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RESUMEN 

La presente investigación aborda el tema “Procesos logísticos y gestión de calidad 

en la empresa Quesería La delicia”, tuvo como objetivo general determinar cuáles 

de los parámetros de gestión de calidad basados en la norma ISO 900:2015 que debe 

tener la empresa para mejorar sus procesos. Para ello, el estudio partió con el 

diagnóstico del entorno actual de la empresa llevando a cabo el análisis de los 

procesos que la integran como: el aprovisionamiento, producción y distribución, los 

cuales fueron estudiados mediante la aplicación de las siguientes técnicas: entrevista 

no estructurada, revisión - análisis de formatos, observación directa y auditoría 

interna; herramientas necesarias que ayudaron a la recopilación de la información 

referente a los procesos logísticos y gestión de calidad. Mientras que para la 

descripción se utilizaron los instrumentos como: la lista de preguntas abiertas, fichas 

de procesos en las que se detallan las características principales de las actividades, 

flujogramas que evidencian la secuencia de cada una de las fases de la elaboración 

del queso amasado y una lista de chequeo con base en la norma la cual permitió 

identificar los factores de gestión de calidad para posteriormente relacionarlos con 

los procesos logísticos de la empresa, logrando así conocer los requisitos que cumple 

y los que no en relación con sus procesos. Finalmente se plantearon lineamientos 

correspondientes a los apartados que obtuvieron baja puntuación, con el fin de 

mejorar la gestión de calidad de sus procesos logísticos, tener una mejor perspectiva 

al momento de encontrar falencias existentes durante la cadena de producción, 

además cabe enfatizar que con el cumplimiento de los requisitos que estipula la 

norma le permitirá 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 logísticos, gestión de calidad, norma ISO 9001:2015, 

estandarización. 
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ABSTRACT  

The present research deals with the topic "Logistic processes and quality management 

in the company Quesería 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 to 

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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INTRODUCCIÓN  

La logística compone la integración de las siguientes actividades como: 

abastecimiento, producción y distribución, al igual que almacenamiento, 

manipulación de materiales y empaque, así como el flujo de información (Escobar 

et al., 2014). Por otro lado, la calidad es una pieza clave dentro de una organización, 

debido a que permite que los procesos sean eficientes, además certifica que los 

productos se ajusten a las características y normas para satisfacer las necesidades 

del consumidor. Ya que actualmente un sistema de calidad ayuda a las 

organizaciones a tener resultados óptimos 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 logísticos se lleva a 

cabo el tema de estudio denominado proceso logísticos y gestión de calidad en la 

empresa Quesería La delicia. 

La empresa se encuentra ubicada en el sector El Capulí, cuidad de San Gabriel, 

Cantón Montúfar, se dedica a la elaboración, producción y distribución de queso 

amasado, la cual se encuentra ya posesionada dentro de la localidad, y además 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 elaboración, 

producción y distribución de diferentes tipos de quesos, motivo por el cual le es 

importante a Quesería La delicia implementar un sistema de calidad que le permita 

ser más competitiva en el mercado, mejorar su credibilidad, generar mayor eficiencia 

y calidad en sus procesos, así como mejorar el desempeño y productividad de la 

empresa y por lo tanto el aumento de ingresos. Actualmente, no cuenta con un SGC, 

ni tampoco tiene estandarizados sus procesos ocasionándole ineficacia en los 

mismos, disminución del rendimiento productivo, falta de mejora continua e incluso 

la deficiencia de ofrecer productos con altos estándares de calidad, lo cual no le ha 

permitido incursionar en el mercado global. Por otro lado, se ha podido evidenciar la 

falta organización y control en sus procesos.
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Por tal motivo el siguiente estudio tuvo como fin determinar cuáles de los parámetros 

de gestión de calidad basado en la norma que debe tener Quesería La delicia y de 

esta manera mejorar la gestión de sus procesos logísticos, a la vez cumplir con los 

requisitos que estipula la normativa y por ende obtener la certificación que ofrece la 

misma para entregar productos de calidad. 

La investigación se compone por siete capítulos los cuáles se detallan a continuación:  

Capítulo I: referente al problema, se describen los siguientes apartados: 

planteamiento del problema, el cual permite evidenciar la problemática que 

presenta la empresa sobre la calidad respecto a sus procesos logísticos. Además, se 

detalla la formulación del problema, justificación, objetivos y preguntas de 

investigación. 

Capítulo II: correspondiente a la fundamentación teórica, aquí se definen los 

antecedentes de la investigación relacionados con el tema y marco teórico 

respaldándose en la teoría de la mejora continua de Kaizen y Deming. De igual 

manera se da a conocer la recopilación de conceptos e información oportuna 

respecto a las variables del tema investigativo. 

Capítulo III: concerniente a la metodología, en esta sección se describen el enfoque 

metodológico que se lleva a cabo y tipo de investigación; así como también, la idea 

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

Capítulo IV: sobre resultado y discusión, aquí se detalla los resultados obtenidos 

durante el desarrollo del tema, dando cumplimiento a los objetivos trazados y la 

discusión en el que se muestra un análisis comparativo del estado actual de la 

empresa frente a otras investigaciones.  

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

obtenidas y recomendaciones propuestas. 

Capítulo VI: pertinente a las referencias bibliográficas, aquí se evidencian las 

respectivas bibliografías de las búsquedas e indagaciones realizadas durante la 

investigación que permiten sustentar el presente estudio.  

Capítulo VII: denota a los anexos, siendo este el último capítulo 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 ámbito 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 gestión de la 

calidad se refiere a las actividades, medidas y soluciones encaminadas a mejorar 

constantemente los procesos internos de una organización, lo que permite aumentar 

el nivel de satisfacción del cliente. Por otro lado, la alta calidad es una cualidad que 

cualquier tipo de producto o servicio debe tener para funcionar mejor y durar más. 

Al mismo tiempo, se deben seguir los estándares y reglas necesarios para satisfacer 

las necesidades del consumidor (León, 2015). Es así como los procesos de calidad 

logran que las empresas obtengan mejores resultados, debido a que las actividades 

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

Según Arana et al. (2008) describen la gestión de la calidad como una serie de 

elecciones tomadas dentro de una organización con el fin de mejorar la calidad de 

los productos, servicios, procesos y la administración en su totalidad. También cabe 

resaltar que la gestión 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 gestión de 

calidad y mejoren sus procesos de producción, entregando al mercado nacional e 

internacional artículos de calidad superior.  

El Ecuador, a través del Servicio Ecuatoriano de Normalización (INEN) realizó la 

adopción de la traducción oficial de la ISO 9001, con el objetivo de aportar a los 

gobiernos locales una herramienta que les permita establecer un método de gestión 

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 adopción de la norma ISO 9001 está dada principalmente por 

tres aspectos: la confianza de los clientes y la diferenciación de la marca, el aumento 

de estabilidad en el desarrollo, participación y liderazgo de los trabajadores de la 

empresa u organización. 

Para la Organización Internacional de Normalización ([ISO], 2015), la implementación 

de un sistema de gestión de la calidad es una elección clave para una organización, 

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 satisfacción del 

cliente, enfrentar los desafíos 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 gestión se convierte en una parte fundamental dentro 

de las empresas puesto que les ayuda a optimizar sus procesos, sistematizar 

operaciones y hacer que los procesos sean más eficientes en una empresa, todo ello 

mediante la mejora constante. Cabe mencionar que la gestión de calidad trata de 

un proceso utilizado para revisar las operaciones, productos y servicios de una 

empresa, con el objetivo de identificar áreas que puedan requerir mejoras de 

calidad. Éste es requerido en todas las áreas de actividad comercial, 

independientemente del tamaño de la empresa, impulsando al negocio a reducir el 

desperdicio, mejorar el control de procesos y generar costos más bajos, puesto que 

los sistemas de gestión 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 Quesería 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 más vendido por la empresa es el queso amasado por lo cual produce 

una cantidad 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: Bolívar, La 

Paz, San Gabriel, Pioter, Huaca y Julio Andrade y fuera de ella, como en las ciudades 

de Ibarra y Quito. Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestión de 

calidad, no tiene estandarizados sus procesos que le permita un mejor control en la 

producción del queso, además le hace falta una mejor organización 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 más exigentes y todos 

los días nacen nuevos competidores. 

De este modo se utilizó como herramienta a la norma ISO 9001:2015, esta se aplicará 

en los procesos y actividades que se efectúan dentro de la organización, 

permitiéndole a la empresa organizar, optimizar los procesos internos, prevenir riesgos, 

asegurar la calidad de sus productos, mejorar la comunicación interna y externa. 

Además, generar un mayor nivel de eficiencia y eficacia, mejorar la gestión de sus 

procesos, lograr tener altos niveles de satisfacción a los clientes y superar sus 

expectativas.  

Tras observar las necesidades de la empresa, el problema identificado y la ausencia 

de estandarización de sus procesos, se establece la aplicación de la norma ISO 

9001:2015 con el fin de aplicarlos a sus procesos y actividades que se llevan a cabo 

dentro de la organización.  

Según Alfaro (2009) la calidad juega un papel importante en el éxito de una empresa, 

puesto que puede mejorar la situación 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 gestión estratégica de la calidad, que implica conceptos, herramientas, 

métodos y procedimientos con un claro enfoque en el control total de la calidad en 

todas áreas y actividades de la entidad.
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Qué parámetros de gestión de calidad basados en la norma ISO 9001:2015 debe 

tener Quesería La delicia en sus procesos logísticos? 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

El presente trabajo de investigación se denomina “Procesos logísticos y gestión de 

calidad en la empresa Quesería La delicia” con el cual se busca determinar los 

parámetros de calidad que debería tener la empresa, con base en la norma ISO 

9001:2015 para mejorar la gestión de sus procesos logísticos. Para ello se lleva a cabo 

un diagnosticó del estado actual de la empresa, se identifican los factores de gestión 

de calidad y se plantean lineamentos que permitan mejorar sus procesos logísticos, 

conseguir un sistema de calidad y por ende obtener una certificación, esas pautas 

en base a la norma ISO 9001:2015 hará que la empresa se encamine por cumplir los 

requisitos que estipula la normativa. 

De esta manera la investigación presenta un alto grado de importancia, puesto que 

la gestión de calidad ayudará a la empresa a mejorar sus procesos y optimizar 

actividades, por otro lado, la aplicación de la norma ISO 9001:2015 e implementación 

de un sistema de calidad contribuye 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 investigación es la 

empresa, porque le permitirá planificar eficientemente sus actividades, además le 

facilitará la toma de decisiones.  

Indirectamente el presente proyecto contribuye al cuerpo estudiantil de la carrera, 

puesto que la información que engloba el trabajo sirve de guía o antecedente para 

nuevos proyectos de titulación.  

1.3.1 Justificación teórica  

Utilizar la información que proporciona cada una de las variables del presente tema 

para argumentar, aportar aspectos y conocimientos teóricos sobre la aplicación de 

la gestión de calidad en los procesos logísticos de la empresa, con el propósito de 

mejorar los procesos.
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1.3.2 Justificación Metodológica 

Emplear las técnicas y herramientas oportunas que permitan recopilar y analizar 

información real, clara y precisa que sirvan de apoyo al tema de investigación. 

Haciendo referencia que las técnicas son el conjunto de procedimientos que facilitan 

la cantidad y calidad de la información. 

1.3.3 Justificación Académica 

Aplicar los conocimientos que fueron adquiridos a lo largo de la carrera y de esta 

manera ponerlos en práctica en la presente investigación. Dentro de la misma se 

abarcan temas relacionados a procesos logísticos que compone el 

aprovisionamiento, producción y distribución, así como también argumentos 

relacionados a la gestión de calidad, estándares de calidad y mejora continua.  

1.3.4 Justificación práctica 

Esta investigación técnica - práctica contribuirá a la obtención de mejores resultados 

ya que mediante el empleo de la norma ISO 9001:2015 aplicado a la empresa 

Quesería La delicia le ayudará a estandarizar y mejorar la gestión de sus procesos 

logísticos, así como llevar a cabo una buena coordinación, evitar posibles riesgos y 

sobre todo tener un mayor control. 

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo General 

Determinar cuáles de los parámetros de gestión de calidad basados en la norma ISO 

9001:2015 que debe tener Quesería La delicia en sus procesos logísticos. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

• Diagnosticar la situación actual de la empresa Quesería La delicia con base 

en sus procesos logísticos. 

• Identificar los factores de gestión de calidad que ofrece la norma ISO 

9001:2015 y posteriormente relacionarlos con los procesos logísticos de la 

empresa Quesería La delicia. 

• Plantear lineamientos basados en la norma, que le permita a la empresa 

Quesería La delicia mejorar la gestión de sus procesos logísticos y conseguir un 

sistema de gestión calidad. 
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1.4.3. Preguntas de Investigación 

• ¿Cuál es la situación actual de la empresa Quesería La delicia con base en sus 

procesos logísticos? 

• ¿Cuáles son los factores de gestión de calidad que debe tomar en cuenta la 

empresa Quesería La delicia? 

• ¿Cuáles son los lineamientos que le permite a la empresa Quesería La delicia 

mejorar la gestión de sus procesos logísticos y conseguir un sistema de gestión 

de calidad? 
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  

Un primer trabajo corresponde a Huancario y Quisberth (2018), quienes realizaron un 

trabajo denominado: Diseño y plan de implementación de un sistema integrado de 

gestión basado en la norma de sistema de gestión de la calidad ISO 9001 para la 

planta Lácteosbol – Achacachi. Esta investigación tuvo como objetivo general 

diseñar un sistema integrado de gestión y un plan de implementación en base a la 

norma de calidad ISO 9001:2015 por medio de una guía metodológica para impulsar 

la mejora continua de los procesos y de este modo la satisfacción del cliente. El 

enfoque metodológico aplicado en su investigación fue de carácter cualitativo, el 

tipo de investigación científica y experimental además tomaron en cuenta la técnica 

exploratoria.  

El problema identificado en esta investigación fue la falta de un SGC implementado 

y la falta de una certificación, de este modo en su diagnóstico determinaron que la 

empresa tiene un porcentaje de cumplimiento respecto a la norma ISO 9001:2015 del 

42%, donde el capítulo que obtuvo mayor porcentaje fue el 7 con un porcentaje del 

89% y el de menor porcentaje el capítulo 6 con el 0%, haciendo hincapié que el 

capítulo 7 tuvo un alto porcentaje debido a que la empresa cuenta con el personal 

adecuado para la operación y control de sus procesos, dispone de la infraestructura 

necesaria para el desarrollo de sus actividades, proporciona capacitaciones, 

además considera el conocimiento adecuado en sus procesos, mientras que en el 

capítulo 6 obtuvo un bajo porcentaje debido a que Lácteosbol 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 diseño de un sistema 

integrado bajo la estructura de la norma de calidad, diseñaron los documentos, 

procedimientos, registros e instructivos que exige la normativa adaptándose a las 

necesidades de la empresa, además propusieron la implementación del sistema 

integrado dando a conocer los beneficios que proporcionaría la aplicación de este 

sistema, finalmente desarrollaron una política de calidad e integraron objetivos para 

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

empresa de lácteos. 

Un segundo trabajo corresponde a Coral (2020), quien realizó un trabajo 

denominado: “Diseño de un modelo de gestión por procesos basado en la norma ISO 

9001:2015 en el área de producción de la empresa productos lácteos González en la 

ciudad de Cayambe”. Esta investigación tuvo como objetivo general diseñar un 

modelo de gestión por procesos basado en la norma en el área de producción para 

la estandarización de sus procesos de producción. En su metodología el enfoque 

metodológico aplicado fue de tipo mixto siendo tanto cualitativo como cuantitativo, 

los tipos de investigación utilizados fueron: la básica, aplicada y de campo, el método 

aplicado el inductivo-deductivo, además las técnicas empleadas fueron la 

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

En su investigación el problema identificado fue incumplimiento de parámetros de 

calidad, llegando a determinar que la empresa cumple con un porcentaje de 

acuerdo con la norma de apenas el 26.3%, donde el capítulo que obtuvo mayor 

porcentaje fue el capítulo 8 con el 54.3% y el de menor porcentaje el capítulo 4 

respecto con una participación del 5%, de este modo es importante resaltar que 

obtuvo un alto porcentaje en el capítulo 8 debido a que la empresa determina los 

recursos necesarios para cumplir con los requisitos además considera los requisitos 

legales y reglamentarios para los productos, mientras que para el capítulo 4 obtuvo 

un bajo porcentaje debido a que la empresa no cuenta con una matriz de partes 

interesadas, no tiene un mapa de procesos, no cuentan con fichas de 

caracterización además no cuenta con un SGC, de este modo las acciones que se 

tomaron fue: la elaboración 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 realizó un FODA, una matriz de partes interesadas, elaboraron la 

propuesta de mapa de procesos, así como también elaboró un manual de 

procedimientos, finalmente diseñó una política de calidad. Es así como este trabajo 

ha sido pertinente debido a que el estudio guarda relación con el tema de 

investigación puesto que se investiga las variables procesos y gestión de calidad.  

Un tercer trabajo corresponde a Chalial y Tapia (2019), quienes realizaron un trabajo 

denominado: “Procesos logísticos en empresas de transporte de carga de la ciudad 

de Tulcán y sus estándares de gestión de calidad”, esta investigación tuvo como 

objetivo, determinar el nivel de estandarización de calidad de los procesos logísticos



32 

 

de las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcán 

para mejorar la gestión. El enfoque metodológico aplicado en esta investigación fue 

de tipo mixto siendo tanto cualitativo como cuantitativo, el tipo de investigación 

documental, de campo y descriptiva, el método de investigación el análisis 

estadístico, por otro lado, las técnicas empleadas siendo la encuesta y lista de 

chequeo en base a la norma ISO 9001:2015, además como instrumento en esta 

investigación se ha empleado un banco de preguntas. 

En su investigación identificaron la falta de estándares de calidad y control en sus 

procesos, llegando a determinar que las empresas de transporte de carga pesada 

cumplen con un porcentaje en base a la 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 gestión en sus procesos logísticos. Es 

importante mencionar que el capítulo que obtuvo mayor porcentaje fue el capítulo 

7 respecto a apoyo con el 19% y el de menor porcentaje el capítulo 4 con el 1%, en 

lo que respecta al capítulo 7 obtuvo un alto porcentaje debido a que las empresas 

de trasporte de carga disponen de una infraestructura adecuada, realizan 

capacitaciones al personal, además actualizan la información documentada 

mientras que el capítulo 4 obtuvo un bajo porcentaje debido a que los procesos no 

están muy bien definidos, no hay una interacción entre ellos y no hay una 

planificación. Las acciones tomadas en este estudio fueron: la sustentación de la 

importancia de los estándares de calidad dentro de las empresas y su beneficio, la 

identificación de los procesos de las empresas de transporte siendo estos la 

planificación, control y desarrollo del servicio, Este trabajo es pertinente debido a que 

este estudio guarda relación con el tema de investigación debido a que se investiga 

las variables proceso logísticos y gestión de calidad, en la cual se realiza un 

diagnóstico de los procesos logísticos en empresas de transporte de carga pesada, 

así como también se mide el cumplimiento de los procesos logísticos en relación con 

los estándares de calidad.  

Un cuarto trabajo corresponde a Paillacho y Yazán (2019), quienes realizaron un 

trabajo denominado: “Procesos logísticos y el sistema de gestión de calidad en la 

empresa Molinos San Luis Cía. Ltda., basados en la norma ISO 9001:2015”. Esta 

investigación tuvo como objetivo general determinar cuáles de los aspectos del 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 debe tener Molinos 

San Luis Cía. Ltda., en relación con sus procesos logísticos. En lo que respecta a la
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metodología el enfoque metodológico aplicado en esta investigación fue 

cualitativo, el tipo de investigación fue bibliográfica, explicativa y de Campo, los 

métodos de investigación utilizados fueron el método analítico, el método no 

experimental, las técnicas empleadas en este caso aplico la entrevista no 

estructurada y observación directa, finalmente los instrumentos aplicados fueron: 

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

El problema identificado en su investigación fue la falta de implementación de un 

SGC, de este modo con la aplicación de la norma llegaron a determinar que el grado 

de cumplimiento en base a la normativa es del 90.6 % el cual se encuentra en un nivel 

alto, apreciando que el capítulo que obtuvo una sumatoria mayor en sus requisitos 

fue el 8 con una cantidad de 175.5 y el capítulo con menor cantidad el capítulo 9 

con una sumatoria de 17, tomando en cuenta que el capítulo 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 evaluación y 

reevaluación a sus proveedores, además dispone de información documentada, 

mientras que en el capítulo 9 resulto con una cantidad menor debido a que la 

empresa registra los datos de sus actividades pero no los evalúa 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 relación con el tema de 

investigación debido a que se investigan las variables de los procesos logísticos y 

sistema de gestión de calidad a través de un diagnóstico de sus procesos, la 

identificación de parámetros y la adaptación de lineamientos para una mejora 

continua.
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2.2. MARCO TEÓRICO  

2.2.1 Descripción de la empresa 

Quesería La delicia es una empresa dedicada a elaboración, producción y 

comercialización de derivados de leche que nació en el año 2003, la misma que se 

encuentra ubicada en el Km 51 de la panamericana norte sector El Capulí, Cantón 

Montúfar, provincia del Carchi, es así como con el pasar de los años y gracias al 

apoyo incondicional de los trabajadores, ha logrado incrementar la producción en 

su planta procesadora, cuya producción 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, además, cuenta con un local para ventas en la ciudad de San Gabriel, 

ofreciendo al mercado quesos en diferentes tamaños (grande, mediano y pequeño), 

esta busca una sólida y prospera relación comercial con sus distribuidores y clientes. 

2.2.2 Misión  

Ser una empresa líder en el proceso de elaboración y comercialización de 

variedades de quesos en la provincia y en el país, garantizando la calidad e 

inocuidad en sus productos para cumplir con las necesidades de sus clientes. 

Generando así una cultura de servicios. 

2.2.3 Visión 

Brindar productos inicuos, nutritivos y de alta calidad a la sociedad, elaborados con 

ética, responsabilidad social y cultura ambiental, promoviendo así el crecimiento 

gradual de la empresa. 

2.2.4 Certificados 

La empresa Quesería La delicia cuenta con el certificado INEN por haber cumplido 

los requisitos establecidos en la resolución INEN N° 2019-012 que corresponde a la 

certificación de la gestión de empresas y organizaciones de economía popular y 

solidaria, Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003 emitido por la 

agencia nacional de regulación, control y vigilancia sanitaria siendo este el 

documento de autorización para el funcionamiento de sus actividades y el 

certificado de notificación sanitaria Ítem 07993 INHQAN 0507 para los diferentes tipos 

de quesos, siendo en este caso para el queso amasado. De esta manera el 

certificado emitido por el ARCSA brinda principios básicos y prácticas 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 producción y distribución, de igual manera 

este certificado permite controlar y vigilar las condiciones higiénico – sanitarias de los 

productos de consumo humano. 

2.2.5 Portafolio de productos 

Quesería La delicia elabora el queso amasado en diferentes presentaciones siendo 

este de 500 g, 300 g y de 130 g y del cuál es mayormente demandado por la 

población, de esta forma a continuación se describen de manera más detallada su 

presentación y precio. Además, cabe recalcar que será el principal producto que 

permitirá desarrollar la presente investigación. 

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

Figura 1. Queso Amasado 500 g 

Fuente: Quesería La delicia 

El queso es un alimento rico en vitaminas A y D que permite que sea acogido por 

tiendas, panaderías, mercados populares y consumidores finales, este tipo de queso 

es de tamaño grande, tiene un peso neto de 500 g el mismo que está a un precio de 

$2,50. 
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La Figura 2 muestra el tipo de queso de 300 g. 

 

Figura 2. Queso Amasado 300 g 

Fuente: Quesería La delicia 

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

mismo que está a un precio de $1,50. 

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

 
Figura 3. Queso Amasado 130 g 

Fuente: Quesería La delicia 

Además, se muestra el queso amasado en tamaño pequeño el mismo que tiene un 

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

2.2.6 Estructura orgánica 

Quesería La delicia cuenta con varias áreas, mismas en las que se desempeñan 

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

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

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

Gerencia General: Es la autoridad de la empresa Quesería La delicia la cual tiene la 

responsabilidad general de todas las funciones que se realizan dentro de la 

organización, encargándose de asignar cargos al personal y sobre todo llevar el 

control y supervisión de esta. Por otro lado, tiene como fin hacer que el personal este 

enfocado en cumplir con la misión, visión y objetivos de la empresa. 

Gerencia de Aprovisionamiento: Esta área se encarga de planificar y controlar la 

adquisición y recepción de la materia prima (leche cruda). Así como también de 

gestionar la recepción de esta para la realización de controles de calidad mediante 

pruebas de análisis físicos, químicos y microbiológicos.  

Gerencia de Producción: Esta gerencia se encarga de la supervisión, elaboración y 

producción de queso, en la que se determina la cantidad de recursos necesarios que 

se deben utilizar para la transformación de la materia prima e insumos en productos 

terminados, elaborando así quesos de diferentes tamaños de acuerdo con la 

necesidad del consumidor. 

Gerencia de Distribución: Se encarga de la distribución del producto terminado hacia 

los diferentes puntos de venta y consumidores finales, satisfaciendo de esta manera 

los requerimientos solicitados por los clientes garantizando que estos lleguen en 

óptimas condiciones. 

Secretaria General: Es responsable de realizar diferentes funciones entre ellas la 

organización, el registro de documentos, gestión de agendas, atención al público y 

el manejo de información confidencial de la empresa entre otras actividades, 

encargándose así de las tareas administrativas de la empresa. 

Gerencia Financiera: Se encarga de llevar la contabilidad de la empresa, así como 

de la facturación electrónica, 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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Figura 4. Estructura Orgánica de la Empresa Quesería La delicia 

Fuente: Empresa Quesería La delicia

3
8
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A continuación, se detallan algunas definiciones importantes relacionadas al tema 

de investigación, permitiendo de esta manera conocer de una forma más amplia y 

profunda el tema en estudio. 

2.2.7 Teoría de la mejora continua de Kaizen 

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

-gerentes y trabajadores por igual” (p. 23). 

Según Imai (2001):  

La calidad está asociada no sólo con los productos y servicios, sino también 

con la forma en que la gente trabaja, la forma en que las máquinas 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 día desarrollado por todo 

el personal de la empresa, partiendo desde pequeñas mejoras hasta innovaciones 

drásticas (Imai, 2001). 

2.2.8 Teoría de mejora continua de Deming 

La filosofía 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, además, una alta calidad conduce a una mejor productividad. De acuerdo 

con la teoría de Deming, mejorar la calidad genera costos más bajos puesto que se 

evitan reprocesos, errores y demoras ayudando a una mejor optimización de tiempo, 

así 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 práctica los resultados obtenidos durante la inspección y 

control de los procesos para estandarizar con factores de mejora (Gutiérrez, 2010). 
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2.2.9 Ciclo de mejora continua de Deming 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Ciclo de Deming 

Fuente: (Zapata, 2015, p. 8). 

 

Etapas del ciclo de Deming 

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

Planeación (P). – Esta etapa implica el establecimiento de objetivos y la definición de 

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

necesarios para asegurar su cumplimiento. 

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

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

clientes y las normas técnicas establecidas. 

Verificar (V). – Se monitorea y evalúa 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. 
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Planear (P). – esta etapa, se establecen metas y los métodos para alcanzarlas, así 

como también se definen los objetivos y se establecen las técnicas para lograrlos, 

además 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 

que ver con la excelente fabricación o procedencia, si un producto se evalúa 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 tiene la capacidad de cumplir con las expectativas y 

especificaciones que requiere el cliente, Además la calidad hará que los productos 

sean mayor demandados en un mercado por parte de los clientes, los mismos que 

podrían 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 

características 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 

adquisición de materiales necesarios, manufactura y distribución del mismo. 

Según Deming (1989), “La mala calidad engendra mala calidad y disminuye la 

productividad a lo largo de toda la línea, y parte del producto defectuoso sale por 

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

Según Chua et al. (2007), “La calidad del producto no es el único enfoque. La calidad 

del servicio, la calidad del proceso y la calidad de la información ahora se miden, se 

controlan y se mejoran” (p. 10).  

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

ausencia de calidad” (p. 44).  

