local, provincial y nacional

ARCSA
INEN

Técnicos encargados de la
verificacién y calibracién
Empresas  proveedoras de
insUMos.

Calidad del producto
Tiempo

Aceptaciéon y consumo del
producto

Capacidad y habilidad de los
operarios de la empresa.

Obtener una posicién
dominante en el mercado.

Documentacioén clara

Excelencia en la calidad del
servicio

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

Para el subcapitulo 4.4 sobre el sistema de gestion de calidad y sus procesos se

plantea que la empresa aplique criterios y métodos como el seguimiento y medicién

asegurando de esta manera la operacion eficaz y control de sus procesos, por otro
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lodo, estos procesos deben ser evaluados asegurando de que estos logran los

resultados previstos, uno de los indicadores del seguimiento es |la eficiencia, la cual

garantiza que sus procesos estén bajo control. Ademds, para este capitulo se plantea

la implementacion de indicadores que permitan medir la satisfaccidon de los requisitos

del cliente ya que segun los autores Paillacho y Yazdn (2019) la satisfaccion de los

clientes se la mide con el porcentaje de reclamos sobre el total de casos atendidos,

otro indicador que pueden tomarse en cuenta en este apartado es el siguiente: (N°

de actividades/N° total de actividades comprometidas) * 100.

La Tabla 60 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 4.

Tabla 0. Evidencia de cumplimiento del Capitulo 4 - subcapitulos 4.1 4.2y 4.4

Requisito: Capitulo -

Subcapitulo de la norma

Criterio con base en la normativa

Evidencia de cumplimiento

4. Contexto de la organizacién
4.1 Comprension de la
organizacién y su contexto

4.2 Conocimiento de laos
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

4.4 Sistema de gestidn de

calidad y sus procesos

Queseria La delicia debe:
-Determinar las cuestiones
externas e internas que sean
pertinentes para su propdsito, asi
como realizar el seguimiento y

revision de la informacion.

-ldentificar las partes interesadas,
determinando los requisitos de
realizar el

estas partes vy

seguimiento y revisiéon.

-Aplicar los criterios y métodos

necesarios que asegure la
operacién eficaz y control de sus
procesos, ademds evaluar e
implementar cualquier cambio
necesario asegurando que sus
resultados

procesos logren los

previstos.

FODA (Tabla 14).

Matriz de las partes interesadas
de la empresa Queseria La
delicia (Tabla 59).

Mapa de procesos de la
empresa Queseria La delicia
(Anexo 38)

Formato de registro para la
caracterizacién de los procesos
de la empresa Queseria La

delicia (Anexo 39).

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

En el capitulo 5 referente a liderazgo subcapitulo 5.1 sobre liderazgo y compromiso la

empresa debe demostrar mayor liderazgo y compromiso respecto al sistema de
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gestion de calidad, asi como también la alta direccidén debe comunicar la
importancia del SGC, de igual manera en el subcapitulo 5.3 sobre roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion,, la alta direccidon debe
asegurarse de que las responsabilidades y autoridades se asignen, comuniquen y
enfiendan en foda la organizacion, todo llevando a cabo una comunicacion
efectiva tanto inferna como externa haciendo uso de diferentes medios a través de
reuniones, comunicacion directa verbal y escrita de igual manera dar a conocer €l
cumplimiento de sus objetivos, politica y sugerencias respecto a la calidad y en lo
que corresponde a la comunicacion externa se comunique mediante correos

electréonicos o reuniones en linea.
La Tabla 61 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 5.

Tabla 61. Evidencia de cumplimiento del Capitulo 5 - Subcapitulos 5.1y 5.3

Requisito: Capitulo - L . . . .
; Criterio con base en la normativa Evidencia de cumplimiento
Subcapitulo de la norma

Queseria La delicia debe: Llevar a cabo una
5. Liderazgo

-Demostrar mayor compromiso comunicacién efectiva tanto
5.1 Liderazgo y compromiso

respecto al sistema de gestién de interna como externa dentro de
5.3 Roles, responsabilidades y

calidad, asi como también la alta  la empresa.
autoridades en la

direccion debe comunicar la
organizaciéon

importancia del SGC que

promueva la mejora continua.

-Asegurar de que las
responsabilidades y autoridades
se asignen, comuniquen vy
entiendan en toda la

organizacién.

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

El Capitulo 6 sobre la planificacion subcapitulo 6.1 acerca de las acciones para
abordar riesgos y oportunidades la empresa debe prevenir los efectos no deseados y
asi lograr la mejora continua, para el subcapitulo 6.1.2 sobre planificacién de
acciones la empresa debe planificar acciones que permitan abordar riesgos y
oportunidades, asi como la evaluaciéon de la eficacia de esas acciones, de esta

manera se ha planteado un formato de una matriz de riesgos con el fin de conocer
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los riesgos que cuenta la empresa y de este modo prevenirlos, este formato se los

puede visualizar en el Anexo 40. Matriz de riesgos.

En el subcapitulo 6.2 sobre los objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos se
plantean algunos objetivos los cudles estén acorde a como exige el sistema de

gestion de calidad siendo estos los siguientes:
La Tabla 62 detalla los objetivos propuestos a la empresa.

Tabla 62. Objetivos propuestos a la empresa

Objetivos propuestos a la empresa

Objetivo integrado Indicador Tareas
N° de encuestados

Satisfacer las necesidades y ] Toma de decisiones.
safisfechos/N° encuestados

expectativas de los clientes.
totales.

) Elaboracion  de  manuales,
Sistema de gestion de calidad

Implementar un SGC bajo la ) aplicacion de los procesos,
implementado y  aplicado o o
norma ISO 92001:2015. capacitaciones y  auditorias
correctamente. )
internas.

) ) NUmero de actividades/ Evidencia de registros de los
Mejorar  confinuamente  los i}
o NUmero total de actividades procesos de cada actividad,
procesos logisticos.

comprometidas) x 100%. planificacion y revisibn de
pedidos.

NUmero de personal ;

Mantener al personal ] Elaboracién de un plan de
capacitado y

capacitado y evaluado para capacitaciones.
evaluado/personal ;

brindar procesos y productos de Ejecucion de las
programado para la i

calidad. capacitaciones ademas

capacitacién) *100.
verificar la eficacia de estas.

Fuente: Adaptado de Huancario y Quisberth (2018).

En el subcapitulo 6.3 sobre la planificacion de los cambios la empresa debe
determinar cambios al SGC realizdndolos de manera planificada para ello se plantea

unos formatos de registros que permiten la gestion del cambio de forma planificada.
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La Tabla 63 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 6.

Tabla 63. Evidencia de cumplimiento del Capitulo 6 - Subcapitulos 6.1, 6.2y 6.3

Requisito: Capitulo - Subcapitulo de la

norma

Criterio con base en la

normativa

Evidencia de

cumplimiento

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos vy
oportunidades

6.1.2 Planificacién de acciones

6.2 Objetivos de calidad y planificacién
para lograrlos

6.3 Planificacién de los cambios

La empresa debe:
-Aumentar y prevenir los efectos
no deseados que permitan
lograr la mejora continua.
acciones

-Planificar para

abordar los riegos y

oportunidades.

-Los objetivos de calidad deben
ser coherentes con la politica de
calidad los cudles sean
pertinentes con la conformidad
del producto y aumento de la

satisfaccion del cliente.

Formato de matriz de

riesgos (Anexo 40).

Objetivos propuestos a

la empresa (Tabla 62).

Formato de registro de
gestion  del
(Anexo 41).

cambio

Formato de registro de

plan de
implementacién de
gestion  del  cambio
(Anexo 42).

-Determinar cambios de

manera planificada.

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

Para el capitulo 7 respecto a Apoyo, subcapitulo 7.1 sobre recursos la empresa debe
proporcionar recursos necesarios para el establecimiento, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestion de calidad, es asi como se plantea que la empresa
realice una mejor organizacion de sus dreas facilitando tener una buena interaccion
de sus procesos y desarrollo de sus productos. En el subcapitulo 7.1.6 sobre el
conocimiento de la organizacion la empresa requiere determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos de esta forma la empresa debe
demandar de personal mds capacitado para la operacidon de sus procesos y asi
lograr la conformidad de los productos. Para ello se integran algunos formatos de
registros para que la empresa pueda aplicarlos y de este modo poder cumplir con el

capitulo de la norma.
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La Tabla 64 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 7.

Tabla é4. Evidencia de cumplimiento del Capitulo 7 — Subcapitulos 7.1y 7.1.6

Requisito: Capitulo - Evidencia de
i Criterio con base en la normativa
Subcapitulo de la norma cumplimiento
La empresa debe: Formato de:
7. Apoyo . .
-Determinar y proporcionar 10s recursos Registro de
7.1 Recursos

o necesarios para el establecimiento, capacitacién, induccion
7.1.6 Conocimiento de la B o )
o implementacion, mantenimiento y mejora  al nuevo personal
organizacion ) ) B
continua del sistema de gestion de (Anexo 43).
calidad.
Registro de evaluacion
-Establecer los conocimientos necesarios del desempeno laboral
para la operacion de sus procesos y lograr  (Anexo 44).

la conformidad de sus productos.

Fuente: Datos tomados de Queseria La delicia.

En el subcapitulo 8.2.3 sobre la revision de los requisitos para los productos y servicios,
se plantea que la empresa optimice mejor el fiempo a fin de cumplir con los horarios
establecidos por los clientes de igual manera es recomendable que la empresa
cuente con todas las herramientas para la operaciéon eficaz de sus actividades

puesto que no cuenta con un microbidlogo.

El subcapitulo 8.3.2 planificaciéon del diseno y desarrollo se debe considerar mejor las
responsabilidades y autoridades involucradas ya que no hay una buena
comunicacion. Para ello se plantea tomar en cuenta que desde los cargos y
funciones del nivel superior hasta el inferior se lleve a cabo una buena comunicacién
laboral, frabajo en equipo vy retroalimentacion efectiva al personal con el propdsito
de evitar errores, optimizar tiempos, asi como mejorar el rendimiento y productividad
de la empresa al hacer que los frabajadores estén enfocados por cumplir un mismo

objetivo.

En el subcapitulo 8.3.3 sobre las entradas para el diseno y desarrollo se debe conservar
la informacién documentada sobre las entradas del disefo de los productos, cabe
recalcar que la empresa le hace falta cumplir con algunos requisitos de las buenas
prdcticas de manufactura y de esta manera le permita obtener la certificacion y asi

poder cumplir con los todos los requisitos legales y reglamentarios y por ende
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conservar la informacion documentada, para ello se ha planteado algunos formatos

de registros para la empresa Anexo 46. Registro de identificacion de plagas, Anexo

50. Registro de control de plagas, Anexo 48. Registro de fumigacion preventiva y

correctiva de plagas, Anexo 49. Registro de conformidad del servicio de plagas.

En el subcapitulo 8.3.5 salidas del disefo y desarrollo la organizacién debe asegurarse

de que las salidas del diseno y desarrollo sean adecuadas para los procesos

posteriores, para ello se plantea la implementacion de un indicador que permita

asegurar la operacion eficaz de sus procesos como es el de Net Promoter Score (NPS)

en base a las siguientes escalas de calificacion:

La Tabla 65 describe un indicador para evaluar al cliente.

Tabla 65. Indicador Net Promoter Score

Escalas de calificacién

Definicién

Promotores (calificacién 9-10):

Pasivos (calificaciéon 7-8):

Detractores (calificacion 0-6):

Son fieles seguidores, quienes seguirian
comprando el producto.

Son clientes satisfechos, pero poco entusiastas,
quienes estdn vulnerables a los productos de la
competencia.

Estos son clientes insafisfechos que pueden

danar la marca e impedir el crecimiento

debido a la mala reputacion.

Fuente: (Morales y Valenzuela, 2016, p. 135).

La Tabla 66 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 8.
Tabla éé. Evidencia de cumplimiento Capitulo 8 — Subcapitulos 8.2.3, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.5

Requisito: Capitulo -

Subcapitulo de la norma

Criterio con base en la normativa

Evidencia de

cumplimiento

8. Operacion

8.2.3 Revision de los
requisitos para los productos
y servicios

8.3.2 Planificacion del disefio
y desarrollo

8.3.3 Enfradas para el diseno

y desarrollo

La empresa debe:

-Asegurarse de tener la capacidad para
cumplir los requisitos de los productos,
contando con ftodas las herramientas
necesarias para la operacion de sus

procesos.

-Considerar  las  responsabilidades vy
autoridades involucradas en el proceso del

desarrollo de productos, llevando una

Contar con los recursos
necesarios

especialmente un
microbidlogo puesto que

no dispone.

Llevar cabo una buena
comunicacién  laboral,

frabajo en equipo y
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Requisito: Capitulo - o . Evidencia de
; Criterio con base en la normativa .
Subcapitulo de la norma cumplimiento

8.3.5 Salidas del diseho y
retroalimentacion
desarrollo
buena comunicacion desde los cargos de  efectiva.
nivel superior hasta los de nivel inferior.
Formato de:
-Garantizar que las salidas del desarrollo de  Registro de
sus productos son adecuadas para los idenfificaciéon de plagas
procesos posteriores y por ende conservar  (Anexo 46).
la informacién documentada.
Registro de control de
-Garantizar que las salidas del desarrollo de  plagas (Anexo 47).
sus productos sean adecuadas para los
procesos posteriores y por ende conservar Registro de fumigacion
la informacién documentada. preventiva y correctiva

de plagas (Anexo 48).

Registro de conformidad
del servicio de plagas
(Anexo 49).

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

En el subcapitulo 8.4 acerca del control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en el que la empresa Queseria La delicia debe
determinar los controles a aplicar a los procesos y productos suministrados
externamente, con criterios que permitan la evaluacién y reevaluacion de los
proveedores externos. Para ello se propone que la empresa cuente con un registro el
cudl contenga todos los requisitos que la empresa requiere el mismo que permita
verificar si cumple o no con todos los requisitos, por otro lado, se debe aplicar
controles a los proveedores externos aparte de la evaluacion, dar un seguimiento del
desempeno y reevaluacion los mismos que permitirdn corroborar y evaluar mejor a
los proveedores externos a fin de asegurar que sus productos a incorporarse en la
empresa tengan altos estdndares de calidad. Ademds, la empresa debe
continuamente pedir certificados legales que garanticen la seguridad y calidad de
los productos adquiridos, asi como también realizar verificaciones en sus procesos con

el fin de asegurar que cumplan con los pardmetros que requiere la empresa. Por ofro
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lado, no solo se debe controlar los productos sino también los procesos y servicios que

estdn destinados a incorporarse dentro de los propios productos de la empresa.

En el subcapitulo 8.4.2 acerca del tipo y alcance del control se plantea que la
empresa defina controles a aplicar a proveedores externos y sus salidas resultantes,
para ello se determina realizar un formato de un documento en el que se muestre
todas las especificaciones de compra de la empresa garantizando asi cumplir con
los requisitos que la empresa necesita, por ofro lado, se adaptan ofros formatos de
registros que la empresa puede aplicarlos a sus procesos, ademds de plantea un
indicador que le permite a la empresa evaluar a sus proveedores siendo este el
siguiente: N° de proveedores evaluados calificados positivamente/Total de

proveedores.
La Tabla 67 describe los requisitos y cumplimiento del subcapitulo 8.4.

Tabla 67. Evidencia de cumplimiento de los Subcapitulo 8.4y 8.4.2

Requisito: Capitulo - Criterio con base en la

Subcapitulo de la norma . Evidencia de cumplimiento
normativa

La empresa debe: Formato de:
8.4 Control de los procesos, . .
o -Determinar los confroles a Registro de proveedor (Anexo 53).
productos y servicios )
o aplicar a los procesos vy
suministrados externamente. o . .,
] productos suministrados  Registro de evaluacion y
8.4.2 Tipo y alcance del control ) N
externamente, aplicando reevaluaciéon a proveedores (Anexo
criterios  de  evaluacion, 50)
seguimiento del desempeno
y reevaluacion de Registro de ingreso de la materia

proveedores externos. prima (Anexo 51).

Registro de orden de produccion
(Anexo 54).

Registro de ingreso a produccion
(Anexo 55).

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

Dentro del subcapitulo 8.5.1 Control de la produccidon y de la provisidn del servicio, la
empresa debe realizar un control de los recursos de seguimiento y medicién puesto

que le hace falta contar con un microbidlogo que le permita investigar las
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caracteristicas patégenas y de esta manera garantice la seguridad e inocuidad de
los alimentos, ademds se lleve a cabo un control del uso de la infraestructura vy
designaciéon de personas competentes que permita la operacion adecuada de sus
procesos, por ofro lado se realice un control de la capacidad de la empresa que
permita alcanzar los resultados planificados, asi como también se controle la
implementacion de acciones que permitan prevenir los errores humanos ademdads se
implemente actividades de liberaciéon, entrega y posteriores a la entrega. De esta
manera se plantea realizar un control de las actividades que se desarrollan y los
recursos utilizados en el proceso siendo esto antes, durante y después de la liberacion
de los productos, a partir de planes de trabajo e inspecciones, control de los procesos
monitoreo de liberacién de entrega y posteriores a la entrega de productos, asi como
especificaciones e instrucciones de trabagjo para la operacion de los procesos de
produccion. De igual forma, la empresa debe proporcionar capacitaciones mas
frecuentes realizdndolas cada 3 meses abordando temas de: higiene personal,
seguridad industrial, BPM y gestion de calidad, ademds de ello se implemente

magquinaria automatizada que prevenga el riesgo de accidentes.

El subcapitulo 8.5.3 perteneciente a la propiedad de los clientes o proveedores
externos, se recomienda que la empresa conserve la documentacion sobre la
informacioén al cliente o proveedor externo cuando su propiedad se pierda, deteriora
o se considere inadecuada, pudiéndose de esta manera contar con un registro que

evidencie este procedimiento.

Para el subcapitulo 8.5.5 acerca de las actividades posteriores a la entrega, se
requiere que la empresa cumpla con todos los requisitos solicitados por los clientes,
considerando en especial la retroalimentacion ya que por lo general las
inconformidades que presentan los clientes es por el incumplimiento en los horarios
de entregay empaque del producto, logrando de esta manera que la empresa tome
en cuenta estos aspectos para se recomienda que el transportista optimice tiempos
y planifique sus rutas que le permita cumplir los pedidos en los fiempos indicados por

los clientes logrando asi satisfacer las necesidades del cliente.

Por ofro lado, se encuentra el subcapitulo 8.5.6 sobre el control de cambios en el que
se propone que la empresa revise y controle los cambios en la produccion
asegurando de esta manera la conformidad con los requisitos ademds conserve la
informaciéon documentada en el que se describa y evidencie los resultados de la

revision de los cambios, asi como las personas que autorizan el cambio una vez
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realizado la revision, de esta manera se plantea los siguientes formatos de registros
que permiten cumplir con este apartado los cuales se los puede visualizar en el Anexo
44, Registro de gestion del cambio y Anexo 45. Registro de plan de implementacion

de gestion del cambio.

