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Resumen ejecutivo

Esta investigacion aborda la evaluacion del sistema de gestion de calidad de la

empresa lacteos Loza de la ciudad de Esteli durante el | semestre del afio 2019.

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion se efectué una metodologia
fundamentada en el enfoque mixto de investigacion, se elaboré un instrumento tipo
encuesta con informacion sobre la situacioén actual de la empresa lacteos Loza y las

buenas practicas de manufactura, se determiné una muestra de ocho operarios.

En el procesamiento de la informacién se utilizé el SPSS. Los principales resultados
sugieren que la carencia acerca de gestion de calidad y las acciones necesarias
para alcanzar resultados planificados inciden en la calidad de los productos

ofertados.

Se disefia una propuesta acerca de las buenas practicas de manufactura dirigido al
area de produccién en la empresa lacteos Loza, que aborda el alcance de las
buenas practicas de manufactura, instalaciones para desinfecciéon de equipo de

proteccion y uniformes, recomendaciones para un buen mantenimiento sanitario.
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Introduccion

El presente trabajo de tesis consiste en la “Evaluacion del sistema de gestion de
calidad de la empresa Lacteos Loza de la ciudad de Esteli durante el primer

semestre del afio 2019.”

En los ultimos afios en Nicaragua la calidad ha adquirido una gran importancia en
todos los niveles de la sociedad. Actualmente se define la calidad como la
satisfaccion total de todas las partes del tejido de la sociedad. Las empresas cada
vez mas se han sumado a las politicas de calidad, sino por los grandes beneficios

econOmicos que generan las inversiones en materia de calidad.

La produccion de leche y sus derivados son un importante factor de empleo y de
obtencién de ingresos, especialmente en sectores rurales, y es un componente de

baja sustituibilidad en la canasta de consumo familiar.

El sector lacteo de Nicaragua se encuentra dentro de la actividad agropecuaria del
pais, siendo uno de los sectores que en los Ultimos afios ha demostrado un
dinamismo importante, tanto en evolucion de la produccion de leche fluida a nivel
interno como un acelerado crecimiento en el mercado de exportacion de productos

derivados de la leche, principalmente queso.

El propdsito principal del presente trabajo fue analizar el ambito actual en el que se
desenvuelve la empresa, en cuanto al proceso productivo y dar una propuesta de
Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa ,dedicada a la
elaboracion de derivados de la leche ( crema , cuajada , yogurt ) en la ciudad de
Esteli, el cual establece las politicas generales y procedimientos que aseguren
gue los productos ofrecidos por la empresa sean fabricados con calidad y
confiabilidad, y que garanticen la satisfaccion de los clientes y de la empresa

misma, utilizando la informacion técnica en forma oportuna




El disefio de la propuesta tiene como objetivo la satisfaccion del cliente mediante
la estandarizacion y mejora continua de los procesos que afectan a la calidad
del producto y que influyen en la satisfaccion del cliente, el permitira al personal de
la empresa clasificar, medir y evaluar los procesos de mejora continua, contando
con variables y especificaciones establecidas segun los requerimientos de calidad
y como resultado se obtendra un producto final de caracteristicas aceptables dentro
del mercado internacional con el fin de obtener la satisfaccion del cliente

La propuesta sera utilizada como un material de consulta durante el proceso
productivo y planeacion del producto a manufacturar convirtiéndose en una
herramienta preventiva y correctiva de posibles pérdidas que afecten directamente

a la empresa.




1.1. Antecedentes de la empresa

En la empresa lactea Loza no se han realizado investigaciones sobre la tematica

que se aborda en esta investigacion.

Se han realizado investigaciones en las cuales se hace referencia a evaluaciones
del sistema de gestion de calidad de la empresa, se encontraron pocas
investigaciones en el pais sobre el tema propuesto en esta investigacion, a
continuacion, se hace mencién de los trabajos mas destacadas sobre el abordaje

de la tematica:

Gutiérrez LOpez (2015) presentd una investigacion sobre los aspectos mas
relevantes sobre la caracterizacion de las PYMES del sector lacteo y su contribucién
econdémica a la ciudad de Esteli. Fue con el propoésito de determinar la situacion de
producciéon y comercializaciébn del sector lacteo dentro de las PYMES en la
economia de la ciudad de Esteli. Segun datos obtenidos en esta investigacion se
conocié que, en Esteli, las procesadoras de lacteos son empresas privadas de

caracter familiar.