2.2.11 Importancia de la calidad 

Sanabria, Flórez 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 más competitivas en un mercado permitiéndoles generar productos y 

servicios de buena calidad. 

2.2.12 Gestión de calidad 

La importancia de la gestión de la calidad es cumplir los requisitos del cliente con la 

menor cantidad de errores y defectos posibles; permitiendo reducir costos, así como 

tener presencia y permanencia en el mercado (Daruma, 2017). De esta forma se 

puede decir que la gestión de calidad establece acciones eficaces el desarrollo de 

productos con la finalidad de entregar productos satisfactorios al cliente. 

Según Udaondo (1992), “gestión de calidad sería el modo en que la dirección 

planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la función 

calidad con vistas a su mejora permanente” (p. 5). 

2.2.13 Control de Calidad  

El control de calidad consiste en desarrollar, diseñar, fabricar, comercializar y 

mantener productos y servicios con una rentabilidad y utilidad óptima donde los 

clientes compren con satisfacción, para lograr este objetivo, todas las partes de la 

empresa deben trabajar juntos como la alta dirección, departamentos individuales, 

relaciones laborales y asuntos generales, logrando que todas las áreas de la empresa 

se esfuercen por crear sistemas que faciliten la colaboración mediante la disposición 

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 más competitivas 

en un mercado, debido al continuo control y cambios en sus procesos que hacen 

que la operación de una empresa marche con eficiencia y eficacia. Como otra 

definición acerca de la mejora continua se encuentra a continuación: 

El proceso de mejora continua es la aplicación de medidas y acciones que permiten 

mejorar y optimizar los procesos de una organización, reduciendo totalmente la 

cantidad de errores y pérdidas (Orellana, 2020). De esta manera la mejora continua 

tiene como fin mejorar los procesos, productos, así 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 gestión de calidad (SGC) 

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

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

y mejora continua de sus procesos. 

2.2.16 Modelo del sistema de gestión de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Modelo del SGC basado en procesos 

Fuente: ISO (2008) 

 

2.2.17 Procesos  

Según Maldonado (2018): 

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades 

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

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

información con valor añadido. Los procesos deben estar correctamente 

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

7) 
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2.2.18 Logística  

Carro y González (2013) afirman que esta actividad abarca la planificación, 

operación, control y mejora del flujo de materiales (insumos, productos), servicios e 

información entre los procesos de aprovisionamiento, producción y distribución. 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 logística es el conjunto de medios y métodos 

que permiten la organización y control de una empresa, la misma que se compone 

de diferentes actividades.  

Por otro lado, la logística se ha convertido en una necesidad en el entorno actual, 

debido a la presencia de avances tecnológicos, la intensa competencia y la 

creciente demanda de los clientes. Esto obliga a las empresas a operar de manera 

más 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 logísticos  

Los procesos logísticos están compuestos por una secuencia de fases o etapas que 

se conectan entre sí y dependen del tipo de producto y de la actividad principal de 

la empresa. En este sentido, las funciones logísticas se dividen en aprovisionamiento, 

producción y distribución (Escudero, 2013). Es así como los procesos logísticos se 

relacionan con los movimientos de materiales o de mercaderías. 

De esta manera los procesos logísticos conforman las siguientes funciones básicas 

como son: 

 

 

 

 

Figura 7. Procesos Logísticos 

Fuente: (Gómez, 2013, p.12) 

 

Logística de distribución

Logística de producción 

Logística de entrada
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2.2.20 Logística de entrada 

La logística de entrada tiene como finalidad el aprovisionamiento de productos para 

luego ser utilizados en el ciclo de producción o en la transformación del producto 

final, pudiendo señalar que este proceso contiene actividades como la planificación, 

gestión de compras y rotación de productos. 

 

 

 

Figura 8. Logística de entrada 

Fuente: Orozco (2020) 

 

2.2.21 Funciones de la logística de entrada: 

 

 

 

Figura 9. Funciones de la Logística de Entrada 

Fuente: Orozco (2020) 

 

2.2.22 Elementos fundamentales de la logística de entrada:  

Dentro de la logística 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 logística de entrada es uno de los procesos importantes que forma parte dentro 

de la cadena logística, puesto que se encarga de la adquisición y almacenamiento 

de productos, los cuales pueden ser ya sea materia prima, materiales entre otros para 

su posterior fabricación, cabe mencionar que este proceso abarca áreas importantes 

las cuales son:  

 

 

Aprovisionamiento

Abastecimiento

Logística de entrada

Relación con 
proveedores

Planeación de 
stock

control de 
inventarios
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2.2.23 Gestión de compras 

La gestión 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, 

que comienza con el análisis y evaluación de los distintos proveedores, tomando en 

cuenta factores como el precio y la calidad. Seguidamente la adquisición de bienes 

y servicios externos para incluirlos en el proceso productivo. 

2.2.24 Gestión de inventario 

La gestión de inventario se encarga de tener disponible el producto para el desarrollo 

del proceso de producción. De este modo, es fundamental saber cuándo se debe 

realizar el pedido y que cantidad. 

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 producción para finalmente obtener un artículo 

terminado. 

2.2.26 Número de proveedores 

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

para la organización, siendo considerados una parte esencial para el éxito de esta. 

2.2.27 Logística de producción 

La logística de producción es el proceso logístico que se encarga de transformar las 

materias primas, insumos e información en productos o servicios terminados a través 

de la planificación, implementación y control (Nuño, 2017). Este proceso también 

incluye la gestión de los distintos recursos requeridos para su ejecución de forma 

eficaz en el desarrollo de esta actividad, tales como activos materiales siendo estos 

instalaciones y maquinaria, así como recursos humanos es decir el personal 

involucrado en la elaboración o transformación de los productos (Escudero, 2013).  

 

 

 

Figura 10. Logística de Producción 

Fuente: Gómez (2013)

Transformación de materiales en productos terminados

Logística de producción
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2.2.28 Funciones de la logística de producción: 

 

 

Figura 11. Funciones de la Logística de Producción 

Fuente: Orozco (2020) 

 

2.2.29 Elementos fundamentales de la logística de producción: 

Dentro de la logística de producción 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, 

tiempos y costo correcto permitiendo de esta manera obtener un producto 

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

Las principales actividades que se desarrolla dentro de del área de la logística de 

producción 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 básicos en el desarrollo de 

productos, por el cual se realiza el análisis de todos los factores que intervienen en la 

adquisición 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 organización 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 áreas de una empresa” (p. 35).

Optimización de la 
transformación de 

materias primas

Cumplimiento 
de los 

estándares de 
calidad

Preparación del 
producto final
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2.2.33 Recursos tecnológicos y maquinaria 

Es un recurso sustancial para empresas que se encuentran en crecimiento ya que les 

facilita el trabajo al realizar actividades de manera rápida y efectiva, por otro lado, 

estas herramientas tienen como fin optimizar operaciones y ahorrar tiempo. 

2.2.34 Proceso de producción 

Un proceso de fabricación es la sucesión de pasos para transformar los elementos 

productivos en bienes o servicios finales. Esto implica el uso de tecnología, 

trabajadores e información con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios. 

(EAE Business School, 2021). 

2.2.35 Logística de distribución  

Parra y Molina (2014) mencionan que la logística de distribución tiene como objetivo 

poner a disposición los productos o servicios en manos del consumidor, llevando a 

cabo la planificación, desarrollo y coordinación en sus funciones para para atender 

las expectativas y solicitaciones de los consumidores. 

Es importante también señalar que cuando se trata de distribución permite que los 

clientes adquieran el producto en el lugar correcto, tiempo correcto y cantidad 

adecuada.  

 

 

 

 

Figura 12. Logística de Distribución 

Fuente: Gómez (2013) 

 

2.2.36 Funciones de la logística de distribución: 

 

 

 

Figura 13. Funciones de la Logística de Distribución 

Fuente: Orozco (2020)
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2.2.37 Elementos fundamentales de la logística de distribución: 

La distribución forma parte integral de la cadena logística y se encarga del envío de 

los productos terminados al destino. Para que esta función logística se realice de 

forma adecuada, es necesario contar con elementos clave como infraestructura, 

vehículos y personal. 

2.2.38 Cantidad de pedidos 

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

servicios a un proveedor específico. 

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 área de expedición de la forma 

más eficiente posible, recogiendo así las mercancías solicitadas por el cliente y 

consolidándolas o agrupándolas en uno o varios embalajes para su envío (Herrera, 

2020). Por lo tanto, se puede enfatizar que la recogida o preparación de pedidos 

integra dos componentes principales como lo es la recogida y selección de un 

producto para luego ser preparado y organizado de una manera correcta, listo para 

su envió al cliente final. 

2.2.40 Packing del producto 

El packing es una de las fases primordiales puesto que es aquí 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 distribución 

Según Iglesias (2016):  

El proceso de transporte pretende solucionar cómo 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 

logística. (p. 12) 
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2.2.42 Flujo de información  

Según Cuatrecasas (2012), “El flujo de información 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).  

 

Figura 14. Flujo de información 

Fuente: (Cuatrecasas, 2012, p. 534) 

 

2.2.43 Organización Internacional para la Normalización (ISO) 

La ISO es un organismo líder en la identificación y establecimiento de normas 

internacionales relevantes para la economía, la política 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 públicas 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 9000 

La familia de normas ISO 9000 que se detallan continuación se han elaborado para 

ayudar a las organizaciones, de todos los tipos y tamaños, en la implementación y la 

operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 
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La siguiente figura muestra el resumen de la familia de normas ISO 9000.  

 

Figura 15. Familia de normas ISO 9001 

Fuente: (Alonso, 2010, p. 12) 

2.2.45 Beneficios de la norma ISO 9001:2015 

Según 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 satisfacción 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 

gestión de la calidad establecidos. 

2.2.46 Estructura de la Norma ISO 9001:2015 

La norma se encuentra estructurada en 10 capítulos donde los primeros tres primeros 

capítulos de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos y a partir del capítulo 4 en 

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

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

aplicarla a las organizaciones. 
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2. Referencias normativas: Alude a otro documento que habría que utilizar junto 

con la norma datos fundamentales y vocabularios. 

3. Términos y Definiciones: Proporciona algunas definiciones.  

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

4. Contexto de la organización: se analiza la organización y a las necesidades y 

expectativas de los interesados (Ledezma, 2016).  

5. Liderazgo: Esta cláusula asigna el papel a la alta dirección que a partir de 

ahora deberá tener mayor nivel de participación en el sistema de gestión, lo 

cual enfatiza al liderazgo y considera las políticas, funciones, responsabilidades 

y autoridades de la organización (Ledezma, 2016). 

6. Planificación: Esta sección analiza los riesgos y oportunidades que enfrenta la 

organización. Se abordará el quién, cómo y cuándo. Además facilita la 

comprensión de las acciones preventivas y correctivas (Ledezma, 2016).  

7. Apoyo: Habla sobre los recursos, competencia, comunicación o información 

documentada, que constituye el soporte necesario para cumplir las metas de 

la organización (Ledezma, 2016).  

8. Operación: Es la cláusula en la que la organización planifica y controla sus 

procesos tanto internos como externos (Ledezma, 2016). 

9. Evaluación del desempeño: se enfatiza en seguir, analizar, medir, evaluar y 

realizar una auditoría interna por la dirección. En otras palabras, aquí se 

delimita el momento para verificar el rendimiento, así como de supervisar o 

medir algo. Por otro lado dentro de las auditorías internas brindan información 

sobre si el sistema de gestión se adapta a los requisitos de la organización y si 

la norma se aplica eficazmente (Ledezma, 2016). 

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

continua. Los gestión 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 capítulos 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 capítulo 4,5 y 6, el segundo paso respecto a 

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

Las BPM en si son el conjunto de normas básicas 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 elaboración del producto, por otro lado, las BMP 

garantizan la seguridad e inocuidad de un producto, permitiendo que este sea 

óptimo para su consumo. 

2.2.48 El Análisis de Riesgos y Puntos Críticos 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 

que pueden ser: biológicos, químicos y físicos, por lo tanto mediante la anticipación 

y prevención evita riesgos y peligros durante la operación y desarrollo de un producto 

(Agencia de Seguridad Alimentaria [ASA Chile], 2022). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

3.1.1. Enfoque Mixto 

3.1.1.1 Cualitativo 

La presente investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, puesto que se 

recolectó información esencial de la empresa Quesería La delicia que aportó en gran 

manera al tema investigativo. Analizando detalladamente los procesos logísticos que 

maneja la empresa y los estándares de calidad que se efectúan dentro de esta. 

Cabe destacar que este tipo de enfoque es considerado no cuantificable, pero es 

importante debido a que brinda información sustancial al trabajo de estudio. 

3.1.1.2 Cuantitativo 

El estudio actual también muestra un enfoque de carácter cuantitativo, debido a 

que se aplican indicadores de calidad que permiten conocer el nivel en el que se 

encuentra Quesería La delicia correspondiente a la gestión de calidad. Por otro lado, 

se considera cuantitativo debido a que se realiza la recopilación de información 

mediante el empleo de una lista de verificación aplicado a los procesos logísticos de 

empresa la cual está destinada a identificar los requisitos que esta cumple y los que 

no, así como determinar el porcentaje de cumplimiento que desempeña la empresa 

en base a la normativa.  

3.1.2. Tipo de Investigación 

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

documental, explicativa y de campo.  

3.1.2.1 Documental 

Se aplica este tipo de investigación debido a que faculta recopilar diversa 

información para sustentar el tema en estudio, relacionado a procesos logísticos y 

gestión de calidad haciendo uso de recursos bibliográficos siendo estos documentos 

físicos y digitales, así como: sitios web de internet, revistas, artículos científicos, entre 

otros. 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 Quesería La delicia.  

Cabe recalcar que la investigación documental es un método de investigación que 

se basa en la revisión de libros, vídeos y documentales, así mismo se encarga de 

recopilar, organizar y analizar una variedad de datos sobre temas específicos 

(González, 2022). 

3.1.2.1 Explicativa 

Arias (2012) afirma que: 

La investigación 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 determinación de las 

causas (investigación post facto), como de los efectos (investigación 

experimental), mediante la prueba de hipótesis. Sus resultados y conclusiones 

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

La investigación 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 fenómeno de forma más clara, logrando así 

determinar la causa-efecto del problema de investigación dentro de la empresa. Por 

lo tanto, este estudio se centra en describir la gestión de calidad que se maneja en 

los procesos logísticos de Quesería La delicia. 

3.1.2.2 Campo 

Finalmente se utilizará la investigación de campo la cual permite obtener información 

fundamental para estudiar y analizar los datos conforme se presentan. Según Arias 

(2012): 

La investigación de campo es aquella que consiste en la recolección 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 información, pero no altera las condiciones existentes. 

De allí su carácter de investigación no experimental. (p. 31) 

Es así como se emplea esta investigación debido a que permite obtener datos reales 

de la empresa por medio de la aplicación de los instrumentos como la lista de 

preguntas y lista de verificación apoyada en la norma. Además, esta investigación
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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 a la misma. 

Haciendo referencia que al mantener contacto con el personal, equipos y 

procedimientos permitirá adquirir información realista que aportan al desarrollo del 

presente trabajo. 

3.2. IDEA A DEFENDER  

Con el cumplimiento de los parámetros de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015, le permitirá a la empresa Quesería La delicia mejorar la gestión de sus 

procesos logísticos. 

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

resolver problemas concretos” (p. 28). 

En la investigación se utilizó idea a defender puesto que según para Córdova (como 

se citó en Carmona et al., 2020): 

En una investigación cualitativa, o donde predomine el enfoque cualitativo no 

se recomienda una hipótesis, por lo menos en su forma clásica, en este caso se 

utiliza la idea a defender. Dicha idea no necesita ajustarse a variables, ella 

recoge los elementos básicos esenciales a fundamentar, considera que es una 

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

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

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

En el estudio de Paillacho y Yazán (2019) emplearon un enfoque cualitativo y 

consideraron una idea a defender, afirmando que su investigación no necesitan de 

la aplicación de ningún método para el cálculo de la muestra, ya que para la 

recopilación de datos y aplicación de instrumentos fueron aplicados directamente al 

personal de la empresa, puesto que son los que tienen mayor conocimiento de la 

actividad que desempeña la empresa además porque es un estudio de caso en el 

cual se detalla un tema en específico. De esta forma el presente estudio aplicó la lista 

de preguntas abiertas y lista de verificación a los trabajadores de la empresa 

Quesería La delicia quienes conocen a profundidad los procesos que desarrolla la 

empresa. 
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3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Tabla 1. Definición y operacionalización de variables 

Variable Definición Conceptual Dimensiones Subdimensiones Indicadores Técnica Instrumento 

Dependiente: 

Procesos 

logísticos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los procesos logísticos 

están compuestos por 

una secuencia de fases o 

etapas que se conectan 

entre sí y dependen del 

tipo de producto y de la 

actividad principal de la 

empresa. En este sentido, 

las funciones logísticas se 

dividen en 

aprovisionamiento, 

producción y distribución 

(Escudero, 2013).  

 

 

 

 

 

 

 

 

Logística de entrada 

 

 

 

 

 

 

Aprovisionamiento/ 

Almacenamiento 

 

 

 

 

 

-Gestión de compras 

-Gestión de inventario 

Entrevista no 

estructurada 

Revisión, 

análisis de 

formatos 

Observación 

directa 

Lista de preguntas 

abiertas 

Ficha de Proceso 

Diagrama de flujo 

-Cantidad de 

materiales e insumos 

-Número de 

proveedores 

-Flujo de información 

Logística de 

producción 

 

 

 

 

 

Transformación 

de materias primas 

 

 

 

 

 

 

-Nivel de calidad de 

la materia prima 
Entrevista no 

estructurada 

Revisión, 

análisis de 

formatos 

Observación 

directa 

Lista de preguntas 

abiertas 

Ficha de Proceso 

Diagrama de flujo 

-Recursos humanos 

-Cantidad de 

recursos a utilizar 

-Recursos de equipo y 

maquinaria 

-Proceso de 

producción 

-Flujo de información 

Logística  

de Distribución 

Almacenaje, 

Transporte 

-Cantidad de 

pedidos 
Entrevista no 

estructurada 

Revisión, análisis 

de formatos 

Lista de preguntas 

abiertas 

Ficha de Proceso 

Diagrama de flujo 

-Picking del producto 

-Packing del 

producto 

5
7
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Observación 

directa 
 

-Proceso de 

distribución 

-Flujo de información 

Variable Definición Conceptual Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento 

 

Independiente: 

Gestión de calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según Udaondo (1992), “gestión de 

calidad sería el modo en que la 

dirección planifica el futuro, 

implanta los programas y controla 

los resultados de la función calidad 

con vistas a su mejora permanente” 

(p.5). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responsabilidad de la 

dirección 

 

 

-Políticas y objetivos de 

calidad 

-Planeación estratégica 

-Desempeño de la 

organización 

Revisión, 

análisis de formatos 

 

Observación directa y 

Auditoría interna 

Norma ISO 

9001:2015 

 

Lista de 

verificación 

Gestión de Recursos 

 

 

-Recursos humanos 

-Infraestructura 

-Proveedores 

Revisión, 

análisis de formatos 

 

Observación directa y 

Auditoría interna 

Norma ISO 

9001:2015 

 

Lista de 

verificación 

Realización de 

productos y servicios 

 

 

 

-Planificación de 

procesos 

 -Estandarización 

-Proceso de medición y 

control 

Revisión, 

análisis de formatos 

 

Observación directa y 

Auditoría interna 

Norma ISO 

9001:2015 

 

Lista de 

verificación 

 

 

 

5
8
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Medición de análisis y 
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3.4. MÉTODOS UTILIZADOS 

3.4.1 Análisis estadístico 

Para realizar el respectivo análisis estadístico se realizó la recopilación de datos por 

medio del empleo de fuentes primarias siendo estas las fuentes de información 

necesarias que permiten conocer y profundizar el problema que actualmente 

presenta la empresa. Según 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. Ejemplos de fuentes primarias son: libros, antologías, artículos 

de publicaciones periódicas, monografías, tesis y disertaciones, documentos 

oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o 

seminarios, artículos periodísticos, testimonios de expertos, documentales, 

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

Cabe recalcar que la fuente primaria empleada en la presente investigación es la 

Norma ISO 9001:2015 así como otros documentos verídicos que permitieron indagar y 

respaldar la investigación. 

Además, es importante mencionar que con el empleo de la lista de verificación 

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 fórmulas que determinaron el nivel de cumplimiento de Quesería 

La delicia respecto a la normativa. 

3.4.2 Método analítico 

Según Mejía et al. (2018), “Procedimiento que consiste en aislar, diferenciar y distinguir 

los elementos de un fenómeno para poder revisarlos ordenadamente, cada uno por 

separado” (p.89). Este concepto da entender que se trata de descomponer un todo 

en sus elementos que lo componen.  

Por lo tanto, en la actual investigación se tomó en cuenta el método analítico puesto 

que permitió identificar y desglosar el problema global que cuenta la empresa siendo 

así la falta de la implementación de un sistema de gestión de calidad y falta de 

estandarización en sus procesos logísticos, admitiendo así investigar y analizar de 

forma detallada las partes del tema respecto a los procesos y la gestión de calidad 

que se maneja en Quesería La delicia todo ello con base a mecanismos verificables 
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como la observación y una recopilación práctica de información concedido llegar 

así a la obtención de un resultado logrando así identificar los requisitos que la empresa 

no cumple en base a la normativa de calidad. 

3.4.3 Método no experimental 

Mejía et al. (2018), “Denominación para los estudios en los cuales no se aplica el 

método experimental. Fundamentalmente es de carácter descriptivo y emplea la 

metodología de observación descriptiva” (p. 81). 

Mediante la aplicación 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 podrán ser analizados conforme se vayan presentando sin 

necesidad de que el investigador tenga que intervenir. El método no experimental 

dentro de la empresa Quesería La delicia se empleó mediante la recolección de 

datos obtenidos tras la aplicación de fuentes primarias, en este caso siendo la lista de 

preguntas abiertas y lista de verificación 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 facultó obtener información de manera más amplia y profunda mediante la 

aplicación de preguntas abiertas relacionadas al estudio de investigación, así como 

la revisión y análisis de formatos como son las fichas de procesos, al igual que la 

observación directa la cual permitió identificar los procesos de la empresa y 

finalmente la auditoría interna tuvo como fin verificar el funcionamiento de las 

diferentes áreas, así como también garantizar el control de los procesos de la 

empresa Quesería La delicia mediante la aplicación de la lista de verificación.  

3.4.5 Instrumentos 

Los instrumentos que se aplicaron a lo largo de la investigación fueron la lista de 

preguntas, ficha de procesos, diagrama de flujo y lista de verificación siendo estas las 

herramientas técnicas que ayudaron a la recolección y análisis de información para 

el presente trabajo. 

 



62 

 

3.4.5.1 Lista de preguntas abiertas 

Estas preguntas permitieron obtener detalles más amplios en las respuestas de los 

entrevistados referentes a los procesos logísticos de la empresa siendo estos de 

entrada, producción y distribución, así como la gestión de calidad aplicada en la 

empresa. 

3.4.5.2 Ficha de proceso 

Según Mora (2019): 

Las fichas de procesos ayudan a catalogar todos los procesos que operan en 

la organización aclarando su papel, otorga la importancia adecuada a los 

elementos que lo componen evitando posibles omisiones. La comparación 

entre procesos a partir de las fichas puede permitir descubrir conflictos y áreas 

de mejora. (p. 16) 

Por lo tanto, las fichas de procesos permitieron recolectar las características más 

importantes de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de la empresa, 

haciendo referencia que estas fichas componen los siguientes elementos: la 

identificación del proceso, misión 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 

Según Mora (2019), “Es importante los flujogramas en toda organización y 

departamento, ya que este permite la visualización de las actividades innecesarias y 

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

Un diagrama de flujo es la representación gráfica 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 ejecución, es decir, viene a ser la 

representación simbólica de un procedimiento administrativo. 

El diagrama de flujo es uno de los instrumentos útiles y eficientes que permiten 

identificar claramente los procesos que se ejecutan en las empresas, el cual se 

compone de distintas simbologías como figuras, flechas o líneas que representan de 

una manera secuencial el desarrollo de cada uno de los procesos de la empresa 

Quesería La delicia. Logrando así observar e identificar de forma detallada los 

procesos y actividades de la empresa. Por otro lado, estos diagramas



 

63 

 

de flujo tienen como beneficios explicar modelos que ayudan a una mejor 

comprensión de los procesos logrando así encontrar posibles problemas que puedan 

existir, cabe destacar que los diferentes diagramas de flujos de la empresa tanto de 

entrada, producción y distribución se pueden evidenciar en la parte de resultados. 

3.4.5.4 Lista de verificación 

Los Check list o también conocidos como listas de control u hojas de verificación son 

herramientas importantes que cuentan con formatos especiales los cuales permiten 

realizar una verificación y control de un listado de requisitos. Cabe recalcar que 

después de haber identificado y detallado los procesos logísticos de la empresa 

Quesería La delicia se continuo a aplicar la lista de verificación basada en los autores 

Pérez (2020); Paillacho y Yazán (2019) la misma que fue validada por un juicio de 

expertos, la cual está compuesta por un título siendo este el capítulo o subcapítulo 

en base a la norma, los requisitos y cuatro opciones de criterios de evaluación 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 así plantear criterios de mejora. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS 

4.1.1 Diagnóstico de la situación actual de la empresa Quesería La delicia 

Los procesos logísticos con los que cuenta Quesería La delicia son el de 

aprovisionamiento, producción y distribución, la empresa se dedica a la elaboración, 

producción y comercialización 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, panaderías y al consumidor final.  

4.1.1.1 Logística de entrada 

La logística de entrada tiene como finalidad realizar controles respectivos de los 

materiales e insumos que ingresan a la empresa, garantizando así que estos 

materiales entregados por los proveedores cumplan con los parámetros que solicita 

la empresa para el desarrollo de sus actividades. 

Dentro de la logística de entrada el número de personal que interviene son dos, 

quienes se encargan de la realización de las actividades y procedimientos que se 

llevan a cabo dentro de esta área. 

4.1.1.1.1 Responsables del área de aprovisionamiento 

La Tabla 2 describe a los encargados del área de recepción. 

Tabla 2. Responsables del área de aprovisionamiento 

N° Responsables Nombre 

1.- Jefe de calidad/producción Tlga. Elena Salcedo 

2.- Encargado de recepción de la M.P. Sr. Marlon Hernández 

Fuente: Datos tomados de la Empresa Quesería La delicia. 

4.1.1.1.2 Materia prima e insumos 

En la Tabla 4 se muestran la forma en que realiza los pedidos la empresa de la materia 

prima y los diferentes insumos que son esenciales para la elaboración del queso 

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

amasado. 

Tabla 3. Materia prima e insumos 

Detalle Pedidos Cantidad 

Litros de leche  diaria 2700 litros 

Insumos de producción: 

Cuajo mensual 18 litros 

Calcio mensual 2 canecas de 20 kilos 

Sal mensual 95 fundas de 2 kilos 

   

envases mensual 
30.000 fundas de polietileno 

de baja densidad PEBD 

   

Tratamiento químico calderas mensual 90 canecas de 20 kilos 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

Los registros que se aplican en este proceso son: 

✓ Registro de asistencia. 

✓ Registro de indumentaria. 

✓ Registro diario de higiene personal. 

✓ Registro de capacitación. 

✓ Selección de proveedores de insumos y materiales. 

✓ Selección 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 recolección de la leche Cantidad 

1 Sr. Esteban Guacha 

Piartal (El Rosal, San Pedro) y 

Fernández Salvador (la Línea Roja) 

 

960 litros 

2 Sr. Edison Guerrero La Delicia Alta - sector Azufral 120 litros 

 

3 
Sr. Mauricio Salcedo Chiltarán - sector El Capulí 1020 litros 

4 Sr. Marco Puentestar (primer recorrido) Chiles - La Delicia Baja 1000 litros 

5 
Sr. Marco Puentestar (segundo 

recorrido) 
Chiles - La Delicia Baja 1900 litros 

  TOTAL 5000 litros 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

4.1.1.1.4 Proveedores de los insumos, materiales y empaques 

Tabla 5. Proveedores de los insumos, materiales y empaques 

N° 
Empresa del 

proveedor 
Lugar  Producto 

1 Quimilac Julio Andrade 

Insumos de producción: cuajo, detergente, limpiones, 

papel, agua destilada, hidróxido de sodio (NaOH) y 

fenolftaleína. 