Para el subcapitulo 8.6 sobre la liberacion de los productos se establece que la
empresa cuente con toda la informacidon documentada que evidencie este
procedimiento para ello se plantea un formato de registro de control de despacho

de producto el cual se puede evidenciar en el (Anexo 56).

Subcapitulo 8.7 control de las salidas no conformes la organizacion debe asegurarse
de que las salidas no conformes con sus requisitos sean identificadas y controladas a
tiempo antes de que el producto llegue al consumidor y produzca una
inconformidad, asi mismo la empresa debe tomar acciones adecuadas realizando
un mejor confrol en el producto terminado y verificacion de las conformidades
cuando se corrijan las salidas no conformes para que el producto requerido cumpla
con todas las especificaciones, garantizando la satisfaccion del cliente y la
disminucion del nUmero de devoluciones de productos no satisfactorios, por otro
lado, para el control de las salidas no conformes se plantea aplicar un indicador que
le permita identificar las salidas no conformes ya que segun los autores Huancario y
Quisberth (2018) para conocer los reclamos de los clientes el indicador a utilizar es el
NUmero de reclamos mensuales/Total de reclamos recibidos, ademds se ha
adaptado un formato de un registro que la empresa puede aplicarlo pudiéndose

evidenciar en el Anexo 45. Registro de acciones correctivas.
La Tabla 68 describe los requisitos de la norma y su cumplimiento.

Tabla é8. Evidencia de cumplimiento de los Subcapitulos 8.5.1, 8.5.3, 8.5.5, 8.5.6, 8.6 y
8.7

Requisito: Capitulo -

Subcapitulo de la norma

Criterio con base en la

normativa

Evidencia de cumplimiento

8.5.1 Conftrol de la produccién
y de la provisién del servicio
8.5.3 Propiedad de los clientes
o proveedores externos

8.5.5 Actividades posteriores a

la entrega

La empresa debe:
-Realizar un control de los
recursos de seguimiento vy
medicién, ademds controlar el
uso de la infraestructura,
designacion de personas

competentes.

Redlizar capacitaciones mds
frecuentes ejecutdndolas cada 3
meses en el que se aborde sobre
temas de prdcticas de higiene
industrial,

personal, seguridad

BPM y gestidon de calidad.
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Requisito: Capitulo -

Subcapitulo de la norma

Criterio con base en la

normativa

Evidencia de cumplimiento

8.5.6 Conftrol de cambios
8.6 Liberacion de los productos
8.7 Control de las salidas no

conformes

-Cumplir con todos los requisitos

solicitados por el cliente,
considerando la

retroalimentacion.

-Revisar y controlar los cambios
en la produccién asegurando la
conformidad con los requisitos.

informacién

-Contar con

documentada sobre la

liberacién de productos.

-Asegurarse de que las salidas
no conformes con sus requisitos
sean identificadas y

controladas.

Considerar la retroalimentacion
del cliente (tiempos de enfrega 'y

empaqgue del producto).

Formato de:

Registro de gestion del cambio
(Anexo 41).
Registro de plan de
implementacién de gestion del

cambio (Anexo 42).

Registro de control de despacho

del producto (Anexo 56).

Registro de acciones correctivas
(Anexo 45).

Fuente: Datos tomados de Queseria La delicia.

En el capitulo 9 correspondiente a la evaluacion del desempeno, se plantea aplicar

mds métodos eficaces de seguimiento y medicidn que asegure resultados vdlidos.

Por otro lado, la empresa debe determinar cudndo llevar a cabo el seguimiento,

medicidon y andlisis, cuando anadlizar y evaluar, ademds pueda conservar la

informacion documentada, para ello se plantea los siguientes formatos de registros.
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La Tabla 69 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 9.

Tabla 9. Evidencia de cumplimiento del Capitulo 9 — Subcapitulo 9.1

Requisito: Capitulo -

; Criterio con base en la normativa Evidencia de cumplimiento
Subcapitulo de la norma
. _ Queseria La debe: Formato de:
9. Evaluacion del desempefo ) . ) o
-Determinar métodos de Ficha técnica de

9.1 Seguimiento, medicion, o . o .
» seguimiento, medicion, andlisis y especificaciones de la materia
andlisis y evaluacién B )
evaluacion que asegure prima (Anexo 58).
resultados vdlidos, determinando
cudndo analizar y evaluar los Ficha técnica de
resultados y por ende conservar la  especificaciones de insumos

informacién documentada. (Anexo 59).

Ficha técnica de
especificaciones del producto

ferminado (Anexo 60).

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

Dentro del subcapitulo 9.1.2 referente a la satisfaccion del cliente se plantea que la
empresa readlice el seguimiento de las percepciones de los clientes de manera
confinua y de esta manera logre determinar sus necesidades y expectativas
mediante la aplicacion de encuestas a clientes y la retroalimentacion del cliente
sobre los productos. De la misma manera para el subcapitulo 9.1.3 sobre el andlisis y
evaluaciéon la empresa de igual manera debe analizar, evaluar la conformidad de
los productos y grado de satisfaccion del cliente para ello se plantea aplicar el
siguiente indicador (NUmero de clientes satisfechos en periodo/NUmero total de

clientes) *100.

Finalmente, con el capitulo 10 acerca de la Mejora, subcapitulo 10.1 Generalidades
en el que se determina que la empresa seleccione las oportunidades de mejora,
implemente acciones necesarias facultdndole a la empresa ser mds eficiente,
mejorar sus procesos y productos, ofrecer productos de calidad y de este modo
aumentar la satisfaccion del cliente, en el subcapitulo 10.2 sobre la no conformidad
y accion correctiva se plantea que la empresa reaccione de manera efectiva ante
una no conformidad tomando acciones correctas que permitan controlar y corregir,
por otro lado se sugiere evaluar a fin de eliminar las causas de las no conformidades,
de esta manera se plantea aplicar el indicador mencionado en el subcapitulo 8.7

sobre el control de las salidas no conformes ademds se ha adaptado un formato de
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un registro de acciones correctivas para que la empresa pueda aplicarlo y de esta

manera lograr cumplir los requisitos de acuerdo con lo establecidos por la horma

pudiéndose visualizar este registro en el Anexo 45, finalmente el subcapitulo 10.3 sobre

la mejora continua la empresa debe mejorar continuamente la eficacia del SGC, asi

como también debe considerar los resultados del andlisis y evaluacion que permitan

determinar las necesidades y oportunidades de mejora confinua.

La Tabla 70 describe los requisitos y cumplimiento del capitulo 10.

Tabla 70. Evidencia de cumplimiento Capitulo 10 - Subcapitulo 10.2y 10.3

Requisito: Capitulo - Subcapitulo de

la norma

Criterio con base en la normativa

Evidencia de

cumplimiento

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accién
correctiva

10.3 Mejora continua

La empresa debe:
seleccionar las

de

-Determinar y
oportunidades mejora e
implementar las acciones necesarias
para cumplir los

con requisitos vy

expectativas de los clientes.
-Reaccionar ante una no
conformidad, fomando acciones para
controlar y corregir. Asi como evaluar
la necesidad de acciones que
permitan eliminar la causa de la no
conformidad con la finalidad de que

esta no vuelva a ocurrir.

-Mejorar continuamente la idoneidad,
adecuacién y eficacia del SGC, que
admita determinar si hay alguna
necesidad u oportunidad de mejora

continua.

Formato de:
Registro de
programa anual de
auditorias (Anexo
61).

Registro de plan de
auditorias
62).

(Anexo

Registro de informe
de auditorias (Anexo
63).

Registro de acciones
correctivas
45).

(Anexo

Fuente: Datos tomados de Queseria La delicia.
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4.1.51 Indicado

res propuestos a la empresa

Tabla 71. Indicadores aplicados

Capitulos -

Subcapitulos

Requisito

Indicador

4, Contexto de la
organizaciéon

4.4 Sistema de gestion
de calidad vy sus

procesos

8. Operacion

8.3.5 Salidas del

diseno y desarrollo

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados
externamente

8.4.2 Tipo y alcance

del confrol

8.7 Control de las

salidas no conformes

9. Evaluacidon  del
desempeno

9.1.2 Satisfaccion del

cliente
9.1.3 Andlisis y
evaluacion

Se debe aplicar criterios y métodos
como el seguimiento y medicién,
que garantice la operacién eficaz y

confrol de sus procesos.

Debe asegurarse de que las salidas

del diseno y desarrollo sean
adecuadas para los procesos
posteriores.

Determinar los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios
externamente,

suministrados con

criterios que permitan la

reevaluacién de los proveedores

externos.

Se debe asegurar de que las salidas
no conformes con sus requisitos sean
identificadas

y confroladas que

permitan prevenir su uso,

Analizar y evaluar la conformidad de

los productos y grado de

satisfaccion del cliente.

Segun los autores Paillacho y Yazdn
(2019) el nivel de satisfaccién del
cliente se la mide con: Porcentaje de

reclamos/Total de casos atendidos.

-Porcentaje de actividades
realizadas: (NUmero de actividades/
de actividades

NUmero  total

comprometidas) * 100.

Net Promoter Score (NPS):

- Cdlificacién 9-10: Promotores
- Calificacion 7-8: Pasivos

- Calificacion 0-6: Detractores

Desempeno de los proveedores:

NUmero de proveedores evaluados

calificados positivamente/Total de
proveedores.
Segun los autores Quisberth 'y

Huancario (2018) para conocer los
reclamos de los clientes el indicador
a utilizar es el NUmero de reclamos
de

mensuales/Total reclamos

recibidos

Grado de satisfaccidon del cliente:
(NUmero de clientes satisfechos en
periodo/NUmero total de clientes)
*100.
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4.2. DISCUSION

La siguiente investigacion tuvo como finalidad determinar cudles de los pardmetros
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que debe tener Queseria
La delicia con relacion en sus procesos logisticos para ello se identificaron cuatro

pardmetros fundamentales que son los siguientes:

La responsabilidad de la direccidon es un aspecto importante que tiene que ver con
el liderazgo, el compromiso y la participacion dentro de una empresa, la cual es
esencial para desarrollar y mantener un sistema de gestion de calidad. “La alta
direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de

gestion de calidad” (Carrera et al., 2019, p. 36).

Gestion de recursos es un segundo aspecto que la empresa brinda recursos
necesarios garantizando que los trabajadores sean competentes y estén motivados
sin embargo no existe una buena organizaciéon de sus dreas, “La organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de
calidad” (Carrera et al., 2019, p. 40).

Realizacién de productos y servicios en este tercer aspecto la empresa lleva a cabo
una planificacion para la elaboracién de sus productos y como también control en
sUs procesos que va desde la recepcion de la materia prima, seguido la produccion
y finalmente la distribucidon es asi que “La organizacién debe aplicar las disposiciones
planificadas en etapas apropiadas, para verificar que se hayan cumplido los
requisitos del producto y del servicio, antes de su entrega” (Carrera Endara et al.,
2019, p. 52).

Y como Ultimo punto referente a la medicidon de andlisis de mejora, en este caso la
empresa realiza acciones correctivas y preventivas sin embargo no cuentan con la
implementacion de la norma de gestion de calidad que asegure mejor sus
operaciones. “Cuando se utilizan seguimiento o medicion para evidenciar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos especificados, la
organizacion debe determinar los recursos necesarios para garantizar un control
valido y fiable de la medicidon de los resultados” (Carrera et al., 2019, p. 41). Queseria
La delicia esta inclinada por la mejora continua, permitiéndole obtener la mejor
calidad de sus procesos y productos, asi como la reduccion de costes y tiempos y

sobre todo la satisfaccion a sus clientes cabe mencionar que Segun Imai (2001),
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“KAIZEN significa un mejoramiento continuo que involucra a todos -gerentes vy
trabajadores por igual” (p. 23). Cabe recalcar que la busqueda de informacién
documental ha sido una de las herramientas que ha permitido fundamentar las
variables del siguiente tema de investigacion, tomando en cuenta la importancia de

la gestion de calidad en los procesos logisticos de la empresa Queseria La delicia.

Enlainvestigacion de Huancario y Quisberth (2018) afirman que un sistema de gestion
de calidad bajo la estructura de la norma ISO 9001:2015 impulsa la mejora continua
de los procesos, garantiza la inocuidad de los alimentos y logra la satisfacciéon del
cliente por medio de productos con altos estndares de calidad, mientras que en la
empresa Queseria La delicia busca que la gestion de calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 permita mejorar la gestion de sus procesos logisticos cumpliendo con
los requisitos que estipula la norma. Por otro lado, es importante mencionar que la
empresa LACTEOSBOL llegé a determinar en su estudio que el porcentaje de
cumplimiento en base a la norma es del 42%. Mientras que con la aplicacion de la
lista de verificacion a la empresa Queseria La delicia, se logré comprobar que la
empresa tiene un porcentaje de cumplimiento del 60% encontrdndose de este modo
en un nivel de cumplimiento medio. De tal forma a continuacion se presenta la
comparacion de las empresas de una manera mads detallada. La Tabla 72 detalla la

comparacion de la empresa Lacteosbol y Queseria La delicia.

Tabla 72. Comparacion empresa Lacteosbol - Queseria La delicia

Comparacion

Lacteosbol Queseria La delicia
Capitulo Requisitos Porcentaje Capitulo Requisitos Porcentaje
Entorno de la Entorno de la
4, S 12.5% 4, L 67%
organizacioéon organizacion
5. Liderazgo 21.4% 5. Liderazgo 72%
Planificacion Planificacion
6. 0% 6. 45%
del SGC del SGC
Apoyo 89% 7. Apoyo 67%
8. Operacion 71% 8. Operacion 78%
Evaluacién  del Evaluaciéon del
9. 36% 9. 51%
rendimiento rendimiento
10. Mejora 67% 10. Mejora 43%
423/700*100=
Total 296.9/700*100= 42% Total 40%

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.
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En la Tabla 73 se puede apreciar que Queseria La delicia tiene un porcentaje mayor
al de la empresa Ldacteosbol, donde los autores Huancario y Quisberth (2018)
pudieron determinar que el capitulo con mayor porcentaje es el capitulo 7 con un
porcentaje del 89% y el mds bajo el 6 con el 0%, a diferencia de Queseria La delicia
el capitulo con un mayor porcentaje es el capitulo 8 el cual tiene un porcentaje del
78% vy el capitulo con un menor porcentaje el 10 con el 43%, ademds es importante
mencionar que Ldcteosbol mediante su investigacion pudo identificar que la
empresa no cuenta con un sistema de gestion implementado por lo cual no se
encuentra respaldado por una certificacion que le permita confrolar sus procesos,
ademds conocid los aspectos que la empresa no cumple actualmente como la falta
de estandarizacién en los proceso de produccidn mismos que no estdn
documentados, para ello establecié una politica y objetivos para la empresa debido
a gue no estaban muy bien definidos, al igual que también disenaron documentos,
manuales y registros pudiendo adecuarlos a las necesidades de la empresa, llegando
a concluir gue con el cumplimiento de los requisitos que tienen un bajo porcentaje,
hard que la empresa mejore continuamente la calidad e inocuidad de sus productos.
En cambio, Queseria La delicia determind que la empresa actualmente no cuenta
con una estandarizacion en sus procesos ni un sistema de gestion de calidad ademds
de ello le hace falta una mejor organizacion y control, para ello se tomd en cuenta
los requisitos que la empresa no cumple y se planted lineamientos que le ayudardn a

la empresa a generar mayor eficiencia y calidad en sus procesos.

Por lo tanto como se pudo evidenciar que Queseria La delicia tiene un nivel de
cumplimiento mds alto en comparacién con la empresa Lacteosbol, esta empresa
no cumple con algunos requisitos que estipula la norma, ademds tiene capitulos que
cumplen con un porcentaje bajo siendo estos los siguientes: el capitulo 4 acerca del
entorno de la organizacién cumpliendo con un porcentaje del 12.5%, capitulo 5 sobre
el liderazgo con un porcentaje del 21.4%, capitulo é sobre la planificacion del sistema
de gestidon de calidad con un porcentaje del 0% y capitulo 9 sobre la evaluacion del
desempeno con un porcentaje del 36%, siendo estos los de menor participacion, a
diferencia de Queseria La delicia en lo que respecta a los capitulos antes
mencionados la empresa tiene un cumplimiento mdas alto en el capitulo 4 con un
porcentaje del 67%, capitulo 5 con un porcentaje del 72%, capitulo 6 con el 45%, y
capitulo 9 con un porcentaje del 51%. Cabe recalcar que la empresa Lacteosbol

tiene un porcentaje de cumplimiento bajo debido a lo siguiente: dentro del capitulo
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4 a la empresa le hace falta contar con informaciéon documentada sobre el
seguimiento y revision de la informacién, por otro lado la empresa no tiene
determinado todas las partes interesadas, ni los requisitos que son pertinentes para el
SGC, ademds no se ha determinado debidamente el alcance del SGC ni se lo tiene
debidamente documentado, finalmente no se fienen definidos los procesos, ni
tampoco cuenta conlas fichas de proceso respectivas, en lo que respecta al capitulo
5 la empresa le hace falta demostrar liderazgo y compromiso asi como la
responsabilidad y evaluaciéon de la eficacia acorde a los lineamientos del SGC, asi
como también le hace falta una politica de calidad que contemple todo lo exigido
en la norma ISO 9001:2015, ademds la alta direccion no cumple con los aspectos de
la ISO 9001:2015, dentro del capitulo 6 en su mayoria no cumple con los requisitos de
este apartado donde la empresa no contempla los riesgos y oportunidades a la hora
de planificar, los objetivos no se identifican de acuerdo a los objetivos del SGC y sobre
todo no se tiene un enfoque en base a la gestion del cambio para el SGC, ademads
la empresa no evalua el desempeno nila eficacia, no lleva a cabo auditoria internas
y no dispone de un plan de procedimiento o programa para la revision por la
direccion, y en lo que respecta al capitulo 9 la empresa no evalta el desempeno ni
la eficacia, no lleva a cabo auditorias internas y finalmente no dispone de un plan,
procedimiento para la revisién por la direccidn. Sin embargo, en el capitulo 8 también
es considerado con un porcentaje bajo, porque tiene una participaciéon menor al de
la ofra investigacién este porcentaje se debe a que la empresa no tiene
estandarizado sus procesos, los requisitos de los productos y servicios los tiene
definidos, pero no los tiene formalizados en las fichas técnicas de productos, se tiene
controles de los procesos y productos, pero no estdn normalizados ni formalizados, no
tiene procedimientos definidos para el control de salidas no conformes. No obstante,
Queseria La delicia tiene un bajo porcentaje en los siguientes capitulos: el capitulo 6
debido a que ala empresa le hace falta aumentar y prevenir los efectos no deseados
que permitan lograr la mejora continua y el capitulo 10 le hace falta determinar
oportunidades de mejora e implementar acciones necesarias para cumplir los

requisitos del cliente.