Se caracterizan por volimenes de produccion bajos y los productos que elaboran
se comercializan en el mismo local o los distribuyen en pulperias, supermercados,
restaurantes, etc. En el acopio y comercializacion interna de la produccién de
lacteos la mayor parte de la produccion de leche cruda se transforma de forma
artesanal, por la limitada capacidad. Los agentes intermediarios para la distribucién

y comercializacion de los productos lacteos siguen siendo las pulperias y mercados.

La problemética que se da en el sector lacteo sobresale la calidad y presentacion
de los productos, falta de tecnificacion en la produccion por lo cual se destinan mas
recursos para la obtencion de la mercancia, ademas de la competencia informal ya
gue ellos ofrecen su producto sin las hormas de sanidad e inocuidad, pero a un bajo
costo lo que atrae al consumidor a adquirir su producto y no el de las empresas ya
establecidas en la ciudad. Asimismo, la falta de recursos les impide realizar cambios

dentro de la empresa que ayuden a su crecimiento.




La problematica que se da en el sector lacteo sobresalen la calidad y presentacion
de los productos, falta de tecnificacion en la produccion por lo cual se destinan mas
recursos para la obtencion de la mercancia, ademas de la competencia informal ya
que ellos ofrecen su producto sin las normas de sanidad e inocuidad, pero a un bajo
costo lo que atrae al consumidor a adquirir su producto y no el de las empresas ya
establecidas en la ciudad. Asimismo, la falta de recursos les impide realizar cambios

dentro de la empresa que ayuden a su crecimiento

Tijerina Delgado (2016) realizo una investigacion titulada Gestion de la calidad en
la empresa productos lacteos Sagua. El propdésito de esta investigacion fue proponer
un Sistema para la Gestion de Calidad e Inocuidad en la Pasteurizadora Sagua para
ofertar productos lacteos con los requisitos establecidos en las normas cubanas.
Los principales hallazgos encontrados en esta investigacion fueron que la Empresa
Pasteurizadora de Sagua no se produce bajo las mas estrictas condiciones de
calidad e higiene, por lo que existe el riesgo de que se produzcan intoxicaciones
alimentarias. Los empleados no tienen la preparacion para un buen desempefio, ni
cumplen estrictamente las normas de higiene personal. Es imprescindible disefar
un plan de medidas para aplicar un SGCI que permita formar una imagen de calidad
a los consumidores a la vez que garantice la inocuidad de los procesos de

elaboracion de productos lacteos.




1.2. Planteamiento del problema
Preguntas Directrices

¢,Cual es el contexto actual de la empresa lacteos Loza?

¢, Qué beneficios aportan las buenas practicas de manufactura?




1.3. Justificacion

La produccion de leche y sus derivados son un importante factor de empleo y de
obtencién de ingresos, especialmente en sectores rurales, y es un componente de
baja sustituibilidad en la canasta de consumo familiar. Por otra parte, dicha
produccion tiene importancia desde el punto de vista de la distribucion del ingreso

dada su caracteristica de bien necesario.

En el pais a diario se producen al menos 4.7 millones de litros de leche, pero este

afio esperan superar los cinco millones de litros.

El sector lacteo espera este afio un crecimiento del 10% en su produccion respecto
al afo pasado y haran el esfuerzo para disminuir el impacto del “golpe de leche”,

gue se produce en el invierno con un fuerte aumento de leche.

En temporada de invierno la produccién de leche en el pais aumenta de 30 a 40%,
y para evitar que ese excedente bote el precio de la leche, se han planteado la meta

de que los excedentes sean absorbidos en la produccion de terneros y queso.

Un 60% de la produccion de leche la tenemos en el sector formal y el 75% de esa
leche se convierte en queso, que es nuestro principal producto de exportacién, y
también tenemos mayor produccién enfocada en el mercado nacional. (Gonzales,
2018)

Segun Gonzales (2018) el sector lacteo de Nicaragua espera exportar unos 200
millones de délares este 2018, informo la Camara Nicaraguense el Sector Lacteo
(Canislac). Alcanzar esta meta equivale a crecer un 13% en el presente afio, ya que
en el 2017 el sector exporto 177 millones de ddlares. En lo que va de este afio el
sector alcanzo los 35,9 millones de dolares en exportaciones, una cantidad muy
préxima a los 36 millones de délares alcanzados en este mismo periodo en 2017.
Nicaragua actualmente exporta productos lacteos a principalmente a América
Central y Estados Unidos, pero espera extenderse a paises del caribe en el corto

plazo, y aprovechar el Acuerdo de Asociacion entre Centroamérica y la union




europea (AdA), que a partir de 2019 permitird su libre comercio en los 27 paises
que la conforman. Nicaragua es uno de los mayores exportadores de leche en
Centroamérica, con una produccion de 4 millones de litros de leche por afio. El

sector ganadero representa el 10% del PIB de Nicaragua.