2 ALITECNO S. A Quito Empaques, liquido de caldera, cloro y alcohol 

 

3 
COARA Quito Empacadora 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

4.1.1.1.5 Selección de proveedores 

La empresa para fortalecer sus procesos se asegura de realizar un control a los 

proveedores de insumos y materia prima garantizando así que estos sean confiables 

y que sus productos o servicios sean de calidad, para ello Quesería La delicia inicia 

con la selección de los proveedores de insumos evaluando los siguientes aspectos: 

aplicación de descuentos y promociones, forma de pago, plazos de entrega, 

atención de reclamos, atención al requerimiento de compra de forma inmediata, 

entrega del bien o servicio conforme al requerimiento de la empresa, calidad del 

producto, disponibilidad de fichas técnicas de los productos así como registros, 

certificados de calidad y garantía, por otro lado para la evaluación 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 vacunación actualizados y finalmente 

si es un proveedor permanente o esporádico. Una vez realizado la selección de 

proveedores se procede a realizar la orden y solicitud de pedidos tanto de los insumos 

y materiales siendo estos el cuajo, calcio, cloruro de sodio (sal) y empaques, así como 

la materia prima (leche cruda).  

4.1.1.1.6 Proceso de recolección de la leche cruda 

Para la recepción 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), Fernández Salvador (la 

Línea Roja), La Delicia Alta (sector Azufral), Chiltarán (sector El Capulí), Chiles y La 

Delicia Baja llegan a dejar a la empresa en el horario de 7:30 am a 11 am y el segundo 

recorrido por la tarde en el horario de 5 pm a 8:30 pm, recolectando así 

aproximadamente 5000 litros diarios destinados a la elaboración de los diferentes 

quesos, cabe destacar que el queso más 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 g y 20 de 130 g. 

4.1.1.1.7 Análisis físicos, químicos y microbiológicos 

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 producción, donde la jefa de calidad 

se encargan de llevar a cabo el control de calidad de la leche cruda mediante 

pruebas de análisis físicas, químicas y microbiológicas, 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 análisis 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 proteína 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 la leche, ya que si da como resultado una prueba positiva indica 

alguna adulteración es decir que la leche se coagula, se corta y muestra grumos de 

esta forma se considera una leche ácida que no es apta para la elaboración de 

quesos y por ende su consumo, esto debido a la presencia de bacterias ya sea por 

utilizar recipientes que no estuvieron limpios o 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 análisis de prueba de alcohol de la leche cruda. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16. Análisis físicos 

Fuente: Quesería La delicia 

 

4.1.1.1.7.2 Prueba de titulación de acidez y análisis 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 información relevante sobre la 

calidad higiénica de la leche, esta segunda prueba consiste en llevar a cabo el 

análisis en un vaso de precipitación de vidrio con una muestra de 20 ml de leche en 

el que se le agrega 3 a 4 gotas de fenolftaleína (indicador de PH) presentando un 

color rosa que quiere decir que la leche no tiene acidez, está en buenas condiciones 

y que además está 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 ácida que no puede 

ser utilizada para la industrialización, por otro lado se realiza otra prueba con un 

acidómetro (instrumento que sirve para medir la acidez) efectuándose con otra 

muestra de 20 ml de leche en el que se le agrega hidróxido 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 

ácida y finalmente otra muestra de 20 ml de leche es analizada en el Ecomilk boom 

el mismo que permite medir y conocer los siguientes parámetros de la leche como 

son: grasa, agua añadida, densidad, proteína, temperatura y antibióticos, este 

proceso toma 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 área de producción, 

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 análisis de la leche en el acidómetro. 

Figura 17. Análisis químicos y microbiológico 

Fuente: Quesería La delicia 

4.1.1.1.8 Descarga de la materia prima 

Al no presentar ningún tipo de acidez el operador de producción procede a la 

descarga de la leche en el área de recepción a través del uso de motor y una 

manguera succionadora de 3 metros la cuál es colocada en una tina de acero 

inoxidable con una capacidad de 680 litros para posteriormente en esta realizar la 

recepción de la materia prima, la misma que cuenta con un filtro para la tamización 

ayudando a eliminar partículas microscópicas extrañas 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 área de recepción. 

Figura 18. Descarga de materia prima 

Fuente: Quesería La delicia 

Es importante considerar que la leche que es recogida en la tarde esta es puesta en 

un silo de almacenamiento o tanque frio de acero inoxidable el mismo que está a 

una temperatura de 4°C y tiene una capacidad de 5000 litros, permitiendo de esta 

manera que la leche dure más tiempo y pueda ser utilizada en el proceso del 

siguiente día.  

Y en lo que respecta a la gestión 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 entregado 

a secretaria quien se encarga de realizar los respectivos pedidos, una vez que llega 

el pedido la jefa de calidad realiza la revisión, inspección y control de los insumos y 

materiales requeridos, después de realizar esta inspección los productos adquiridos 

son colocados en el área de bodega, considerando que la empresa realiza los 

pedidos acorde a sus necesidades que por lo general lo realiza de manera mensual 

abasteciéndose de insumos en bodega para 15 días más 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 área 

aparte de la bodega para ser devuelto al proveedor. Por otro lado, es importante 

mencionar que el tiempo total que toma el proceso de la logística de entrada es 4 

horas y 8 minutos, el cuál va desde la selección de proveedores hasta la descarga 

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

Figura 19. Recepción de insumos 

Fuente: Quesería La delicia 

En este proceso la empresa Quesería La delicia aplica las Buenas Prácticas de 

manufactura BPM puesto que los encargados de la recepción de la leche cruda que 

es la jefa de calidad y un operario aplican prácticas de higiene personal entre ello se 

encuentra el recorte de uñas y barba en el caso de los hombres, uso del respectivo 

uniforme como es: la cofia, mascarilla, vestimenta de protección que es la chaqueta 

con cuello alto manga corta, pantalón, botas de caucho y delantal todo esto de 

color blanco, además el correcto lavado de manos, finalmente la desinfección 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 otro lado, la empresa mantiene las 

instalaciones y los equipos limpios para el proceso de producción asegurándose de 

cumplir con todas las prácticas de higiene sanitarias. 

El Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control son las medidas que permiten 

identificar los riesgos y peligros que pueden ocasionarse durante la operación 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 análisis de pruebas 

de la materia prima con el fin de avalar la seguridad e inocuidad de los productos 

del consumidor. La Tabla 6 detalla los principales carácterísticas de la logística de 

entrada. 

Tabla 6. Ficha de logística de entrada 

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

FICHAS DE PROCESOS 

 

FICHA DE PROCESO 

 

EDICIÓN 

FECHA DE 

REVISIÓN 

COMPRA DE MATERIALES E INSUMOS 1  
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MISIÓN 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 logística de entrada (Figura 20) 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

- Jefe de calidad 

- Responsable de recepción de leche 

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO 

- leche cruda, 

- cuajo 

- calcio 

- cloruro de sodio (sal) 

- empaques 

- vehículos de los proveedores 

- Análisis físicos, químicos y 

microbiológicos  

- Registro de recepción de la 

materia prima 

- Leche almacenada en tanque 

frío 

 

PROCESOS RELACIONADOS 

Proceso de control de stock o inventario 

RECURSOS/NECESIDADES 

Tanque de frio 

Solicitud de pedidos de productos 

REGISTROS/ARCHIVOS 

✓ Registro de asistencia. 

✓ Registro de indumentaria. 

✓ Registro diario de higiene personal. 

✓ Registro de capacitación. 

✓ Selección de proveedores de materiales e insumos. 

✓ Selección de proveedores de la materia prima. 

✓ Requerimiento de compra. 

✓ Proveedores de insumos, materiales y empaques. 

✓ Inventario empaque. 

✓ Inventario de Insumos. 

✓ Registro diario de la materia prima (leche cruda). 

✓ 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).



 

73 

 

 

Figura 20. Flujograma de logística de entrada 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 7
3
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4.1.1.2 Logística de producción 

La logística de producción en la empresa Quesería La delicia tiene como finalidad la 

elaboración de quesos, llevando a cabo controles minuciosos que garanticen 

satisfacer las necesidades del consumidor. 

Dentro de la logística de producción el personal que interviene son ocho personas, 

quienes se encargan de la elaboración y fabricación del queso amasado haciendo 

referencia que el personal que se encarga de la recepción de la leche cruda 

también interviene en el proceso de producción del queso amasado además el 

personal que realiza el empaque del queso de igual manera se encarga del 

despacho de productos. 

4.1.1.2.1 Responsables área de producción 

Tabla 7. Responsables del área de producción 

Ítem Responsables Nombre 

1.- Jefe de producción Tlga. Elena Salcedo 

2.- Operario de producción Sr. Jonathan Guijarro 

3.- Operario de producción Sr. Marlon Hernández 

4.- Operario de producción Srta. Fernanda Maldonado 

5.- Operario de producción Sr. William Morán 

6.- Operario de producción Sr. Jhony Estrada 

7.- Empacador Sr. Carlos Usiña  

8.- Empacador Srta. Kerly Usiña 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

Los registros que se realizan en este proceso son: 

✓ Registro de producción del queso amasado. 

✓ Control de calidad de producto terminado (queso amasado). 

✓ Inventario de producto terminado. 

✓ Calibración y verificación. 
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4.1.1.2.2 Diseño de la planta de la empresa Quesería La delicia  

Quesería La delicia dentro de su empresa cuenta con trece áreas siendo las 

siguientes: el área de recepción de materia prima, bodega, laboratorio, dos áreas 

destinadas a producción, almacenamiento (cuarto frio) – despacho, área de 

empaque, limpieza, vestidores tanto de hombres y mujeres, área de caldero, cuarto 

de máquinas y área de suero como se puede visualizar a continuación: 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21. Diseño de la planta de Quesería La delicia 

Fuente: Quesería 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 diariamente 

Materia prima/insumos Cantidad 

Leche 2700 litros 

 Insumos de producción: 

Cuajo 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 plástico 965 -1000 moldes 

Envases 1000 fundas de polietileno PEBD transparentes 

Empaques 21 gavetas 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería 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 elaboración 

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 cuajo y 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 leche 3 L 
Litros de 

leche 
2 L 

Litros de 

leche 
1.5 L 

Sal 9 g Sal 6 g Sal 4.5 g 

Cuajo 0.30 ml Cuajo 0.2 ml Cuajo 0.15 ml 

Calcio 0.6 ml Calcio 0.4 ml Calcio 0.3 ml 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La Delicia 
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4.1.1.2.5 Características sensoriales del queso amasado 

Tabla 10. Características sensoriales del queso amasado 

Características sensoriales del queso amasado 

Sabor Ligeramente salado 

Olor Característico (Lácteo) 

Color Blanco 

Textura Semidura 

Apariencia Crema 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería 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 elaboración 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 área de producción 

facultando continuar con el siguiente proceso que es el de pasteurización así como 

también sirve para la extracción del suero, al igual que una tina para la recepción 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 recepción y proceso de elaboración del queso, un tanque de acero inoxidable 

para el almacenamiento de moldes, además cuenta con mesas para la fabricación 

del queso, pistola de alcohol, termómetro, un Ecomilk el cuál analiza la leche, molino 

industrial, fechadora para el marcado de las fechas en las fundas transparentes, una 

empacadora al vacío la cuál 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 maquinaria 

Cantidad Equipo / Maquinaria Capacidad 

1 Caldero industrial 40 HP 

1 Motobomba centrifuga de acero inoxidable 2 HP 

1 Tina de recepción 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 recepción de moldes 3000 litros 

2 Mesa de fabricación 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 ml 

1 Termómetro 100 °C 

1 Ecomilk boom (analizador de leche) - 

1 Molino industrial 2 HP 

1 Fechadora - 

1 Empacadora al vacío - 

1 Balanza industrial 15 kg 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

4.1.1.2.7 Procedimiento de elaboración del queso amasado 

La empresa para la elaboración 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 área de producción donde se desarrolla la 

elaboración del queso amasado son los siguientes: ingreso de la materia prima (leche 

cruda) al área de producción, tratamiento térmico - pasteurización a 72°C, 

posteriormente reposo de 20 minutos, enfriamiento a 36°C, adición 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, almacenamiento a 4°C y empaque. 

4.1.1.2.8 Ingreso de la materia prima (leche cruda) a la producción 

Una vez realizadas las pruebas de análisis de la leche, dos operarios de producción 

se encargan del ingreso de la materia prima al área de producción donde un 

operario se encarga de que la leche encontrada en la tina de recepción ingrese al 

área de producción 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 producción, el otro operario se 

encarga de poner la manguera en las tinas disponibles y de que la leche sea otra vez 

tamizada evitando el ingreso de alguna sustancia extraña en la misma, de esta 

manera la leche ya encontrada en una de las tinas de acero se inicia el proceso de 

elaboración 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 área de producción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Fuente: Quesería La delicia 

4.1.1.2.9 Tratamiento térmico - pasteurización a 72°C 

En este proceso de pasteurización interviene una persona que es el operario de 

producción el cuál se encarga de pasteurizar lentamente la leche, mismo que 

empieza encendiendo el caldero y colocando un termómetro en la tina, tomándole 

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 así mezclar la leche de manera homogénea, además el 

operador está pendiente verificando el termómetro el cuál 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 Prácticas de manufactura (BPM) que se 

emplean en la limpieza y desinfección de las herramientas y materiales que se van a 

utilizar en el proceso, para evitar que haya residuos de suciedad o residuos de 

cuajada (coagulación de la leche por acción del cuajo), es por ello que la tina 

donde se recibe la leche y se realiza el proceso de pasteurización pasa por el proceso 

de limpieza y de igual manera el termómetro que permite medir la temperatura pasa 

la desinfección, además el operario encargado de este proceso realiza las 

respectivas prácticas de higiene personal, uso del respectivo uniforme (cofia, 

mascarilla, chaqueta con cuello alto y manga corta, pantalón, botas de caucho y 

mandil blanco) así como el correcto lavado de manos. 

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

equipos a través de técnicos externos los cuales se encargan de verificar las cisternas, 
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el caldero y tinas, por otro lado, se aplica las prácticas de higiene a los materiales 

que son utilizados en el proceso del calentamiento de la materia prima, cabe 

recalcar que el proceso de pasteurización permite reducir al mínimo todos los posibles 

agentes patógenos de su composición tales como bacterias, mohos, protozoos entre 

otros. 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23. Tratamiento térmico - Pasteurización 72°C 

Fuente: Quesería La delicia  

4.1.1.2.10 Reposo 

Una vez terminado el proceso de pasteurización 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: Quesería 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 producción, él se 

encarga de enfriar la leche a 36°C, inicia levantando la palanca de enfriamiento y 

procediendo a colocar un termómetro 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 máxima 

de 36°C, el cuál toma un tiempo de 30 minutos 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, así como de las tinas de recepción 

de la leche permitiendo verificar que este se encuentre en buenas condiciones y no 

presenten algún tipo de daño o rotura, garantizando así un correcto enfriamiento, 

además se utilizan herramientas limpias y desinfectadas puesto que una vez que 

termina el proceso de elaboración 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 

termómetro siendo la máxima de 36°C de lo contrario afectará 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 termómetro 

permitiendo así evitar la contaminación de la leche.  

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

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Figura 25. Enfriamiento 36°C 

Fuente: Quesería La delicia 
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4.1.1.2.12 Adición de cuajo y calcio  

En este proceso interviene una persona la cual se encarga de dosificar la cantidad 

de los ingredientes, empezando por el cuajo el mismo que dependerá de la cantidad 

de leche a utilizar, es importante señalar que por cada 100 litros de leche se añade 

10 ml de cuajo líquido, y para 2700 litros se requiere de 270 ml, de esta manera una 

vez dosificado la cantidad de cuajo se coloca en la tina de leche logrando así que 

el cuajo vaya coagulándose, 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 añade calcio líquido mediante el uso de un dosificador el 

cual también dependerá 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 pasteurización pierde algunas proteínas, es 

así 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 tina donde se encuentra la 

leche, este proceso es realizado en un tiempo de 6 minutos. Las BPM en este proceso 

de añadir calcio y cuajo se aplica en la forma en que el encargado de agregar la 

sustancia líquida de cuajo y calcio se lleva un control de caducidad del producto a 

utilizarse en el proceso garantizando un cuajado eficaz en la elaboración del queso 

amasado. 

En el HACCP aplicadas al proceso de añadir el cuajo 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 así 

poner una cantidad excesiva de cuajo o calcio, y que esta se vea afectada en las 

proteínas del queso o daños a momento de consumir el queso. La Figura 26 muestra 

la adición de los ingredientes en la materia prima. 

Figura 26. Adición de cuajo y calcio 

Fuente: Quesería La delicia
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4.1.1.2.13 Mezclado y reposo 

Después de añadidos los ingredientes anteriormente mencionados una persona se 

encarga de realizar este proceso siendo este el operario de producción, el cuál 

mezcla uniformemente cada uno de los ingredientes a fin de conseguir que la leche 

tenga una consistencia homogénea para ello toma un tiempo de 5 minutos, 

seguidamente se deja reposar un tiempo de 30 minutos y 40 segundos que después 

de transcurrido este tiempo la leche ya se encuentra totalmente cuajada y lista para 

continuar con el siguiente proceso, tomando un tiempo total de 35 minutos y 40 

segundos. 

Quesería La delicia aplica las BPM dentro del proceso de mezclado mediante la 

limpieza y desinfección de las herramientas y así como el uso de prácticas 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 

añadidos en la materia prima. 

Figura 27. Mezclado 

Fuente: Quesería 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 cuál 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 separación de sus cuerdas es 

de 2 cm realizando de manera horizontal tomando un tiempo de 1 minuto y 

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 así 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 otro lado, el operario 

encargado aplica las prácticas higiénicas como el no uso de esmalte, recorte de 

uñas, barba, buen lavado de manos, uso de cofia, mascarilla, uniforme limpio y botas, 

puesto que está en contacto directo con la materia prima, además 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 prácticas higiénicas las 

cuáles permiten evitar contaminación de alguna sustancia extraña en el contenido 

del producto, garantizando así la inocuidad de los alimentos.  

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

Figura 28. Corte de la pasta 

Fuente: Quesería La delicia 
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4.1.1.2.15 Batido de la pasta 

En este proceso interviene una persona, en el que una vez realizado el corte de la 

pasta el operario procede a batir la cuajada con el uso de un batidor de plástico 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 utilizarse en este proceso, así como la utilización de prácticas de higiene por el 

personal encargado. 

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

alguna contaminación del contenido que está procesándose. 

La Figura 29 representa el batido de la pasta. 

Figura 29. Batido de la pasta 

Fuente: Quesería La delicia 

4.1.1.2.16 Desuerado  

En el proceso de desuerado intervienen dos operarios de producción, para ello 

utilizan dos latas metálicas que son colocadas en la pasta o consistencia que ya está 

cuajada 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 tiene una 

capacidad de 10 litros y un cedazo. 

De esta manera cada operario recoge el suero y lo coloca en una tina de 500 litros a 

través de un cedazo impidiendo que pequeños pedazos de cuajada se vayan en el 

suero, todo 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 

centrífuga de 2 HP que permite succionar el suero al área de suero que sirve de 

alimento para animales domésticos el mismo que toma un tiempo de 20 segundos y 

un tiempo total en este proceso de 20 minutos y 30 segundos. Las BPM aplicadas en 

este proceso son la aplicación de prácticas de higiene en el que los operarios de 

producción se les realiza el control del recorte de uñas, corte de barba, no uso de 

esmalte y empleo del respectivo uniforme como es la utilización de cofia, mascarilla, 

vestuario de protección, botas y delantal, de igual forma la limpieza de las 

herramientas como tina, latas metálicas y baldes.  

Además, el correcto lavado y desinfección de manos que lo debe realizar hasta el 

codo con abundante agua y jabón, haciendo uso del instructivo de lavado de 

manos que menciona que se lo debe hacer antes de ingresar a la planta, después 

de usar los baños, luego de estornudar, antes de manipular los alimentos, después de 

la manipulación de desechos, tocar superficies, equipos o utensilios sucios logrando 

así evitar bacterias incorporadas en las manos. Este es uno de los procesos más 

importantes de la elaboración de quesos, debido a que, si hace un mal trabajo, se 

podría estar malogrando la materia prima y sería una pérdida para la empresa y 

podría traer problemas financieros y la sostenibilidad de la organización, por lo cual, 

los trabajadores tienen mucha precaución 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 

precaución a fin de evitar derrames de suero en el suelo y que esto provoque alguna 

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

Figura 30. Desuerado 

Fuente: Quesería 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 producción 

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 plástico con suero logrando dar presión a la masa y permitiendo 

que salga todo el suero de la cuajada, tomando un tiempo 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 ningún tipo de 

contaminación y sobre todo 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: Quesería 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 cuál intervienen dos operarios de producción, los cuales se 

encargan de quitar el material que hace presión 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 presión de ambas manos los va desmenuzando en tamaños más pequeños 

en un tiempo total de 30 minutos y 25 segundos. 

Las BPM aplicadas en este proceso se evidencia en la aplicación de las prácticas de 

higiene por parte del personal que interviene en este proceso, la limpieza y 

desinfección de las herramientas utilizadas en este proceso como son las latas de 

acero inoxidable y las cubetas que hacen presión 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, así 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 32. Corte y desmenuzado de la pasta 

Fuente: Quesería La delicia 

4.1.1.2.19 Salado 

En este proceso intervienen dos operarios de producción los cuáles se encargan de 

salar el desmenuzado de la pasta, colocando pequeñas 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, tomando un tiempo 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 prácticas de higiene por 

parte del personal haciendo uso del correcto lavado de manos y utilización del
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respectivo uniforme a fin de garantizar la seguridad de los alimentos, por otro lado, la 

ubicación apropiada de la sal a fin de que esta se mantenga en un lugar fresco y 

seco. 

El HACCP aplicado en este proceso de salado, se realiza con precaución 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 ocasionaría un daño 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: Quesería La delicia 

4.1.1.2.20 Molienda 

En este proceso interviene un operario de producción 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 presión de ambas manos ir incorporando diversas 

cantidades de masa el mismo que se encarga de moler de manera automática 

obteniendo como resultado una masa más suave, ese proceso toma 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, así como la limpieza del molino permitiendo que el producto 

cumpla con todos 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: Quesería La delicia 

4.1.1.2.21 Moldeo  

Para llevar a cabo el proceso de moldeo un operario se encarga de poner a 

disposición 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 plástico, 

presionándola 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 aplicación de las prácticas 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: Quesería La delicia
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4.1.1.2.22 Almacenamiento - Cuarto frío 

Una vez que el queso ya se encuentra moldeado en la mesa de trabajo se procede 

a regular el cuarto frio a una temperatura de 4°C que es lo ideal para la refrigeración 

del queso, seguidamente se coloca el queso amasado en las estanterías de acero 

inoxidable con ruedas que permiten trasladar el queso al área de cuarto frío, después 

de ya encontrándose el queso en esta área 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 óptimo para que el queso este quede firme y pueda continuar con 

el proceso de empaque además este en buenas condiciones para su posterior 

distribución y consumo haciendo referencia que este tiempo es considerado en base 

a la experimentación 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, estanterías para quesos y cuarto frio. 

En el HACCP que se aplican en este proceso es al momento de poner el queso 

amasado en las estanterías de manera correcta además son almacenados a una 

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

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

amasado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 36. Almacenamiento – cuarto frio 

Fuente: Quesería 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 así 

el color, olor, sabor, textura, apariencia y peso permitiendo así continuar con el 

proceso de empaque, este proceso toma un tiempo de 10 minutos, cabe destacar 

que 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 cuál inicia encendiendo la fechadora, 

posterior a ello codifica la fecha de fabricación y fecha de vencimiento, tomando 

en consideración que un queso amasado dura 9 días con refrigeración y 5 días sin 

refrigeración puesto que pasado este tiempo tiende a perder sus propiedades como 

el sabor, seguidamente se procede a fechar las fundas de polietileno de baja 

densidad PEBD (polímero termoplástico), tomando un tiempo de 15 minutos posterior 

a ello el otro operario de empaque saca los quesos del cuarto frío y los lleva al área 

de empaque, posterior a ello calienta la empacadora al vacío, luego toma la 

cantidad correcta de fundas de polietileno, desmoldea los quesos de los aros y los 

coloca en las fundas de polietileno transparentes tomando un tiempo total de 40 

minutos, a continuación, inicia poniendo la cantidad de seis quesos enfundados en 

el lado izquierdo de la empacadora acomodándolos 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 presión estos son sellados, mientras tanto el 

operario de empaque aprovecha en poner seis quesos más enfundados en el lado 

derecho todo este procedimiento lo realiza hasta finalizar de sellar todo el queso el 

cuál toma un tiempo de 1 hora, una vez empacado y sellado el queso se procede a 

ponerlo en gavetas de plástico 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 último para el queso de 130 g no se utiliza una gaveta 

especifica ya que se produce una cantidad mínima 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 así que el producto se encuentre en buenas 

condiciones para su despacho y distribución, 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 logística de producción correspondiente a la 

elaboración del queso amasado, es así 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 

prácticas de higiene por el personal que interviene en este proceso, limpieza y 

desinfección de materiales y equipos como la mesa de trabajo, empacadora y 

cubetas plásticas.  

El HACCP se lo aplica mediante el almacenamiento apropiado de los empaques en 

el área 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 verificación y control del producto terminado asegura que el queso 

este bien empacado y sellado evitando así la contaminación de factores externos 

que atenten con el contenido del producto además garantizar por completo la 

protección 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. 

Figura 37. Fechado 

Fuente: Quesería La delicia 
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La Figura 38 muestra el envasado y sellado del queso amasado. 

Figura 38. Envasado y sellado 

Fuente: Quesería La delicia 

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

logística de producción. 

Tabla 12. Ficha de logística de producción 

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS FICHA-PROC PRODUCCIÓN 

FICHAS DE PROCESOS 

 

 

FICHA DE PROCESO 

 

EDICIÓN 

FECHA DE 

REVISIÓN 

PRODUCCIÓN DE QUESOS 1  

 

MISIÓN DEL PROCESO 

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

los productos los cuáles sean nutritivos y de alta calidad. 

 

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO 

Flujograma de logística de producción del queso amasado (Figura 39) 

 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

- Jefe de producción 

- Operarios de producción 

- Responsables de empaque 
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ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO 

- Materia prima (leche cruda) 

- Insumos y materiales 

- Mano de obra 

- Quesos amasados 

- Suero 

PROCESOS RELACIONADOS 

Proceso de almacenamiento del producto terminado 

RECURSOS/NECESIDADES 

Verificación de la maquinaria 

REGISTROS/ARCHIVOS 

✓ Producción del queso amasado. 

✓ Control de calidad del producto terminado (queso amasado). 

✓ Inventario de producto terminado. 

✓ Calibración y verificación. 

 

DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

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

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

- Certificado de notificación 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 9000 (2013). 
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Figura 39. Flujograma de logística de producción del queso amasado 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

9
6

 



 

97 

 

4.1.1.3 Logística de Distribución 

La logística de distribución tiene como fin hacer llegar el producto terminado al 

consumidor final. 

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

misma que se encarga de la distribución del queso hacia los diferentes lugares. 