En el antecedente de Coral (2020) menciona que el sistema de gestion de calidad
permite controlar el cumplimiento de los requisitos de la norma y estandarizar los
procesos de la empresa, lo cual ha determinado que la empresa tiene un porcentaje

de cumplimento de los requisitos del 26.3% dando a conocer que su nivel de
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desempeno es bajo. En lo referente a Queseria La delicia mediante la aplicacion de
la norma facilitard los procesos de la empresa contando con informacion
documentada ademds admitird conocer las deficiencias que tiene Ia misma en sus
procesos, en cuanto a los requisitos que estipula la norma tiene un porcentaje de
cumplimiento del 60% la misma que estd en un nivel medio, como se puede

evidenciar a continuacion:

La Tabla 73 detalla la comparacién de la actual empresa investigada y Lacteos

Gonzales.

Tabla 73. Comparacién empresa Lacteos Gonzales — Queseria La delicia

Comparacion

Productos Lacteos Gonzdles Queseria La delicia
Capitulo Requisitos Porcentaje Capitulo Requisitos Porcentaje
Entorno de la Entorno de la
4, L 5.0% 4, S 67%
organizacion organizacion
5. Liderazgo 35.6% 5. Liderazgo 72%
Planificacion Planificacion
6. 13.9% 6. 45%
del SGC del SGC
Apoyo 32.6% 7. Apoyo 67%
8. Operacion 54.3% 8. Operacion 78%
Evaluacién del Evaluacion del
9. 11.1% 9. 51%
rendimiento rendimiento
10. Mejora 31.7% 10. Mejora 43%
423/700*100=
Total 181.2/700*100=26.3% Total

60%

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

En la Tabla 74 se puede visualizar claramente los resultados obtenidos de las dos
investigaciones, donde Queseria La delicia tiene un porcentaje mayor al de la
empresa Gonzales respecto a los requisitos de la norma. Donde Coral (2020) pudo
diagnosticar que el capitulo con mayor porcentaje de cumplimiento fue el capitulo
8 el cual tuvo un porcentaje del 54.3% vy el capitulo con menor porcentaje el 4 con el
5%. En cambio, Queseria La delicia el capitulo con mayor porcentaje es el 8 con el
78% vy el capitulo fue el 10 con el 43%. De tal forma el estudio realizado en la empresa
Lacteos Gonzdles determind que los problemas que contaba la empresa Gonzdles
fue la falta de documentacion al no contaba con la informacion adecuada sobre

como realizar los procesos generando de alguna manera retrasos, disminucion en la
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produccion y pérdidas para la empresa, por otro lado, se encontrd la carencia de
capacitaciones al personal, ademds el incumplimiento de pardmetros de calidad,
para ello el estudio planted fichas de indicadores de acuerdo a las actividades que
efectUa en cada proceso ayudando ala empresa en la toma de decisiones también,
realizd una matriz de las partes interesadas, elaboro una propuesta de mapa de
procesos ademdas planteo a la empresa realizar un andlisis FODA, llegando a concluir
gue el modelo de gestidon por procesos basado en la norma permitird a la empresa
mejorar la productividad, competitividad y calidad de los productos. Mientras que en
Queseria La delicia se pudo identificar la falta de estandarizacion en sus procesos, no
contando con una norma que respalde el proceso de sus actividades para ello se
adaptd formatos de registros, fichas técnicas e indicadores que se ajustan a los
requisitos que estipula la norma, llegando a concluir que con el cumplimiento de los
factores de calidad ayudard a la empresa a inclinarse por la implementacién de un

sistema de gestion de calidad y obtencién de una certificacion.

Como se pudo constatar anteriormente Queseria La delicia tiene un nivel de
cumplimiento mas alto en comparacion con la empresa Lacteos Gonzdlez debido a
que la empresa no cumple totalmente con los siguientes capitulos: capitulo 4.
Contexto de la organizacién tiene un porcentaje del 5%, capitulo 5. Liderazgo con el
35.6%, capitulo 6. Planificacion con el 13.9%, capitulo 7. Apoyo el 32.6%, capitulo 8.
Operacion el 54.3%, capitulo 9. Evaluacion del desempeno con el 11.1%y capitulo 10.
Mejora con el 31.7%. En cambio, Queseria La delicia para los capitulos antes
mencionados tiene un porcentaje mayor, como lo es para el capitulo 4 tiene un
porcentaje del 67%, capitulo 5 un porcentaje del 72%, capitulo 6 el 45%, capitulo 7 el
67%, capitulo 8 el 78%, capitulo ? el 51% y capitulo 10 el 43%.

Es asi que en el capitulo 4 la empresa Ladcteos Gonzdles tiene un bajo porcentaje
debido a que no se determinan los limites y la aplicabilidad del SGC para los
productos y servicios de la organizacion, no se establece el alcance de los tipos de
productos y servicios, le hace falta establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente el SGC asi como también determinar las entradas requeridas, las
salidas esperadas los criterios, métodos para la operaciéon y control, en lo que
respecta al capitulo 5 dentro de la empresa la alta direccion demuestra un bajo
liderazgo y compromiso con respecto al SGC, no se asegura de que oS recursos
necesarios estén disponibles, asi como también la empresa no se asegura de que 1os

procesos generen las salidas previstas, no se informa a la alta direccion sobre el
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desempeno del SGC y sobre las oportunidades de mejora, en el capitulo 6 la empresa
no planifica e implementa acciones en sus procesos de manera que le permita
evaluar la eficacia de esas acciones, cabe recalcar que la empresa tiene un
cumplimiento medio debido a que los objetivos de calidad no son acorde con la
politica de calidad, en el capitulo 7 no se determina, proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacion de los procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios, asi como determinar y proporcionar los recursos
necesarios para realizar el seguimiento o medicién y asi verificar la conformidad de
los productos y servicios, falta de los conocimientos necesarios para la operacion de
sUs procesos, bajo nivel de personas competentes, insuficiente comunicacién interna
y externa, falta de informacién documentada que requiere la norma, para el capitulo
8 baja conformidad de los productos y servicios conforme con los requisitos, falta de
comunicacion con el cliente, falta de capacidad para cumplir los requisitos
relacionados con los productos y servicios, no hay control de los procesos, productos
y servicios suministrados externamente, baja comunicacion para los proveedores
externos, bajo control de la produccion y provision del servicio, no se utilizan los
medios apropiados para identificar las salidas, bajo cuidado de la propiedad
perteneciente a los clientes o proveedores mientras estd bajo confrol de la
organizacion, bajo control de los cambios, falta de implementacién de disposiciones
planificadas, falta de control e informacién documentada en las salidas no
conformes, bajo seguimiento, medicidon, andlisis y evaluacion del desempeno,
satisfaccién al cliente, falta de revision y planificacion por la direcciéon y en lo que
respecta al capitulo 10 los aspectos que la empresa no cumple son los siguientes:
requerimiento de acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar su satisfaccion, bajas acciones correctivas apropiadas a los efectos de las
no conformidades. A continuaciéon, se encuentra la comparacion de las dos

investigaciones de una forma mds resumida:

En la investigacion de Chadlial y Tapia (2019) mencionan que la aplicaciéon de
estdndares ayuda a prevenir problemas en los procesos, optimizar tiempos a la hora
de la ejecucion de las actividades, ademdas contribuye a la mejora de la calidad, por
el contrario, en Queseria La delicia se constata que la gestion de calidad contribuye

a la empresa a ser mds competitivas en el mercado y mejorar su credibilidad.

De esta manera es importante senalar que de las 49 empresas evaluadas el 8%

cumplen con los requisitos que estipula la norma mientras que el porcentaje de no
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cumplimiento es del 92%, haciendo referencia que tan solo dos empresas se
encuentran en proceso de implementacion de la norma. Mientras que en la presente
investigacion se concluyd que Queseria La delicia en lo que respecta a los requisitos
de la normativa la empresa tiene un cumplimiento del 60% y un porcentaje de no

cumplimiento del 40% como se detalla posteriormente:

La Tabla 74 detalla la comparacion de la actual empresa investigada y empresas de

fransporte de carga.

Tabla 74. Comparacion empresas de fransporte de carga - Queseria La delicia

Comparacion

Empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcdn Queseria La delicia
% %
Cumplimiento ° Requisitos Porcentaje
Requisitos No cumplimiento
4.4 Contexto de la 4.Contexto de la
1% 99% L 67%
organizacion organizacion
6. Planificacién del 6.Planificacién  del
17% 83% 45%
SGC SGC
7. Apoyo 19% 81% 7. Apoyo 67%
8. Operacion 2% 98%
8.4 Desarrollo del ]
o 3% 7% 8.0peracion 78%
servicio
Cumplimiento total
TOTAL 8% 92% 60%

la norma

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

En la Tabla 75 se refleja claramente que Queseria La delicia tiene un porcentaje
mayor al de las empresas de fransporte, de este modo segun el estudio realizado por
Chalial y Tapia (2019) determinaron que el apartado que obtuvo mayor porcentaje
fue el capitulo 7 con el 19% y el de menor porcentaje el capitulo 4 con el 1%, en
cambio en Queseria La delicia el capitulo con mayor porcentaje fue el capitulo 8 con
el 78% y el de menor el capitulo 6 con el 45%. Cabe resaltar que en las empresas de
transporte los investigadores identificaron la falta de estandarizacion en sus procesos
logisticos y carencia de control de estos, teniendo como resultado que sus procesos
no sean eficientes y no tengan un buen funcionamiento. Sin duda el estudio logré
sustentar la importancia de los estdndares de calidad y su repercusion en sus procesos

logisticos, tambiéen ayudd a identificar los procesos logisticos de las empresas de
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carga siendo estos: el proceso de planificacion, de control y desarrollo del servicio,
ademds pudieron concluir que el cumplimiento de los requisitos de la norma
contribuye a la mejora de la calidad y gestion eficaz en los procesos puesto que las
empresas de transporte cumplen con apenas el 8%, por otro lado, previene encontrar
problemas en los mismos. Mientras que en Queseria La delicia se encontré que la
empresa no cuenta con una estandarizacion en sus procesos logisticos ni un sistema
de gestion de calidad, asi como la ineficiencia en la organizacién y control
impidiendo de esta manera la oferta de productos con altos estandares de calidad,
para ello se realizd el diagnostico en la empresa pudiendo identificar los requisitos
que la empresa tiene baja puntuacion en cada proceso y de este modo plantear
lineamientos de mejora, ayudando a optimizar los tiempos en el desarrollo de sus

actividades.

Es asi que en Queseria La delicia se puede denotar que su nivel de cumplimiento en
comparacion con el estudio realizado al de las empresas de transporte de carga
pesada de la ciudad de Tulcdn puesto que de las 49 empresas analizadas dos de
ellas se encuentran en proceso de implementacién de la norma, mientras que el resto
de las empresas no cumplen con los siguientes capitulos: como es el 4.4 sobre el
contexto de la organizacién (generalidades del sistema de gestion de calidad) en el
que el 99% de las empresas no cumplen con los indicadores debido a que no hay
inferaccidn de procesos y requisitos, no se encuentran definidos sus procesos, no se
determinan los insumos necesarios, no hay interaccidén entre procesos y no se
encuentran definidos los riesgos, no existiendo de esta manera una planificacién.
Cabe recalcar que se ha determinado que la mayoria de estas empresas de
transporte no cuentan con un estdndar de calidad implementado es decir que no
tienen un S.G.C no pudiendo dar cumplimiento a los requisitos que estipula la norma.
Por otro lado la empresa cumple parcialmente con el capitulo 6 referente a
planificacion especificamente el item 6.1 literales a, ¢ y d sobre las acciones para
abordar riesgos y oportunidades, el resto de indicadores no los logra cumplir puesto
que se readliza una planificacidn a corto plazo, no existe medicidn sobre la
conformidad vy la satisfaccion de los clientes, existe limitadas acciones en el plan de
mejora y no se evalua la eficiencia de estas acciones de las cuales las empresas
evaluadas cumplen con apenas el 17%, asi mismo en lo que corresponde al capitulo
7 referente al soporte las empresas cumplen con apenas el 19% y un porcentaje de

no cumplimiento del 81% en el que las organizaciones tienen recursos limitados, no se
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almacena toda la informacién necesaria y requerida que dice la norma asi como
también no tienen un plan de capacitaciéon del personal y no existe una correcta
comunicacion en la organizacion, ademds determinaron que las empresas no fienen
un fondo para capacitaciones, por otro lado las empresas no cumple con el capitulo
8 referente a la operacion en el que las empresas tienen un porcentaje de
cumplimiento del 2% y un porcentaje de no cumplimiento del 98% puesto que no se
lleva un control en sus operaciones, existen limitados criterios para evaluar los
procesos, no se evidencian los cambios planificados, baja comunicacion de los
requisitos con los clientes, falta de control sobre los cambios y requisitos del servicio,
escasa atencion de las quejas y limitados datos del rendimiento de la empresa. Por
Ultimo, la empresa no cumple con el capitulo 8.4 sobre el desarrollo del servicio,
puesto que no se asocia un plan de gestidon y configuracion de cambio, no se efectia
un plan de desarrollo, no se considera un plan para la validaciéon, no se lleva a cabo
la aplicacién y uso de dispositivos de seguimiento y medicion, no se planifica
actividades que asegure de que se cumpla con los requisitos del servicio, no

asegurando que la empresa logre satisfacer las necesidades del cliente.

Finalmente, en la investigacion de Paillacho y Yazdn (2019), mencionan que la
implementacion de un sistema de gestion de calidad logra que los productos
cumplan con los estdndares de normalizacion, permitiéndole tener mayor acogida
en los mercados extranjeros, por el confrario, Queseria La delicia con la gestion de
calidad aplicado a los procesos logisticos busca que la empresa sea mds

competitiva, posibilitdndole ampliar el nivel de satisfaccidén de sus clientes.

De tal modo se enfatiza que el andlisis realizado en la empresa Molinos San Luis
respecto a la aplicaciéon de la norma obtuvieron que la empresa cumple con un
porcentaje del 90.6% llegando a determinar que en la mayoria de los procesos
logisticos se cumple con los pardmetros del sistema de gestion de calidad, en
comparacion con la empresa Queseria La delicia cumple con el 60% en lo que se
refiere a los requisitos que estipula la norma ISO 9001:2015. A continuacién, se refleja

la comparacién de los resultados alcanzados en cada estudio:
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La Tabla 75 describe la comparacion de la empresa Molinos San Luis Cia. Ltda. y
Queseria La delicia.

Tabla 75. Comparaciéon empresa Molinos San Luis Cia. Ltda. — Queseria La delicia

Comparacion

Empresa Molinos San Luis Cia. Lida. Queseria La delicia
Nivel de Nivel de
Requisitos Requisitos
cumplimiento cumplimiento
4.,  CONTEXTO DE LA 0 4, CONTEXTO DE LA 4
ORGANIZACION ORGANIZACION

43  Determinacion  del
4.3 Determinacién  del
alcance del sistema de ]
. 10 alcance del sistema de 10
gestion de calidad B .
gestion de calidad

4.4 Sistema de gestion de ) y
4.4 Sistema de gestion de

calidad y sus procesos 9 ] 7.16
calidad y sus procesos

7. APOYO
7. APOYO
7.1 RECURSOS
10 7.1 RECURSOS 5
7.1.1 Generalidades

7.1.1 Generalidades

7.1.6 Conocimientos de la o
L 7.1.6 Conocimientos de la
organizacion 10 . 7.5
organizacion

8. OPERACION )
8. OPERACION

8.1 Planificacién y control ]

) 10 8.1 Planificacion y control 10

operacional )
operacional

8.2.2 Determinacion de los 8.2.2 Determinacién de los

requisitos para los productos 10 requisitos para los 10
productos

8.2.3 Revisidn de los requisitos 8.2.3 Revisibn de los

para los productos y servicios 10 requisitos para los 9

productos y servicios

8.3.2 Planificacién del diseio )
8.3.2 Planificacion del

y desarrollo 10 o 8.33
diseno y desarrollo

8.3.3 Entradas para el diseno
8.3.3 Entradas para el

y desarrollo 7 o 8.33
diseno y desarrollo
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Requisitos

Nivel de

cumplimiento

Requisitos

Nivel de

cumplimiento

8.3.4 Controles del diseno y

desarrollo

8.3.5 Salidas del diseno vy

desarrollo

8.4 Conftrol de los procesos,
productos y servicios

suministrados externamente

8.4.2 Tipo y alcance del

control

8.4.3 Informacién para los

proveedores externos

8.5 Produccidn y provision
del servicio

8.5.1 Control de la
produccién y de la provision

del servicio

8.5.2 Identificacion y
frazabilidad

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los clientes

0 proveedores externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades

posteriores a la entrega

8.5.6 Control de cambios

8.6 Lliberacidén de los

productos

10

8.5

8.3.4 Controles del diseno y

desarrollo

8.3.5 Salidas del diseno y

desarrollo

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados

externamente

8.4.2 Tipo y alcance del

control

8.4.3 Informacién para los

proveedores externos

8.5 Produccién y provisidon
del servicio

8.5.1 Control  de la
produccién y de la

provision del servicio

8.5.2 Identificacién y
frazabilidad

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los clientes
o proveedores externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades

posteriores a la enfrega

8.5.6 Confrol de cambios

8.6 Lliberacidn de los

productos

10

6.67

6.5

10

6.22

10

7.67

10

8.33

7.5
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Nivel de Nivel de

Requisitos Requisitos

cumplimiento cumplimiento
9. EVALUACION DEL 9. EVALUACION  DEL
DESEMPENO DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, 10 9.1 Seguimiento, medicién, 5.6
andlisis y evaluacioén andlisis y evaluacién

9.1.3 Andlisis y evaluacion o y
7 9.1.3 Andlisis y evaluacion 3

SUMATORIA 241.5 SUMATORIA 186.81

Fuente: Datos fomados de Queseria La delicia.

En la tabla se puede denotar que Molinos San Luis fiene una suma mayor de
cumplimiento de los requisitos de la norma a diferencia de Queseria La delicia, cabe
enfatizar que los autores Paillacho y Yazdn (2019) descubrieron que el capitulo que
mayor puntaje obtuvo es el capitulo 8 con una sumatoria de 175.5 y el capitulo con
menor puntuacion el 9 con una sumatoria de 17, mientras que Queseria La delicia se
denota que el capitulo con mayor puntuacidén es el 8 con una cantidad de 144.55y
los de menor calificacién el capitulo 9 con una cantidad de 8.6 y capitulo 7 con 12.5.
El problema encontfrado en este estudio fue falta de implementacion de un sistema
de gestidn de calidad a la empresa. Por esta razén es importante destacar que en la
investigacion de Molinos San Luis realizaron la distincién de los aspectos del sistema
de gestion de calidad para cada proceso, establecieron el estado en el que se
encuentra la empresa referente a la calidad encontrando algunos apartados con
menor puntuacién de tal modo que establecieron pautas de mejora, elaboraron una
malftriz de los clientes potenciales para dar cumplimiento al apartado 4.2 sobre el
conocimiento de las necesidades y expectativas respecto a las partes interesadas,
finalmente concluyeron que con esta investigacion proporcionan a la empresa un
método que garantiza el soporte del sistema de gestion de calidad, Sin embargo, en
Queseria La delicia el problema encontrado fue que la empresa no tiene
estandarizados sus procesos no contando asi con un sistema de gestion de calidad,
de igual manera le hace falta una mejor organizacién y control, también se puedo
evidenciar la carencia de comunicacién y de mayor documentacion que evidencie
sus procesos al igual que indicadores que evaluen el desempeno de los mismos, de

este modo con la aplicacion de una lista de verificaciéon se pudo identificar los
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requisitos que la empresa no logra cumplir y obtuvo un bajo puntaje, disponiendo de
lineamientos para cada capitulo basados en la norma pudiéndose a través de ello
dar cumplimiento, asi mismo se planted indicadores que faculten medir el

desempeno de sus procesos.

Es asi que con los resultados antes mencionados se determina que la empresa
Queseria La delicia fiene un nivel de porcentaje mdas bajo en comparaciéon con la
empresa molinos San Luis, debido a que no cumple en su totalidad con algunos
capitulos ademds el nivel de cumplimiento es mds bajo al de Molinos San Luis, de esta
manera los requisitos que Queseria La delicia no logra cumplir en su totalidad en cada
capitulo es lo siguiente: dentro del capitulo 4 la empresa le hace falta determinar
mejor los requisitos pertinentes de estas partes interesadas, asi como también requiere
de seguimiento y revision de estas, le hace falta determinar mejor la aplicacién de
criterios y métodos como el seguimiento y medicidon que asegure la operacion eficaz
y control de sus procesos, por tal motivo no mantiene la informacion documentada,
en el capitulo 7 le hace falta determinar y proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacion y mejora continua del sistema de gestion de
calidad, determinar mejor los conocimientos necesarios para la operacidon de sus
procesos y conformidad de los productos, en el capitulo 8 la empresa le falta
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos que
ofrece, considerar las responsabilidades y autoridades involucradas, asegurarse de
que las salidas del diseno y desarrollo son adecuadas para los procesos, determinar
los controles a aplicar los productos suministrados externamente aplicando criterios
para la evaluacion seguimiento del desempeno y reevaluacion a proveedores
externos, controlar la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion
adecuados, designacion de personas competentes, controlar la implementacion de
acciones para prevenir los errores humanos, falta de control en las actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la enfrega, conservar la informacion
documentada cuando la propiedad del cliente o proveedor se pierda o deteriore,
asegurarse mejor de que las salidas no son conformes con los requisitos a fravés de su
identificacion y control, asi como la retroalimentacion del cliente, control de los
cambios, finalmente con el capitulo 9 necesita determinar métodos de seguimiento,
medicion y andlisis que asegure de resultados vdlidos, realizar el seguimiento continuo
de las percepciones de los clientes y grado de satisfaccion de los clientes. De esta

manera de acuerdo con el total de requisitos que cumplen las empresas se puede
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evidenciar que Molinos San Luis de todos los capitulos evaluados cumple con un
sumatorio total de 241.5, mientras que Queseria La delicia cumple con una sumatoria

de apenas 186.81 de los apartados.

Con los resultados obtenidos se puede dar por aceptada la idea a defender
planteada, debido a que con el cumplimiento de los pardmetros de gestiéon de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, le permitird a la empresa Queseria La
delicia mejorar la gestion de sus procesos logisticos, puesto que segun la escala de
Pérez (2020), la empresa se encuentra en un cumplimiento del 60% cuya calificacion

es buena.
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5.1.

192

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se pudo dar cumplimiento al objetivo especifico 1 puesto que el diagndstico
de la situacion actual de la empresa Queseria La delicia con base en sus
procesos logisticos se ejecutd mediante la aplicacidon de las diferentes
técnicas y herramientas que admitieron conocer datos importantes de los
procesos que actualmente maneja la empresa infegrando el
aprovisionamiento, produccién vy distribucién, ademds este diagndstico
permitié conocer mds a fondo el problema de la empresa respecto a la falta
de gestion de calidad y estandarizacion en sus procesos, llegando a
determinar que el proceso que mayormente cumple con la normativa de
calidad es el de distribucion con el 57%, seguidamente se encuentra el de
aprovisionamiento con el 52% y finalmente con un porcentaje menor el de
produccion con el 31%, cabe recalcar que los datos recopilados de los
procesos logisticos que maneja la empresa se pueden evidenciar en fichas de
procesos, flujogramas, organigramas y tablas, ademds la documentacion
proporcionada por la empresa se puede constatar en el apartado de anexos.
Conrespecto al objetivo especifico 2 sobre la identificacion de los factores de
gestion de calidad vy su relacidon con sus procesos logisticos se logré ejecutar
con la ayuda de la norma y los requisitos que la componen. De esta forma con
la aplicacion de la lista de verificacidon a la empresa se llegd a determinar que
Queseria La delicia cumple con el 60% de los requisitos que ofrece la norma
ISO 9001:2015 y un porcentaje de no cumplimiento del 40% dando a conocer
qgue no cumple en su totalidad con los apartados de la normativa, lo cual no
le permite contar con un sistema de gestion de calidad y por ende una
certificaciéon. Es importante destacar que de todos los capitulos de la norma el
capitulo que mayor participaciéon obtuvo fue el capitulo 8 respecto a
operacién con un porcentaje del 78% y el capitulo con menor porcentaje es

el 10 correspondiente a la mejora con un 43%.



De igual forma de dio cumplimiento al objetivo especifico 3 en el que se
planted lineamientos con base a la norma sobre los apartados que obtuvieron
una baja puntuacion con el fin de mejorar la gestion de sus procesos y
conseguir un sistema de calidad, estas pautas fueron aplicadas
especificamente a los siguientes apartados: capitulo 4 referente al Contexto
de la organizacidon y dentro de esta comprension de la organizacion,
conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
SGC y sus procesos, capitulo 5. Liderazgo que abarca liderazgo y compromiso
gerencial, responsabilidades y autoridades en la organizacion, capitulo 6.
Planificaciéon, que integra acciones para abordar riesgos y oportunidades,
planificacion de acciones, objetivos de calidad y planificacion para lograrlos,
establecimiento de los objetivos de la calidad, planificacién de los cambios,
capitulo 7. Apoyo que compone recursos, conocimientos de la organizacion,
capitulo 8. Operacion que incorpora algunos subcapitulos, en el capitulo 9.
Evaluacion del desempeno, concentrando la satisfacciéon del cliente, andlisis
y evaluacion, ultimamente el capitulo 10. Mejora que abarca la no
conformidad, accidn correctiva y mejora continua.

Se logré identificar que a la empresa le hace falta estandarizar sus procesos,
mejorar la organizacién y control de sus dreas, asi como la falta de
documentacién que evidencie el desarrollo de sus actividades, por ofra parte,
la escasa comunicacion e insuficiente aplicacion de indicadores que permitan
evaluar el desempeno intferno y externo de la empresa.

Las directrices aplicadas a la empresa fueron especialmente la elaboracion y
adaptacion de formatos de registros, fichas técnicas e indicadores que
ayudardn a la empresa poder contar con la documentacidén necesaria para
respaldar cada actividad en evidencia de los requisitos que no estdn
documentados, facilitando asi mejorar la gestion de sus procesos y ademds
permitir que la empresa conozca las falencias con las que cuenta pudiéndose
enfocar en los procesos que debe mantener, mejorar o implementar.

Para dar cumplimiento a cada capitulo que la empresa no cumple se planted
lo siguiente: para el capitulo 4 sobre contexto de la organizacion se elabord
un FODA, una matriz de las partes interesadas, un mapa de procesos de
Queseria La delicia y un formato de registro para la caracterizacion de los

procesos de la empresa, en el capitulo 5 se propuso que la empresa lleve a
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cabo una comunicacion efectiva tanto inferna como externa haciendo uso
de diferentes medios en el que se dé a conocer sus objetivos para la empresa,
se adoptd formatos de: registro de una matriz de riesgos, registro de gestion
del cambio y registro de plan de implementacion del cambio, en el capitulo 7
un formato de registro de capacitacion e induccidon al nuevo personal y un
registro de evaluaciéon del desempeno laboral, en el capitulo 8 formatos de
registro de: identificaciéon de plagas, control de plagas, fumigacion preventiva
y correctiva, registro de conformidad del servicio, asi como también registro
de proveedor, registro de evaluacion y reevaluacion a proveedores, registro
de ingreso de la materia prima, orden de produccién e ingreso a produccion
de igual forma se planted un registro de control de despacho de producto y
registro de acciones correctivas, en el capitulo 9 fichas técnicas de:
especificaciones de la materia prima, especificaciones de insumos vy
especificaciones del producto terminado, ademds en el capitulo 10 de
adaptaron formatos de registros de: programa anual de auditorias, plan e
informe de auditorias y un registro de acciones correctivas, finalmente se
plantearon indicadores para los capitulos 4, 8 y 9 que permiten medir el
desempeno de los procesos dentro de la empresa.

Finalmente se pudo dar cumplimiento al objetivo general puesto que se ha
logrado determinar los pardmetros de gestion de calidad basados en la norma
ISO 9001:2015 que debe tener Queseria La delicia en relacién con sus procesos
logisticos, por lo tanto, para cada proceso se consideraron los siguientes
capitulos: dentro de la logistica de entrada se estimo el capitulo 4. Contexto
de la organizacion, subcapitulo 4.1 comprensién de la organizacion y 4.2
conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, en
la logistica de produccion el subcapitulo 4.3 determinacion del alcance del
sistema de gestion de calidad, 4.4 sistema de gestion de la calidad y sus
procesos, capitulo 5. liderazgo, 6. planificacion, 8. Operacion y 9 sobre Ia
evaluacién del desempeno, finalmente para la logistica de distribuciéon se
tomd en cuenta el capitulo 7. Apoyo, subcapitulo 8.5.5 actividades posteriores
ala entrega, 8.5.6 control de cambios, 8.6 liberacion de los procesos y capitulo

10. Mejora.



5.2

RECOMENDACIONES

La empresa deberia realizar planes de capacitacidon continuos al personal
sobre temas de prdcticas de higiene personal, seguridad industrial, buenas
prdcticas de manufactura, gestion de calidad y mejora continua a fin de
brindar productos inicuos y de calidad ademds garantizar que el personal esté
enfocado en cumplir los objetivos trazados por la empresa.

Se debe tomar en cuenta los apartados de los requisitos que la empresa no
cumple respecto a la norma ISO 9001:2015 para que mds adelante con el
cumplimiento de estos le permita implementar un sistema de gestion de
calidad y obtener una certificacion.

Se recomienda implementar indicadores que le permita evaluar sus procesos
y desempeno dentro de la empresa con el propdsito de identificar los factores
que deben tomarse en cuenta para mejorarlos.

Mayor compromiso por parte de la alta direccion con el propdsito de llevar
una buena relacion laboral y comunicacidén con el personal de la empresa,
ademds se propone trabajar en equipo concientizando la importancia de la
gestion de calidad en los procesos logisticos.

Queseria La delicia debe considerar la retroalimentacion del cliente
especialmente horarios de entrega y empaque del producto con la finalidad
de cumplir con las necesidades y especificaciones del cliente.

Para obtener mejores resultados la empresa debe inclinarse por la certificacion
que ofrece la ISO 9001:2015 con el objetivo de estandarizar sus procesos y
garantizar la entrega de productos con altos estndares de calidad.

Su enfoque debe ser la mejora continua para optimizar sus procesos logisticos
y disminuir errores con la intencion de evitar inconsistencias en el desarrollo de
productos.

La empresa deberia utilizar esta investigacion para mejorar la gestion de sus
procesos logisticos, tomando en cuenta los resultados obtenidos con la

aplicacién de la norma ISO 9001:2015.
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Anexo 3. Oficio — Solicitud de informacion para desarrollar Trabajo de Integraciéon

Curricular en la empresa Queseria La delicia
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Anexo 4. Formato de lista de preguntas para entrevista

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

Estimado senor(a) admita responder las siguientes preguntas ya que la
claridad de sus respuestas ayudard a mejorar la gestion de los procesos
logisticos de la empresa Queseria La delicia.

Tema: “Procesos logisticos y gestion de calidad en la empresa Queseria La delicia”

e Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la empresa Queseria La delicia

con base en sus procesos logisticos
Entrevista dirigida al Gerente - Propietario la empresa Queseria La delicia
o Logistica de entrada

Gestion de compras

1. 5Cudl es el nUmero de personal que inferviene en el proceso de compra?
2. 3Quiénes son los encargados del proceso de gestion de compras?

3. 5Cbémo se lleva a cabo el procedimiento de gestién de compra?
4

5 Qué registros se realizan en este procedimiento de compra?

Gestidon de inventario

5. 5Como se lleva a cabo la gestién de inventario?
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Cantidad de materiales

6. sCudl es la cantidad de materia prima diaria que adquiere la empresa para la
elaboracion del queso?

7. sCada cudntoy cudl es la cantidad de insumos que adquiere la empresa para la
elaboracién del queso?

NUmero de proveedores

8. 3Cudntos proveedores abastecen de materia prima a la empresa?

9. sQuiénessonlos proveedores que le aprovisionan de materia prima a la empresa?

Flujo de informacién

10. 3COmo se lleva a cabo el flujo de informacidén en el procedimiento de compra de

materiales e insumo?

o Logistica de produccién

Nivel de calidad de la materia prima

11. 3COmo se lleva el control de calidad de la materia prima?

12. 3COmo se lleva el control de calidad de los insumos?

Recursos humanos

13. sCudl es la cantidad de personal que interviene en el proceso de elaboracién del
queso?

14. sQuiénes son los responsables del proceso de elaboracion del queso?

Cantidad de recursos a utilizar

15. 3Cudl es la cantidad de litros de leche diarios con los que trabaja la empresa?

16. 3Cudl es la canfidad de sal diaria que se usa en la fabricacion de queso
amasado?

17. 5Cudl es la cantidad de cuagjo diario que se usa en la fabricacién de queso
amasado?

18. 5Cudl es la cantidad de calcio diario que se usa en la fabricacion de queso
amasado?

19. sQué cantidad de queso amasado elabora diariamente?

Recursos de equipo y maquinaria

20. 5Cudl es la maquinaria con la que cuenta la empresa?

21. gUtilizan algun sistema administrativo contable en la empresa?
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Proceso de produccion

22. 3Cudl es el procedimiento que se lleva a cabo dentro del drea de produccioén
para la elaboracion del queso?

23. 3Qué ftipo de registros que se aplican en el drea de produccion?

Flujo de informacién

24. 3Como se lleva a cabo el flujo de informacién en el proceso de produccion de

queso amasado?

o Logistica de distribucion

Cantidad de pedidos

25. 5Cudl es la cantidad de pedidos que realizan los clientes?

Picking del producto

26. 3COomo se lleva a cabo el procedimiento de preparacion de pedidos del
producto?

Packing del producto

27. 3COmo se lleva a cabo el procedimiento de empaquetado del producto?

Proceso de distribucién

28. 5Cudl es el procedimiento que se lleva a cabo en el proceso de distribucién del
queso?

29. 5Qué tipo de registros que se aplican en el drea de distribucién?

30. sExisten retrasos en la entrega de productos?

31. 3Quiénes son los encargados del proceso de distribucion del producto?

Flujo de informacién

32. 5C6mo se lleva a cabo el flujo de informacién en el proceso de distribucién?
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Anexo 5. Formato de ficha de proceso de logistica de entrada

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS F;%gé- COMP-MP
FICHAS DE PROCESOS
FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION
COMPRA DE MATERIALES E INSUMOS |

MISION DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

RESPONSABLES DEL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS/NECESIDADES

REGISTROS/ARCHIVOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Fuente: ISO 9000 (2013)
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Anexo 6. Formato de ficha de proceso de logistica de produccion

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS F;ggé- PRODUCCION
FICHAS DE PROCESOS
FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION
1
MISION DEL PROCESO
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
RESPONSABLES DEL PROCESO
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS/NECESIDADES

REGISTROS/ARCHIVOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Fuente: ISO 9000 (2013).
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Anexo 7. Formato de ficha de proceso de logistica de distribucion

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS F;:gé DISTRIBUCION
FICHAS DE PROCESOS
FECHA DE
FICHA DE PROCESO EDICION REVISION
1

MISION DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

RESPONSABLES DEL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO

SALIDAS DEL PROCESO

PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS/NECESIDADES

REGISTROS/ARCHIVOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Fuente: 1SO 9000 (2013).
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Anexo 8. Lista de verificacion

Lista de verificacion basada enla norma ISO 9001:2015 y criterios de evaluacion segin

el autor Pérez (2020).

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015
CRITERIOS DE EVALUACION CALIFICACION
A | Cumple completomente con el 10 puntos [z establece, se implementa, se
criterio enunciado mantizne]: Corresoonde a lo foze
de Verificar v Actuar oara la Mejoro
del sisterna.
B Cumple porciolments con el 3 puntos [z2 establece, =2 implemsnta, no ss
criteric enunciado montienes); Coresponde o lo fose
del Hacer del sistema.
Z | Cumple con el minimo del crteno 3 puntos [z establece, no se implementa,
snunciado no se mantiens); Coresponde a la
foze de idenfificacidn v Flansacian
del sisterna.
O Mo cumiple con el criteric Q puntos [Fo 32 establece, no s
enunciado imglementa, no s mantiens M3,
CRITERIO INICIAL DE
N° NUMERALES CALIFICACION
N/$§ P H | V-
A
A B (& D
0 3 5 10
LOGISTICA DE ENTRADA - Responsabilidad de la direccién
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 | La organizacién detemina las cuestiones extemas e internas 5
que son pertinentes para su propdsito y su direccion
estratégica que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad
(SGC).
2 | Se redliza el seguimiento y la revision de la informacién sobre 3
estos asuntos externos e internos de la empresa.
L.E. - Redlizacién de productos y servicios
4.2 CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 | Proporciona regularmente productos que satisfagan los 10
requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios.
4 | La organizaciéon identifica las partes interesadas (clientes, 5
proveedores, personal, competencia).
5 | Se deteminaron los requisitos pertinentes de estas partes 5
interesadas para el sistema de gestién de la calidad.
6 | Se redliza el seguimiento y la revision de la informacién sobre 3
estas partes interesadas y sus requisitos perfinentes.
LOGISTICA DE PRODUCCION - Realizacién de productos y servicios
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
7 | Elalcance del SGC se ha determinado mediante los procesos 10
operativos, productos y servicios.
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8 | La organizacion estd disponible y se mantiene con informaciéon 10
documentada para los procesos.
L.P. - Rredlizacién de productos y servicios — Medicién andlisis y mejora
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 La empresa cuenta conlos procesos necesarios para el sistema 10
de gestion de calidad.
10 | Se determina la secuencia e interaccién de estos procesos. 10
11 | Se determinan y aplican los criterios y los métodos como el
seguimiento, las mediciones necesarias para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos.
12 | Se determinan los recursos (materia prima, insumos) para la 10
elaboracion de estos procesos y se asegura de su
disponibilidad.
13 | Se evaluan estos procesos e implementan cualquier cambio 5
necesario para asegurarse de que estos procesos logren los
resultados previstos.
14 | La organizacién mantiene informacién documentada para 5
apoyar la operacién de sus procesos.
SUBTOTAL 25 60
Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 67%
L.P. - Responsabilidad de la direccién
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 La dlta direccién demuesira su liderazgo y compromiso con 5
respecto al SGC, asumiendo la responsabilidad y obligacion de
rendir cuentas conrelacién a la eficacia del SGC.
2 | La alta direccién promueve el enfoque de procesos y el
pensamiento basado en riesgos, comunica la importancia del
SGC y promueve la mejora contfinua de forma que el SGC logre
los resultados previstos.
L.P. - Responsabilidad de la direccién
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD
3 | La alta direccién ha establecido, implementado y mantenido 10
una politica de calidad que sea apropiada al propédsito y
contexto de la organizacion y apoye a su direccion
estratégica.
4 La politica de calidad proporciona un marco de referencia 10
para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
L.P.- Responsabilidad de la direccién
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
5 | La politica de la calidad estd disponible y se 10
mantiene como informacién documentada.
L.P. - Responsabilidad de la direccién
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 | La dlta direccién se asegura que las responsabilidades y 5
autoridades para los roles pertinentes se asignan, se
comunican y se entienden en toda la organizacion.
SUBTOTAL 10 30
Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 72%
L.P. - Medicién de andlisis y mejora
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.1 Generalidades
1 Se aumentan los efectos deseables, se previenen los efectos 5

no deseados vy se logra la mejora confinua.