4.1.1.3.1 Responsables del área de distribución 

Tabla 13 . Responsables del área de distribución 

ítem Responsables Nombre 

1.- Secretaria  Sra. Maira Piarpuezán 

2.-  Vendedora  Sra. Karen Patiño 

3.-  Despachador Sr. Carlos Usiña 

4.- Despachador Srta. Kerly Usiña 

5.- Transportista Sr. Jhony Yépez 

Fuente: Datos tomados de la empresa Quesería La delicia 

Los registros que se realizan en este proceso son: 

✓ Registro de pedido de clientes 

✓ Guía de remisión 

✓ Factura 

✓ Stock 

✓ Conformidad del producto 

4.1.1.3.2 Proceso de la distribución 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 realizar el proceso de distribución del queso, de esta manera este 

proceso inicia con la llamada a los clientes y confirmación 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 vez realizado los pedidos llena la guía de remisión con los respectivos datos como 

fecha, datos del transportista y bienes transportados, terminado este procedimiento 

la secretaria procede a realizar la facturación electrónica de los pedidos haciendo 

uso de la aplicación Ecuafact la cuál es una aplicación que permite generar facturas 

electrónicas de forma rápida, una vez generadas la secretaria se encarga de enviar
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las facturas electrónicas a cada cliente de manera digital llegando a sus correos 

electrónicos, seguidamente la secretaria procede a realizar la entrega de los 

documentos a los responsables del despacho otorgándoles el registro de pedidos y 

guía de remisión, los cuáles se encargan de preparar el producto en las gavetas en 

base al cuaderno de pedidos, comprobando que el producto a distribuirse está 

acorde las especificaciones solicitadas por los clientes cumpliendo con la cantidad y 

tipo de producto requerido, además se responsabilizan de hacer llegar la 

documentación al transportista y entrega del producto, cabe recalcar que el 

transportista antes de cargar el producto al vehículo realiza con anterioridad la 

limpieza del mismo, luego recoge el producto del área de almacenamiento - 

despacho y carga las cubetas de queso al vehículo (Thermo king) el cuál 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 transportista 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 días que el transportista realice el recorrido, de esta manera este proceso 

correspondiente a la logística de distribución toma un tiempo de 9 horas y 25 minutos. 

Cabe recalcar que el transportista entrega el producto de lunes a sábado tomando 

en cuenta que los días lunes y jueves el transportista realiza los recorridos en Quito en 

el horario de 3:00 am a 9:00 pm transcurriendo un tiempo de 18 horas, mientras que 

los martes y viernes recorre a Bolívar, 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 sábados distribuye en Ibarra en el horario de 3:00 am a 5 

pm tomándole un tiempo de 14 horas. 

De esta manera el transportista distribuye el producto a las diferentes provincias 

llegando a mercados, supermercados, tiendas, panaderías, restaurantes y población 

en general. En Pichincha el transportista entrega los productos en los siguientes 

sectores: Calderón, Carapungo, Carcelén, Comité del Pueblo, La Ofelia, La Roldós, 

La Planada, Mitad del Mundo, Pusuqui, Cotocollao, Atucucho, Las Casas, La Carolina, 

San Juan, San Juan de Calderón, La Marín, 5 Esquinas, Villaflora, Loma De Puengasi, 

Tribuna del Sur, La Mena, Quitumbe, Guamaní, Chillogallo, Zabala, Llano Chico, Llano 

Grande, de igual manera en Imbabura específicamente en Atuntaqui y en Carchi en 

las localidades de: Bolívar, 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, Panadería Machala, Panadería 

nuestro pan de cada día, Panadería Delicias del Carchi, Panadería El Pan de Ariel, 

Restaurante Loja, Fritadas Atuntaqui y otros consumidores finales, en Ibarra se 

distribuye al mercado mayorista, Panadería PAN COMIDO, Supermercado Santa 

Anita del Carmen y Fritadas Delicias de Imbabura, en la Provincia del Carchi distribuye 

sus productos en sus dos puntos de venta de Quesería La delicia el primer punto está 

ubicado en el sector el Capulí y el segundo en San Gabriel frente a la iglesia matriz, 

además distribuye a supermercados, tiendas y otros consumidores finales que se 

encuentran dentro de la ciudad, últimamente en Julio Andrade específicamente en 

el Restaurante El Ídolo. 

Finalmente, las BPM aplicadas en el proceso de distribución se aplica en las correctas 

condiciones sanitarias del vehículo que transporta el producto el cuál pasa por el 

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

El HACCP se evidencia principalmente en la higiene y aseo del vehículo permitiendo 

la seguridad e inocuidad del queso, por otro lado, el vehículo mantiene una 

temperatura de 4°C que hace que el producto conserve sus propiedades, además 

de forma metódica el transportista ordena las gavetas de queso en el vehículo 

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

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

Figura 40. Distribución 
Fuente: Quesería La delicia 

 

 



100 

 

4.1.1.3.3 Destinos de entrega 

En la tabla 13 se describen los días, horarios de recorrido y destinos de entrega del 

queso amasado. 

Tabla 14. Destinos de entrega 
Días de 

recorrido 
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado 

Lugares  Quito 

Bolívar, La 

Paz, San 

Gabriel, 

Pioter, Huaca 

y Julio 

Andrade 

 

Ibarra - 

Atuntaqui 
Quito 

Bolívar, La 

Paz, San 

Gabriel, 

Pioter, Huaca 

y Julio 

Andrade  

Ibarra - 

Atuntaqui 

Horario 
3:00 AM 

9:00 PM 

9:00 AM  

5:00 PM  

3:00 AM 

5:00 PM 

3:00 AM 

9:00 PM 

9:00 AM  

5:00 PM 

3:00 AM 

5:00 PM 

 

Cantidad 

de tiendas 

 

85 

 

30 

 

32 

 

85 

 

30 

 

32 

 

Cantidad 

de Quesos 

890 500 700 890 500 700 

Fuente: Datos tomados Quesería La delicia 

 

La cantidad de quesos a distribuir varía cada día ya que depende de los pedidos 

que realicen los clientes considerando que el producto es distribuido a mercados, 

supermercados, tiendas, panaderías, 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 días 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 g y 725 de 300 g, en 

cambio los días martes y viernes se comercializa dentro de la provincia del Carchi 

distribuyendo desde Bolívar 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 días miércoles y sábados distribuye a la cuidad de 

Ibarra una cantidad de cerca de 700 quesos divididos en: 144 quesos de 500 g, 520 

de 300 g y 36 quesos de 130 g. De este modo es importante enfatizar que los días que 

mayormente se comercializa son los lunes y jueves destinados a la ciudad de Quito, 

seguidamente los miércoles y sábados en Ibarra y últimamente los martes y viernes en 

la provincia del Carchi. 
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La Tabla 15 da a conocer los aspectos principales de la logística de distribución. 

Tabla 15. Ficha de logística de distribución 

MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS FICHA-PROC DISTRIBUCIÓN 

FICHAS DE PROCESOS 

 

FICHA DE PROCESO 

 

EDICIÓN 

FECHA DE 

REVISIÓN 

DISTRIBUCIÓN DEL QUESO AMASADO 1  

MISIÓN DEL PROCESO 

Poner a disposición el producto terminado en manos el cliente de acuerdo con sus requerimientos y 

especificaciones solicitadas. 

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO 

Flujograma de logística de distribución (Figura 41) 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

- Secretaria 

- Vendedora 

- Despachadores 

- Transportista 

 

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO 

- Pedido de clientes 

- Guía de remisión 

- Informe de productos no 

conformes 

 

PROCESOS RELACIONADOS 

Proceso de limpieza del medio de transporte 

 

RECURSOS/NECESIDADES 

Pedidos de los clientes 

REGISTROS/ARCHIVOS 

✓ Registro de pedido de clientes 

✓ Guía de remisión 

✓ Factura 

✓ Stock 

✓ Conformidad del producto 

DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

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

- Certificado de notificación 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 logística de distribución 

Fuente: Empresa Quesería La delicia

1
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4.1.1.3.4 Resultados del diagnóstico de los procesos logísticos  

 

Figura 42. Resultado del diagnóstico 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Respecto al análisis del diagnóstico se pudo determinar que el proceso que mayor 

porcentaje de cumplimiento en base a la normativa tuvo fue el de distribución con 

un porcentaje del 57%, seguidamente se encuentra el proceso de entrada con un 

52% y finamente con un menor porcentaje el proceso de producción 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 producción. 

 

 

 

 

 

 

 

52%

31%

57%

Cumplimiento de los procesos logísticos en 

base a la norma de calidad

Logística de entrada Logística de producción

Logística de distribución
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4.1.2 FODA 

Tabla 16. FODA 

Fuente: Quesería La delicia 

 

 

 

 

 

 

 

 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

- Posicionamiento en el mercado. 

- Certificación de la norma INEN 2019-012 y 

ARCSA-2021-14.1.5.3-0000031. 

- Cuenta con equipo y maquinaria. 

- Personal capacitado en el proceso productivo. 

- Manejo de implementos de seguridad industrial. 

- Utilización de insumos de empresas certificadas 

y con posicionamiento en el mercado. 

- Señalética adecuada en las diferentes áreas. 

- Implementar y obtener la certificación de la 

norma ISO 9001:2015 para asegurar la calidad e 

inocuidad de los productos. 

- Expandirse al mercado internacional 

aprovechando la ubicación geográfica. 

 

DEBILIDADES AMENAZAS 

- No tiene implementado un sistema de gestión 

de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. 

- Poca estandarización en sus procesos. 

- Deficiente distribución de las áreas. 

- Carencia de personal.  

- Falta de comunicación. 

- Escasas unidades de transporte. 

- Falta de automatización en la maquinaria. 

- Tratamiento inadecuado de residuos. 

- Competencia en el mercado. 

- Crecimiento tecnológico.  

- Aumento del precio de la leche e insumos de 

producción. 
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4.1.3 Diagrama Ishikawa para la Identificación del problema de la empresa 

Quesería La delicia 

Figura 43. Diagrama Ishikawa 

Fuente: Quesería La delicia 

 

4.1.4 Identificación de los factores de gestión de calidad que ofrece la norma ISO 

900:2015 relacionados con los procesos logísticos de la empresa 

En el siguiente apartado se encuentra la lista de verificación, que contiene preguntas 

desglosadas de la norma ISO 9001:2015 para posteriormente ser evaluadas dentro de 

la empresa, está compuesta por un título, ítems y 4 opciones para la calificación 

respectiva basada en los criterios de evaluación correspondiente al autor: Pérez 

(2020) que va desde una calificación mínima de 0 hasta una mayor de 10. 

De esta manera el siguiente instrumento tiene como finalidad conocer e identificar si 

los tres procesos logísticos cumplen con los factores del sistema de gestión de calidad 

que exige la norma ISO 9001:2015, por lo tanto, seguidamente se encuentran los 

capítulos de la norma correspondientes al proceso de logística de entrada el mismo 

que permitirá evaluar los factores que la empresa cumple y los que no. 
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La Tabla 17 detalla los criterios de evaluación para la aplicación del check list a la 

empresa. 

Tabla 17. Criterios de evaluación 

A B C D 

0 3 5 10 

No cumple con el 

criterio enunciado  

Cumple con el mínimo 

del criterio enunciado  

Cumple parcialmente 

con el criterio 

enunciado 

Cumple 

completamente con el 

criterio enunciado  

Fuente: Adaptado de “Propuesta de diseño de un sistema integrado de gestión ISO 

9001:2015 e ISO 14001:2015: Caso; Gestión de Artes Gráficas del Instituto Geográfico 

Militar”, por C. Pérez, 2020, Tesis de pregrado, Universidad Andina Simón Bolívar, 

http://hdl.handle.net/10644/7175 

La Tabla 18 muestra el formato que contendrá la lista de verificación. 

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

Fuente: Datos tomados de Pérez (2020). 

 

• Ítems: Especifica el número del requisito de la norma 

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

• Cumplimiento: Da a conocer los diferentes criterios de evaluación que van 

desde 0 hasta 10. 

 

Los siguientes capítulos que se muestran a continuación son los referentes a: 

 

 

 

 

 

 

Capítulo  

N°…: “Titulo…” 

Ítems 
Requisito Cumplimiento 

 
A B C D 

 0 3 5 10 
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4.1.4.1 Logística de entrada  

La Tabla 19 describe los requisitos del entorno de la organización. 

Tabla 19. Contexto de la organización 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 4 Contexto de la organización  

 

Figura 44. Contexto – comprensión de la organización 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el siguiente capítulo 4 referente al contexto de la organización en lo que respecta 

al ítem 1 la empresa tiene una calificación 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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Capítulo – Subcapítulo  

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  

La organización determina las cuestiones externas e internas que 

son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica que 

afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su 

sistema de gestión de la calidad (SGC). 

  X  

2.  
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre 

estos asuntos externos e internos de la empresa. 
 X   
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pertinentes para su propósito, por otro lado, se puede visualizar que en el ítem 2 tiene 

una calificación de 3 puesto que no existe seguimiento y revisión de la información. 

La Tabla 20 describe los aspectos principales de las partes interesadas. 

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

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del Subcapítulo 4.2 Conocimiento de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas 

 

Figura 45. Conocimiento de las necesidades y expectativas 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 
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Subcapítulo  

4.2 CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 

 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

3.  
Proporciona regularmente productos que satisfagan los 

requisitos del cliente, así como los legales y reglamentarios. 
   X 

4.  
La organización identifica las partes interesadas (clientes, 

proveedores, personal, competencia). 
  X  

5.  
Se determinaron los requisitos pertinentes de estas partes 

interesadas para el sistema de gestión de la calidad. 
  X  

6.  
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre 

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 
 X   
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En lo que respecta al Subcapítulo 4 sobre el conocimiento de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas, el ítem 3 cumple con una calificación de 10 

puesto que la empresa proporciona productos que cumplen con los requisitos legales 

y reglamentarios, los ítems 4 y 5 tienen un cumplimiento de 5 puesto que la empresa 

identifica las partes, sin embargo, no cuenta con información documentada que 

evidencie este proceso, mientras que en el ítem 6 tiene una calificación de 3 debido 

a que la empresa realiza una revisión de la información de las partes interesadas, pero 

no un seguimiento continuo. 

Después de haber llevado a cabo la evaluación referente a la logística de entrada 

se continua con los capítulos basados en la norma que corresponden a: 

4.1.4.2 Logística de producción 

La Tabla 21 describe los requisitos de la determinación del sistema de calidad. 

Tabla 21. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad - (SGC) 

 

Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcapítulo  

4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD - (SGC) 

Para determinar su alcance, se deben determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión 

de la calidad. 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

7.  
El alcance del SGC se ha determinado mediante los procesos 

operativos, productos y servicios 
   X 

8.  
La organización está disponible y se mantiene con información 

documentada para los procesos. 
   X 
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Análisis gráfico del subcapítulo 4.3 Determinación del alcance del SGC 

 

Figura 46. Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el siguiente subcapítulo 4.3 sobre la determinación del sistema de gestión de 

calidad la empresa Quesería La delicia cumple con los ítems 7 y 8 con una 

puntuación de 10 puesto que la empresa cumple con los diferentes procedimientos 

operativos que va desde el abastecimiento de la materia prima, producción, 

almacenamiento y distribución de queso amasado, los cuáles estos procesos se los 

puede evidenciar en las tablas 7, 12 y 15 así como también cuenta con las 

instalaciones divididas para las diferentes áreas, además es importante mencionar 

que la empresa para el funcionamiento de sus actividades cuenta con la 

documentación correspondiente como es el permiso del ARCSA (Agencia Nacional 

de Regulación, Control y Vigilancia Sanitaria), certificado de notificación sanitaria 

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

Tabla 22. Sistema de gestión de calidad y sus procesos 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 4.4 del SGC y sus procesos 

Figura 47. SGC y sus procesos 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Subcapítulo 

4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 

La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de 

gestión de calidad, incluidos los procesos necesarios y su interacción con los mismos. 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

9.  
La empresa cuenta con los procesos necesarios para el sistema 

de gestión de calidad. 
   X 

10.  Se determina la secuencia e interacción de estos procesos.    X 

11.  

Se determinan y aplican los criterios y los métodos como el 

seguimiento, las mediciones necesarias para asegurarse de la 

operación eficaz y el control de estos procesos. 

 X   

12.  
Se determinan los recursos (materia prima, insumos) para la 

elaboración de estos procesos y se asegura de su disponibilidad. 
   X 

13.  

Se evalúan estos procesos e implementan cualquier cambio 

necesario para asegurarse de que estos procesos logren los 

resultados previstos. 

 
 

 
X  

14.  
La organización mantiene información documentada para 

apoyar la operación de sus procesos. 
  X  
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Dentro de la lista de verificación referente al subcapítulo 4.4 sobre el sistema de 

gestión de la calidad y sus procesos, la empresa cumple con el ítem 9 y 10 con una 

calificación de 10 puesto que la organización aplica los siguientes procedimientos: 

• Auditorías internas por parte del ARCSA. 

• Administración de documentos. 

• Limpieza y desinfección de las áreas. 

• Manejo de tratamientos químicos. 

• Selección del personal. 

• Capacitación al personal. 

• Registro diario de higiene personal. 

• Registro de entrega de indumentaria (equipos de protección personal). 

• Selección de proveedores. 

• Inspección de materia prima e insumos. 

• Análisis de laboratorio 

• Producción de queso amasado. 

• Almacenamiento de producto terminado. 

• Control de calidad de producto terminado. 

• Limpieza y desinfección del vehículo de transporte (Thermo king). 

• Distribución 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. Además, cabe mencionar que la empresa cumple con el ítem 11 con una 

calificación de 3 en el que la empresa realiza registros de control de calidad del 

producto terminado, que permite inspeccionar y controlar el color, olor, sabor, 

textura, apariencia y peso del queso, sin embargo no cuenta con todas las 

herramientas necesarias que asegure su operación eficaz y control de sus procesos 

haciendo referencia que le hace falta contar con un microbiólogo investigar 

organismos microscópicos, mientras que el ítem 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 ítem 13 con una calificación 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
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medio de sal, Imbabura un nivel más alto de sal y Quito un nivel más bajo mientras 

que en otros casos no se realiza los cambios como es el caso del peso del producto, 

además cabe señalar que no se realizan evaluaciones sobre cualquier cambio que 

asegure de que los procesos logren los resultados previstos, finalmente la empresa 

cumple con el ítem 14 con una calificación de 5 en el que la organización cuenta 

con registros de sus procesos pero no cuenta con información documentada que 

evidencien los cambios realizados. 

La Tabla 23 describe los requisitos del liderazgo. 

Tabla 23. Liderazgo 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 5. Liderazgo - subcapítulo 5.1 Liderazgo y compromiso 

 

Figura 48. Liderazgo 

Fuente: Empresa Quesería La delicia
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Capítulo - Subcapítulo 

5. LIDERAZGO 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 

5.1.1 Generalidades 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  

La alta dirección demuestra su liderazgo y compromiso con 

respecto al SGC, asumiendo la responsabilidad y obligación de 

rendir cuentas con relación a la eficacia del SGC. 

  X  

2.  

La alta dirección promueve el enfoque de procesos y el 

pensamiento basado en riesgos, comunica la importancia del 

SGC y promueve la mejora continua de forma que el SGC logre 

los resultados previstos. 

 X   
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En el capítulo 5 correspondiente a liderazgo puesto que de parte de los altos 

directivos de la empresa requieren de mayor compromiso referente al sistema de 

gestión de calidad, así mismo le hace falta comunicar la importancia del SGC. 

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

Tabla 24. Política 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 5.2 Política – subcapítulo 5.2.1 Establecimiento de la 

política de calidad 

 

Figura 49. Política 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

El subcapítulo correspondiente a política la empresa cumple totalmente con este 

apartado puesto que tiene establecido una política de calidad la cual es apropiada
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Subcapítulo 

5.2 POLÍTICA 

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLÍTICA DE CALIDAD 

 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

3.  

La alta dirección ha establecido, implementado y mantenido 

una política de calidad que sea apropiada al propósito y 

contexto de la organización y apoye a su dirección estratégica. 

   X 

4.  
La política de calidad proporciona un marco de referencia para 

el establecimiento de los objetivos de la calidad. 
   X 
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al propósito y contexto de la organización, de la cual esta proporciona un marco de 

referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad. 

La Tabla 25 describe la comunicación de la política de calidad. 

Tabla 25. Comunicación de la política de calidad 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 5.2.2 Comunicación de la política de calidad 

 

Figura 50. Comunicación de la política de calidad 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Lo que corresponde al subcapítulo 5.2.2 acerca de la comunicación de la política de 

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

 

 

 

 

 

Subcapítulo 

5.2.2 Comunicación de la política de calidad 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

5.  
La política de la calidad está disponible y se mantiene como 

información documentada 
   X 
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La Tabla 26 detalla los requisitos de las responsabilidades de la organización. 

 Tabla 26. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización  

 
Figura 51. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Dentro del subcapítulo 5.3 sobre los roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización en este apartado se tiene un puntaje de 5 puesto que la alta dirección 

asegura las responsabilidades y autoridades que se asignan, sin embargo, por los 

cambios periódicos del personal y puestos, las responsabilidades no se entienden de 

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

a los cambios.
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Subcapítulo 

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

Ítem Requisito 

Cumplimiento 

0 3 5 10 

6.  

La alta dirección se asegura que las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican 

y se entienden en toda la organización. 

  X  
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La Tabla 27 describe los requisitos de la planificación. 

Tabla 27. Planificación 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 6. Planificación - subcapítulo 6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

 

Figura 52. Planificación 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Referente al capítulo 6 sobre planificación 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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Capítulo - Subcapítulo 

6. PLANIFICACIÓN 

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

6.1.1 Generalidades 

 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  

Se aumentan los efectos deseables, se previenen los efectos no 

deseados y se logra la mejora continua. 

 

  X  
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La Tabla 28 detalla los requisitos de la planificación de acciones. 

Tabla 28. Planificación de acciones 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 6.1.2 Planificación de acciones 

 

Figura 53. Planificación de acciones 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

El subcapítulo 6.1.2 acerca de la planificación 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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Subcapítulo 

6.1.2 Planificación de acciones 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

2.  
La organización planifica acciones para abordar los riesgos y 

oportunidades, así como evalúa la eficacia de esas acciones. 
 X   



 

119 

 

5 5 5 5

3

0

1

2

3

4

5

6

3.- 4.- 5.- 6.- 7.-

P
u

n
ta

je

ítems

La Tabla 29 detalla los requisitos principales de los objetivos de calidad. 

Tabla 29. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 6.2 Objetivos de la calidad y planificación para 

lograrlos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 54. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el subcapítulo 6.2 acerca de los objetivos de la calidad y planificación respecto al 

ítem 3 tiene una puntuación de 5 puesto que la empresa mantiene un objetivo el cuál 

si está de acuerdo con la política de calidad sin embargo no es tan claro, 

seguidamente con los ítems 4,5 y 6 de igual manera tiene una puntuación de 5 puesto

Subcapítulo 

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 

6.2.1 Establecimiento de objetivos de la calidad 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

3.  
Los objetivos de calidad son coherentes con la política de la 

calidad. 
  X  

4.  
Son pertinentes con la conformidad del producto y servicio y el 

aumento de la satisfacción del cliente. 
  X  

5.  Son comunicados.   X  

6.  Se les da seguimiento.   X  

7.  
Se mantiene información documentada de los objetivos de 

calidad. 
 X   
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el objetivo que mantiene la empresa está acorde con la conformidad del producto 

pero se requiere de objetivos más amplios, los cuales estén acorde al SGC, sean 

comunicados de manera periódica y además se les dé seguimiento, finalmente el 

ítem 7 tiene una puntuación de 3 debido a que la empresa no tiene muy bien definido 

sus objetivos así 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 demás, de esta manera se requiere la implementación de 

objetivos más amplios y claros los cuáles no se encuentran organizados y 

documentados de forma correcta acorde a como lo exige el sistema de gestión de 

calidad. 

La Tabla 30 describe los requisitos de la planificación de los cambios. 

Tabla 30. Planificación de los cambios 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 6.3 Planificación de los cambios 

 

Figura 55. Planificación de los cambios 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 
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Subcapítulo 

6.3 Planificación de los cambios 

 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

8.  
Cuando se determinan cambios al SGC, éstos se realizan de 

manera planificada 
  X  
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En lo que respecta al subcapítulo 6.3 sobre la planificación de los cambios la empresa 

cumple con una puntuación de 5 puesto que Quesería La delicia si realiza cambios 

en sus procesos a fin de mejorarlos sin embargo no cuenta con información que 

evidencie este procedimiento.  

La Tabla 31 detalla los requisitos de la operación. 

Tabla 31. Operación 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 8. Operación – Subcapítulo 8.1 Planificación y control 

operacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 56. Operación – Planificación y control operacional 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Capítulo - Subcapítulo 

8. OPERACIÓN 

8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 

Ítems Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  
Se planifica, implementa y controlan los procesos necesarios 

para cumplir los requisitos para la provisión de productos. 
   X 

2.  

El resultado de esta planificación es adecuado para las 

operaciones de la organización. 

 

   X 
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En el capítulo 8 correspondiente a Operación - planificación y control operacional, la 

empresa cumple con los ítems 1 y 2 con una calificación de 10 puesto que Quesería 

La delicia planifica y controla los procesos en base al stock que cuenta en área de 

almacenamiento y cantidad de pedidos que realizan los clientes para la producción 

diaria de quesos, de esta manera la secretaria quien realiza los pedidos de los clientes 

entrega el registro de pedidos a la jefa de producción y esta se encarga de ordenar 

la cantidad de producto a procesarse a los operarios de producción quienes se 

encargan de elaborar el producto en diferentes presentaciones. 

En el proceso de producción de queso amasado se realizan los siguientes registros de: 

• Anexo 18. Registro de requerimiento de compra. 

• Anexo 20. Registro de inventario de empaques. 

• Anexo 21. Registro de inventario de insumos. 

• Anexo 28. Registro de producción del queso amasado. 

• Anexo 33. Registro de stock. 

• Anexo 29. Registro de control de la calidad de producto terminado (queso 

amasado). 

• Figura 39. Flujograma de logística de producción del queso amasado. 

• Anexo 35. Calibración y verificación. 

• Anexo 11. Certificado de notificación sanitaria N°. 07993 – Queso amasado. 

 

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

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

Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

Subcapítulo 

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  

8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

3.  

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los 

productos y servicios que se ofrecen a los clientes y aquellos 

considerados necesarios para la organización. 

   X 
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.2. Requisitos para los productos y servicios 

 

Figura 57. Requisitos para los productos y servicios 

Fuente: Empresa Quesería 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 características 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, tamaño, cantidad y fecha de entrega 

con estos aspectos los encargados de producción proceden a elaborar el producto, 

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

Es así como de acuerdo con lo solicitado por el cliente se realiza la elaboración y 

producción del queso, permitiendo que el cliente se sienta satisfecho con el producto 

adquirido y que en su mayoría no existan inconformidades con el pedido. 

La Tabla 33 detalla los requisitos de la revisión de los productos y servicios. 

Tabla 33. Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
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Subcapítulo 

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

4.  

La organización se asegura de que tiene la capacidad de 

cumplir los requisitos de los productos y servicios que ofrece a los 

clientes. 

  X  
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Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos  

 

Figura 58. Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

La empresa Quesería La delicia cumple con el ítems 4, con una calificación de 5 

puesto que la capacidad de procesamiento que tiene la empresa es de 20.000 litros 

de leche, pero actualmente procesa diariamente alrededor de 5000 litros en el que 

2700 litros son destinados para queso amasado, sin embargo para la realización de 

sus actividades le hace falta ampliar su infraestructura, organizar sus áreas, aumento 

de personal, escasas unidades de transporte así como la falta de un microbiólogo en 

el laboratorio que permita identificar de manera eficaz organismos extraños como 

bacterias. Para los ítems 5,6,7 y 8 la empresa cumple completamente con estos
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Subcapítulo 

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

5.  

La organización lleva a cabo una revisión de los requisitos 

especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 

actividades de entrega y las posteriores a la misma; antes de 

comprometerse a suministrar sus productos. 

   X 

6.  

La organización confirma los requisitos que solicita el cliente 

antes de la aceptación, cuando el cliente no proporcione una 

declaración documentada de sus requisitos. 

   X 

7.  
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los 

requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 
   X 

8.  

Se conserva la información documentada, sobre los resultados 

de la revisión y sobre cualquier requisito nuevo para los 

productos. 

   X 
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apartados puesto que la empresa para proceder a elaborar sus productos realiza una 

revisión e inspección de la materia prima que dispone, mediante registros que le 

permiten conocer la cantidad de leche que ingresa durante el día y lo que queda 

almacenándose en el tanque frío, así como la revisión de los insumos, planificando 

así para continuar con el proceso de elaboración del queso, cabe recalcar que la 

empresa cuenta con información documentada sobre los resultados de revisión y 

requisitos nuevos para los productos, sin embargo se requiere de realizar estas 

revisiones de manera más seguida garantizando cumplir con las especificaciones que 

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

 

• Anexo 21. Registro de inventario de insumos. 

• Anexos 22, 23, 24, 25 y 26. Registro diario de leche. 

• Anexo 34. Registro de conformidad del producto. 