6.1.2

Planificacién de acciones

2

La organizacién planifica acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, asi como evalia la eficacia de esas acciones.
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L.P. Responsabilidad de la direccién
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 Establecimiento de objetivos de la calidad

especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de enfrega vy las posteriores a la misma; antes de
comprometerse a suministrar sus productos.

3 | Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de la 5
calidad.
4 | Son pertinentes con la conformidad del producto servicio y el 5
aumento de la safisfaccién del cliente
5 | Son comunicados 5
6 | Se les da seguimiento 5
7 | Se mantiene informacién documentada de los objetivos de
calidad
L.P. - Reolizocién'de productos y servicios
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
8 | Cuando se determinan cambios al SGC, éstos se redlizan de
manera planificada
SUBTOTAL 25 0
Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 45%
LOGISTICA DE SALIDA - Gestién de recursos
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 Se determina y proporciona los recursos necesarios para el 5
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestidon de la calidad. Abarcando las
personas, infraestructura y el ambiente para la operaciéon de
los procesos.
L.S. - Responsabilidad de la direccién
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
2 | La organizacion determina los conocimientos necesarios 5
para la operaciéon de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos.
3 | Se considera sus conocimientos actuales y determina como 10
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actudlizaciones requeridas.
SUBTOTAL 10 10
Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 67%
L.P. - Realizacién de productos y servicios
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifica, implementa y controlan los procesos necesarios 10
para cumplir los requisitos para la provision de productos.
2 | Bl resulfado de esta planificacion es adecuado para las 10
operaciones de la organizacion.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
3 | Se deteminan los requisitos legales y reglamentarios para los 10
productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
4 | La organizaciéon se asegura de que fiene la capacidad de 5
cumplir los requisitos de los productos y servicios que ofrece a
los clientes.
5 | La organizacién lleva a cabo una revision de los requisitos 10
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6 | La organizacién confirma los requisitos que solicita el cliente 10
antes de la aceptaciéon, cuando el cliente no proporcione
una declaraciéon documentada de sus requisitos.
7 | Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre 10
los requisitos del confrato o pedido y los expresados
previamente.
8 | Se conserva la informacién documentada, sobre los 10
resulfados de la revisidon y sobre cualquier requisitfo nuevo
para los productos.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo
9 | Se determinan las etapas y controles necesarios para el 10
disefio y desarrollo de productos.
10 | Se redlizan actividades requeridas de verificacion vy 10
validacién del disefio y desarollo.
11 | La organizacién considera las responsabilidades vy
autoridades involucradas en el proceso de diseno y
desarrollo de los productos.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
12 | La organizacién determina los requisitos esenciales para los 10
tipos especificos de productos a desarrollar, considerdndose
los requisitos funcionadles y de desempeno, los requisitos
legales y reglamentarios.
13 | La organizacion considera implementar alguna norma de 10
calidad.
14 | La organizaciéon conserva la informaciéon documentada
sobre las entradas del disefio y desarrollo.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
15 | La organizacién aplica controles al proceso de disefio y 10
desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a
lograr.
16 | Se redlizan las revisiones para evaluar la capacidad de los 10
resultados del disefio y desarrollo cumplan con los requisitos
establecidos por la norma.
17 | Se redlizan actividades de verificacion para asegurarse de 10
que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
de las entradas.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
18 | La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y 10
desarrollo: cumplen los requisitos de las enfradas.
19 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son
adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios.
20 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o 10
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y alos criterios de aceptacion.
21 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: 10
especifiquen las caracteristicas de los productos que son
esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y
corecta.
22 | Se conserva la informacién documentada sobre las salidas

del disefio y desarrollo.
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L.P. - Readlizacién productos y servicios - Medicién de andlisis y mejora
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generdlidades

resultados a alcanzar.

23 | La organizacién asegura de que los procesos, productos y 10
servicios suminisfrados extemamente son conformes a los
requisitos.
24 | Se detemina los controles a aplicar alos procesos, productos 5
y servicios suminisirados externamente cuando los productos
y servicios de proveedores externos estadn destinados a
incorporarse dentro de los propios productos de la
organizacion.
25 | Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccién, 5
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos.
L.P. - Gestién de recursos
8.4.2Tipo y alcance del control
26 | La organizacion se asegura de que los procesos, productos y 10
servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacién de entregar
productos y servicios conformes a los tiempos requeridos por
los clientes.
27 | Se definen los controles a aplicar a un proveedor extemo y 3
las salidas resultantes.
L. P. — Gestion de recursos
8.4.3 Informacién para los proveedores externos
28 | La organizacion se asegura de la adecuacion de los 10
requisitos antes de su comunicacion al proveedor extemo.
29 | La organizacién comunica a los proveedores externos sus 10
requisitos para los procesos, productos y servicios.
30 | Se comunica la aprobacidén de productos, métodos, 10
procesos, equipos y la aprobacién de productos.
31 | Se comunica las interacciones del proveedor extemo con la 10
organizacion.
32 | Se comunica del control y seguimiento del desempefio del 10
proveedor externo aplicado por la organizacion.
L.P. - Redlizacién de productos y servicios - Gestién de recursos
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio
33 | La organizacion implementa la produccién y provision del 10
servicio bajo condiciones controladas.
34 | Las condiciones confroladas incluyen la disponibilidad de 10
informacién documentada que defina: las caracteristicas de
los productos a producitr, servicios a prestar, o las actividades
a desempefiar.
35 | Dispone de informacién documentada que defina los 10

36 | Se controla la disponibiidad y el uso de recursos de 5
seguimiento y medicién adecuados.

37 | Se controla el uso de lainfraestructura y el entorno adecuado 3
para la operacién de los procesos.

38 | Se controla la designacién de personas competentes. 5

39 | Se conftrola la validacion y revalidacion periédica de la 3
capacidad para alcanzar los resultados planificados.

40 | Se controlalaimplementacion de acciones para prevenir los 5
errores humanos.

41 | Se controla la implementacion de actividades de liberacién, 5

enfrega y posteriores a la entrega.
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L.P. — Medicién, andlisis de mejora
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
42 | La organizacion utiliza los medios apropiados para 10
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y servicios.
43 | La organizacion identifica el estado de las salidas con 10
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a
través de la produccion.
L.P. — Realizacién de productos y servicios
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
44 | La organizacién cuida la propiedad de los clientes o 10
proveedores externos mientras estd bajo el control de la
organizacién o siendo utilizada por la misma.
45 | Se identifica, verifica, protege vy salvaguarda Ila 10
propiedad de los clientes o de los proveedores externos
suministrada para su utilizacién o incorporacion en los
productos.
46 | Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
propiedad se pierda, deteriora o de algun ofro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacién documentada sobre lo ocurrido.
L. P. - Readlizacién de productos y servicios
8.5.4 Preservacién
47 | La organizacion preserva las salidas en la produccion y 10
prestacion del servicio, en la medida necesaria para
asegurar la conformidad con los requisitos.
L.S. - Redlizacién de productos y servicios
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
48 | La organizacion cumple los requisitos paralas actividades 10
posteriores a la entrega asociadas con los productos y
servicios.
49 | Al determinar el alcance de las actividades posteriores a 10
la entrega la organizaciéon considera los requisitos legales
y reglamentarios.
50 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de
Sus productos, los requisitos del cliente \%
retroalimentacién del cliente.
L.S. - Medicién de andlisis de mejora
8.5.6 Control de cambios
51 La organizacién revisar y controlar los cambios para la
produccioén o la prestaciéon del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.
52 | La organizacién conserva la informacién documentada
que describa los resulfados de la revisidn de los cambios,
las personas que autorizan el cambio y de cualquier
accidn necesaria que surja de la revision.
L.S. - Medicién de andlisis de mejora
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
53 | La organizacién implementa las disposiciones 10
planificadas para verificar que se cumplen los requisitos
de los productos.
54 | La organizacién conserva la informacién documentada
sobre la liberacién de los productos.
L. P. - Medicién andlisis de mejora
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
55 | La organizacion se asegura que las salidas no conformes
con sus requisifos se identifican y se confrolan para
prevenir su uso o enfrega.
56 | La organizacién toma las acciones adecuadas de
acuerdo con la naturaleza de la no conformidad y su
efecto sobre la conformidad de los productos.
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57 | La organizacioén trata alas salidas no conformes de una o mas de 5
las siguientes maneras: comecciéon, separacién, devolucién o
suspension de productos.

58 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 3
las salidas no conformes.

SUBTOTAL 0 21 | 90 350

Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 78%

L. P. - Responsabilidad de la direccién

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 La organizacién detemina que necesita seguimiento y medicién. 10

2 | Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y 5
evaluacién para asegurar resultados vdlidos.

3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 5

4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 3
seguimiento y medicién.

5 | La organizacion conserva la informacién documentada 5
apropiada como evidencia de los resultados.

L.P. - Realizacién de productos y servicios — Medicién andlisis y mejora
9.1.2 Satisfaccién del cliente

6 La organizacién redliza el seguimiento de las percepciones de los 5
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

L.P. — Medicién andlisis de mejora
9.1.3 Andilisis y evaluacién

7 | La organizacion andliza y evalta los dafos y la informaciéon que 3
surgen del seguimiento y la medicién. Los resultados del andilisis
deben utilizarse para evaluar: la conformidad de los productos y
servicios, el grado de satisfaccion del cliente, la eficacia de las
acciones fomadas para abordar los riesgos y oportunidades,
desempefio de los proveedores extemos.

SUBTOTAL 0 6 | 20 10
Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 51%
L.S. - Medicién, andlisis y mejora
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién determina y seleccionan las oportunidades de 5

mejora e implementan las acciones necesarias para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccioén.

2 | Estas acciones incluyen: mejorar los productos y servicios para 5
cumplir los requisitos considerando las necesidades vy
expectativas.

L.S. - Medicién, andlisis y mejora
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

3 | Cuando ocurre una no conformidad, incluyendo las originadas 5
por quejas, la organizacién: reacciona ante la no conformidad
fomando acciones para conirolarla y comregirla.

4 | Evaliala necesidad de acciones para eliminar la causa de las no 5
conformidades, a fin de que no vuelan a ocunir mediante: La
revision y el andilisis de la no conformidad.

L.S. - Medicién, andlisis y mejora

10.3 MEJORA CONTINUA
5 | Se mejora continuamente la idoneidad, adecuacién y eficacia 5
del SGC.
6 | Considera los resultados del andilisis y evaluacion, las salidas de la 3

revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u
oportunidades de mejora continua.

SUBTOTAL 0 6 | 20 0

Valor Estructura: %Obtenido ((A+B+C+D) /100) *100% 43%
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RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA Ta OBIENIDOC DE | ACCIONES POR REALITAR
IMPLEMENTACION

4. COMTEXTO DE LA &7 % MEJORAR

CREGAMIZACION

3. LIDERAIGOD 7% MEJORAR

&. FLAMIFICACION 45% [IMPLEMENTAR

7. AFCYOD &7 % MEJORAR

&. OPERACICN 7E% MEJORAR

7EVALUAZION DEL al% MEJORAR

DESEMPEND

10, MEJORA 43% IMPLEMENTAR

RESULTADO TOTAL 0%

Calificacian genseral de la gestién de calidod

MEDIO
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Anexo 9. Certificado INEN de la empresa Queseria La delicia

m T T
Lo - t 1 e meAge e
' e iile

PUENTESTAR RODRIGUEZ
MARCO OLIVO

Actividad Economica: Elaboracion de queso y cuajada

Por haber cumplido los requisitos establecidos en la RESOLUCION INEN N° 2019 -
012 “CERTIFICACION DE LA GESTION DE MICRO, PEQUENAS, MEDIANAS
EMPRESAS Y ORGANIZACIONES DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA."

Focha de emision: 2022.04-11
Fecha de vencimiento: 2025-04-11

Mgs. Ralph Assal Nader
DIRECTOR EJECUTIVO (E)
SERVICIO ECUATORIANO DE NORMALIZACION
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Anexo 10. Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003.

" AGENCIA N H’ -:LL ?;;!J.'
=) REGULACION co NTRO

Y VIGILANCIA SANITARIA

DR LEOPOLDO Ut A FERET

PERMISO DE FUNCIONAMIENTO: ARCSA-2021-14.15 530000031 0
Normbre o Raztn Social dl enableimionts: PUENTESTAR RODRIGUEZ MARCO o 0
Nombre del Propietario 0 Represcatante Legal: PUENTESTAR RODRIGUEZ MARCO OLIV

Nitmero del RUC del establecimionto 1712768405001 Establecimiosso N* 3
J)  Proviecin CARCHI

Cantda: MONTUFAR
Pasroquia: SAN JOSE
Sector/Referenci; A 500 M DE LA ESTACION DE GASOLINA

AV
Dircci: BARRIO: EL CAPULI CALLE: AV, PANAMERICANA NUMERO: $/N INTERSECCION:A
PANAMERICANA iy

Actividades / Tipo(s) de m&dwmm ,
C14153 ESTABLEC mmnwos r.uu U\ Eummos DE PRODUCTOS

LACTEOS Y DERIV A -_. w —— = .
Fecha de Eaision; 25-08-2021 =

o Fecha de Vigencix: 2508-2022 —_—

R Total pago: 144.00 €
Estado: VIGENTE

Fecha de Impresida ded Documento: 25-08-2021

Ing Juas Pablo Flores Jaramillo
Ceordinador General Téenico de Certificaciones - Apencia Nacional De Regulacion,
f’ “Coatrol Y Vigilascia Sasitaria - ARCSA “Dr. Leopoldo Izquieta Péres”
0. o5
- on Somat Mutden ‘.

ummuumumemmmmunmnuamm&]
leﬂ?mwms’wlmmwrmumwmdfm»ah b
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Anexo 11. Certificado de notificacion sanitaria N°. 07993 - Queso amasado

oS

REPUBLICA DEL ECUADOR
NINISTE RSO OF SALUD PUMICA

mAa
AGENCIA NACIONAL DE REGULACGION, CONTROL Y VIGILANGIA SANITA

an)
CERTIFICADO DE MODIFICACION DE NOTIFICACION SANITARIA HO. o7

INHQAN 0507

Agencia Nacional de Regulaciin, Contrel y Vigharcis Garate contfics e ot
Producto denominade :  QUESO AMAZADO

Morea : " BAN GARSEELY * LA DELICIA®
CuP ALADI4SFUN
Blaberada par - LA DELICIA §04410] MOMNTUS AR - Ecusde
Trtubar | QUESERIA LA DELICIA. GAK GABMIEL - JC] ECUMLON -
A sobciad de : PUENTESTAR ROOROOUEZ MARGO GUIVD, MONTUF AN - EELRDE
Tipo de ARmento - Leche y procuceon lacseas
’ Trvase Exteno NA
Intemo - FUNDA DE POUETILEND D BAJA DENGIIAD
Comtenido 2505 Sog

Forma @e Conservacidn : [002) En refrigersccn
FM&W‘.W&MWO

Leche ertars de vace DT.90%, Sal 2.00%: Conlo 2.96%.
TOTAL 100 00N e At

Nedificaciones 04112014 Actaluaain de balnnmsi ragrwrmid
OA/1172014  Inclaside dat Comenids 429 ¢
1BOI2017  Inchamte de box coetsmiion 120 « 20g

inseripciones : 15082012 PRIMERA REINSCRIPOION
20052017  Segurds Remacrpasn

Verits & s

: Sdios .
D periodo de Vida Util Ciuded ds Emisitn 1 OUITO
Solicitud No. : 16010267201 700000005F Fecha de Vigencia 1 1BUALNES

Fecha de Emision : 18052012

prmado Flectranicamente

s RDE ROORIGUEZ

g [ S

e e
_‘——'—f:mﬁ:";? At |
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Anexo 12. Registro de asistencia

(%)

REGISTRO DE ASISTENCIA JULIO 2022

NOMBRI: WILLIAM MORAN

_Fecha

Hora de salida

Hora de entrada

Ol-cq-991 Cued L0
9-¢8-221 o3 e |8, <
-~ 9 Agipo do._ oo - >
hua-0g.52 | QYed 1¥:00 =l
<-nv-111 030 [ O
NG-oq-99 1 OF @20 1100 =
loyage-nl O3ie) f2:0>
8 O4-70 ojla Lo o D
F-po-13 | oV a2 LYo 1= ,f..;-._'.-—)
(e 0G-1 n}'a) ¥ o ;
L406-17 1 O3 a2
Vi -Ne- 2 | D¥ad
e ab) A Vel A%
fne- 496w
,;z-Qm 07 @
fa - OF-LL o w2
-7~ pe
Fo 2 M-~
97 (AL G 3.

21 cg-tr | opra /pe -
V1. 09-99 | 1) a e
04 nlor oo VI = 8

t0d W L g /
93-09¢-1 Lodltis
JI’E';-JI'U OO

223



vee

Anexo 13. Registro de indumentaria

Z«}z s

Tnadicion yCalidc 1l

QUESERILA

QUESERIA LA DELI

CIA

Fccha: o4-0Cl - 2020

Registro de indumentaria

NOMBRES CEDULA LD DESCRIPCION TALLA ___ FIRMA

Aohers  Eshodd [Yo182354-0 - Do mes completos — 1Bgtas _{Doovded W ~38- L #/ S
oS \swhe AN ok = & — Ao\ [t =3D- L

Beod  SalcdO cuniactidd ) 20 Matres ommovins - | Bolas - | Dlamal |#H —3B- : el

Miany  Bgad N PR s (1 e T PANSIASN — L Eas - 4Daa\ | L - 40 -\

YAani<ch i VO Z AT 2 (‘nw’-é‘o (m\'#\’kls— 18x%asS. 4 %“\Q s - &6- A g

NMndcn Hernad mley

cusoousuy 2

v\ Dty 3~

0 SRS .4

RESPONSABLE- Pff;vw{ 1/3/47«7;&

/ ~

3,
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Anexo 14. Registro diario de higiene personal

QUESERIA LA DELICIA

REGISTRO DIARIO HIGIENE PERSONAL

Fecha Nombre Barba Uhes Cofia lin.iformc Ly D Botas | Ly D Manos| Mascarilla Observaciones
Cortas Limpio
r\) Johnny Estrda v e [Zd ~ 3 (v s
~  [William Moran o e = e t/ V4 =
8 | [Mauricio Salcedo — = = = = — — Empotac
e Elena Salcedo M g [ s [ v [ 2l )
g ' Marlon Hemandez — - e v v - v v~
Ky Jonathan Guijarro v - v (v et et &
oo PERocA] reA v s — — — P
1
QUESERIA LA DELICIA
REGISTRO DIARIO HIGIENE PERSONAL
R Udas Uniforme
Fecha Nombre Barba C Cofin Li xols Ly D Botas | Ly D Manos| Mascarilla Observaciones
Johnny Estrada v " o -~
3 William Morin - [ 7l - P 2 - = .~ O
a L Mauricio Salcedo == — - = = == > o =
"e g Elena Salcedo - = T = =3 —— —— ({
c;‘\v Moarlon Hemandcz - =3 - —
{: Jonathan Guijarro - ~ —~ - -z = = Ahe
{/‘ - ‘:" hl- Q _l.'fl g i 120/ (S 58 [ Z o - — -
o o Ulloyaly s = e L~ 2~ - o




N Anexo 15. Registro de capacitacion

o~
QUESFRIA "LA DV LICIA™
Verniams o2
REGISTRO Fecha de Aprebaciin:
CAPACITACION ;
Fecha - Hora inicial [6.-CO par I —
. s g2 . y Hora final: 27 00
TEMA:  Roexied ~Piacticos Jde M gt et © 4 Ctvguelocl) b ol urense © i
Ne NOMBRE v (A J
NOY CARGO NUMERO DE CEDULA TELEFONO
1 -.'\:\;Qp& \«2.:—;\\%\0\‘ ;)tt\d ccion cHC 1u9ing -4 TSN IER TP
p—
2 '\) oo %1(0'(..\’1 /\))vA Qc. =% crlone® T € -F | re€ 7loor€
3 ;?Qn\u— e:’\\\l'{ﬁ ;)\,-(\rr‘ s Sl pf2t3-2 OC= FEuE 4
- : ' X T
4 l;lfru =1 %l'-’("éﬂ 3018 71840 OFSfEEE7ET.
B . - ~a S Ty
5 M—; cl /Qc' An ?ﬂ:)clwéacn DHOI3ES L VOARES0S Sh
6 |/~ ,/lu}.: ﬁ/’z‘/-a//\ D/az’urricz oo riand oD o el SRR
= 2 DALt = oY S ETrc T I = . ]
7 M‘”u("/ 0{/‘1 £~ tb?_ A\ dBatd ‘?')/I IYI'} '// L E4 L —- y . T\-;‘\:—':_i _-/j,‘ ;3' e~
=17 ; st joosuezyo. L 093953592t s T J
8 ledissen  Riaan e
10 |
11
/7 = N i iom YA
///7 M\ caNSTA LA 52
.:D‘c:ua Ceoerfe1 < t"“itp,-‘:'* 7 )
v FIRMA DEL INSTRUCTOR(A) 2 ("' SheX ] Jip2dsees
NOMBRE Yagee Peadetod ="
ENTE
NOMBRE Y FIRMA DEL GER

&_{/’\_‘.
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Anexo 16. Seleccién de proveedores de materiales e insumos

QUESERIA "LA DELICIA" ve
REGISTRO Fecha o
Cédigo: SELECCION DE PROVEEDORES PRODUCTOS - SERVICIOS Pagi
PONDERACION
TW¥WO DE
SUNMNISTRO 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
. CONDICIONES
: ECONOMICAS 2. SERVICIO AL CLIENTE 3. CALIDAD DEL PRODUCTO
NOMBRE DEL Gcalidad
PROVEEDOR Atiende of |ENtregadel|  del ROz
de Plazo de bien o producto/ de
Aplica Farmn entrega | Atiende |requerimie| LT | PO tTo' | Dispone ‘ Cuenta con
Producto / : = Pago . a reclamos nto de | al ; fichas técnicas registros y Otorga
Servicio promociones conviene a mi de manera | compra de requerimie las de los cenficados de garantia
mil empresal empresa inmediata !om:h nto demi | necesidade productos calidad
inmed! empresa s de mi
smamsa
Jairo Angilo [Cuajo 1oL 10} 10 9 7 10 10 10 10 12l X
9 10[ ) 10 8 10J 10 10 1 :: g2
|
Lirmn, 10! 9' 10 8 10 o 10 10 104 35!
P 10 10 10 8 10 10 ":! :‘ :-!-'
9 10| 10 10 8 10 10 10 10 'C! 9’!
NaOH 10 |OI 10! 8 10 S 10 10 '3! 85
!
Fenciftaleina 9 IOI 10 8 7 10 10 10 10 104 34
ALITECNO E 10| 10, 10 7 10 10 10 10 10 1001
liquico cailder| 10 10 10 8 8 10 10 10 10 19 3 "]
cloro 10 10 10 10 9 10 10 10 10 10 S5
alcohol 10 10 10 10 98 10 9 10 10 10 18 7|
EISENHOWER BENAVIDES 10 8 10 10 BJ 10 10 1CL 10 101 !C-:]
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Anexo 17. Seleccién de proveedores la materia prima

[ IR, e " "
[ = S QUESERIA "LA DELICIA Ve
. ’
REGISTRO Fecha «
Codigo: SELECCION DE PROVEEDORES MATERIA PRIMA Pag
PONCERACION
Taon " m”w% 0% "% 1% "% 0% 1% 19%
PROVEEDOR e Atiende o Sacendad La catitad :’:Q”:‘ TOTAL
Forma e Proves s Cuwents con con higiiaics de la Cusnts con -
fisica'guirnica de P Es provesser CaTectieae
Pags prira " - da compra ge | 0N IMERtaCe | e satatace | TOTTCascs parmanente ¢ | sugereias sor e
& mi empress |a bempe © da lecha ! it vacunacibn
propeo oo Ao lan necesidaces trant " erporddcs e ooy 2e
Inmedista Piginty o mil empresa maners
mredara
GERMAN PUEDMAG | Leche cruds 10 o OJ 10 10 104 10/ 104 15 e
ALDBA PUEDMAG Lache cruss 10 10! 10 104 10 10 10 e
MACCALENA PUE DMAL Leche cruss 10} 10 0 1 0 % 10/ 104 10 e
GUILLE RMO PASPUEL {Leche cruda 1 10 C| o 1 10 10} 104 B 13 &
WMISUEL SALCELDO Leche cruss 10 10 O Q 10 10 10 10 10 10 &
CRUZ YAMA Loche crucs 10 10! o OI 10 3 10 10 10 19 g
JORGE CABRERA Locthe crucs 10} 10 Q 100 10 10 10 9 10 T8
NATALY PASPUEL Leche crucs 10/ 10 0 [=) 10 10 10 10 10 1 e
AMILCAR SARMENTO |Leche cruda 10] 10! o 0 10 10/ 10 10 10 10 8
MAYRA CANGAS Leche cruda 10 10 o} 0 10 10 10 10} 10 0 2
LUCILA PATIRG Leche cruda 10 10 0 o 104 10 10] 10 10 10 e
ANABELA ROMAN Leche cruda 10 10 o) Q 0! 20 10} 10 10 10 8
MARLIA PERAFIEL Lochs cruds 10 10 o 10 9 10 10| 10 10 T e
SANDRA CASTILLO Leche crnuca 10J 10 O 10 10/ 10 10 10 10 ]
CARLOS CHUNES Leche cruaa 10) 10 ° °c 1o kL 10 10 10 2 =
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Anexo 18. Registro de requerimiento de compra

QUESERIA "LA DELICIA"™

Codigo: RPO1

REGISTRO

Versi

REQUERIMIENTO DE COMPRA

Fecha de Aprob

Pagina

Y
N

= |

ckin, Doscribir ta meconiane|  CANTIOAD | RESPONSABLE OEL [ Lo popan0 POR:
A=t 2o) Sabse Mquido roo Yo Covlos Usida e e
-k apan Calsio S Ga\anes Clera Slhald S - tan e Reodredd
Raoxdo L G\WOa Tohang AR Sy Honet Tamakes
13 -41- 2o2) Sal_en ghowo a9 Baca Salodo] o Yoo Quervine
96 M- 20D ) Sal R Reda 1o g o Cades Usivao Sh-vonao uendz¥ay
N -N=- o2l Quadas (Cw = 20 i)_ﬁ Ravane SANEEF Sh- Aarsuao ?l_@n‘r
e Coscovas Swoee S o ENN T - TGN ‘?\pr\\*ﬁélk
S — \2 _acl\ rIS.\Q)\ 4%“ oo W o Y us Ve e
D -2 - 992N | evlax TSeo 2 RAoPS]  Taoves Usnto | o tons  (0eoreny
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Anexo 19. Registro de proveedores de insumos, materiales y empaques

- —?~ - - ——
\' - R -
| o i QUESERIA "LA DELICIA Yorside- 02
- _— REGISTRO Fecha de Aprobacién:
Pagina: 1 de 1
PRO4RO1 PROVEEDORES INSUMOS, MATERIALES, EMPAQUES ?
NOMBRE — DE LAl cepRESENTANTE |PRODUCTO PERSONA DE
EMPRESA o Que
e LEGAL PROVEE AREA RUC CIUDAD DIRECCION | o o |TELEFONO
Shoveac g Jave Tosumos de Radudan | 046110 TJO,  fasadici 3 | e e | A0 16536
,\t}%,\Q QM\X‘(‘('QC\ N S Poedat [ Apne v
> ! ¢ g b Be Ve | oo 3
AVARCRO «S-A ANy %‘g\‘&kt Em{eques Copnd™s [NARE0 | Gatte |y g Cacwas| IV o meuazéd
Toa - £isen et | Thola et Quuteed . - aioe) =
1. Qs %\3““.‘ Yos Ol i Hogiret® | oonwime | Quidc -&Q_ ‘ 73 T3 loaqy oty
HeroSAVAO =2 :
S ABORADO POR: APROBADO POR:
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Anexo 20. Registro de inventario de empaques

- —
B

T QUESERIA "L& DELICIA"

Version:02

Fecha de aprovacion:

Pagina 1 de 1

REGISTRO

Inventario de Empaque

Fecha: & -09 -4¢sl Ve ol o) it pigla

Descripeion Hay [Quedal Hay | thay | Yy
Fandas Queso Amasado 300 gr (al vacio) b= o] aéxlaace] 16 330
Fundas Queso Amasado 500 gr 2800Y g s=o| a4 oCanoo] w0oC
Fundas Queso Amasado 300 gr 4% Joo |39 000|320 (00
Fundas Queso Amasado 130 gr S| 30| — |lewolasseo
Fundas de Queso Fresco 300 gr g

S3¢Q| 4see|3ton |1 IS0 [ 4300

Fundas de Cuajada 500 gr goel] scocd y ooeg] 210 jreoC

Fundas de Mozarella 500 gr 1c4e0] Ao | €oen | 1200 | 1209

Fundas de Mozarella 1000 a8 Aracol £oo IsEco] 4%20 100

Fundas de Mozarella 2500 gr i32co]2ecs |19 90c)1 - 30| 200

Fundas Transparentes D zsiep| Heeo] Siceo) (30w
Etiquetas de amasado 130 gr

— | 1601200 | o0 |40
Cintas parza sellar

7~ ‘(b ” 5 o

Supervisado por:

Clenn Szl o Qe

|

-~ B N
SvHavio P mﬂ%
L—*/'D; 4 =
EX7
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N Anexo 21. Registro de inventario de insumos

43

= N

\ % QUESERIA "LA DELICIA" Focha de aprovacion:

Pigina 1 de |

REGISTRO

Inventario de Insumos

Fecha: VS|cql3o%) CORTTET
Descripcion Hay |Quedal &l

Fenolptadeina 1. i

Cuajo WiNed Shnes

Sal Yodada Had | ig9 34!

Sal en grano e o e

Hidroxido de sodio A Guy 3Cken

Acido Citrico laq | 199

Acido Nitrico S Liked ALLS

Sorbato de sodio Ska, | Zkg

Agua Destilada Joaiun] 340

Azul de Metileno 45| 13a-)

Antibiotico L R

Jabon daves Vae

Supervisado por: Eleva Saltddg Resivido por:
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Anexo 22. Registro diario de leche proveedor 1

PRI -
o —— |
QU[:S[ Rl/\ LA |)| LLICTA O o
REGISTRO DIARIO DY ¥ N1 GADELECHTE
"'\“'"""‘\'hltulb.‘
NOMEBRE
: SR ESTEBAN G
" TECHA 1 WORA C\:’I‘ID.\D FROVET DOR PIRVAT RS \l'c\)‘\\"\l\n ¥ FIRMA OBSE RS ACTONES
1-10-22 P00 |ExkAh~ & - ‘5[0-%/ i
021022 £ |\ ZE G| e/ 'P7 Z1 —
03-10-22 330 kKA & o ,J:.--/"'/é. —
= .i 3
04-10-22 QtsS A Cu\.‘f ,47\-;4 \b \\: - Q,‘S?E«
— = > - & >t
05-10-22 S8 |[SELL 2L L~ |ttt =~ —
06-10-22 G63. B ol 1y
07-10-22 052 Esbhr feh - NS |
2 b e - Ffr—— !
08-10-22 1015, C=cne Groe, /,::,///- ;"{'5\‘,‘ > TS (‘1@\
09-10-22 Wi /’2-0 L _;-«'!7 A7 i o e
10-10-22 Qxz %GF‘S)‘ i ¢ e‘m
11-10-22 ©9% (ot (Fef f/(; > e
12-10-22 e X {g{«i}, éz{/' < /-/? ol e
13-10-22 S¥Z S e |
14-10-22 CA 21 S' g"‘l'&. Gsu b tfn.c-‘-;.\ ')c\.;\’l‘.- é‘”, .
15-10-22 lac 5. Ebbon Ch
TOTAL 13 CAFE
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Anexo 23. Registro diario de leche proveedor 2

QUESERIA LA DELICIA

REGISTRO DIARIO DE LECHE

PRIV A | 1 \ 1061 2000
NOMBRE SR, EDISON GUERRERO
FECHA | HORA | urnosam | tiTROSpm | PROVEEDOR FIRMA RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
o107.22 | 3 /5 UL r:';[?f-’-‘ c:). fLA,/A,, & /_s-e-_.._;?
020722 |3:3%| 74 AsS el & T Vet & =
0307-22 |C-55 1C {O Eac: G - ".f?l)- Marka Homndol ——7,
oso7.22 |4 < | OS Y8  |edisey 6. lg 7o Whowe Poocade | =
0s07-22 | ‘v 10 g0 Ecer Gl F > Mo bic.:ux]u ;%‘
0607-22 | C ey A2 };{o S Sseew & z—@ ::?’o,c;f/e.. = -
ororze |9 50| M4 | 45 [Ge on |E s [Mywe Yona| A=
os07-22 | ¥ I0 1t 47 . Eldson 64&&? Mador Herurdea e
05-07-22 13 /& “ -
10-07-22
11-07-22
12-07-22
13-07-22
14-07-22
15-07-22
TOTAL
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Anexo 24. Registro diario de leche proveedor 3

m

QUESERIA LA DELICIA
REGISTRO DIARIO DE LECIHE
PRCINET 1N 1] N TN

NOMHBRE LECHE FRIA :

FECHA | HORA LITROS PRONEEDOR FIRMA RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
oro722 |/32] 1008 By Youin S » (okd dery | (AEElinte

- 1S n Nagen g O X (,oa N e ==

020722 | /D J169 oy Nagei 9 3 l fﬁ ) -
0307-22 | Ja< 840 ~kami0'n 4 __:k' arb\/ora L/,Eif,_—'-i—'é‘? |
oeor22 Ug:-2c | Q> Moanze L {,é; (,z,,“ %M ‘
05-07-22 .SJC 3 5 o gl‘hij)'ljllq _{!r/OS w‘” (M" 1?0 (&) ."1;!0- |
os07-22 |80-1Cc | QL O 2..]&.,,,;?:’ /_11' (L/.J;_\’ 'l
or07-22 |/3: 20| 335 Q, [touricie R /‘% 7 [/c,,& [L ,M
osor22 |30:30| jU3D DBithwao S W Qulos Usica | (F2705 754
090722 |72 20| Q80O 3 Hyniclo S, o ( i oe(Ued s _/,._J/;: e = S Colo<cdd
10.07-22
11-07-22
12-07-22
13-07-22
12-07-22
15-07-22

TOTAL
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Anexo 25. Registro diario de leche proveedor 4

Fcllﬂlﬂ

QUESERIA LA DELICIA

REGISTRO DIARIO DE LECHE
PILINIE A QUINCT N\ I L 10 2032

NOMBRE SR. MARCO PUENTESTRA PRIMER RECORRIDO

FECHA | HORA LITROS PROVEEDOR FIRMA RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
01-07-22 = o e W & ===S
02-07-22 o s S Ve S =
030722 | ¥ vl L1 90 Algu’ 25 S, <r Megicy Hovdy =7
oao07-22 |27'C 3129 = Mapricd S. —'k' Morlon H ,/j_,#”@
0s-07-22 | O°(§ 10 S %xe [ Hiedan (£, L'Q/‘
0s07-22 |&co | 3O fo o &- 1. AL~ P =
07-07-22 | 2 (310. St Muw 2 '/.’70-"0’ [oxrde, — .
08-07-22 | O O 680 <r- Magnluo S Ywter M. 7‘£
09-07-22 ’
10-07-22
11-07-22
12-07-22
13-07-22
14-07-22
15-07-22

TOTAL
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Anexo 26. Registro diario de leche proveedor 5

Lo NENEE

&

QUESERIA LA DELICIA
REGISTRO DIARIO DE LECHE
PRIMIE RA OUINCENAJLLIO 2022

T SR. MARCO PUENTESTRA SEGUNDO RECORRIDO

FECHA HORA LITROS PROVEEDOR FIRMA RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
01-07-22 SUGF Forco O Yo il == ———
02-07-22 560 oo < <‘K—‘ o =
03-07-22 | 1l ¢co t35C MNoy-isc . —‘V M luley M /;'//—;:
oso07-22 |((‘pp | (HCC $ (MNoygrce S - b lol tl. //2'
os07-22 |tioo.| r § 30O T3 Moses P m‘-'vlvhu' 7{‘
060722 |/ CcO | /SO0 Gurcio < - D 7 o cdtaen (5 —_—
070722 | \\-0C-| (82T S Moasco P , Melon Hpwade Lq/‘/'?-'l‘ BLS S Oz 419.5
08-07-22 | ([-vO | CSO S Maurtog 3. Melon - A~
09-07-22
10-07-22
11-07-22
12-07-22
13-07-22
14-07-22
15-07-22

TOTAL




N Anexo 27. Registro de control de calidad de la leche cruda




Anexo 28. Registro de produccion del queso amasado
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Anexo 29. Registro de control de la calidad de producto terminado (queso amasado).