 

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

Tabla 34. Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

Fuente: ISO (2015)

 

 

 

 

 

 

 

Subcapítulo 

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

9.  
Se determinan las etapas y controles necesarios para el diseño y 

desarrollo de productos. 
   X 

10.  
Se realizan actividades requeridas de verificación y validación del 

diseño y desarrollo. 
   X 

11.  
La organización considera las responsabilidades y autoridades 

involucradas en el proceso de diseño y desarrollo de los productos. 
  X  
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios  

 

Figura 59. Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

La planificación del diseño y desarrollo la empresa cumple totalmente con los ítems 

9 y 10, debido la empresa para la elaboración del queso toma en cuenta el siguiente 

procedimiento: empieza con planificación la materia prima, insumos y empaques 

que dispone para la elaboración de sus productos, así como también lleva a cabo 

los procesos necesarios para la producción del queso tomando en cuenta el tipo de 

producto, tamaño, materia prima, insumos, personal encargado del proceso además 

los controles correspondientes en el desarrollo de los productos, mientras que con el 

ítem 11 cumple con una calificación de 5 porque se considera las responsabilidades 

y autoridades, no obstante se requiere de mayor compromiso que permita llevar una 

buena comunicación así como un mejor control e inspección en sus actividades.  

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

diseño y desarrollo: 

• Figura 1, 2 y 3 Portafolio de productos. 

• Figura 39. Flujograma de logística de producción del queso amasado. 

• Anexo 19. Registro de proveedores de insumos, empaques. 

• Anexo 20. Registro de inventario de empaques. 

• Anexo 21. Registro de inventario de insumos. 

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

• Anexo 28. Registro de producción del queso amasado. 
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• Anexo 29. Registro de control de la calidad de producto terminado (queso 

amasado). 

 

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

Tabla 35. Entradas para el diseño y desarrollo 

 Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 

 

Figura 60. Entradas para el diseño y desarrollo 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Dentro del apartado 8.3.3 Quesería La delicia cumple con los ítems 12 con una 

calificación 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 notificación sanitaria, permiso de funcionamiento ARCSA, el ítem 13 

tiene un cumplimiento de 10 puesto que la empresa si considera implementar otras 
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Subcapítulo 

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

12.  

La organización determina los requisitos esenciales para los tipos 

específicos de productos a desarrollar, considerándose los requisitos 

funcionales y de desempeño, los requisitos legales y reglamentarios. 

   X 

13.  La organización considera implementar alguna norma de calidad.    X 

14.  

La organización conserva la información documentada sobre las 

entradas del diseño y desarrollo. 

 

  X  
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normas especialmente de calidad y para el ítem 14 se tiene un cumplimiento de 5 

debido la empresa conserva información documentada sobre el diseño y desarrollo 

de sus productos, sin embargo, le hace falta cumplir con la certificación de las BPM, 

además, no cumple con algunos requisitos como el control de plagas y falta de 

basureros que garantice la inocuidad de los alimentos. Cabe señalar 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, así como también de realizar la 

orden de producción en base a los pedidos. 

La Tabla 36 describe los requisitos de los controles del diseño y desarrollo. 

Tabla 36. Controles del diseño y desarrollo 

 Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcapítulo 

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

15.  

La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a 

lograr. 

   X 

16.  

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los 

resultados del diseño y desarrollo cumplan con los requisitos 

establecidos por la norma. 

   X 

17.  

Se realizan actividades de verificación para asegurarse de que 

las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las 

entradas. 

   X 
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 

 

Figura 61. Controles del diseño y desarrollo 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el siguiente apartado 8.3.4 respecto al control del diseño y desarrollo la empresa 

cumple con los ítems 15, 16 y 17 con una calificación de 10, debido a que la empresa 

realiza controles en el proceso de desarrollo de los productos, así como también 

realiza las revisiones de los resultados del diseño y desarrollo a través de actividades 

de verificación que aseguren que las salidas del diseño y desarrollo cumplan con los 

requisitos de las entradas. Es así como los controles del diseño y desarrollo que la 

empresa aplica y en los cuales se puede evidenciar es a través del registro de 

calibración y verificación de la maquinaria y equipos, cabe señalar que otro de los 

registros que permiten llevar a cabo el control es el control de calidad de la materia 

prima, registro de la producción del queso y control del producto terminado. 

La Tabla 37 detalla los requisitos de las salidas del diseño y desarrollo de productos. 

Tabla 37. Salidas del diseño y desarrollo 
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Subcapítulo 

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

18.  
La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas. 
   X 

19.  

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas 

para los procesos posteriores para la provisión de productos y 

servicios. 

  X  
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 Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

 

Figura 62. Salidas del diseño y desarrollo 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el apartado 8.3.5 sobre las salidas del diseño y desarrollo la empresa cumple con 

el ítem 18 con una calificación de 10 puesto que la organización se asegura de 

entregar un buen producto mediante el registro de control de calidad de la materia 

prima y producto terminado además el desarrollo del producto basado en el 

certificado de notificación sanitaria N°. 07993 – Queso amasado, mientras que con el 

ítem 19 la organización cumple con una calificación 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 diseño y desarrollo sean adecuadas para los procesos 

posteriores, por otra lado en el ítem 20 y 21 la empresa cumple con una calificación 

de 10 debido a que la organización se asegura de que las salidas del diseño y
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Subcapítulo 

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

20.  

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: hacen 

referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando 

sea apropiado, y a los criterios de aceptación. 

   X 

21.  

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifiquen 

las características de los productos que son esenciales para su 

propósito previsto y su provisión segura y correcta. 

   X 

22.  
Se conserva la información documentada sobre las salidas del 

diseño y desarrollo. 
  X  



 

131 

 

desarrollo hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, además la 

empresa se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo se especifiquen las 

características de los productos como es el tipo, tamaño, peso y presentación, 

además en el ítem 22 cumple con una calificación de 5 puesto que la empresa 

conserva información documentada sobre la salida de productos como son las guías 

de remisión así como también los stocks en los que se puede visualizar la salida de los 

productos, sin embargo no hay documentación que se evidencie que las salidas del 

diseño 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 

Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcapítulo 

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

23.  

La organización asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conformes a los 

requisitos. 

   X 

24.  

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente cuando los productos y 

servicios de proveedores externos están destinados a 

incorporarse dentro de los propios productos de la organización. 

  X  

25.  

Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, 

seguimiento del desempeño y la reevaluación de los 

proveedores externos. 

  X  
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.4 control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente 

 

Figura 63. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

En el apartado 8.4 referente al control de los procesos, productos y servicios en el ítem 

23 Quesería La delicia cumple con una calificación 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 

verificación e inspección de los mismos, en cuanto al ítem 24 se tiene un cumplimiento 

de 5 puesto que la empresa lleva a cabo registros como el requerimiento de compra 

y selección de proveedores sin embargo no realiza un control total a los procesos y 

productos de proveedores externos los cuales están destinados a incorporarse en la 

organización, finalmente el ítem 25 cumple con una calificación de 5 puesto que la 

empresa realiza la evaluación y selección de proveedores externos más no aplica 

criterios para el seguimiento del desempeño así como la reevaluación de los 

proveedores externos. 

Los registros que evidencian este apartado son: 

• Anexo 16. Selección de proveedores de materiales e insumos. 

• Anexo 17. Selección de proveedores de materia prima. 

 

 

 

10

5 5

0

2

4

6

8

10

12

 23.-  24.-  25.-

P
u

n
ta

je

ítems



 

133 

 

La Tabla 39 detalla requisitos del tipo y alcance del control. 

Tabla 39. Tipo y alcance del control 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.4.2 Tipo y alcance del control  

 

Figura 64. Tipo y alcance del control 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el apartado 8.4.2 acerca del tipo y alcance del control la empresa cumple con el 

ítem 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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Subcapítulo 

8.4.2 Tipo y alcance del control 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

26.  

La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera 

adversa a la capacidad de la organización de entregar 

productos y servicios conformes a los tiempos requeridos por los 

clientes. 

   X 

27.  

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y sus 

salidas resultantes. 

 

 X   
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de la empresa para la entrega de productos conforme a los tiempos requeridos por 

los clientes, en cuanto al ítem 27 la empresa cumple con una calificación de 3 puesto 

que la empresa realiza la inspección y verificación 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 información para proveedores externos. 

Tabla 40. Información para los proveedores externos 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.4.3 Información para los proveedores externos  

 

Figura 65. Información para los proveedores externos 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 
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Subcapítulo 

8.4.3 Información para los proveedores externos 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

28.  
La organización se asegura de la adecuación de los requisitos 

antes de su comunicación al proveedor externo. 
   X 

29.  
La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para los procesos, productos y servicios. 
   X 

30.  
Se comunica la aprobación de productos, métodos, procesos, 

equipos y la aprobación de productos. 
   X 

31.  
Se comunica las interacciones del proveedor externo con la 

organización. 
   X 

32.  
Se comunica del control y seguimiento del desempeño del 

proveedor externo aplicado por la organización. 
   X 
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En el siguiente apartado 8.4.3 referente a la información para proveedores externos 

la empresa cumple con los ítems 28, 29, 30, 31 y 32 con una calificación de 10 puesto 

que la empresa Quesería 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, asegurándose así de comunicar los requisitos de 

los productos y servicios, así como de comunicar la aprobación de estos, 

manteniendo interacciones con sus proveedores, además la empresa da a conocer 

el control que realiza a sus proveedores a través de la selección. Cabe señalar que la 

jefa de calidad está 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 producción, insumos de limpieza, empaques, 

equipos y tratamientos químicos, donde la jefa de producción 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 próximamente al 

gerente general quien se encarga de realizar los pedidos. 

La Tabla 41 describe los requisitos de la producción y provisión del servicio. 

 

Tabla 41. Producción y provisión del servicio 

 

Subcapítulo 

8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO 

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

33.  
La organización implementa la producción y provisión del 

servicio bajo condiciones controladas. 
   X 

34.  

Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 

información documentada que defina: las características de los 

productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a 

desempeñar. 

   X 

35.  
Dispone de información documentada que defina los resultados 

a alcanzar. 
   X 

36.  
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento 

y medición adecuados. 
  X  

37.  
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado 

para la operación de los procesos. 
 X   

38.  Se controla la designación de personas competentes.   X  
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Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.5 Producción y provisión del servicio 

 

Figura 66. Producción y provisión de servicio 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el siguiente apartado correspondiente al control de la producción y provisión del 

servicio Quesería La delicia cumple con los apartados 33, 34 y 35 con una calificación 

de 10 puesto que la empresa realiza la producción y provisión del servicio mediante 

condiciones controladas llevando a cabo registros que le permiten planificar cuánto 

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

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

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

forma de conservación, lista de ingredientes, periodo de vida útil, fecha de emisión, 

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

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

detallan las características fisicoquímicas, microbiológicas y sensoriales, el ítem 36
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Subcapítulo 

8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO 

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

39.  
Se controla la validación y revalidación periódica de la 

capacidad para alcanzar los resultados planificados. 
 X   

40.  
Se controla la implementación de acciones para prevenir los 

errores humanos. 
  X  

41.  
Se controla la implementación de actividades de liberación, 

entrega y posteriores a la entrega. 
  X  



 

137 

 

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 características de la 

leche, sin embargo le hace falta contar con un microbiólogo que le permita 

identificar de manera eficaz sustancias patógenas en la materia prima, para los ítems 

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 operación de sus procesos debido a 

que se han ocasionado inundaciones así como como también no se controla la 

capacidad que permita alcanzar los resultado planificados, finalmente con el ítem 

38 cumple con una calificación de 5 debido a que la empresa para la operación de 

sus actividades requieren de personal capacitado sin embargo ingresa personal con 

pocos años de experiencia, los ítems 40 y 41 tienen una calificación de 5 en el que la 

empresa lleva a cabo acciones que permitan prevenir los errores humanos sin 

embargo si se suscitan accidentes que ya no se pueden controlar en su totalidad, por 

otro lado, se controla actividades de liberación de productos, pero le hace falta un 

mejor control de las actividades posteriores a la entrega. 

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

los resultados a alcanzar que son los siguientes: 

El registro de producción de queso amasado: este documento permite registrar la 

fecha, cantidad de litros que ingresa al área de producción, horario y cantidad de 

quesos. Finalmente, en lo que corresponde a la orden de producción la jefa del área 

de producción se encarga de realizar la orden de cantidad de producto a 

elaborarse, así mismo de dar las indicaciones del tipo de queso, presentación, 

cantidad de materia prima a emplear e insumos y su proceso, pero no cuenta con 

un documento que respalde este proceso. De esta manera quien se encarga del 

control de la producción y de la calidad es la Tlga. Elena Salcedo quien asume el 

cargo de jefa de producción y calidad garantizando un producto que sea aceptado 

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

• Anexo 11. Certificado de notificación sanitaria Ítem 07993 – Queso amasado. 

• Anexo 18. Registro de requerimiento de compra. 

• Anexo 27. Registro de control de calidad de leche cruda. 

• Anexo 28. Registro de producción del queso amasado. 
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La Tabla 42 da a conocer los requisitos de la identificación y trazabilidad. 

Tabla 42. Identificación y trazabilidad 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.5.2 Identificación y trazabilidad 

 

Figura 67. Identificación y trazabilidad 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el siguiente apartado 8.5.2 correspondiente a la identificación y trazabilidad 

Quesería La delicia dentro de los ítems 42 y 43 cumple con una calificación de 10, 

debido a que la organización aplica la identificación y trazabilidad en cada fase de 

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

consumidor final, cabe señalar que la identificación y trazabilidad que la empresa 

aplica son las pruebas físicas, químicas y microbiológicas al momento de la recepción 

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

alcohol y las pruebas químicas y microbiológicas en el laboratorio haciendo uso de
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Subcapítulo 

8.5.2 Identificación y trazabilidad 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

42.  

La organización utiliza los medios apropiados para identificar las 

salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de 

los productos y servicios. 

   X 

43.  

La organización identifica el estado de las salidas con respecto 

a los requisitos de seguimiento y medición a través de la 

producción. 

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

lado se realiza la medición de los ingredientes durante el proceso de producción, 

temperatura así 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 Piarpuezán, el en cuál se registra la cantidad de 

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

producto que se elabora durante el día, los despachos, así como también los quesos 

que estén en reproceso ya sea porque están mal empacados o mal desmoldados, la 

producción y stock del día, posterior a ello su distribución y entrega al cliente final. De 

esta manera los documentos que evidencian este apartado son: 

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

• Anexo 28. Registro de producción del queso amasado. 

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

amasado). 

• 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 

Fuente: ISO (2015) 

 

Subcapítulo 

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

44.  

La organización cuida la propiedad de los clientes o 

proveedores externos mientras está bajo el control de la 

organización o siendo utilizada por la misma. 

   X 

45.  

Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los 

clientes o de los proveedores externos suministrada para su 

utilización o incorporación en los productos. 

   X 

46.  

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad 

se pierda, deteriora o de algún otro modo se considere 

inadecuada para el uso y se conserva la información 

documentada sobre lo ocurrido. 

 X   
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos 

 

Figura 68. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Dentro del subcapítulo 8.5.3 acerca de la propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos, Quesería La delicia cumple con los ítems 44 y 45 con una 

calificación de 10, debido a que cuida la propiedad de los clientes o proveedores 

externos, así como también identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad 

de los clientes, informando al cliente o proveedor externo cuando el producto por 

algún motivo se pierda o este deteriorado, y que no esté adecuado para el uso, 

finalmente la organización en el ítem 46 cumple con una calificación de 3 debido a 

que no hay un registro que permita respaldar este procedimiento. 

La Tabla 44 describe los requisitos de la conservación de productos. 

Tabla 44. Preservación 

Fuente: Quesería La delicia 

 

10 10

3

0

2

4

6

8

10

12

44.- 45.- 46.-

P
u

n
ta

je

Numerales

Subcapítulo 

8.5.4 Preservación 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

47.  

La organización preserva las salidas en la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurar la 

conformidad con los requisitos. 

   X 
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.5.4 Preservación 

 

Figura 69. Preservación 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

De acuerdo con el subcapítulo 8.5.4 correspondiente a la preservación, la empresa 

cumple con una calificación de 10, debido a que la organización realiza control del 

producto terminado, almacenamiento, envase, embalaje, así como también se 

asegura de la limpieza del vehículo antes de la transportación del producto. 

Los documentos que justifican este enunciado son los siguientes: 

• Anexo 20. Registro de inventario de empaques. 

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

amasado). 

• Anexo 31 - 32. Registro pedido clientes Ibarra – Quito. 

• 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 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.7 Control de las salidas no conformes 

 

Figura 70. Control de las salidas no conformes 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el apartado 8.7 sobre el control de las salidas no conformes Quesería La delicia 

cumple con los ítems 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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Subcapítulo 

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

 55.  

La organización se asegura que las salidas no conformes con sus 

requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 

entrega. 

  X  

 56. 

La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo con 

la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 

conformidad de los productos. 

 X   

 57. 

La organización trata a las salidas no conformes de una o más 

de las siguientes maneras: corrección, separación, devolución o 

suspensión de productos. 

  X  

 58. 
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 

las salidas no conformes. 
 X   
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acciones adecuadas como la corrección o separación, sin embargo, existen fallas y 

devoluciones del producto no tomándose de esta manera totalmente acciones 

adecuadas de acuerdo a la no conformidad de los productos que garanticen la 

satisfacción del cliente, así mismo de acuerdo con los ítems 56 y 58 cumple con una 

calificación 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 está determinado para cada producto, por otro lado cabe recalcar 

que no se realiza una verificación cuando se corrigen las salidas no conformes. 

La Tabla 46 describe los requisitos de la evaluación y desempeño. 

Tabla 46. Evaluación del desempeño 

Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 

9.1.1 Generalidades 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  
La organización determina que necesita seguimiento y 

medición. 
   X 

2.  
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y 

evaluación para asegurar resultados válidos. 
  X  

3.  Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.   X  

4.  
Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 

seguimiento y medición. 
 X   

5.  
La organización conserva la información documentada 

apropiada como evidencia de los resultados. 
  X  
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Análisis gráfico del capítulo 9. Evaluación del desempeño – subcapítulo 9.1 

Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

 

Figura 71. Evaluación del desempeño 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Dentro del capítulo 9 acerca de la Evaluación del desempeño, la empresa para el 

ítem 1 tiene un cumplimiento de 10 debido a que la encargada del área de 

producción planifica la cantidad de producto a elaborarse realizando un 

seguimiento al proceso, mientras que para el ítem 2 y 3 se tiene un cumplimiento de 

5 debido a que la empresa determina de forma parcial cumple con métodos de 

seguimiento y medición que permitan asegurar resultados válidos, haciendo 

referencia que a la empresa para la mejora de sus actividades le hace falta de la 

mejora de herramientas que permitan evaluar el desempeño de sus actividades 

como lo es un microbiólogo el cuál no lo cuenta, para el ítem 4 se tiene un 

cumplimiento de 3 puesto que no se realiza el análisis de los resultados del 

seguimiento y medición cabe recalcar que para la realización de sus productos se 

basa en la norma INEN y Arcsa y finalmente con el ítem 5 la organización tiene un 

cumplimiento de 3 debido a que cuenta con información documentada sobre el 

registro de control de la producción y producto terminado, pero no llevan registros 

de limpieza de la maquinaria, equipos y áreas que permitan evidenciar sus resultados. 

Por otro lado, es importante señalar que la empresa aplica el procedimiento de 

limpieza, control de temperatura del producto y control de equipos de protección 

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

medición y análisis de sus resultados. 

Los documentos que evidencian este capítulo son los siguientes: 

• Anexo 28. Registro de producción del queso amasado. 

• Anexo 29. Registro de control de la calidad de producto terminado (queso 

amasado). 

 

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

Tabla 47. Satisfacción del cliente 

Fuente: ISO (2015) 

 

Análisis gráfico del subcapítulo 9.1.2 Satisfacción del cliente 

 

Figura 72. Satisfacción del cliente 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

Quesería 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 periódica.

Subcapítulo 

9.1.2 Satisfacción del cliente 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

6.  

La organización realiza el seguimiento de las percepciones de los 

clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas. 

  X  
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La Tabla 48 describe los requisitos del análisis y evaluación. 

Tabla 48. Análisis y evaluación 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 9.1.3 Análisis y evaluación 

 

Figura 73. Análisis y evaluación 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Sobre el análisis y evaluación Quesería La delicia registra información de la selección 

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

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

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

físico/química de la leche, certificado de vacunación, así como también toma en 

cuenta si el proveedor es permanente o esporádico y además si aplica acciones 

correctivas, por otro lado la empresa también registra la producción de queso y de 

igual manera registra el despacho del producto pero la empresa no analiza y evalúa
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Subcapítulo 

9.1.3 Análisis y evaluación 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

7.  

La organización analiza y evalúa los datos obtenidos durante el 

seguimiento y la medición. Los resultados del análisis deben 

utilizarse para evaluar: la conformidad de los productos y 

servicios, el grado de satisfacción del cliente, la eficacia de las 

acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, 

desempeño de los proveedores externos. 

 X   



 

147 

 

los datos obtenidos que permitan evaluar la conformidad de los productos, 

satisfacción del cliente permitiendo una mejor toma de decisiones y garantice 

determinar acciones necesarias para cumplir los objetivos. 

4.1.4.3 Logística de distribución 

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

Tabla 49. Apoyo 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 7. Apoyo – subcapítulo 7.1 Recursos 

 

Figura 74. Apoyo 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el siguiente capítulo correspondiente a Apoyo la empresa tiene una calificación 

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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Capítulo 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  

Se determina y proporciona los recursos necesarios para el 

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua 

del sistema de gestión de la calidad. Abarcando las personas, 

infraestructura y el ambiente para la operación de los procesos. 

  X  
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personal capacitado en temas como buenas prácticas de manufactura, pero le 

hace falta de una ampliación de su infraestructura, así como también una mejor 

organización y separación de sus áreas, debido a que dentro de una sola área se 

encuentra producción, almacenamiento y empaque provocando de alguna 

manera contaminación del producto. 

La Tabla 50 detalla los requisitos del apartado de conocimiento de la organización. 

Tabla 50. Conocimientos de la organización 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 7.1.6 Conocimientos de la organización 

 

Figura 75. Conocimientos de la organización 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el siguiente subcapítulo 7.1.6 acerca de los conocimientos de la organización 

Quesería La delicia dentro del ítem 2 tiene un cumplimiento de 5 debido a que la
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Subcapítulo 

7.1.6 Conocimientos de la organización 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

2.  

La organización determina los conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los 

productos. 

  X  

3.  

Se considera sus conocimientos actuales y determina cómo adquirir o 

acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las 

actualizaciones requeridas. 

   X 
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empresa ha logrado operar a lo largo de 19 años en el mercado, logrando así 

satisfacer las necesidades de los clientes mediante la elaboración y comercialización 

de quesos, de esta manera la organización ha determinado los conocimientos 

necesarios para la operación de sus procesos, sin embargo con la salida y entrada 

de personal nuevo a la empresa, los trabajadores demoran en asumir la enseñanza y 

conocimientos para la operación de los procesos, cabe señalar que además los 

documentos legales y reglamentarios que cuenta la empresa no se encuentran en 

un lugar adecuado que estén a disposición de los integrantes de la empresa y de los 

cuales puedan acceder a ellos, por otro lado le hace falta una mejor organización 

en los mismos, mientras que en el ítem 3 se tiene un cumplimiento de 10 debido a que 

con el pasar del tiempo la empresa va adquiriendo día a día 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 

Fuente: ISO (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcapítulo 

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

48. 
La organización cumple con los requisitos para las actividades 

posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 
   X 

49. 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la 

organización considera los requisitos legales y reglamentarios. 
   X 

50. 
Se considera la naturaleza, el uso de la vida útil prevista de sus 

productos, los requisitos y retroalimentación del cliente. 
  X  
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Análisis gráfico del subcapítulo 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 

 

Figura 76. Actividades posteriores a la entrega 

Fuente: Empresa Quesería La delicia  

En lo que corresponde al subcapítulo 8.5.5 acerca de las actividades posteriores a la 

entrega, en el ítem 48 y 49 la empresa tiene un cumplimiento de 10, puesto que la 

organización para la entrega de productos si considera los requisitos legales y 

reglamentarios mientras que con el ítem 50 cumple con una calificación de 5 debido 

a que la empresa considera la naturaleza, el uso, y la vida útil del producto pero en 

algunos casos no cumple con los requisitos y retroalimentación que solicita en cliente, 

cabe recalcar que la organización se asegura de revisar el tipo y cantidad de 

producto solicitado antes de su distribución, pero en algunos casos no se logra cumplir 

con el pedido que solicita el cliente debido algún error en el despacho de producto 

y en algunos casos cuando el pedido del cliente sobrepasa la cantidad que hay en 

producción o bodega, lo cual la empresa trata de hacer una distribución 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 además 

otro de los requerimiento solicitados por el cliente que en su mayoría son es el tiempo 

y mal empaque del producto. 

Los documentos legales y reglamentarios que respaldan este apartado son los 

siguientes: 

• Anexo 10. Permiso de funcionamiento ARCSA. 

• Anexo 11. Certificado de notificación sanitaria Ítem 07993 - Queso amasado.
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La Tabla 52 detalla los requisitos de la sección de control de cambios. 

Tabla 52. Control de cambios 

 Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.5.6 Control de cambios 

 

Figura 77. Control de cambios 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

En el siguiente subcapítulo 8.5.6 sobre el control de cambios en el ítem 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 día en 

la producción del queso, pero no controla los cambios que le permitan asegurarse 

de la continuidad en la conformidad con los requisitos, así como algún documento
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Subcapítulo 

8.5.6 Control de cambios 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

51. 

La organización revisa y controla los cambios para la producción 

o la prestación del servicio, en la extensión necesaria para 

asegurarse de la continuidad en la conformidad con los 

requisitos. 

  X  

52. 

La organización conserva la información documentada que 

describa los resultados de la revisión de los cambios, las personas 

que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que 

surja de la revisión. 

 X   
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que evidencie la contestación al reclamo del cliente, por otro lado, en el ítem 52 la 

empresa tiene una calificación de 3 debido a que no cuenta con una información 

documentada que respalde la revisión de los cambios. 

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

Tabla 53. Liberación de los productos 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 8.6 Liberación de los productos 

 

Figura 78. Liberación de los productos 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Dentro del subcapítulo 8.6 sobre la liberación de productos la organización se 

asegura de entregar un buen producto mediante el control en la recepción e ingreso 

de la materia prima a través de la realización de pruebas físicas y microbiológicas, así 

como el control del producto terminado garantizando así que el producto a 

consumirse sea apto para el consumo humano de esta manera tiene un puntaje de
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Subcapítulo 

8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

53.  
La organización implementa las disposiciones planificadas para 

verificar que se cumplen los requisitos de los productos. 
   X 

54. 
La organización conserva la información documentada sobre la 

liberación de los productos. 
  X  



 

153 

 

10 y para el siguiente apartado tiene una calificación de 5 puesto que la empresa 

realiza la liberación de sus productos mediante el registro en hojas de Excel donde se 

encuentran los diferentes stocks de cada mes además cuenta con algunos 

documentos como la factura y guía de remisión, 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: 

• Anexo 36. Factura. 

• Anexo 37. Guía de remisión.  

 

La Tabla 54 describe los requisitos del apartado de mejora. 

Tabla 54. Mejora 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del capítulo 10. Mejora  

 

Figura 79. Mejora 

Fuente: Empresa Quesería La delicia

5 5

0

1

2

3

4

5

6

1.- 2.-

P
u

n
ta

je

ítems

Capítulo - Subcapítulo 

10. MEJORA 

10.1 GENERALIDADES 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

1.  

La organización determina y selecciona las oportunidades de 

mejora e implementan las acciones necesarias para cumplir los 

requisitos del cliente y aumentar su satisfacción. 

  X  

2.  
Estas acciones incluyen: mejorar los productos para cumplir los 

requisitos considerando las necesidades y expectativas. 
  X  
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En el siguiente gráfica y tabla referente al capítulo 10 sobre la mejora para los ítems 1 

y 2 se tiene una puntuación de 5, puesto que la empresa toma en cuenta su política 

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 acción correctiva. 

 

Tabla 55. No conformidad y acción correctiva 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del Subcapítulo 10.2 No conformidad y acción correctiva 

 

Figura 80. No conformidad y acción correctiva 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

El subcapítulo 10.2 sobre la no conformidad y acción correctiva la empresa cumple 

con una puntuación de 5, puesto que cuando existen no conformidades de
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Subcapítulo 

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

3.  