V. ““ L QUESERIA "LA DELICIA" Versién: 02
e
- N REGISTRO Fecha de Aprobacién:
Codigo: CONTROL DE CALIDAD PRODUCTO TERMINADO Pagina: 1de 1
FECHA:01/12/2021
PRODUCTO | PRESENTACION FE%::W LOTE ANTES DEL EMPAQUE DESPUES DEL EMPAGUE OBSERVACIONES
Y Color | Otlor | Sabor| Textura Apariencia Peso Empaque | Apariencia Peso
Q. Aeaaad D N-v-2e8) e C |l c] C NC | C g8 C. NG C =Soae
- '(\__\% SV Qi-lf-2yliowvuh Q NSl T o o [ S ] C_ TInolsrvbe
Q. deaalad 3 sSke o222t BBovqedh CIC | T C ¢ [ [ . NG, P<a1 .
| 6 Avas i S\ﬁQi 03-w-zod lldaawdn CI C |1 O] O L. (& C C C s
xoodal Ak u-zeeo) Magadn Cf C | O ng|[ £ Q | ~C C Bland S
Qhessld SXq_ losas.son) Muowdy O] CIne| C [ TC C Cl ¢ [=les
QA Nes! Soog gé-2.ooei RaestulClC | C| C % Q B Q Q -
Rdwasdd 4308 lo3-n.act) hoeida O] Q| Q NC . £ c (& C; o< onn
Q. toindd ST bke-12.300)
=
OBSERVACIONES: C =Caonforme NC = No conforme
Ed'_;:.:'\ \J A_;v(\ E\?M\ &\&é'a

REALIZADO POR: SUPERVISADO POR:



Anexo 30. Registro de inventario de producto terminado

" Version. 02
QUESERIA "LA DELICIA Mkt
REGISTRO A ey
Cédigo: INVENTARIO DE PRODUCTO TERMINADO __|PA97

|
producto: Qo Aveesdg Weva | Gagjada, <OC [5on )\ -, Bloaue. -

CANTIDAD QUE | CANTIDAD SABLE
NS T LOTE | WoRESADE | GUESALEA | SALDO |RESPON
PROOUCCION VENTA

{jcq] 2021 | 303w 38499 56| (o E’C“ni“cﬁ
oo ) 2524 |ouoalson| s4isua] 20 [ Fal

o

o —

Conleg e
9 |calsal 2031 [esjeslaen] z3oe0suyio]l — ‘“‘_’ ;" = L::.:a
o) oal 2021 {O3)etfwqt Gob-3b=2st) MR :—'ZY(; é:-mg\ .
osledl o e B = Eﬂg Cadet Usido
atlodl 201! pSjodtlcns| s34 6o =q_ -
ylcdl 2020 elodl | 1Y + 136

—SGPERVISADO POR:

24]



Anexo 31. Registro pedido clientes Ibarra - Atuntaqui

Ty Coliod

CErtin

REGISTRO CLIENTES PEDIDOS IBARRA/ATUNTAQUI

FECHA

Sabado 27 noviembre 2021

PRESENTACION

QG 500 gr

QP 300 gr

QE 130 gr

PRECIO

1,80

1,10

Clientes

Sra. América

Sra. Edelmira

Sra. Susana Jacome

N |w

w |

Sra. Alexandra Chavez

Sr. Angel Meneces

Sr. Jonathan Sanchez

Sr. Carlos

120

Sra. Elena

115

Sra. Elena Aparte

60

Sra. Ruth Pineda

Sra. Maritza

Sra. Michelle Market

Sra. Patricia Meza

Sra. Ana Portilla

Sra. Sandra Checa

Sra. Patricia Hurtado

Sra. Montes de Oca

Sra. Carolina Cuastumal

Sra. Maria Ramos

Sra. Dolores lbujés

Dra. Amanda

Sra. Cristina

SR. Mauricio Pozo

Sra. Mishel Quelal

Sra. Mayra Maldonado

Sra. Maria Cangas

Sra. Liliana Imbaquingo

Sr. Eduardo Cérdoba

Tienda Carcel

Sra. Margot

Sra. Alexandra Andrade

Sr. José Luis Vera

TOTAL

144

520

36

242




Anexo 32. Registro de pedidos de clientes Quito

REGISTRO CLIENTES PEDIDOS QUITO

FECHA

Viernes Ol Septiembre 2021

PRESENTACION

QG 500 gr

QP 300 gr

PRECIO

1,90

1,10

Clientes

Sra. Carolina Cuastumal

Sr. Carlos

Sra. Elena

Sr. Jonathan Sanchez

Sr. Angel Meneces

Sra. Francisca

Sra. Jimena Cayambe

Sra. Ilda Tabacundo

Sr.

Ruben

Sr.

Jorge Rueda

Sr.

Jorge Lema

Sr.

Ramos

Sra.

Angelica Quiroz

Sra.

Edy Rosero

Sra.

Lorena Gavin

Sra.

Luz Burbao

Sra.

Llano grande

La Negrita

Sr. Jose Rodriguez

Sra. LuZ Burbano

Sra. Margoth

Sra. Vero Salas

Sr. Clever Palta

Sra. Rosa Rosero

Caeniceria

Fruteria

Sra. Marcia

Sra. Irene Carrera

Sr.

Edison Calderon

Sr.

Olmedo Quiroz

Sr.

Alejandro lzquierdo

Sr.

David Rokah

Sra. Ilda Comina

Sra. Narcisa Pantoja

Sra. Narcisa Vasquez

Sr. Gustavo Aldas

Mercado Carapungo

Sr. Luis Carapungo

Sr. Prieto

Sra. Martha Tuz

Sra. Melva

Sra. Elda

Tienda Carcelen

Sra. Martha Rodriguez

Sr. Marco Bonilla

Sra. Sol Pareja

Sr. Erazo

Sra. Maria Medina

Sra. La Luz

Sr. Erazo

Panaderia Lojana

Sra. Lorena Guera

Sra. Ana Sarsoza

Sr. Diego Cheza

Sr. Falconi

Sra. Miriam Obaco

Pan De Cada Dia

Panaderia Machala

Sr. Oscar Troya

La legarda

Sra.

Evelin Briones

Sra.

Martha Yepez

Sra.

Aida Yepez

Pan

de Ariel

Restaurante Loja

Sr. Segundo Pantoja

Panificadora Mexico

Sra. Maria San Juan

INAVBEL

Delicias del Carchi

Fritadas Atuntaqui

Sra. Yolanda Males

Sra. Flores

Sr. Roly Sarango

Sr. Roni Pesantes

Sra. Irene Gonzalez

Sr. Edison Villota

Sr. Fermin

Sr. Patricio

Sra. Rosa Michuy

Sra.

Soledad VVelazquez

Sra.

Yolanda Flores

Sra.

Cec y Quitumbe

Sra.

Rosa Minchuy

Sra.

Fanny Estrella

TOTAL

243



Anexo 33. Registro de stock

f bl

QUESERIA

- DESDE 2003 -

QUESO QUESO QUESO

PRODUCTOS GRANDE | PEQUENO ENANO
Stock en la noche 796 660 46
Guia de Despacho 126 450 40

Ingreso Viaje

Cuarto Manana 670 210 6

Local 120 45

Mercado 15 10

Blanca
2 Kiosko 10

O Ing. Guacha

Chiles

La Delicia

Sra. Elena

Don Marco

Sr. Fernando M

Cocina

Srta Elena

Total 145 55 0

Ingresa Tarde 1

244



Sye

Anexo 34. Registro de conformidad del producto

R

QUESERIA “LA DELICIA"

Versién: 02

REGISTRO

Fecha de Aprobacion: Oct 2021

Codigo: PrR02 CONFORMIDAD DEL PRODUCTO Pagina: 1 de 1
PRODUCTO ELPRODUCTO EL PRODUCTO EL PRODUCTO
CUMPLE LAS ”:: :me“ umcw PRESENTA PRESENTA | FUE ENTREGADO Fiaka
NOMBRE DEL |ESPEQIFICACIONE DEFECTOS DEFECTOS MANTENIENDO FIRMA DEL
FECHA CLIENTE ssoucirapas | ATEMPO EMPAQUE Fisicos ODE | LA capena pe_| OBSERVACIONES CLIENTE RESPONSABLE Q.
LA DEUCIA
s | no | @ NO si NO sl NO st NO N i I\
/s o J ') > -
-2 202 | Sw.Elra < - D o [ — 1 7= o 7| A - — AL ”7 7
~ a g Yo e S -
N /| - - — _ £ o [ {oectast | __ /.
D3-12 301 Saxag — L — Nac O - —
A o o / /] E: . ST e =7 ”
P12 2 Y‘;;\x\\\\'&\ V I e o — Ll?sn q"\ﬂ“ﬂ Tz \ /\_: (4
= ' J [
) \ X C-: /
o1t eyl | o Pkl 7| — AP = “// // — | V&S ey ’ﬁ.—-—— ‘\7[:f' /
\ & s — SRy T
- 12907 |ty salds] = | TVl v e ;g‘rg/ﬁ ¢
L v




Y Anexo 35. Registro de calibracién y verificacién

o~
85 e o |
. f?ﬁ < :Ji QUESERIA “"LA DELICIA™ X-....... "
o e -
.
> REGISTRO Techa do
A probec we
Cidigo PrOSPIOL CALIBRACION Y VERIFICACION Pagine 1 de 1
Enemn |Fi \!nmiAm l\!m-ﬂn-- Jalin A goets Septia Ocrats Sovient Dcwmber
Variable de | Frecuencia Frecuencis Unidad de ’ !
Codige Ubicacion Marca | Modelo medicion verificacion calibrackén Responsable medids ‘ *
) /| o/ | | / |
Actividad ., 1 1 pomable de cabdad | nlom / \/ \/ ‘/ 'L' l v ' \4’ q | ‘. v -/ 1
EXO PRODUCCION [MLIK BO KAMIS-2A ( / | | 5 ; |
; f1+/ | /
respossable de calidad V \/ V ‘J v / 1 ". | ¥ x' Y1 .‘/ Y/ |
ph mensual mensual ph i
L i ) |
1
Planificado REALIZADO POR:
En tramite
SR
A |

venificacion

calibracion __J




Anexo 36. Factura

@

QuUESER|A

PUENTESTAR RODRIGUEZ MARCO OLIVO

Dir. Matriz: GARCIA MORENO Y BOLIVAR / GONZALEZ SUAREZ /
MONTUFAR / CARCHI

Dir. Sucursal:  GARCIA MORENO Y BOLIVAR, GONZALEZ SUAREZ
Obligado A Llevar Contabilidad: SI

Razon Social / Nombres y Apellidos:

CONFITERIA SCC

Fecha Emisién: 09/03/2022

Cod.

Principal Auxiliar =~ Cant Descripcion
003 50 QUESO AMASADO 500 GR
006 50 QUESO AMASADO 300 GR
017 6 CUAJADA TIERNA
008 40 MOZARELLA 500GR
010 5 MOZARELLA 1 KILO
o1 12 MOZARELLA BLOQUE
Forma de Pago Valor Plazo
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO $417.35 30
Informacion Adicional
Direccion Ibarra- Juana Atabalipa 1-41 y Obispe Mosquera
Email del c@hotmail.com
Teléfono 0993399866

Cod

: SANTA ANITA DEL CARMEN ABASTOS Y

Tiempo

dias

R.U.C: 1712768405001
FACTURA
No. 003-001-000000094
NUMERO AUTORIZACION
0903202201171276840500120030010000000949846951116
:%m&%u“ 2022-03-09 11:03:52-05:00
AMBIENTE: Produccion
EMISION: Normal

CLAVE DE ACCESO

0903202201 000000949846951116

171276840500120030010

RUC / CI: 1091759965001

Guia de Remision:

Detalle Detalle Precio

Adicional ~ Adicional  Unitario Descuento
$18500 0%  $0.00
$11500 0%  $0.00
$1.8500 0%  $0.00
$2.6000 0%  $0.00
$52500 0%  $0.00

$105000 0%  $0.00

SUBTOTAL 12% $

SUBTOTAL 0% $

SUBTOTAL NO OBJETO IVA $

SUBTOTAL EXENTO IVA $

SUBTOTAL SIN IMPUESTOS $

DESCUENTO $

ICE $

IVA 12% $

PROPINA $

VALOR TOTAL $

VALOR A PAGAR $

Precio Total

$92.50
$57.49
$11.10
$104.00
$26.25
$126.00

0.00
417.35
0.00
0.00
417.35
0.00
0.00
0.00
0.00
417.35

417.35

247



Anexo 37. Guia de remision

QUESERU:OI;'A DELICIA = GUIA DE REMISION

De: PUENTE

RU.C. 17127es40s001 | 003-001-000000901
Direccién: Barrio El Capull Av. Panamericana

Emall, ladeliciaqueseria@gmail.com AUTORIZACION SRI 1120375272
Tolf. 062292456 Cel. 0985000990 Documento CategorizadoNO  Obligado a Lievar Contabilidad

SAN GABRIEL - CARCHI "AGENTE DE RETENCION Y EL N® DE RESOLUCIGN NAC-DNCRASC20-00000001"

ELABORACION DE QUESO Y CUAJADA - OTROS PRODUCTOS LACTEOS MANJAR DE LECHE
COMPRAY VENTAAL POR MAYOR DE LECHE

FECHADE INCIACION DEL TRASLADO . 1-—00/— 2 2. COMPROBANTE DEVENTA ...
FECHA DE TERMNACION DELTRASLAD0 &0, 01 =22 FECHADE EMSIO 7__?/0//&.2

MOTIVO DEL TRASLADO :
[0 VENTAS [] TRASLADO ENTRE ESTABLECIMIENTOS [J DEVOLUCION
[ COMPRA DE UNA MISMA EMPRESA [] IMPORTACION
[J TRANSFORMACION [ TRASLADOPOR EMISOR INTINERANTE ] EXPORTACION
[] CONSIGNACION DE COMPROBANTES DE VENTA
FECHADE EMSION: ........N.AK4...... 2 ... 0 CRQL....... 209,02
PUNTO DE PARTIDA: ........0ccc k... Cobuel=, C1.
DESTINATARIO NOMBRE O RAZON SOCIAL 8% Lt (P (- A

ruc. J 4 2¢O a5 PUNTO DE LLEGADA @;,Z,\ o

IDENTIFICACION DE LA PERSONA ENCARGADA DEL TRANSPORTE

NOVBREORRZONSOCAL: , SoWnae 7fez RUCICL (Dee o8t~
pas: | 3E 8880w Clievimlet.. con [3lcrics
BIENES TRANSPORTADOS
PRESENTACION RECORRIDO LOTE
QUESO GRANDE 25n
QuEso HUERD Uro
QUESD ENANO .
CUAADA MSTEURZADA YY)
CLAADA MADURA Il‘,‘ |®)
A
CUAADA GRANDE -
QUESO DOBLE CREMA 500 gr. 7‘}‘5
QUESO DOBLE CREMA 1000 gr. 3 |
QUESD DOBLE CREMA 2500 g o0
QUESO MESA L0
LITROS DE LEOHE:
OBSERVACIONES: -

248
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Anexo 38. Mapa de procesos de empresa Queseria La delicia

Organizacion

Requerimientos

MNecesidades

del cliente v su contexto

¥
expectalivas

Mapa de procesos de Queseria La delicia

A 4

2
. c
PROCESOS ESTRATEGICOS ;ﬁ
T
Flonificacion estratégico Responsabilidod de lo direccidn estion de colidad E
g
o
NS g
ﬁ
=
2
PROCESOS OPERATIVOS
Rgaueimieno | Amocsrorie | Amaenamient | oo [
- ter . Produccidon o de productos i Distibucion -
primc e | materia prima terminados pedidos
iNsUMos £ insumos
\ / "
g
) E
FROCESOS DE APOYO 'E
y Seguridod e
Zestion financisero GEShE” de incustricl v salud Cc::nl’r_rdc:-l ge BRI
recursos hurmanos coupacional colida

servicios




Anexo 39. Registro de caracterizacién de los procesos de la empresa Queseria La
delicia

REGISTRO

Caracterizacion de los procesos de la empresa Queseria La delicia

PROCESOS: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

ENTRADA PROCESO SALIDA
OBJETIVOS DEL PROCESO
RESPONSABLES:
PROCESOS
RELACIONADOS:
CONTROLES:
INDICADORES FORMA DE PERIODICIDAD RESPONSABLE DE
CALCULO MEDICION

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 40. Matriz de riesgos

Cadigo:
Version:
% MATRIZ DE RIESGOS
Fecha de
QUESERIA em|S|on:’ .
Pagina: 1 de |
VALORACION DEL RIESGO CONTROL DEL RIESGO
Evaluacién
N° | Objefivos Objetivos ) Identificacion del riesgo Andlisis del riesgo delriesgo TRATAMIENTO DEL RIESGO
estratégicos de Area
gesfion
N° Tipo de Descripcion Probabilidad de Impacto | Nivel del N° | Plan Responsable | Plazos
riesgo del riesgo ocurrencia que riesgo de de la accién
genera accion

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)




Anexo 41. Registro de gestion del cambio

(et

QUESERIA

REGISTRO Cédigo:
Version:
GESTION DEL CAMBIO Fecha de
emision:
Pagina: 1 de 1

I. IDENTIFICACION DEL CAMBIO

CAMBIO:

PROCESO DONDE SE REALIZARA EL

ACTIVIDAD RELACIONADA:

CAMBIO PROPUESTO

Il. ANALISIS DE IMPACTO DEL CAMBIO

IMPACTO EN EL PROCESO ANTERIOR

OPORTUNIDADES

RIESGOS

1lIl. CAMBIO DEFINITIVO A REALIZAR

RESPONSABLE

GERENTE GENERAL

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 42. Registro de plan de implementacion de gestion del cambio

Ay REGISTRO $°dfg°:
oL ersion:
%3 ; 5 Fecha de Emision
— PLAN DE IMPLEMENTACION DE GESTION DEL CAMBIO Péging 1 de |
Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS FECHA RIESGO POSIBLE OBSERVACIONES
GERENTE GENERAL JEFE DE PRODUCCION

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)




Anexo 43. Registro de capacitacion, induccién al nuevo personal

Codigo:
% REGISTRO Norsionm
Q) CAPACITACION, INDUCCION AL NUEVO | fecha de
PERSONAL o
QUESERIA Pagina: 1 de |
INDUCCION | | capAciACION | |T1Auer | | CURSO | | cHARLA/REUNION |
Tema:
Obijetivo: Fecha:
Expositor: Duracién:
N° | Apellidos Nombres Cargo NUmero de Celular Firma
cédula
GERENTE GENERAL EXPOSITOR

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 44. Registro de evaluacion del desempeno laboral

REGISTRO

Cédigo:

Versién:

QUESERIA

rr
Mm EVALUACION DEL DESEMPENO
LABORAL

Fechade
Emision:

Pdagina: 1 de |

Nombre de la
persona
evaluada:

Nombre del
Evaluador:

Cargo:

Fecha de

Evaluacion:

AREA DEL DESEMPENO

MUY
BAJO

BAJO

MODERADO ALTO

MUY
ALTO

2

3 4

Puntos

ORIENTACION DE RESULTADOS

- Termina su trabajo en el tiempo
oportuno

- Cumple con las tareas encomendadas

- Redliza el frabajo delegado

CALIDAD

- No comete errores durante el frabajo

- Hace uso correcto de los recursos

- No requiere de supervision frecuente

- Muestra respeto y amabilidad

RELACIONES INTERPERSONALES

- Es cortés

- Brinda una adecuada orientaciéon a sus
companeros

- Bvita los conflictos dentro del grupo de
trabajo

INICIATIVA

- Proporciona nuevas ideas para mejorar
los procesos

- Es asequible al cambio

- Tiene gran capacidad para resolver
problemas

TRABAJO EN EQUIPO

- Muestra aptitud para integrarse al
equipo

ORGANIZACION

- Planifica sus actividades

PUNTUALIDAD

- Cumple con el horario de frabgjo

- Cumple con los dias de frabajo sin faltas

- Esta dispuesto a colaborar fuera del
horario de trabajo

ASEO PERSONAL Y ASEO EN EL TRABAJO

- Demuestra higiene tanto personal como
la operacion de las actividades

PUNTAJE TOTAL:

Firma del evaluador:

Observaciones:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 45. Registro de acciones correctivas

(i

QUESERIA

REGISTRO Caodigo:
Version:
ACCIONES CORRECTIVAS Fecha
de
Emision:

Pagina: 1 de 1

. DATOS GENERALES

Fuente que origina la no conformidad:

NORMA AUDITADA:

1. Auditoria Interna 3. Retroalimentacion | 5. Seguimiento, medicién, andlisis y
del cliente evaluaciéon

Observacion: Queja o) Andlisis de datos:
reclamo:

No conformidad: Encuestas: Revision por la direccion:

2. Auditoria externa

4. No conformidad:

Seguimiento a los productos:

Observacion:

Producto NC:

Seguimiento a los procesos:

No conformidad: Servicio NC: Andlisis:
Fecha: Requisitos:
Area o proceso Encargado del
evaluado: proceso:
Documento Norma (Si
evaluado: aplica):

Il. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Encargado del Cargo: Firma:
proceso:
Ill. ANALISIS DE CAUSAS
IV. ACCIONES PROPUESTAS
N° Acciones Tipo de Accién | Plazo | Responsable
].-
2.-
Tipo de | C=correccion AC: Accion Correctiva
Accion:
Responsables del Cargos: Firma:
analisis:

V. SEGUIMIENTO Y CIERRE

Fecha Verificacion de la accion Cumplimiento
Cumplio No
cumplioé
V1. REVISION DE LA EFICACIA
¢la  accién Si NO Fecha de
fue eficaz? revision:

Nueva accién: |

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 46. Registro de identificacion de plagas

s

QUESERIA

REGISTRO

Cédigo:

IDENTIFICACION DE PLAGAS

Version:

Fecha de Emision:

Péagina: 1 de 1

Fecha:

Lugar

Tipo de Plaga

Posibles Ingresos

Interno/Externo

Observaciones

10

11

12

13

14

15

RESPONSABLE DE CONTROL DE PLAGAS

JEFE DE PRODUCCION

GERENTE GENERAL

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)




N Anexo 47. Registro de control de plagas

O
(0]
REGISTRO Codigo:
4\‘ Version:
[ e Fecha de Emision:
CONTROL DE PLAGAS
QUESER i A
Pagina: 1 de |
N° Area Actividad Responsable Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

142 |13 (4 (1 {2 (3 {4 |1 |2 |3 (4|1 (2|3 |41 (2|3 (41|23




REGISTRO Cadigo:
«\‘ Version:
[ o Fecha de Emision:
CONTROL DE PLAGAS
Q u“lf"s“lgyp‘i A
Pagina: 1 de |
N° Area Actividad Responsable Julio Agosto Sep. Oct. Nov. Dic.

112 |3 |4 |1 (2 |3 {4 |1 (2|3 [4 (1|2 |3 {41 |2 |3 (4]] |2 |3

65¢C

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 48. Registro de fumigacion preventiva y correctiva de plagas

% REGISTRO Codigo:
@'_’ Version:
QUESERIA , Fecha de Emision:
, FUMIGACION PREVENTIVA Y CORRECTIVA DE PLAGAS Pagina: 1 de |
Fecha Tipo de fumigacion lugar/Area Hora Dosificacion Encargado Firma Supervisor Observaciones
Inicio Fin Cant.
Preventivo
Correctivo

RESPONSABLE DE FUMIGACION:

RESPONSABLE DE PRODUCCION:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)




Anexo 49. Registro de conformidad del servicio de plagas

REGISTRO

Cédigo:

s

QUESERIA

CONFORMIDAD DEL SERVICIO DE
PLAGAS

Version:

Fecha de Emision:

Pagina: 1 de 1

Nombre:

Fecha:

Ciudad:

Direccion:

FUMIGACION DE AREAS

Area de bodega:

Area de laboratorio:

Area de produccién:

Area de limpieza:

Area de empaque:

Area de caldero:

Area de cuarto

despacho:

frio vy

Area de cuarto de maquinas:

Area de vestidores:

Area de suero:

Area de recepcion de leche:

METODO DE APLICACION
Termonebulizador: Ofro (Describir):
Pulverizador:

DATOS DEL PRODUCTO (Plaguicida)

Nombre: Concentracion:

CONTROL DE ROEDORES
Puntos revisados y Roedores encontrados:
cambiados:

Cebaderos cambiados:

Cantidad de producto empleado
(ka)

Cebaderos o  productos
senalizados

CERTIFICACION
Certificacion  del  servicio

entregado

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 50. Registro de evaluacion y reevaluacion de proveedores

@—% REGISTRO DE EVALUACION Y REEVALUACION A
QuTEIR s PROVEEDORES

Fecha de evaluacién

NOMBRE O RAZON SOCIAL:

CALIFICACION
; 1 2 3 4 5
Descripcion
Deficiente Regular Bueno Satisfactorio Excelente

Cadalidad del bien/servicio

Cumplimiento con
especificaciones
técnicas

Durabilidad

Precio

Satisfaccion

Atencidn a las quejas u
observaciones redlizadas

TOTAL

TIPO DE PROVEEDOR

RESPONSABLE _DE
EVALUAR EL DESEMPENO:

RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL PROVEEDOR:

CALIFICACION
PUNTAJE: DESCRIPCION
80— 100%: 80— 100%: PROVEEDOR CLASE A, Proveedor preferente
70-79 %: PROVEEDOR CLASE B, Proveedor confiable
60— 69%: PROVEEDOR CLASE C, Proveedor en observacion
MENOR A 60%: PROVEEDOR CLASE D: Retirar de lista de proveedores.
Nombre: Firma del evaluador:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 51. Registro de ingreso de materia prima

REGISTRO Cadigo:
Version
M Fecha
% INGRESO DE MATERIA PRIMA de
s Emision:
Pagina: 1 de |
Fecha: # Orden de carga:
Procedencia: Teléfono:
Transportista: Conductor:
(s Tipo de vehiculo:
Cel: Marca:
Placa:
Color:
Producto Cantidad Cantidad Saldo
solicitada entregada
RESPONSABLE DE RECEPCION JEFE DE CALIDAD

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 52. Registro de ingreso de materiales e insumos a bodega

% REGISTRO DE INGRESO DE MATERIALES E INSUMOS A BODEGA

QUESERIA
San Gabiriel...... de.niiiinnn. de 2022
FACTURA N%eemummnes de fechOemsmsmensnnanns Proveedor nssesssnns
COMPROBANTE. ....vtet ettt e et e s e eaieeeeeeinas DeFech@...c.cccuvuevvevnnnnn,

CANTIDAD UNIDAD COSTO DESCRIPCION ESPECIFICACIONES
OBSERVACIONES s s e s s i s v

ENCARGADO DEL ALMACEN JEFE DE CALIDAD

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 53. Registro de proveedor

/é Wik REGISTRO DE PROVEEDOR

QUESERTA N
Proveedor

DATOS DEL PROVEEDOR
Razén social y/o Nombre: RUC:
Direccion: Civdad:
Teléfono: Contacto:
FAX-email: Celular:
Representante Legal:

Cédula:

DATOS DEL PRODUCTO O SERVICIO QUE OFRECE EL PROVEEDOR

ITEM PRODUCTO O ESPECIHCACIONES
SERVICIO

MARQUE LA OPCION SELECCIONADA:

PRECIOS sAnexa listado de precios vigentes?

Disponibilidad de despacho permanente

CUMPLIMIENTO 5Ofrece garantias sobre el producto/servicio?

Forma de pago

Disponibilidad de despacho a domicilio

SERVICIO Descuentos por pronto pago u ofro fipo

Certificacién de la calidad otorgada o en proceso

OBSERVACIONES

DOCUMENTACION

Sl

NO

Fotocopia de la cédula del Representante Legal

Copia legible del RUC

Copia de Certificado de Calidad

Lista de Precios/Productos/Servicios

Otros/Especificar:

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 54. Registro de orden de produccion

Codigo:
REGISTRO
z 6 ' Version:
. Fecha de Emision:
: ORDEN DE PRODUCCION
QUESERTA
IR Ty Péginq: ] de ]
Fecha de inicio de produccion:
Fecha de entrega de produccion:
Producto:
Cantidad:
Fecha Tuno Insumos requeridos Unidad Cantidad
JEFE DE CALIDAD: JEFE DE PRODUCCION:

266

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)




Anexo 55. Registro de ingreso a produccion

Cadigo:
REGISTRO
:% Versién:
: , Fecha de Emision:
QUESERIA INGRESO A PRODUCCION
Pagina: 1 de |
Fecha de ingreso:
Responsable:
Tumno:
Fecha Producto Unidad Cantidad Cantidad
planificada entregada
RECIBIDO POR: ENTREGADO POR:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 56. Registro de control de despacho de producto

REGISTRO Codigo:
@% Version:
CONTROL DE DESPACHO DE PRODUCTO Fecha de
QUESERIA 3
Emision:
Pagina: 1 de |
Fecha de despacho:
Responsable:
Chofer:
FECHA DE DESPACHO HORA | HORA | PRODUCTO CANTIDAD | LOTE | DESTINO OBSERVACIONES
INICIO | FINAL ENTREGADA
RECIBIDO POR: ENTREGADO POR:
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Anexo 57. Registro de control de salidas no conformes

\ REGISTRO Cadigo:
@“ Version:
rrefth CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES Fecha de
Emision:
Pagina: 1 de |
CIUDAD: NOMBRE DEL CLIENTE:
TELEFONO:
FECHA: FECHA DE COMPRA:
PRODUCTO:
PRODUCTO DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME
Queso 500 g |:|
Queso 300g [ ]
Queso 130 [ 1]
Otro [ 1]
ACCION TOMADA OBSERVACIONES
CAMBIO DEL
PRODUCTO
DEVOLUCION [ ]
CORRECCION :
cmes —
CONFORMIDAD DEL CLIENTE RESPONSABLE DE PLANTA

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 58. Ficha técnica de especificaciones de la materia prima

FICHA TECNICA Cédigo:
Version:
ESPECIFICACIONES DE LA MATERIA PRIMA Fecha de
Emision:
Pagina: 1 de |
DEFINICION DE LA MATERIA PRIMA
NOMBRE DEL PRODUCTO:
COMPOSICION:
ORIGEN PROVEEDORES:
METODO DE ACOPIO:

ENVASE PARA EL TRANSPORTE DE
LECHE:

CONDICIONES DE
ALMACENAMIENTO:

METODO DE DISTRIBUCION:

CADUCIDAD:

TRATAMIENTO PREVIO USO:

REQUISITOS DEL CLIENTE RELATIVOS
A LA INOCUIDAD:

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS RELATIVOS A LA
INOCUIDAD:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 59. Ficha técnica de especificaciones de insumos

FICHA TECNICA Cédigo:
% Version:
ESPECIFICACIONES DE INSUMOS fecha de
QUESERTA Emision:
Pagina: 1 de 1
DEFINICION DEL INSUMO
NOMBRE DEL PRODUCTO:
COMPOSICION:
ORIGEN PROVEEDORES:
METODO DE PRODUCCION:

ENVASE O EMBALAJE PARA EL
TRANSPORTE:

CONDICIONES DE
ALMACENAMIENTO:

METODO DE DISTRIBUCION:

CADUCIDAD:

TRATAMIENTO INDEBIDO:

REQUISITOS DEL CLIENTE RELATIVOS
A LAINOCUIDAD:

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS RELATIVOS A LA
INOCUIDAD:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 60. Ficha técnica de especificaciones de producto terminado

FICHA TECNICA Cédigo:
% Version:
ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO TERMINADO Fecha de
QUESERIA Emision:
Pagina: | de |
DEFINICION DEL PRODUCTO
NOMBRE DEL PRODUCTO:
COMPOSICION:
INFORMACION NUTRICIONAL:
PRESENTACION:
PRODUCTO:
PLANTA DE ELABORACION:
TIEMPO DE VIDA Y CONDICIONES DE
CONSERVACION:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 61. Registro de programa anual de auditorias

REGISTRO Caddigo:

Aa e Version:
[ Fecha de

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS Emision:

QUESERIA

Pagina: 1 de 1

I. OBJETIVO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Il. ALCANCE

Ill. CRITERIOS DE LA NORMA DE REFERENCIA

IV. GESTION

Area y objetivo de auditoria

Alcance y tipo de auditoria

Criterio

N° Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Noviembre | Diciembre

V. OBSERVACIONES

Elaborado por: Aprobado por:

Nombre:

Cargo:

Firma:

Fecha:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)



Anexo 62. Registro de plan de auditorias

REGISTRO Cadigo:
(\a » Version:
Fecha de
PLAN DE AUDITORIAS emision;
QUESERIA Z s
Pagina: 1 de |
Equipo auditor designado:
Auditor:
Auditor externo:
Fecha: Hora:
N° de dia
Reunion de Norma por
apertura auditar
Reunién de Observadores:
cierre
Hora Requisito por Actividad Auditor Areas por evaluar
auditar
Aprobacion de plan de auditoria
Elaborado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 63. Registro de informe de auditoria

REGISTRO Cadigo:
4\“I ok Version:
@. Fecha de
oLl INFORME DE AUDITORIA Emision:
Pagina: | de 1
OBJETIVOS DE AUDITORIA
ALCANCES DE LA AUDITORIA
CLIENTE DE LA AUDITORIA
Audifor Lider:
EQUIPO AUDITOR
Auditor
Adjunto:
Observador:
FECHA UBICACION
CRITERIOS HALLAZGOS ENCONTRADOS EVIDENCIAS
CONCLUSIONES:

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo é4. Norma técnica ecuatoriana INEN 9:2015 — Leche cruda

276

INEN

Insitte Eoualariate de Hemakzacdn

Cuilo - Ecuador

NORMA, NTE INEN 9
TECHNICA Eaxla revision
ECUATORIAMA

LECHE CRUDA. REQUISITOS

AN MILKE. REQUIREMENTS

DECPTORET: Teroiogia oe smarios, procdecion Brisce, b crsdn 3
ICS: &7 %0 - ineg ir1




Anexo 65. Norma técnica ecuatoriana INEN 2829:2013 - Norma general del queso

NORMA NTE INEN 2829
TECNICA 2013-11

ECUATORIANA

NORMA GENERAL PARA EL QUESO (CODEX STAN 283-1978, MOD)

GENERAL STANDARD FOR CHEESE (COOEX STAN 283-1878, MCO)

Correspondencia

Esta norma 160nica ecuatoriana es una adopcidn modficada de la Noma intemacional COOEX STAN
2831978 (Anleriormente COOEX STAN A-E-1973 Adoptado en 1973, Rewvision 1999 Enmienda
2006, 2008, 2010, 2013).

DESCORUPTORES. leche, producios Sciecs, Quesce
ICS: 6710030 u

€ COOEX 2013 Todow lon derechos sesersados
OINEN 2012
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Anexo 646. Norma técnica ecuatoriana INEN 1528:2012 — Quesos frescos

278

INEN

INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION

Lo - BEcuador

NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 1528:2012
Primera revision

MUOBEMA GEMERAL PARA QUES{Es FRESCUS MO MADURADS. KEQU ST S,

Primers Edicion

GEMERAL ST ANDESRD FOR URRSFENED FRESH CHEESE REDUIREMENTS

Fiml Edin

TP TORES: Teooiogin: da ko shimenica, lecha y eoducica bicisos, quesn oo re mecurssdo | seguirion
AL [MA0-EE

DDA ENT. 280

Cll: 3112

CX: 6T.100.130



Anexo 67. Norma técnica ecuatoriana INEN 1334-1:2011 - Rotulado de productos
alimenticios

INEN

INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION

Do « Ecuador

NORMA TECNICA ECUATORIANA MNTE INEN 1334-1:2011
Tarcera revision

ROTULADO  DE  PRODUCTOS ALIMENTICIOS  PARA
CONSUMO HUMANO. PARTE 1. REQUISITOS.

Primers Edicitn
FOO0 PRODUCTS ILABELL G RIS HULMS DONSUNP TION. (PART. 1. SPECIAICATIONE.

Firni Edmo=

DESCFIPTONES: Tecroiogis da o simenics, prochscion aimanicios, retuiscio, sepeimiom
AL DD

CIN: 521.798

T 311

L5 57040
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Anexo 68. Enfrevista aplicada al gerente de la empresa Queseria La delicia

Anexo 69. Recoleccion de informacién jefa de calidad y produccion

—— S - T — /
2 .

N e
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Anexo 70. Recoleccion de informacién encargada de secretaria general

Anexo 71. Recoleccion de informacion drea de produccion
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Anexo 72. Materiales e insumos de produccidn

SERSURO SN DIRECTD

5 fundas de 2kg

Anexo 73. Equipos y maquinaria de la empresa
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Anexo 74. Herramientas y utensilios de produccion

Anexo 75. Instalaciones de la empresa
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