Cuando ocurre un no conformidad, incluyendo las originadas 

por quejas, la organización: reacciona ante la no conformidad 

tomando acciones para controlarla y corregirla. 

  X  

4.  

Evalúa la necesidad de acciones para eliminar la causa de las 

no conformidades a fin de que no vuelan a ocurrir mediante: La 

revisión y el análisis de la no conformidad. 

 X   



 

155 

 

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 otro lado, tiene una puntuación de 3 debido a que la empresa no 

evalúa acciones que permitan eliminar las causas de las no conformidades a fin de 

que no vuelvan a ocurrir. 

La Tabla 56 explica los requisitos de la mejora continua. 

Tabla 56. Mejora continua 

Fuente: ISO (2015) 

Análisis gráfico del subcapítulo 10.3 Mejora continua 

 

Figura 81. Mejora continua 

Fuente: Empresa Quesería La delicia 

 

Finalmente, en el subcapítulo 10.3 sobre la mejora continua la empresa esta inclina 

por mejorar continuamente, pero le hace falta la implementación de un sistema de 

gestión de calidad que permita mejorar sus procesos y productos dentro de la
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Subcapítulo 

10.3 MEJORA CONTINUA 

Ítem Requisito 
Cumplimiento 

0 3 5 10 

5.  
Se mejora continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia 

del SGC. 
  X  

6.  

Consideran los resultados del análisis y la evaluación, las salidas 

de las revisiones por la dirección, para determinar si hay 

necesidades u oportunidades de mejora continua. 

 X   
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empresa. Además, no se realizan análisis y evaluaciones que permita una mejora 

continua. 

4.1.4.4 Factores de gestión de calidad con baja puntuación  

La Tabla 57 detalla los apartados de la norma que obtuvieron baja participación.  

Tabla 57. Factores de gestión de calidad con baja puntuación 

FACTORES DE GESTIÓN DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACIÓN 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 HALLAZGO 

 

4.1 COMPRENSIÓN DE LA 

ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 

La empresa le hace falta determinar de manera clara los 

asuntos tanto internos como externos. 

4.2 CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES 

Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 

INTERESADAS 

La empresa no tiene muy bien identificadas sus partes 

interesadas, ni se realiza el seguimiento y revisión total de 

la información sobre las partes interesadas y sus requisitos. 

4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y 

SUS PROCESOS 

 

 

Le hace falta determinar, aplicar métodos como el 

seguimiento, las mediciones necesarias que permita 

asegurarse de su operación eficaz y el control de sus 

procesos haciéndole falta de un microbiólogo, así como 

también no se evalúan e implementan cualquier cambio 

asegurando que estos procesos logran los resultados 

previstos y por ende la empresa no mantiene la 

información documentada que permita evidenciar esta 

operación.  

5. LIDERAZGO 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 

GERENCIAL 

5.1.1 Generalidades 

El alto directivo le hace falta mayor liderazgo y 

compromiso respecto al SGC, así como de comunicar la 

importancia del SGC que permita promover la mejora 

continua y de esta manera lograr los resultados previstos. 

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y 

AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

La alta dirección asegura las responsabilidades y 

autoridades que se asignan, sin embargo, por los cambios 

periódicos de los puestos y del personal las 

responsabilidades no se entienden de manera efectiva en 

toda la organización ya que el personal requiere de 

tiempo para adaptarse a los cambios. 

6. PLANIFICACIÓN 

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 GESTIÓN DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACIÓN 

6.1.2 Planificación de acciones 

No se planifica acciones que permita abordar los riesgos, 

oportunidades y sobre todo le permita evaluar la eficacia 

de sus acciones. 

 

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y 

PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 

6.2.1 Establecimiento de los objetivos de 

la calidad 

Los objetivos de calidad no son muy claros, lo que hace 

que no sean coherentes con la política de calidad, 

además no son pertinentes con la conformidad del 

producto que permita el aumento de la satisfacción del 

cliente, de igual manera le hace falta comunicarlos, darles 

seguimiento y por ende mantener la información 

documentada.  

6.3 Planificación de los cambios 

 

Le falta determinar cambios de manera planificada de 

acuerdo con el SGC. 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

Requerimiento de los recursos necesarios para la 

implementación, mantenimiento y mejora continua del 

SGC. 

7.1.6 Conocimientos de la organización 

Mejor determinación de los conocimientos necesarios 

para la operación de sus procesos, debido a la salida e 

ingreso de nuevo personal. 

8. OPERACIÓN 

8.2.3 Revisión de los requisitos para los 

productos y servicios 

La organización 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 

organización de sus áreas y de personal. 

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

 

 

La empresa le hace falta de mayor compromiso de parte 

de las autoridades involucradas en el proceso de 

producción del queso, así como de una mejor inspección 

y control que garantice una buena comunicación. 

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 

 

Le hace falta conservar información documentada sobre 

las entradas del diseño y desarrollo como es la 

certificación de las Buenas Prácticas de Manufactura. 

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

 

La empresa no se asegura totalmente de que las salidas 

sean adecuadas para los procesos posteriores, 

haciéndole falta de un registro que evidencie. 

 



158 

 

FACTORES DE GESTIÓN DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACIÓN 

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 

Se determina de manera parcial controles a los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente los 

mismos que están destinados a ser incorporados dentro de 

la organización, además no se realiza un seguimiento del 

desempeño ni se realiza una reevaluación de los 

proveedores externos. 

8.4.2 Tipo y alcance del control 

 

No se definen controles a aplicar a sus proveedores 

externos de sus salidas resultantes. 

 8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL 

SERVICIO 

8.5.1 Control de la producción y de la 

provisión del servicio 

 

 

Le hace falta controlar la disponibilidad y el uso de 

recursos de seguimiento y medición así como el uso de la 

infraestructura y entorno que sean adecuados para la 

operación de sus procesos, además el control de la 

designación de personas competentes, de igual manera 

no se controla la validación y revalidación periódica de la 

capacidad para alcanzar los resultados planificados así 

como también no se controla la implementación de 

acciones para prevenir los errores humanos, finalmente le 

hace falta un mejor control de las actividades de entrega 

y posteriores a la entrega. 

8.5.3 Propiedad perteneciente a los 

clientes o proveedores externos 

 

No posee la información documentada que respalde la 

pérdida, deterioro de un producto de un cliente o 

proveedor, además cuando sea no sea adecuado su 

consumo. 

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 

 

Tomar mejor en cuenta la retroalimentación de los 

clientes. 

 

 

8.5.6 Control de cambios 

 

Mejor revisión y control en los cambios de la producción 

que permita asegurarse de la continuidad en la 

conformidad con los requisitos y de esta manera poder 

evidenciar con documentación. 

8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS 

 

Falta de conservar documentación sobre la liberación de 

productos, misma que no cuenta específicamente con un 

registro de control de despacho de producto. 
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FACTORES DE GESTIÓN DE CALIDAD CON BAJA PUNTUACIÓN 

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO 

CONFORMES 

 

Falta de control y toma de acciones en las salidas no 

conformes. Así como la verificación de los requisitos 

cuando se corrigen las salidas no conformes ya sea por 

corrección, separación, devolución o suspensión de un 

producto. 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 

EVALUACIÓN 

 

9.1.1 Generalidades 

Falta de métodos de seguimiento, medición, análisis y 

evaluación para asegurar resultados válidos y de esta 

manera conservar con la información documentada.  

 

9.1.2 Satisfacción del cliente 

Falta de seguimiento continuo de las percepciones de los 

clientes para determinar el grado en que se cumplen sus 

necesidades y expectativas, no contando con 

indicadores que les permita medir el nivel de satisfacción 

de sus clientes. 

9.1.3 Análisis y evaluación 

 

Falta de análisis y evaluación de los datos del seguimiento 

y medición que permitan evaluar la conformidad de los 

productos y servicios, el grado de satisfacción del cliente, 

eficacia de las acciones tomadas y desempeño. 

10. MEJORA 

10.1 GENERALIDADES 

Se determina de manera parcial las oportunidades de 

mejora e implementación de acciones necesarias que 

permita cumplir con los requisitos del cliente, su 

satisfacción, y por ende la mejora de productos. 

 

 

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 

CORRECTIVA 

 

Falta de toma de acciones que permitan controlar las no 

conformidades incluyendo las quejas. Así como la 

evaluación de estas acciones a fin de eliminar la causa de 

las no conformidades y de este modo evitando que esto 

no vuelvan a ocurrir. 

 

 

10.3 MEJORA CONTINUA 

 

No hay una mejora continua, adecuación y eficiencia del 

SGC, de igual manera la consideración de los resultados 

del análisis y evaluación que determine la necesidad y 

oportunidades de mejora continua. 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia 
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4.1.4.5 Resultados de la lista de verificación aplicada a la empresa 

Después de ser aplicada la lista de verificación se determinó el resultado total que 

cumple la empresa, con base en los autores Pérez (2020); Paillacho y Yazán (2019). 

De este modo para conocer el porcentaje de cada capítulo que estipula la norma 

se utilizó la siguiente ecuación: 

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

 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
∗ 100 %  

Cabe enfatizar que estos resultados se los puede visualizar en el Anexo 11, por otro 

lado en la tabla que se muestra a continuación se evidencia el resumen de la lista de 

verificación aplicada a la empresa, la misma que se determinó en base a los autores: 

Paillacho y Yazán (2019) los cuáles utilizaron la siguiente fórmula realizada en Excel: 

=SI(J259>=80%;"MANTENER”; SI(J259>=50%;"MEJORAR";"IMPLEMENTAR")) que significa 

que si el capítulo 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 capítulos 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 aplicó la siguiente fórmula: 

=SI(J266>=80%;"ALTO”; SI(J266>=50%;"MEDIO";"BAJO")) que determina si el resultado 

del porcentaje es mayor o igual al 80% la empresa está en un nivel alto presentándose 

de un color verde, mientras que si es mayor o igual al 50% está en un nivel medio y se 

muestra de un color amarillo, finalmente si el porcentaje es menor al 50% se 

presentará de un color rojo, de este modo el color que alcanzó la empresa es 

amarillo, 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 aplicación de la lista de 

verificación. 

Tabla 58. Resultados de la lista de verificación aplicada a Quesería La delicia 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE LA 

IMPLEMENTACIÓN 
ACCIONES POR REALIZAR 

4. Contexto de la organización 67% MEJORAR 

5. Liderazgo 72% MEJORAR 

6. Planificación 45% IMPLEMENTAR 

7. Apoyo 67% MEJORAR 

8. Operación 78% MEJORAR 

9.Evaluación del desempeño 51% MEJORAR 

10. Mejora 43% IMPLEMENTAR 

RESULTADO TOTAL 60% 

Calificación general de la gestión de calidad MEDIO 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

4.1.5 Lineamientos basados en la norma para mejorar la gestión de sus procesos 

Una vez aplicada la lista de verificación a la empresa Quesería La delicia se logró 

conocer los factores de gestión de calidad de la norma ISO 9001:2015 que la empresa 

no cumple y que tienen baja puntuación, de esta manera se plantean algunos 

lineamientos que se muestran a continuación: como es el caso del capítulo 4 acerca 

del contexto de la organización subcapítulo 4.1 comprensión de la organización y su 

contexto para dar cumplimiento a este requisito se realizó la Matriz FODA pudiéndose 

ver en la tabla 5, la cual permite conocer las fortalezas, oportunidades de la empresa 

así como sus debilidades y amenazas, para el capítulo 4.2 sobre el conocimiento de 

las necesidades y expectativas de las partes interesadas se plantea que la alta 

dirección de la empresa determine los requisitos pertinentes de sus partes interesadas 

así como también debe realizar seguimiento y revisión de la información de estas 

partes interesadas, cabe recalcar que la empresa no dispone de información 

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, así como también 

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

encontrándose 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 Quesería La 

delicia. 

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

Matriz de las partes interesadas de la empresa Quesería La delicia 

 Parte interesada Interés de la empresa 

 

Proveedores 

Recolectores de la leche 

Proveedores de materiales e 

insumos que son los siguientes: 

Proveedor 1: abastece insumos 

de producción y productos de 

limpieza. 

Proveedor 2: abastece 

empaques. 

Proveedor 3: provee 

tratamientos químicos. 

Proveedor 4: proveer equipos y 

maquinaria. 

 

Calidad del producto 

Tiempo 

 

 

Clientes 

Mercados  

Supermercados 

Tiendas 

Panaderías 

Restaurantes 

Población en general 

Aceptación y consumo del 

producto 

 

 

Empleados 

 

Operarios de la empresa: 

Contabilidad 

Ventas 

Abastecimiento 

Producción 

Distribución 

Mantenimiento 

Capacidad y habilidad de los 

operarios de la empresa. 

Competidores 

Empresas dedicadas a la 

elaboración de queso a nivel 

local, provincial y nacional 

Obtener una posición 

dominante en el mercado. 

Instituciones públicas 

 

ARCSA 

INEN 

Documentación clara 

 

Servicios 

 

Técnicos encargados de la 

verificación y calibración 

Empresas proveedoras de 

insumos. 

Excelencia en la calidad del 

servicio 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

Para el subcapítulo 4.4 sobre el sistema de gestión de calidad y sus procesos se 

plantea que la empresa aplique criterios y métodos como el seguimiento y medición 

asegurando de esta manera la operación eficaz y control de sus procesos, por otro
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lado, 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. Además, para este capítulo se plantea 

la implementación de indicadores que permitan medir la satisfacción de los requisitos 

del cliente ya que según los autores Paillacho y Yazán (2019) la satisfacción 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 capítulo 4. 

Tabla 60. Evidencia de cumplimiento del Capítulo 4 - subcapítulos 4.1 4.2 y 4.4 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa Evidencia de cumplimiento 

4. Contexto de la organización 

4.1 Comprensión de la 

organización y su contexto 

4.2 Conocimiento de las 

necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

4.4 Sistema de gestión de 

calidad y sus procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quesería La delicia debe:  

-Determinar las cuestiones 

externas e internas que sean 

pertinentes para su propósito, así 

como realizar el seguimiento y 

revisión de la información. 

 

-Identificar las partes interesadas, 

determinando los requisitos de 

estas partes y realizar el 

seguimiento y revisión. 

 

-Aplicar los criterios y métodos 

necesarios que asegure la 

operación eficaz y control de sus 

procesos, además evaluar e 

implementar cualquier cambio 

necesario asegurando que sus 

procesos logren los resultados 

previstos. 

 

FODA (Tabla 16). 

 

Matriz de las partes interesadas 

de la empresa Quesería La 

delicia (Tabla 59). 

 

Mapa de procesos de la 

empresa Quesería La delicia 

(Anexo 38) 

 

Formato de registro para la 

caracterización de los procesos 

de la empresa Quesería La 

delicia (Anexo 39). 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

En el capítulo 5 referente a liderazgo subcapítulo 5.1 sobre liderazgo y compromiso la 

empresa debe demostrar mayor liderazgo y compromiso respecto al sistema de
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gestión de calidad, así como también la alta dirección debe comunicar la 

importancia del SGC, de igual manera en el subcapítulo 5.3 sobre roles, 

responsabilidades y autoridades en la organización,, la alta dirección debe 

asegurarse de que las responsabilidades y autoridades se asignen, comuniquen y 

entiendan en toda la organización, todo llevando a cabo una comunicación 

efectiva tanto interna como externa haciendo uso de diferentes medios a través de 

reuniones, comunicación directa verbal y escrita de igual manera dar a conocer el 

cumplimiento de sus objetivos, política y sugerencias respecto a la calidad y en lo 

que corresponde a la comunicación externa se comunique mediante correos 

electrónicos o reuniones en línea. 

La Tabla 61 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 5. 

Tabla 61. Evidencia de cumplimiento del Capítulo 5 - Subcapítulos 5.1 y 5.3 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa Evidencia de cumplimiento 

5. Liderazgo 

5.1 Liderazgo y compromiso 

5.3 Roles, responsabilidades y 

autoridades en la 

organización 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quesería La delicia debe:  

-Demostrar mayor compromiso 

respecto al sistema de gestión de 

calidad, así como también la alta 

dirección debe comunicar la 

importancia del SGC que 

promueva la mejora continua. 

 

-Asegurar de que las 

responsabilidades y autoridades 

se asignen, comuniquen y 

entiendan en toda la 

organización. 

 

Llevar a cabo una 

comunicación efectiva tanto 

interna como externa dentro de 

la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

El Capítulo 6 sobre la planificación subcapítulo 6.1 acerca de las acciones para 

abordar riesgos y oportunidades la empresa debe prevenir los efectos no deseados y 

así lograr la mejora continua, para el subcapítulo 6.1.2 sobre planificación de 

acciones la empresa debe planificar acciones que permitan abordar riesgos y 

oportunidades, así como la evaluación 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 subcapítulo 6.2 sobre los objetivos de la calidad y planificación para lograrlos se 

plantean algunos objetivos los cuáles estén acorde a como exige el sistema de 

gestión 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 

Satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes. 

N° de encuestados 

satisfechos/N° encuestados 

totales. 

Toma de decisiones. 

 

Implementar un SGC bajo la 

norma ISO 9001:2015. 

Sistema de gestión de calidad 

implementado y aplicado 

correctamente. 

Elaboración de manuales, 

aplicación de los procesos, 

capacitaciones y auditorías 

internas. 

Mejorar continuamente los 

procesos logísticos. 

Número de actividades/ 

Número total de actividades 

comprometidas) x 100%. 

 

Evidencia de registros de los 

procesos de cada actividad, 

planificación y revisión de 

pedidos. 

Mantener al personal 

capacitado y evaluado para 

brindar procesos y productos de 

calidad. 

Número de personal 

capacitado y 

evaluado/personal 

programado para la 

capacitación) *100. 

 

Elaboración de un plan de 

capacitaciones. 

Ejecución de las 

capacitaciones además 

verificar la eficacia de estas. 

Fuente: Adaptado de Huancario y Quisberth (2018). 

 

En el subcapítulo 6.3 sobre la planificación de los cambios la empresa debe 

determinar cambios al SGC realizándolos de manera planificada para ello se plantea 

unos formatos de registros que permiten la gestión del cambio de forma planificada. 
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La Tabla 63 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 6. 

Tabla 63. Evidencia de cumplimiento del Capítulo 6 - Subcapítulos 6.1, 6.2 y 6.3 

Requisito: Capítulo – Subcapítulo de la 

norma 

Criterio con base en la 

normativa 

Evidencia de 

cumplimiento 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

6.1.2 Planificación de acciones 

6.2 Objetivos de calidad y planificación 

para lograrlos 

6.3 Planificación de los cambios 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

La empresa debe: 

-Aumentar y prevenir los efectos 

no deseados que permitan 

lograr la mejora continua. 

 

-Planificar acciones para 

abordar los riegos y 

oportunidades. 

 

-Los objetivos de calidad deben 

ser coherentes con la política de 

calidad los cuáles sean 

pertinentes con la conformidad 

del producto y aumento de la 

satisfacción del cliente.  

 

-Determinar cambios de 

manera planificada. 

Formato de matriz de 

riesgos (Anexo 40). 

 

Objetivos propuestos a 

la empresa (Tabla 62). 

 

Formato de registro de 

gestión del cambio 

(Anexo 41). 

 

Formato de registro de 

plan de 

implementación de 

gestión del cambio 

(Anexo 42). 

 

 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

Para el capítulo 7 respecto a Apoyo, subcapítulo 7.1 sobre recursos la empresa debe 

proporcionar recursos necesarios para el establecimiento, mantenimiento y mejora 

continua del sistema de gestión de calidad, es así como se plantea que la empresa 

realice una mejor organización de sus áreas facilitando tener una buena interacción 

de sus procesos y desarrollo de sus productos. En el subcapítulo 7.1.6 sobre el 

conocimiento de la organización la empresa requiere determinar los conocimientos 

necesarios para la operación de sus procesos de esta forma la empresa debe 

demandar de personal más capacitado para la operación de sus procesos y así 

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 

capítulo de la norma.  
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La Tabla 64 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 7. 

Tabla 64. Evidencia de cumplimiento del Capítulo 7 – Subcapítulos 7.1 y 7.1.6 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa 

Evidencia de 

cumplimiento 

7. Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.6 Conocimiento de la 

organización 

 

 

 

 

  

La empresa debe: 

-Determinar y proporcionar los recursos 

necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora 

continua del sistema de gestión de 

calidad. 

 

-Establecer los conocimientos necesarios 

para la operación de sus procesos y lograr 

la conformidad de sus productos. 

Formato de: 

Registro de 

capacitación, inducción 

al nuevo personal 

(Anexo 43). 

 

Registro de evaluación 

del desempeño laboral 

(Anexo 44). 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

En el subcapítulo 8.2.3 sobre la revisión de los requisitos para los productos y servicios, 

se plantea que la empresa optimice mejor el tiempo 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 operación eficaz de sus actividades 

puesto que no cuenta con un microbiólogo. 

El subcapítulo 8.3.2 planificación del diseño y desarrollo se debe considerar mejor las 

responsabilidades y autoridades involucradas ya que no hay una buena 

comunicación. 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 comunicación 

laboral, trabajo en equipo y retroalimentación efectiva al personal con el propósito 

de evitar errores, optimizar tiempos, así como mejorar el rendimiento y productividad 

de la empresa al hacer que los trabajadores estén enfocados por cumplir un mismo 

objetivo. 

En el subcapítulo 8.3.3 sobre las entradas para el diseño y desarrollo se debe conservar 

la información documentada sobre las entradas del diseño de los productos, cabe 

recalcar que la empresa le hace falta cumplir con algunos requisitos de las buenas 

prácticas de manufactura y de esta manera le permita obtener la certificación y así 

poder cumplir con los todos los requisitos legales y reglamentarios y por ende
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conservar la información documentada, para ello se ha planteado algunos formatos 

de registros para la empresa Anexo 46. Registro de identificación de plagas, Anexo 

50. Registro de control de plagas, Anexo 48. Registro de fumigación preventiva y 

correctiva de plagas, Anexo 49. Registro de conformidad del servicio de plagas. 

 En el subcapítulo 8.3.5 salidas del diseño y desarrollo la organización debe asegurarse 

de que las salidas del diseño y desarrollo sean adecuadas para los procesos 

posteriores, para ello se plantea la implementación de un indicador que permita 

asegurar la operación eficaz de sus procesos como es el de Net Promoter Score (NPS) 

en base a las siguientes escalas de calificación: 

La Tabla 65 describe un indicador para evaluar al cliente. 

Tabla 65. Indicador Net Promoter Score 

Escalas de calificación  Definición 

Promotores (calificación 9-10): 
Son fieles seguidores, quienes seguirían 

comprando el producto. 

Pasivos (calificación 7-8): 

Son clientes satisfechos, pero poco entusiastas, 

quienes están vulnerables a los productos de la 

competencia. 

Detractores (calificación 0-6): 

Estos son clientes insatisfechos que pueden 

dañar la marca e impedir el crecimiento 

debido a la mala reputación. 

Fuente: (Morales y Valenzuela, 2016, p. 135).  

La Tabla 66 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 8. 

Tabla 66. Evidencia de cumplimiento Capítulo 8 – Subcapítulos 8.2.3, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.5 

 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa 

Evidencia de 

cumplimiento 

8. Operación 

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los productos 

y servicios 

8.3.2 Planificación del diseño 

y desarrollo 

8.3.3 Entradas para el diseño 

y desarrollo 

 

La empresa debe: 

-Asegurarse de tener la capacidad para 

cumplir los requisitos de los productos, 

contando con todas las herramientas 

necesarias para la operación de sus 

procesos. 

 

-Considerar las responsabilidades y 

autoridades involucradas en el proceso del 

desarrollo de productos, llevando una 

Contar con los recursos 

necesarios 

especialmente un 

microbiólogo puesto que 

no dispone. 

 

Llevar cabo una buena 

comunicación laboral, 

trabajo en equipo y 
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Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa 

Evidencia de 

cumplimiento 

8.3.5 Salidas del diseño y 

desarrollo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 buena comunicación desde los cargos de 

nivel superior hasta los de nivel inferior. 

 

-Garantizar que las salidas del desarrollo de 

sus productos son adecuadas para los 

procesos posteriores y por ende conservar 

la información documentada. 

 

-Garantizar que las salidas del desarrollo de 

sus productos sean adecuadas para los 

procesos posteriores y por ende conservar 

la información documentada. 

 

 

 

 

 retroalimentación 

efectiva. 

 

Formato de: 

Registro de 

identificación de plagas 

(Anexo 46). 

 

Registro de control de 

plagas (Anexo 47). 

 

Registro de fumigación 

preventiva y correctiva 

de plagas (Anexo 48). 

 

Registro de conformidad 

del servicio de plagas 

(Anexo 49). 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

En el subcapítulo 8.4 acerca del control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente en el que la empresa Quesería La delicia debe 

determinar los controles a aplicar a los procesos y productos suministrados 

externamente, con criterios que permitan la evaluación y reevaluación de los 

proveedores externos. Para ello se propone que la empresa cuente con un registro el 

cuál 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 evaluación, dar un seguimiento del 

desempeño y reevaluación los mismos que permitirán corroborar y evaluar mejor a 

los proveedores externos a fin de asegurar que sus productos a incorporarse en la 

empresa tengan altos estándares de calidad. Además, la empresa debe 

continuamente pedir certificados legales que garanticen la seguridad y calidad de 

los productos adquiridos, así como también realizar verificaciones en sus procesos con 

el fin de asegurar que cumplan con los parámetros que requiere la empresa. Por otro
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lado, no solo se debe controlar los productos sino también los procesos y servicios que 

están destinados a incorporarse dentro de los propios productos de la empresa. 

En el subcapítulo 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 así cumplir con 

los requisitos que la empresa necesita, por otro lado, se adaptan otros formatos de 

registros que la empresa puede aplicarlos a sus procesos, además 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 subcapítulo 8.4. 

Tabla 67. Evidencia de cumplimiento de los Subcapítulo 8.4 y 8.4.2 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la 

normativa 
Evidencia de cumplimiento 

8.4 Control de los procesos, 

productos y servicios 

suministrados externamente. 

8.4.2 Tipo y alcance del control 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La empresa debe: 

-Determinar los controles a 

aplicar a los procesos y 

productos suministrados 

externamente, aplicando 

criterios de evaluación, 

seguimiento del desempeño 

y reevaluación de 

proveedores externos. 

 

 

 

 

 

 

Formato de: 

Registro de proveedor (Anexo 53). 

 

Registro de evaluación y 

reevaluación a proveedores (Anexo 

50) 

 

Registro de ingreso de la materia 

prima (Anexo 51). 

 

Registro de orden de producción 

(Anexo 54). 

 

Registro de ingreso a producción 

(Anexo 55). 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

Dentro del subcapítulo 8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio, la 

empresa debe realizar un control de los recursos de seguimiento y medición puesto 

que le hace falta contar con un microbiólogo que le permita investigar las
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características patógenas y de esta manera garantice la seguridad e inocuidad de 

los alimentos, además se lleve a cabo un control del uso de la infraestructura y 

designación de personas competentes que permita la operación adecuada de sus 

procesos, por otro lado se realice un control de la capacidad de la empresa que 

permita alcanzar los resultados planificados, así como también se controle la 

implementación de acciones que permitan prevenir los errores humanos además se 

implemente actividades de liberación, 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 liberación 

de los productos, a partir de planes de trabajo e inspecciones, control de los procesos 

monitoreo de liberación de entrega y posteriores a la entrega de productos, así como 

especificaciones e instrucciones de trabajo para la operación de los procesos de 

producción. De igual forma, la empresa debe proporcionar capacitaciones más 

frecuentes realizándolas cada 3 meses abordando temas de: higiene personal, 

seguridad industrial, BPM y gestión de calidad, además de ello se implemente 

maquinaria automatizada que prevenga el riesgo de accidentes. 

El subcapítulo 8.5.3 perteneciente a la propiedad de los clientes o proveedores 

externos, se recomienda que la empresa conserve la documentación sobre la 

información 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 subcapítulo 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 retroalimentación ya que por lo general las 

inconformidades que presentan los clientes es por el incumplimiento en los horarios 

de entrega y 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 tiempos indicados por 

los clientes logrando así satisfacer las necesidades del cliente. 

Por otro lado, se encuentra el subcapítulo 8.5.6 sobre el control de cambios en el que 

se propone que la empresa revise y controle los cambios en la producción 

asegurando de esta manera la conformidad con los requisitos además conserve la 

información documentada en el que se describa y evidencie los resultados de la 

revisión de los cambios, así como las personas que autorizan el cambio una vez
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realizado la revisión, 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 gestión del cambio y Anexo 45. Registro de plan de implementación 

de gestión del cambio.  

Para el subcapítulo 8.6 sobre la liberación de los productos se establece que la 

empresa cuente con toda la información 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). 

Subcapítulo 8.7 control de las salidas no conformes la organización 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, así mismo la empresa debe tomar acciones adecuadas realizando 

un mejor control en el producto terminado y verificación de las conformidades 

cuando se corrijan las salidas no conformes para que el producto requerido cumpla 

con todas las especificaciones, garantizando la satisfacción del cliente y la 

disminución del número 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 según los autores Huancario y 

Quisberth (2018) para conocer los reclamos de los clientes el indicador a utilizar es el 

Número de reclamos mensuales/Total de reclamos recibidos, además 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 68. Evidencia de cumplimiento de los Subcapítulos 8.5.1, 8.5.3, 8.5.5, 8.5.6, 8.6 y 

8.7 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la 

normativa 
Evidencia de cumplimiento 

8.5.1 Control de la producción 

y de la provisión 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 y 

medición, además controlar el 

uso de la infraestructura, 

designación de personas 

competentes. 

Realizar capacitaciones más 

frecuentes ejecutándolas cada 3 

meses en el que se aborde sobre 

temas de prácticas de higiene 

personal, seguridad industrial, 

BPM y gestión de calidad. 
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Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la 

normativa 
Evidencia de cumplimiento 

 

8.5.6 Control de cambios 

8.6 Liberación de los productos 

8.7 Control de las salidas no 

conformes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-Cumplir con todos los requisitos 

solicitados por el cliente, 

considerando la 

retroalimentación. 

 

-Revisar y controlar los cambios 

en la producción asegurando la 

conformidad con los requisitos. 

 

-Contar con información 

documentada sobre la 

liberación de productos. 

 

-Asegurarse de que las salidas 

no conformes con sus requisitos 

sean identificadas y 

controladas. 

 

Considerar la retroalimentación 

del cliente (tiempos de entrega y 

empaque del producto). 

 

Formato de: 

Registro de gestión del cambio 

(Anexo 41). 

 

Registro de plan de 

implementación de gestión del 

cambio (Anexo 42). 

 

Registro de control de despacho 

del producto (Anexo 56). 

 

Registro de acciones correctivas 

(Anexo 45). 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

En el capítulo 9 correspondiente a la evaluación del desempeño, se plantea aplicar 

más métodos eficaces de seguimiento y medición que asegure resultados válidos. 

Por otro lado, la empresa debe determinar cuándo llevar a cabo el seguimiento, 

medición y análisis, cuando analizar y evaluar, además pueda conservar la 

información documentada, para ello se plantea los siguientes formatos de registros. 
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La Tabla 69 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 9. 

Tabla 69. Evidencia de cumplimiento del Capítulo 9 – Subcapítulo 9.1 

Requisito: Capítulo – 

Subcapítulo de la norma 
Criterio con base en la normativa Evidencia de cumplimiento 

9. Evaluación del desempeño 

9.1 Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quesería La debe: 

-Determinar métodos de 

seguimiento, medición, análisis y 

evaluación que asegure 

resultados válidos, determinando 

cuándo analizar y evaluar los 

resultados y por ende conservar la 

información documentada. 

 

 

 

 

Formato de: 

Ficha técnica de 

especificaciones de la materia 

prima (Anexo 58). 

 

Ficha técnica de 

especificaciones de insumos 

(Anexo 59). 

 

Ficha técnica de 

especificaciones del producto 

terminado (Anexo 60). 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

Dentro del subcapítulo 9.1.2 referente a la satisfacción del cliente se plantea que la 

empresa realice el seguimiento de las percepciones de los clientes de manera 

continua y de esta manera logre determinar sus necesidades y expectativas 

mediante la aplicación de encuestas a clientes y la retroalimentación del cliente 

sobre los productos. De la misma manera para el subcapítulo 9.1.3 sobre el análisis y 

evaluación la empresa de igual manera debe analizar, evaluar la conformidad de 

los productos y grado de satisfacción del cliente para ello se plantea aplicar el 

siguiente indicador (Número de clientes satisfechos en periodo/Número total de 

clientes) *100. 

Finalmente, con el capítulo 10 acerca de la Mejora, subcapítulo 10.1 Generalidades 

en el que se determina que la empresa seleccione las oportunidades de mejora, 

implemente acciones necesarias facultándole a la empresa ser más eficiente, 

mejorar sus procesos y productos, ofrecer productos de calidad y de este modo 

aumentar la satisfacción del cliente, en el subcapítulo 10.2 sobre la no conformidad 

y acción 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 subcapítulo 8.7 

sobre el control de las salidas no conformes además 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 norma 

pudiéndose visualizar este registro en el Anexo 45, finalmente el subcapítulo 10.3 sobre 

la mejora continua la empresa debe mejorar continuamente la eficacia del SGC, así 

como también debe considerar los resultados del análisis y evaluación que permitan 

determinar las necesidades y oportunidades de mejora continua. 

La Tabla 70 describe los requisitos y cumplimiento del capítulo 10. 

Tabla 70. Evidencia de cumplimiento Capítulo 10 - Subcapítulo 10.2 y 10.3 

Requisito: Capítulo – Subcapítulo de 

la norma 
Criterio con base en la normativa 

Evidencia de 

cumplimiento 

10. Mejora 

10.1 Generalidades 

10.2 No conformidad y acción 

correctiva 

10.3 Mejora continua 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La empresa debe: 

-Determinar y seleccionar las 

oportunidades de mejora e 

implementar las acciones necesarias 

para cumplir con los requisitos y 

expectativas de los clientes. 

 

-Reaccionar ante una no 

conformidad, tomando acciones para 

controlar y corregir. Así 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, 

adecuación y eficacia del SGC, que 

admita determinar si hay alguna 

necesidad u oportunidad de mejora 

continua. 

Formato de: 

Registro de 

programa anual de 

auditorías (Anexo 

61). 

 

Registro de plan de 

auditorías (Anexo 

62). 

 

Registro de informe 

de auditorías (Anexo 

63). 

 

Registro de acciones 

correctivas (Anexo 

45). 

 

 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 
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4.1.5.1 Indicadores propuestos a la empresa 

Tabla 71. Indicadores aplicados 

Capítulos - 

Subcapítulos 
Requisito Indicador 

4. Contexto de la 

organización 

4.4 Sistema de gestión 

de calidad y sus 

procesos 

Se debe aplicar criterios y métodos 

como el seguimiento y medición, 

que garantice la operación eficaz y 

control de sus procesos. 

 

Según los autores Paillacho y Yazán 

(2019) el nivel de satisfacción del 

cliente se la mide con: Porcentaje de 

reclamos/Total de casos atendidos. 

 -Porcentaje de actividades 

realizadas: (Número de actividades/ 

Número total de actividades 

comprometidas) * 100. 

8. Operación 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

 

 

 

Debe asegurarse de que las salidas 

del diseño y desarrollo sean 

adecuadas para los procesos 

posteriores. 

 

 

Net Promoter Score (NPS): 

 

- Calificación 9-10: Promotores 

- Calificación 7-8: Pasivos 

- Calificación 0-6: Detractores 

8.4 Control de los 

procesos, productos y 

servicios suministrados 

externamente 

8.4.2 Tipo y alcance 

del control 

Determinar los controles a aplicar a 

los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente, con 

criterios que permitan la 

reevaluación de los proveedores 

externos. 

Desempeño de los proveedores: 

Número de proveedores evaluados 

calificados positivamente/Total de 

proveedores.  

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

 

Se debe asegurar de que las salidas 

no conformes con sus requisitos sean 

identificadas y controladas que 

permitan prevenir su uso, 

Según los autores Quisberth y 

Huancario (2018) para conocer los 

reclamos de los clientes el indicador 

a utilizar es el Número de reclamos 

mensuales/Total de reclamos 

recibidos 

9. Evaluación del 

desempeño 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Analizar y evaluar la conformidad de 

los productos y grado de 

satisfacción del cliente. 

 

Grado de satisfacción del cliente: 

(Número de clientes satisfechos en 

periodo/Número total de clientes) 

*100. 

 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia.
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4.2. DISCUSIÓN 

La siguiente investigación tuvo como finalidad determinar cuáles de los parámetros 

de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que debe tener Quesería 

La delicia con relación en sus procesos logísticos para ello se identificaron cuatro 

parámetros fundamentales que son los siguientes: 

La responsabilidad de la dirección es un aspecto importante que tiene que ver con 

el liderazgo, el compromiso y la participación dentro de una empresa, la cual es 

esencial para desarrollar y mantener un sistema de gestión de calidad. “La alta 

dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de 

gestión de calidad” (Carrera et al., 2019, p. 36).  

Gestión 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 organización de sus áreas, “La organización debe 

determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de 

calidad” (Carrera et al., 2019, p. 40). 

Realización de productos y servicios en este tercer aspecto la empresa lleva a cabo 

una planificación para la elaboración de sus productos y como también control en 

sus procesos que va desde la recepción de la materia prima, seguido la producción 

y finalmente la distribución es así que “La organización 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 último punto referente a la medición de análisis de mejora, en este caso la 

empresa realiza acciones correctivas y preventivas sin embargo no cuentan con la 

implementación de la norma de gestión de calidad que asegure mejor sus 

operaciones. “Cuando se utilizan seguimiento o medición para evidenciar la 

conformidad de los productos y servicios con los requisitos especificados, la 

organización debe determinar los recursos necesarios para garantizar un control 

valido y fiable de la medición de los resultados” (Carrera et al., 2019, p. 41). Quesería 

La delicia esta inclinada por la mejora continua, permitiéndole obtener la mejor 

calidad de sus procesos y productos, así como la reducción de costes y tiempos y 

sobre todo la satisfacción a sus clientes cabe mencionar que Según Imai (2001),
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“KAIZEN significa un mejoramiento continuo que involucra a todos -gerentes y 

trabajadores por igual” (p. 23). Cabe recalcar que la búsqueda de información 

documental ha sido una de las herramientas que ha permitido fundamentar las 

variables del siguiente tema de investigación, tomando en cuenta la importancia de 

la gestión de calidad en los procesos logísticos de la empresa Quesería La delicia. 

En la investigación de Huancario y Quisberth (2018) afirman que un sistema de gestión 

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 satisfacción del 

cliente por medio de productos con altos estándares de calidad, mientras que en la 

empresa Quesería La delicia busca que la gestión de calidad basada en la norma 

ISO 9001:2015 permita mejorar la gestión de sus procesos logísticos cumpliendo con 

los requisitos que estipula la norma. Por otro lado, es importante mencionar que la 

empresa LÁCTEOSBOL llegó a determinar en su estudio que el porcentaje de 

cumplimiento en base a la norma es del 42%. Mientras que con la aplicación de la 

lista de verificación a la empresa Quesería La delicia, se logró comprobar que la 

empresa tiene un porcentaje de cumplimiento del 60% encontrándose de este modo 

en un nivel de cumplimiento medio. De tal forma a continuación se presenta la 

comparación de las empresas de una manera más detallada. La Tabla 72 detalla la 

comparación de la empresa Lácteosbol y Quesería La delicia. 

Tabla 72. Comparación empresa Lácteosbol - Quesería La delicia 

Comparación 

Lácteosbol Quesería La delicia 

Capítulo Requisitos Porcentaje Capítulo Requisitos Porcentaje 

4. 
Entorno de la 

organización 
12.5% 4. 

Entorno de la 

organización 
67% 

5. Liderazgo 21.4% 5. Liderazgo 72% 

6. 
Planificación 

del SGC 
0% 6. 

Planificación 

del SGC 
45% 

7. Apoyo 89% 7. Apoyo 67% 

8. Operación 71% 8. Operación 78% 

9. 
Evaluación del 

rendimiento 
36% 9. 

Evaluación del 

rendimiento 
51% 

10. Mejora 67% 10. Mejora 43% 

Total 296.9/700*100= 42% Total 
423/700*100= 

60% 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia.
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En la Tabla 73 se puede apreciar que Quesería La delicia tiene un porcentaje mayor 

al de la empresa Lácteosbol, donde los autores Huancario y Quisberth (2018) 

pudieron determinar que el capítulo con mayor porcentaje es el capítulo 7 con un 

porcentaje del 89% y el más bajo el 6 con el 0%, a diferencia de Quesería La delicia 

el capítulo con un mayor porcentaje es el capítulo 8 el cual tiene un porcentaje del 

78% y el capítulo con un menor porcentaje el 10 con el 43%, además es importante 

mencionar que Lácteosbol mediante su investigación pudo identificar que la 

empresa no cuenta con un sistema de gestión implementado por lo cual no se 

encuentra respaldado por una certificación que le permita controlar sus procesos, 

además conoció los aspectos que la empresa no cumple actualmente como la falta 

de estandarización en los proceso de producción mismos que no están 

documentados, para ello estableció una política y objetivos para la empresa debido 

a que no estaban muy bien definidos, al igual que también diseñaron documentos, 

manuales y registros pudiendo adecuarlos a las necesidades de la empresa, llegando 

a concluir que con el cumplimiento de los requisitos que tienen un bajo porcentaje, 

hará que la empresa mejore continuamente la calidad e inocuidad de sus productos. 

En cambio, Quesería La delicia determinó que la empresa actualmente no cuenta 

con una estandarización en sus procesos ni un sistema de gestión de calidad además 

de ello le hace falta una mejor organización y control, para ello se tomó en cuenta 

los requisitos que la empresa no cumple y se planteó lineamientos que le ayudarán a 

la empresa a generar mayor eficiencia y calidad en sus procesos. 

Por lo tanto como se pudo evidenciar que Quesería La delicia tiene un nivel de 

cumplimiento más alto en comparación con la empresa Lácteosbol, esta empresa 

no cumple con algunos requisitos que estipula la norma, además tiene capítulos que 

cumplen con un porcentaje bajo siendo estos los siguientes: el capítulo 4 acerca del 

entorno de la organización cumpliendo con un porcentaje del 12.5%, capítulo 5 sobre 

el liderazgo con un porcentaje del 21.4%, capítulo 6 sobre la planificación del sistema 

de gestión de calidad con un porcentaje del 0% y capítulo 9 sobre la evaluación del 

desempeño con un porcentaje del 36%, siendo estos los de menor participación, a 

diferencia de Quesería La delicia en lo que respecta a los capítulos antes 

mencionados la empresa tiene un cumplimiento más alto en el capítulo 4 con un 

porcentaje del 67%, capítulo 5 con un porcentaje del 72%, capítulo 6 con el 45%, y 

capítulo 9 con un porcentaje del 51%. Cabe recalcar que la empresa Lácteosbol 

tiene un porcentaje de cumplimiento bajo debido a lo siguiente: dentro del capítulo
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4 a la empresa le hace falta contar con información documentada sobre el 

seguimiento y revisión de la información, por otro lado la empresa no tiene 

determinado todas las partes interesadas, ni los requisitos que son pertinentes para el 

SGC, además no se ha determinado debidamente el alcance del SGC ni se lo tiene 

debidamente documentado, finalmente no se tienen definidos los procesos, ni 

tampoco cuenta con las fichas de proceso respectivas, en lo que respecta al capítulo 

5 la empresa le hace falta demostrar liderazgo y compromiso así como la 

responsabilidad y evaluación de la eficacia acorde a los lineamientos del SGC, así 

como también le hace falta una política de calidad que contemple todo lo exigido 

en la norma ISO 9001:2015, además la alta dirección no cumple con los aspectos de 

la ISO 9001:2015, dentro del capítulo 6 en su mayoría 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 gestión del cambio para el SGC, además 

la empresa no evalúa el desempeño ni la eficacia, no lleva a cabo auditoria internas 

y no dispone de un plan de procedimiento o programa para la revisión por la 

dirección, y en lo que respecta al capítulo 9 la empresa no evalúa el desempeño ni 

la eficacia, no lleva a cabo auditorías internas y finalmente no dispone de un plan, 

procedimiento para la revisión por la dirección. Sin embargo, en el capítulo 8 también 

es considerado con un porcentaje bajo, porque tiene una participación menor al de 

la otra investigación 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 están normalizados ni formalizados, no 

tiene procedimientos definidos para el control de salidas no conformes. No obstante, 

Quesería La delicia tiene un bajo porcentaje en los siguientes capítulos: el capítulo 6 

debido a que a la empresa le hace falta aumentar y prevenir los efectos no deseados 

que permitan lograr la mejora continua y el capítulo 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 gestión 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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desempeño es bajo. En lo referente a Quesería La delicia mediante la aplicación de 

la norma facilitará los procesos de la empresa contando con información 

documentada además admitirá conocer las deficiencias que tiene la misma en sus 

procesos, en cuanto a los requisitos que estipula la norma tiene un porcentaje de 

cumplimiento del 60% la misma que está en un nivel medio, como se puede 

evidenciar a continuación: 

La Tabla 73 detalla la comparación de la actual empresa investigada y Lácteos 

Gonzales. 

Tabla 73. Comparación empresa Lácteos Gonzales – Quesería La delicia 

Comparación 

Productos Lácteos Gonzáles Quesería La delicia 

Capítulo Requisitos Porcentaje Capítulo Requisitos Porcentaje 

4. 
Entorno de la 

organización 
5.0% 4. 

Entorno de la 

organización 
67% 

5. Liderazgo 35.6% 5. Liderazgo 72% 

6. 
Planificación 

del SGC 
13.9% 6. 

Planificación 

del SGC 
45% 

7. Apoyo 32.6% 7. Apoyo 67% 

8. Operación 54.3% 8. Operación 78% 

9. 
Evaluación del 

rendimiento 
11.1% 9. 

Evaluación del 

rendimiento 
51% 

10. Mejora 31.7% 10. Mejora 43% 

Total 181.2/700*100=26.3% Total 
423/700*100= 

60% 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

En la Tabla 74 se puede visualizar claramente los resultados obtenidos de las dos 

investigaciones, donde Quesería 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 capítulo con mayor porcentaje de cumplimiento fue el capítulo 

8 el cual tuvo un porcentaje del 54.3% y el capítulo con menor porcentaje el 4 con el 

5%. En cambio, Quesería La delicia el capítulo con mayor porcentaje es el 8 con el 

78% y el capítulo fue el 10 con el 43%. De tal forma el estudio realizado en la empresa 

Lácteos Gonzáles determinó que los problemas que contaba la empresa Gonzáles 

fue la falta de documentación al no contaba con la información adecuada sobre 

cómo realizar los procesos generando de alguna manera retrasos, disminución en la
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producción y pérdidas para la empresa, por otro lado, se encontró la carencia de 

capacitaciones al personal, además el incumplimiento de parámetros de calidad, 

para ello el estudio planteó fichas de indicadores de acuerdo a las actividades que 

efectúa en cada proceso ayudando a la empresa en la toma de decisiones también, 

realizó una matriz de las partes interesadas, elaboro una propuesta de mapa de 

procesos además planteo a la empresa realizar un análisis FODA, llegando a concluir 

que el modelo de gestión por procesos basado en la norma permitirá a la empresa 

mejorar la productividad, competitividad y calidad de los productos. Mientras que en 

Quesería La delicia se pudo identificar la falta de estandarización en sus procesos, no 

contando con una norma que respalde el proceso de sus actividades para ello se 

adaptó 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 ayudará a la empresa a inclinarse por la implementación de un 

sistema de gestión de calidad y obtención de una certificación. 

Como se pudo constatar anteriormente Quesería La delicia tiene un nivel de 

cumplimiento más alto en comparación con la empresa Lácteos González debido a 

que la empresa no cumple totalmente con los siguientes capítulos: capítulo 4. 

Contexto de la organización tiene un porcentaje del 5%, capítulo 5. Liderazgo con el 

35.6%, capítulo 6. Planificación con el 13.9%, capítulo 7. Apoyo el 32.6%, capítulo 8. 

Operación el 54.3%, capítulo 9. Evaluación del desempeño con el 11.1%y capítulo 10. 

Mejora con el 31.7%. En cambio, Quesería La delicia para los capítulos antes 

mencionados tiene un porcentaje mayor, como lo es para el capítulo 4 tiene un 

porcentaje del 67%, capítulo 5 un porcentaje del 72%, capitulo 6 el 45%, capítulo 7 el 

67%, capítulo 8 el 78%, capítulo 9 el 51% y capitulo 10 el 43%. 

Es así que en el capítulo 4 la empresa Lácteos Gonzáles tiene un bajo porcentaje 

debido a que no se determinan los límites y la aplicabilidad del SGC para los 

productos y servicios de la organización, no se establece el alcance de los tipos de 

productos y servicios, le hace falta establecer, implementar, mantener y mejorar 

continuamente el SGC así como también determinar las entradas requeridas, las 

salidas esperadas los criterios, métodos para la operación y control, en lo que 

respecta al capítulo 5 dentro de la empresa la alta dirección demuestra un bajo 

liderazgo y compromiso con respecto al SGC, no se asegura de que los recursos 

necesarios estén disponibles, así como también la empresa no se asegura de que los 

procesos generen las salidas previstas, no se informa a la alta dirección sobre el 
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desempeño del SGC y sobre las oportunidades de mejora, en el capítulo 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 

política de calidad, en el capítulo 7 no se determina, proporciona y mantiene el 

ambiente necesario para la operación de los procesos y para lograr la conformidad 

de los productos y servicios, así como determinar y proporcionar los recursos 

necesarios para realizar el seguimiento o medición y así verificar la conformidad de 

los productos y servicios, falta de los conocimientos necesarios para la operación de 

sus procesos, bajo nivel de personas competentes, insuficiente comunicación interna 

y externa, falta de información documentada que requiere la norma, para el capítulo 

8 baja conformidad de los productos y servicios conforme con los requisitos, falta de 

comunicación 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 comunicación para los proveedores 

externos, bajo control de la producción y provisión del servicio, no se utilizan los 

medios apropiados para identificar las salidas, bajo cuidado de la propiedad 

perteneciente a los clientes o proveedores mientras está bajo control de la 

organización, bajo control de los cambios, falta de implementación de disposiciones 

planificadas, falta de control e información documentada en las salidas no 

conformes, bajo seguimiento, medición, análisis y evaluación del desempeño, 

satisfacción al cliente, falta de revisión y planificación por la dirección y en lo que 

respecta al capítulo 10 los aspectos que la empresa no cumple son los siguientes: 

requerimiento de acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y 

aumentar su satisfacción, bajas acciones correctivas apropiadas a los efectos de las 

no conformidades. A continuación, se encuentra la comparación de las dos 

investigaciones de una forma más resumida:  

En la investigación de Chalial y Tapia (2019) mencionan que la aplicación de 

estándares ayuda a prevenir problemas en los procesos, optimizar tiempos a la hora 

de la ejecución de las actividades, además contribuye a la mejora de la calidad, por 

el contrario, en Quesería La delicia se constata que la gestión de calidad contribuye 

a la empresa a ser más competitivas en el mercado y mejorar su credibilidad. 

De esta manera es importante señalar 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 implementación de la norma. Mientras que en la presente 

investigación se concluyó que Quesería 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 comparación de la actual empresa investigada y empresas de 

transporte de carga. 

Tabla 74. Comparación empresas de transporte de carga - Quesería La delicia 

Comparación 

Empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcán Quesería La delicia 

 

Requisitos 

% 

Cumplimiento 

 

% 

No cumplimiento 
Requisitos Porcentaje 

4.4 Contexto de la 

organización  
1% 99% 

4.Contexto de la 

organización 
67% 

6. Planificación del 

SGC 
17% 83% 

6.Planificación del 

SGC 
45% 

7. Apoyo 19% 81% 7. Apoyo 67% 

8. Operación 2% 98% 
 

8.Operación 

 

78% 
8.4 Desarrollo del 

servicio 
3% 97% 

TOTAL 8% 92% 
Cumplimiento total 

la norma 
60% 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

En la Tabla 75 se refleja claramente que Quesería La delicia tiene un porcentaje 

mayor al de las empresas de transporte, de este modo según el estudio realizado por 

Chalial y Tapia (2019) determinaron que el apartado que obtuvo mayor porcentaje 

fue el capítulo 7 con el 19% y el de menor porcentaje el capítulo 4 con el 1%, en 

cambio en Quesería La delicia el capítulo con mayor porcentaje fue el capítulo 8 con 

el 78% y el de menor el capítulo 6 con el 45%. Cabe resaltar que en las empresas de 

transporte los investigadores identificaron la falta de estandarización en sus procesos 

logísticos 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 logró 

sustentar la importancia de los estándares de calidad y su repercusión en sus procesos 

logísticos, también ayudó a identificar los procesos logísticos de las empresas de
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carga siendo estos: el proceso de planificación, de control y desarrollo del servicio, 

además pudieron concluir que el cumplimiento de los requisitos de la norma 

contribuye a la mejora de la calidad y gestión 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 Quesería La delicia se encontró que la 

empresa no cuenta con una estandarización en sus procesos logísticos ni un sistema 

de gestión de calidad, así como la ineficiencia en la organización y control 

impidiendo de esta manera la oferta de productos con altos estándares de calidad, 

para ello se realizó el diagnostico en la empresa pudiendo identificar los requisitos 

que la empresa tiene baja puntuación en cada proceso y de este modo plantear 

lineamientos de mejora, ayudando a optimizar los tiempos en el desarrollo de sus 

actividades. 

Es así que en Quesería La delicia se puede denotar que su nivel de cumplimiento en 

comparación con el estudio realizado al de las empresas de transporte de carga 

pesada de la ciudad de Tulcán puesto que de las 49 empresas analizadas dos de 

ellas se encuentran en proceso de implementación de la norma, mientras que el resto 

de las empresas no cumplen con los siguientes capítulos: como es el 4.4 sobre el 

contexto de la organización (generalidades del sistema de gestión de calidad) en el 

que el 99% de las empresas no cumplen con los indicadores debido a que no hay 

interacción de procesos y requisitos, no se encuentran definidos sus procesos, no se 

determinan los insumos necesarios, no hay interacción entre procesos y no se 

encuentran definidos los riesgos, no existiendo de esta manera una planificación. 

Cabe recalcar que se ha determinado que la mayoría de estas empresas de 

transporte no cuentan con un estándar 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 capítulo 6 referente a 

planificación específicamente el ítem 6.1 literales a, c y d sobre las acciones para 

abordar riesgos y oportunidades, el resto de indicadores no los logra cumplir puesto 

que se realiza una planificación a corto plazo, no existe medición sobre la 

conformidad y la satisfacción de los clientes, existe limitadas acciones en el plan de 

mejora y no se evalúa la eficiencia de estas acciones de las cuales las empresas 

evaluadas cumplen con apenas el 17%, así mismo en lo que corresponde al capítulo 

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 información necesaria y requerida que dice la norma así como 

también no tienen un plan de capacitación del personal y no existe una correcta 

comunicación en la organización, además determinaron que las empresas no tienen 

un fondo para capacitaciones, por otro lado las empresas no cumple con el capítulo 

8 referente a la operación 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 comunicación de los 

requisitos con los clientes, falta de control sobre los cambios y requisitos del servicio, 

escasa atención de las quejas y limitados datos del rendimiento de la empresa. Por 

último, la empresa no cumple con el capítulo 8.4 sobre el desarrollo del servicio, 

puesto que no se asocia un plan de gestión y configuración de cambio, no se efectúa 

un plan de desarrollo, no se considera un plan para la validación, no se lleva a cabo 

la aplicación y uso de dispositivos de seguimiento y medición, 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 investigación de Paillacho y Yazán (2019), mencionan que la 

implementación de un sistema de gestión de calidad logra que los productos 

cumplan con los estándares de normalización, permitiéndole tener mayor acogida 

en los mercados extranjeros, por el contrario, Quesería La delicia con la gestión de 

calidad aplicado a los procesos logísticos busca que la empresa sea más 

competitiva, posibilitándole ampliar el nivel de satisfacción de sus clientes.  

De tal modo se enfatiza que el análisis realizado en la empresa Molinos San Luis 

respecto a la aplicación de la norma obtuvieron que la empresa cumple con un 

porcentaje del 90.6% llegando a determinar que en la mayoría de los procesos 

logísticos se cumple con los parámetros del sistema de gestión de calidad, en 

comparación con la empresa Quesería La delicia cumple con el 60% en lo que se 

refiere a los requisitos que estipula la norma ISO 9001:2015. A continuación, se refleja 

la comparación de los resultados alcanzados en cada estudio: 
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La Tabla 75 describe la comparación de la empresa Molinos San Luis Cía. Ltda. y 

Quesería La delicia.  

Tabla 75. Comparación empresa Molinos San Luis Cía. Ltda. – Quesería La delicia 

Comparación 

Empresa Molinos San Luis Cía. Ltda. Quesería La delicia 

Requisitos 
Nivel de 

cumplimiento 
Requisitos 

Nivel de 

cumplimiento 

 

4. CONTEXTO DE LA 

ORGANIZACIÓN 

 

10 
4. CONTEXTO DE LA 

ORGANIZACIÓN 
4 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de calidad 

 

10 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de calidad 

10 

4.4 Sistema de gestión de 

calidad y sus procesos 

 

9 
4.4 Sistema de gestión de 

calidad y sus procesos 
7,16 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

 

10 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

5 

7.1.6 Conocimientos de la 

organización 

 

10 
7.1.6 Conocimientos de la 

organización 
7.5 

8. OPERACIÓN 

8.1 Planificación y control 

operacional 

 

10 

8. OPERACIÓN 

8.1 Planificación y control 

operacional 

10 

8.2.2 Determinación de los 

requisitos para los productos 

 

10 

8.2.2 Determinación de los 

requisitos para los 

productos 

10 

8.2.3 Revisión de los requisitos 

para los productos y servicios 

 

10 

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

9 

8.3.2 Planificación del diseño 

y desarrollo 

 

10 
8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 
8.33 

8.3.3 Entradas para el diseño 

y desarrollo 

 

7 
8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 
8,33 
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Requisitos 
Nivel de 

cumplimiento 
Requisitos 

Nivel de 

cumplimiento 

8.3.4 Controles del diseño y 

desarrollo 

 

10 
8.3.4 Controles del diseño y 

desarrollo 
10 

8.3.5 Salidas del diseño y 

desarrollo 

 

8.5 
8.3.5 Salidas del diseño y 

desarrollo 
8 

8.4 Control de los procesos, 

productos y servicios 

suministrados externamente 

 

10 

8.4 Control de los procesos, 

productos y servicios 

suministrados 

externamente 

6.67 

8.4.2 Tipo y alcance del 

control 

 

10 
8.4.2 Tipo y alcance del 

control 
6.5 

8.4.3 Información para los 

proveedores externos 

 

10 
8.4.3 Información para los 

proveedores externos 
10 

8.5 Producción y provisión 

del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la provisión 

del servicio 

 

 

10 

8.5 Producción y provisión 

del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

 

 

6.22 

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 
10 

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 
10 

8.5.3 Propiedad 

perteneciente a los clientes 

o proveedores externos 

 

10 

8.5.3 Propiedad 

perteneciente a los clientes 

o proveedores externos 

7.67 

8.5.4 Preservación 

 
10 8.5.4 Preservación 10 

8.5.5 Actividades  

posteriores a la entrega 

 

10 
8.5.5 Actividades  

posteriores a la entrega 
8.33 

8.5.6 Control de cambios 

 
10 8.5.6 Control de cambios 4 

8.6 Liberación de los 

productos 

 

10 
8.6 Liberación de los 

productos 
7.5 
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Requisitos 
Nivel de 

cumplimiento 
Requisitos 

Nivel de 

cumplimiento 

9. EVALUACIÓN DEL 

DESEMPEÑO 

9.1 Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación 

 

10 

9. EVALUACIÓN DEL 

DESEMPEÑO 

9.1 Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación 

 

5.6 

9.1.3 Análisis y evaluación 

 
7 9.1.3 Análisis y evaluación 3 

SUMATORIA 241.5 SUMATORIA 186.81 

Fuente: Datos tomados de Quesería La delicia. 

 

En la tabla se puede denotar que Molinos San Luis tiene una suma mayor de 

cumplimiento de los requisitos de la norma a diferencia de Quesería La delicia, cabe 

enfatizar que los autores Paillacho y Yazán (2019) descubrieron que el capítulo que 

mayor puntaje obtuvo es el capítulo 8 con una sumatoria de 175.5 y el capítulo con 

menor puntuación el 9 con una sumatoria de 17, mientras que Quesería La delicia se 

denota que el capítulo con mayor puntuación es el 8 con una cantidad de 144.55 y 

los de menor calificación el capítulo 9 con una cantidad de 8.6 y capítulo 7 con 12.5. 

El problema encontrado en este estudio fue falta de implementación de un sistema 

de gestión de calidad a la empresa. Por esta razón es importante destacar que en la 

investigación de Molinos San Luis realizaron la distinción de los aspectos del sistema 

de gestión de calidad para cada proceso, establecieron el estado en el que se 

encuentra la empresa referente a la calidad encontrando algunos apartados con 

menor puntuación de tal modo que establecieron pautas de mejora, elaboraron una 

matriz 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 investigación proporcionan a la empresa un 

método que garantiza el soporte del sistema de gestión de calidad, Sin embargo, en 

Quesería La delicia el problema encontrado fue que la empresa no tiene 

estandarizados sus procesos no contando así con un sistema de gestión de calidad, 

de igual manera le hace falta una mejor organización y control, también se puedo 

evidenciar la carencia de comunicación y de mayor documentación que evidencie 

sus procesos al igual que indicadores que evalúen el desempeño de los mismos, de 

este modo con la aplicación de una lista de verificación 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 capítulo basados en la norma pudiéndose a través de ello 

dar cumplimiento, así mismo se planteó indicadores que faculten medir el 

desempeño de sus procesos. 

Es así que con los resultados antes mencionados se determina que la empresa 

Quesería La delicia tiene un nivel de porcentaje más bajo en comparación con la 

empresa molinos San Luis, debido a que no cumple en su totalidad con algunos 

capítulos además el nivel de cumplimiento es más bajo al de Molinos San Luis, de esta 

manera los requisitos que Quesería La delicia no logra cumplir en su totalidad en cada 

capítulo es lo siguiente: dentro del capítulo 4 la empresa le hace falta determinar 

mejor los requisitos pertinentes de estas partes interesadas, así como también requiere 

de seguimiento y revisión de estas, le hace falta determinar mejor la aplicación de 

criterios y métodos como el seguimiento y medición que asegure la operación eficaz 

y control de sus procesos, por tal motivo no mantiene la información documentada, 

en el capítulo 7 le hace falta determinar y proporcionar los recursos necesarios para 

el establecimiento, implementación y mejora continua del sistema de gestión de 

calidad, determinar mejor los conocimientos necesarios para la operación de sus 

procesos y conformidad de los productos, en el capítulo 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 diseño y desarrollo son adecuadas para los procesos, determinar 

los controles a aplicar los productos suministrados externamente aplicando criterios 

para la evaluación seguimiento del desempeño y reevaluación a proveedores 

externos, controlar la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición 

adecuados, designación de personas competentes, controlar la implementación de 

acciones para prevenir los errores humanos, falta de control en las actividades de 

liberación, entrega y posteriores a la entrega, conservar la información 

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 través de su 

identificación y control, así como la retroalimentación del cliente, control de los 

cambios, finalmente con el capítulo 9 necesita determinar métodos de seguimiento, 

medición y análisis que asegure de resultados válidos, realizar el seguimiento continuo 

de las percepciones de los clientes y grado de satisfacción 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 capítulos evaluados cumple con un 

sumatorio total de 241.5, mientras que Quesería 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 parámetros de gestión de 

calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, le permitirá a la empresa Quesería La 

delicia mejorar la gestión de sus procesos logísticos, puesto que según la escala de 

Pérez (2020), la empresa se encuentra en un cumplimiento del 60% cuya calificación 

es buena. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

• Se pudo dar cumplimiento al objetivo específico 1 puesto que el diagnóstico 

de la situación actual de la empresa Quesería La delicia con base en sus 

procesos logísticos se ejecutó mediante la aplicación de las diferentes 

técnicas y herramientas que admitieron conocer datos importantes de los 

procesos que actualmente maneja la empresa integrando el 

aprovisionamiento, producción y distribución, además este diagnóstico 

permitió conocer más a fondo el problema de la empresa respecto a la falta 

de gestión de calidad y estandarización en sus procesos, llegando a 

determinar que el proceso que mayormente cumple con la normativa de 

calidad es el de distribución con el 57%, seguidamente se encuentra el de 

aprovisionamiento con el 52% y finalmente con un porcentaje menor el de 

producción con el 31%, cabe recalcar que los datos recopilados de los 

procesos logísticos que maneja la empresa se pueden evidenciar en fichas de 

procesos, flujogramas, organigramas y tablas, además la documentación 

proporcionada por la empresa se puede constatar en el apartado de anexos. 

• Con respecto al objetivo específico 2 sobre la identificación de los factores de 

gestión de calidad y su relación con sus procesos logísticos se logró ejecutar 

con la ayuda de la norma y los requisitos que la componen. De esta forma con 

la aplicación de la lista de verificación a la empresa se llegó a determinar que 

Quesería 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 

que no cumple en su totalidad con los apartados de la normativa, lo cual no 

le permite contar con un sistema de gestión de calidad y por ende una 

certificación. Es importante destacar que de todos los capítulos de la norma el 

capítulo que mayor participación obtuvo fue el capítulo 8 respecto a 

operación con un porcentaje del 78% y el capítulo con menor porcentaje es 

el 10 correspondiente a la mejora con un 43%. 
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• De igual forma de dio cumplimiento al objetivo específico 3 en el que se 

planteó lineamientos con base a la norma sobre los apartados que obtuvieron 

una baja puntuación con el fin de mejorar la gestión de sus procesos y 

conseguir un sistema de calidad, estas pautas fueron aplicadas 

específicamente a los siguientes apartados: capítulo 4 referente al Contexto 

de la organización y dentro de esta comprensión de la organización, 

conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, 

SGC y sus procesos, capítulo 5. Liderazgo que abarca liderazgo y compromiso 

gerencial, responsabilidades y autoridades en la organización, capítulo 6. 

Planificación, que integra acciones para abordar riesgos y oportunidades, 

planificación de acciones, objetivos de calidad y planificación para lograrlos, 

establecimiento de los objetivos de la calidad, planificación de los cambios, 

capítulo 7. Apoyo que compone recursos, conocimientos de la organización, 

capítulo 8. Operación que incorpora algunos subcapítulos, en el capítulo 9. 

Evaluación del desempeño, concentrando la satisfacción del cliente, análisis 

y evaluación, últimamente el capítulo 10. Mejora que abarca la no 

conformidad, acción correctiva y mejora continua.  

• Se logró identificar que a la empresa le hace falta estandarizar sus procesos, 

mejorar la organización y control de sus áreas, así como la falta de 

documentación que evidencie el desarrollo de sus actividades, por otra parte, 

la escasa comunicación e insuficiente aplicación de indicadores que permitan 

evaluar el desempeño interno y externo de la empresa. 

• Las directrices aplicadas a la empresa fueron especialmente la elaboración y 

adaptación de formatos de registros, fichas técnicas e indicadores que 

ayudarán a la empresa poder contar con la documentación necesaria para 

respaldar cada actividad en evidencia de los requisitos que no están 

documentados, facilitando así mejorar la gestión de sus procesos y además 

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 capítulo que la empresa no cumple se planteó 

lo siguiente: para el capítulo 4 sobre contexto de la organización se elaboró 

un FODA, una matriz de las partes interesadas, un mapa de procesos de 

Quesería La delicia y un formato de registro para la caracterización de los 

procesos de la empresa, en el capítulo 5 se propuso que la empresa lleve a  
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cabo una comunicación efectiva tanto interna como externa haciendo uso 

de diferentes medios en el que se dé a conocer sus objetivos para la empresa, 

se adoptó formatos de: registro de una matriz de riesgos, registro de gestión 

del cambio y registro de plan de implementación del cambio, en el capítulo 7 

un formato de registro de capacitación e inducción al nuevo personal y un 

registro de evaluación del desempeño laboral, en el capítulo 8 formatos de 

registro de: identificación de plagas, control de plagas, fumigación preventiva 

y correctiva, registro de conformidad del servicio, así como también registro 

de proveedor, registro de evaluación y reevaluación a proveedores, registro 

de ingreso de la materia prima, orden de producción e ingreso a producción 

de igual forma se planteó un registro de control de despacho de producto y 

registro de acciones correctivas, en el capítulo 9 fichas técnicas de: 

especificaciones de la materia prima, especificaciones de insumos y 

especificaciones del producto terminado, además en el capítulo 10 de 

adaptaron formatos de registros de: programa anual de auditorías, plan e 

informe de auditorías y un registro de acciones correctivas, finalmente se 

plantearon indicadores para los capítulos 4, 8 y 9 que permiten medir el 

desempeño de los procesos dentro de la empresa. 

• Finalmente se pudo dar cumplimiento al objetivo general puesto que se ha 

logrado determinar los parámetros de gestión de calidad basados en la norma 

ISO 9001:2015 que debe tener Quesería La delicia en relación con sus procesos 

logísticos, por lo tanto, para cada proceso se consideraron los siguientes 

capítulos: dentro de la logística de entrada se estimó el capítulo 4. Contexto 

de la organización, subcapítulo 4.1 comprensión de la organización y 4.2 

conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, en 

la logística de producción el subcapítulo 4.3 determinación del alcance del 

sistema de gestión de calidad, 4.4 sistema de gestión de la calidad y sus 

procesos, capítulo 5. liderazgo, 6. planificación, 8. Operación y 9 sobre la 

evaluación del desempeño, finalmente para la logística de distribución se 

tomó en cuenta el capítulo 7. Apoyo, subcapítulo 8.5.5 actividades posteriores 

a la entrega, 8.5.6 control de cambios, 8.6 liberación de los procesos y capítulo 

10. Mejora.
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5.2. RECOMENDACIONES 

• La empresa debería realizar planes de capacitación continuos al personal 

sobre temas de prácticas de higiene personal, seguridad industrial, buenas 

prácticas de manufactura, gestión de calidad y mejora continua a fin de 

brindar productos inicuos y de calidad además 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 más adelante con el 

cumplimiento de estos le permita implementar un sistema de gestión de 

calidad y obtener una certificación. 

• Se recomienda implementar indicadores que le permita evaluar sus procesos 

y desempeño dentro de la empresa con el propósito de identificar los factores 

que deben tomarse en cuenta para mejorarlos. 

• Mayor compromiso por parte de la alta dirección con el propósito de llevar 

una buena relación laboral y comunicación con el personal de la empresa, 

además se propone trabajar en equipo concientizando la importancia de la 

gestión de calidad en los procesos logísticos. 

• Quesería La delicia debe considerar la retroalimentación 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 certificación 

que ofrece la ISO 9001:2015 con el objetivo de estandarizar sus procesos y 

garantizar la entrega de productos con altos estándares de calidad. 

• Su enfoque debe ser la mejora continua para optimizar sus procesos logísticos 

y disminuir errores con la intención de evitar inconsistencias en el desarrollo de 

productos. 

• La empresa debería utilizar esta investigación para mejorar la gestión de sus 

procesos logísticos, tomando en cuenta los resultados obtenidos con la 

aplicación de la norma ISO 9001:2015. 
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VII. ANEXOS 
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas 
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Anexo 3. Oficio – Solicitud de información para desarrollar Trabajo de Integración 

Curricular en la empresa Quesería La delicia 
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Anexo 4. Formato de lista de preguntas para entrevista 

ENTREVISTA 

 

UNIVERSIDAD POLITÉCNICA ESTATAL DEL CARCHI 

 

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACIÓN, ADMINISTRACIÓN Y 

ECONOMÍA EMPRESARIAL 

 

 

 

CARRERA DE LOGÍSTICA Y TRANSPORTE 

 

Estimado señor(a) admita responder las siguientes preguntas ya que la 

claridad de sus respuestas ayudará a mejorar la gestión de los procesos 

logísticos de la empresa Quesería La delicia. 

 

 Tema: “Procesos logísticos y gestión de calidad en la empresa Quesería La delicia” 

 

• Objetivo: Diagnosticar la situación actual de la empresa Quesería La delicia 

con base en sus procesos logísticos 

 

Entrevista dirigida al Gerente – Propietario la empresa Quesería La delicia 

 

o Logística de entrada 

 

Gestión de compras 

1. ¿Cuál es el número de personal que interviene en el proceso de compra? 

2. ¿Quiénes son los encargados del proceso de gestión de compras? 

3. ¿Cómo se lleva a cabo el procedimiento de gestión de compra? 

4. ¿Qué registros se realizan en este procedimiento de compra? 

 

Gestión de inventario 

5. ¿Como se lleva a cabo la gestión de inventario? 
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Cantidad de materiales  

6. ¿Cuál es la cantidad de materia prima diaria que adquiere la empresa para la 

elaboración del queso? 

7. ¿Cada cuánto y cuál es la cantidad de insumos que adquiere la empresa para la 

elaboración del queso? 

Número de proveedores 

8. ¿Cuántos proveedores abastecen de materia prima a la empresa? 

9. ¿Quiénes son los proveedores que le aprovisionan de materia prima a la empresa? 

Flujo de información 

10. ¿Cómo se lleva a cabo el flujo de información en el procedimiento de compra de 

materiales e insumo? 

 

o Logística de producción 

 

Nivel de calidad de la materia prima 

11. ¿Cómo se lleva el control de calidad de la materia prima? 

12. ¿Cómo se lleva el control de calidad de los insumos? 

Recursos humanos 

13. ¿Cuál es la cantidad de personal que interviene en el proceso de elaboración del 

queso? 

14. ¿Quiénes son los responsables del proceso de elaboración del queso? 

Cantidad de recursos a utilizar 

15. ¿Cuál es la cantidad de litros de leche diarios con los que trabaja la empresa? 

16. ¿Cuál es la cantidad de sal diaria que se usa en la fabricación de queso 

amasado? 

17. ¿Cuál es la cantidad de cuajo diario que se usa en la fabricación de queso 

amasado? 

18. ¿Cuál es la cantidad de calcio diario que se usa en la fabricación de queso 

amasado? 

19. ¿Qué cantidad de queso amasado elabora diariamente? 

Recursos de equipo y maquinaria 

20. ¿Cuál es la maquinaria con la que cuenta la empresa? 

21. ¿Utilizan algún sistema administrativo contable en la empresa? 
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Proceso de producción 

22. ¿Cuál es el procedimiento que se lleva a cabo dentro del área de producción 

para la elaboración del queso? 

23. ¿Qué tipo de registros que se aplican en el área de producción? 

Flujo de información 

24. ¿Cómo se lleva a cabo el flujo de información en el proceso de producción de 

queso amasado? 

 

o Logística de distribución 

 

Cantidad de pedidos 

25. ¿Cuál es la cantidad de pedidos que realizan los clientes? 

Picking del producto 

26. ¿Cómo se lleva a cabo el procedimiento de preparación de pedidos del 

producto? 

Packing del producto 

27. ¿Cómo se lleva a cabo el procedimiento de empaquetado del producto? 

Proceso de distribución 

28. ¿Cuál es el procedimiento que se lleva a cabo en el proceso de distribución del 

queso? 

29. ¿Qué tipo de registros que se aplican en el área de distribución? 

30. ¿Existen retrasos en la entrega de productos? 

31. ¿Quiénes son los encargados del proceso de distribución del producto? 

Flujo de información 

32. ¿Cómo se lleva a cabo el flujo de información en el proceso de distribución? 
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Anexo 5. Formato de ficha de proceso de logística de entrada 

 

Fuente: ISO 9000 (2013) 
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Anexo 6. Formato de ficha de proceso de logística de producción 

 

Fuente: ISO 9000 (2013). 
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Anexo 7. Formato de ficha de proceso de logística de distribución 

 

Fuente: ISO 9000 (2013). 
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Anexo 8. Lista de verificación  

Lista de verificación basada en la norma ISO 9001:2015 y criterios de evaluación según 

el autor Pérez (2020). 
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Anexo 9. Certificado INEN de la empresa Quesería La delicia 
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Anexo 10. Permiso de funcionamiento ARCSA-2021-14.1.5.3-000003. 
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Anexo 11. Certificado de notificación sanitaria N°. 07993 - Queso amasado 
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Anexo 12. Registro de asistencia 
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Anexo 13. Registro de indumentaria 
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Anexo 14. Registro diario de higiene personal 
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Anexo 15. Registro de capacitación 
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Anexo 16. Selección de proveedores de materiales e insumos 
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Anexo 17. Selección de proveedores la materia prima  
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Anexo 18. Registro de requerimiento de compra 
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Anexo 19. Registro de proveedores de insumos, materiales y empaques 
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Anexo 20. Registro de inventario de empaques
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Anexo 21. Registro de inventario de insumos 
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Anexo 22. Registro diario de leche proveedor 1 
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Anexo 23. Registro diario de leche proveedor 2 
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Anexo 24. Registro diario de leche proveedor 3 
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Anexo 25. Registro diario de leche proveedor 4 
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Anexo 26. Registro diario de leche proveedor 5 
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Anexo 27. Registro de control de calidad de la leche cruda 
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Anexo 28. Registro de producción del queso amasado 
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Anexo 29. Registro de control de la calidad de producto terminado (queso amasado). 
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Anexo 30. Registro de inventario de producto terminado 
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Anexo 31. Registro pedido clientes Ibarra - Atuntaqui 

 

 

FECHA

PRESENTACION QG 500 gr QP 300 gr QE 130 gr

PRECIO 1,80 1,10

Clientes

Sra. América - 7 -

Sra. Edelmira 3 - 5

Sra. Susana Jacome 7 7 3

Sra. Alexandra Chávez - - -

Sr. Ángel Meneces - 150 -

Sr. Jonathan Sánchez - 20 -

Sr. Carlos 60 120 -

Sra. Elena 45 115 10

Sra. Elena Aparte 15 60 -

Sra. Ruth Pineda - - -

Sra. Maritza - - -

Sra. Michelle Market - - -

Sra. Patricia Meza 4 - -

Sra. Ana Portilla 5 - -

Sra. Sandra Checa - - -

Sra. Patricia Hurtado - - -

Sra. Montes de Oca - - -

Sra. Carolina Cuastumal - 24 18

Sra. María Ramos - - -

Sra. Dolores Ibujés - - -

Dra. Amanda 5 8 -

Sra. Cristina - - -

SR. Mauricio Pozo - - -

Sra. Mishel Quelal - - -

Sra. Mayra Maldonado - - -

Sra. María Cangas - 9 -

Sra. Liliana Imbaquingo - - -

Sr. Eduardo Córdoba - - -

Tienda Cárcel - - -

Sra. Margot - - -

Sra. Alexandra Andrade - - -

Sr. José Luis Vera - - -

TOTAL 144 520 36

Sábado 27 noviembre 2021

REGISTRO CLIENTES PEDIDOS IBARRA/ATUNTAQUI
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Anexo 32. Registro de pedidos de clientes Quito 

 

 

FECHA

PRESENTACION QG 500 gr QP 300 gr

PRECIO 1,90 1,10

Clientes

Sra. Carolina Cuastumal - 34

Sr. Carlos 15 240

Sra. Elena 150

Sr. Jonathan Sanchez - 35

Sr. Angel Meneces 15 240

Sra. Francisca 6 6

Sra. Jimena Cayambe 5 -

Sra. Ilda Tabacundo - -

Sr. Ruben 4 -

Sr. Jorge Rueda 5 6

Sr. Jorge Lema 5 5

Sr. Ramos - -

Sra. Angelica Quiroz - -

Sra. Edy Rosero - -

Sra. Lorena Gavin - -

Sra. Luz Burbao - -

Sra. Llano grande - -

La Negrita - -

Sr. Jose Rodriguez 2 1

Sra. LuZ Burbano - -

Sra. Margoth 10 -

Sra. Vero Salas 5 -

Sr. Clever Palta 2 -

Sra. Rosa Rosero - -

Caeniceria 2 -

Fruteria - -

Sra. Marcia 10 -

Sra. Irene Carrera 1 -

Sr. Edison Calderon 23 -

Sr. Olmedo Quiroz - -

Sr. Alejandro Izquierdo - -

Sr. David Rokah - -

Sra. Ilda Comina - -

Sra. Narcisa Pantoja - -

Sra. Narcisa Vasquez - -

Sr. Gustavo Aldas 12 -

Mercado Carapungo 20 -

Sr. Luis Carapungo - -

Sr. Prieto 8 -

Sra. Martha Tuz 5 5

Sra. Melva - -

Sra. Elda 10 3

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 Velazquez - -

Sra. Yolanda Flores - -

Sra. Cec y Quitumbe - -

Sra. Rosa Minchuy - -

Sra. Fanny Estrella - -

TOTAL 165 725

REGISTRO CLIENTES PEDIDOS QUITO
Viernes 01 Septiembre 2021
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Anexo 33. Registro de stock 

 

 

 

 

 

PRODUCTOS
QUESO 

GRANDE

QUESO 

PEQUEÑO 

QUESO 

ENANO

Stock en la noche 796 660 46

Guia de Despacho 126 450 40

Stock-despacho 670 210 6

Reproceso

Total 670 210 6

Ingreso Viaje

Cuarto Mañana 670 210 6

Local 120 45

Mercado 15 10

Blanca

Kiosko 10

Ing. Guacha

Chiles

La Delicia 

Sra. Elena 

Don Marco

Sr. Fernando M

Cocina

Srta Elena

Total 145 55 0

Ingresa Tarde 1

Cuarto Frio Tarde 526 155 6

Producción 497 120 71

Stock del Dia 1023 275 77

13 10 21 
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Anexo 34. Registro de conformidad del producto 
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Anexo 35. Registro de calibración y verificación 
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Anexo 36. Factura 
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Anexo 37. Guía de remisión 
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Anexo 38. Mapa de procesos de empresa Quesería La delicia 
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Anexo 39. Registro de caracterización de los procesos de la empresa Quesería La 

delicia 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)



 

251 

 

Anexo 40. Matriz de riesgos 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 41. Registro de gestión del cambio 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 42. Registro de plan de implementación de gestión del cambio 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 43. Registro de capacitación, inducción al nuevo personal 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 44. Registro de evaluación del desempeño laboral 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 45. Registro de acciones correctivas 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 46. Registro de identificación de plagas 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 47. Registro de control de plagas 
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Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 48. Registro de fumigación preventiva y correctiva de plagas 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 49. Registro de conformidad del servicio de plagas 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 50. Registro de evaluación y reevaluación de proveedores 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 51. Registro de ingreso de materia prima 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 52. Registro de ingreso de materiales e insumos a bodega 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 53. Registro de proveedor 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 54. Registro de orden de producción 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 55. Registro de ingreso a producción 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 56. Registro de control de despacho de producto 
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Anexo 57. Registro de control de salidas no conformes 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 58. Ficha técnica de especificaciones de la materia prima 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 59. Ficha técnica de especificaciones de insumos 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 60. Ficha técnica de especificaciones de producto terminado 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 
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Anexo 61. Registro de programa anual de auditorias 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 2
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Anexo 62. Registro de plan de auditorias 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018) 

 



 

275 

 

Anexo 63. Registro de informe de auditoria 

 

Fuente: Adaptado de Quisberth y Huancario (2018)
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Anexo 64. Norma técnica ecuatoriana INEN 9:2015 – Leche cruda 
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Anexo 65. Norma técnica ecuatoriana INEN 2829:2013 – Norma general del queso 
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Anexo 66. Norma técnica ecuatoriana INEN 1528:2012 – Quesos frescos  
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Anexo 67. Norma técnica ecuatoriana INEN 1334-1:2011 – Rotulado de productos 

alimenticios 
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Anexo 68. Entrevista aplicada al gerente de la empresa Quesería La delicia 

 

 

 

Anexo 69. Recolección de información jefa de calidad y producción 
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Anexo 70. Recolección de información encargada de secretaría general 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 71. Recolección de información área de producción 
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Anexo 72. Materiales e insumos de producción 

 

Anexo 73. Equipos y maquinaria de la empresa 
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Anexo 74. Herramientas y utensilios de producción 

 

 

 

Anexo 75. Instalaciones de la empresa 

  