La elaboracion de la presente investigacion permitird generar un aporte a la

Empresa Lacteos Loza que le permitira fortalecer las bases competitivas.




1.4. Objetivos

1.5. Objetivo general
» Diagnosticar el sistema de gestion de calidad en el area de produccion de la

empresa Lacteos Loza de la Ciudad de Esteli durante el | semestre del afio
20109.

1.6. Objetivos Especifico
» Analizar la situacion actual de la empresa Lacteos Loza en materia de gestion

de calidad en el area de produccion.
» Disefiar una propuesta de buenas practicas de manufactura en el area de
produccién.




Il. Marco teoérico

2.1. Gestidn
Segun Julidn Pérez (2012) el concepto de gestion hace referencia a la acciony a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca
las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa

o situacion.

La nocién de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se
llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es
también la direccion o administracion de una compafiia o de un negocio. (Julian
Pérez Porto, 2012)

2.2. ¢Qué es calidad?
Es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que

confiare su aptitud para satisfacer las necesidades dadas.

La totalidad de caracteristica de una entidad que le confiere la aptitud para satisfacer

las necesidades establecidas y las implicitas. (ISO 9001calidad.com, 2013)

2.3. Gestion de calidad
La gestidn de calidad total, es un campo que ha recibido numerosos aportes no solo
a nivel tedrico sino empirico, desde los valiosos adelantos logrados por Deming
hasta los avances encaminados hacia la filosofia de una gestion integral de nuestros
dias. Los aportes iniciales dados por Taylor y los métodos para el control estadistico
de la calidad creados entre 1930 y 1940 por Walter Shewhart en los laboratorios

Bell, dieron la pauta para que se lograran muchos otros adelantos en el tema de




control de calidad en afios posteriores (Pyzdek y Berger, 1996). En la tabla 1 se

muestran algunos autores con sus respectivas contribuciones.

Tabla 1 Contribuciones a la gestion de la calidad

Autor (afo)

Contribucion a la gestion de la calidad

Walter Stewar (1930 — 1940)

Meétodos estadisticos de control de la calidad
(antes de la segunda guerra mundial)

Edward Deming (1950)

Joseph Juran (1954)

Philip Crosby (1979)

Armando Feigenbaum (1983)

Malcom Baldrige Awards (EAU,1987)

Premio nacional de la calidad (Mexico,1990)

Inglés (Estados Unidos) (1SO) (Suiza,1947)

Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad

(EFQM) (19889)

Premio EFQM (1992)

Fuente: Santoyo

Creacion de métodos estadisticos para el control

de la calidad (SQC, Statistical Quality Control).

Circulos de calidad, método de la espina de
pescado, método de Taguchi).

Los 14 puntos de Deming para la administracion.

Administracion atenta de lo externo (clientes,

competidores, proveedores, gobierno, sociedad).

“Cero defectos” a través de un programa con 14
pasos.

Participacion de toda la compafiia en el control
de la calidad.

Enfoque a los clientes y recursos humanos a
través del uso de 11 principios.

Modelo nacional para la calidad total, promueve

la adopcién de procesos integrales de calidad.

Estandarizacion de los sistemas de
administracion de calidad.

Cultura de calidad a las empresas en Europa.
Orientacion a la satisfaccion de las personas
involucradas.

Promocién para la excelencia en las empresas
publicas y privadas en Europa a partir de Ocho

fundamentos de la excelencia.
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La calidad presenta una evolucion, que, segun Nava, inicia con la inspeccion de la
calidad, sigue con el control estadistico de la calidad, hasta llegar a la gestion de la
calidad o a la gestion total de la calidad, este ultimo ha servido de orientacion para
estructurar los modelos de los premios nacionales de la calidad, que buscan entre
otros, estimular y evaluar la gestion de la calidad de las empresas de diferentes

paises, para que mejoren su productividad. (Santoyo, 2011)

2.4. Requisitos generales (generalidades)
La organizacion debera establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Gestidn de calidad y mejorar continuamente la eficacia de acuerdo con

los requisitos de la norma.

Se tratan aqui los temas principales de gestién del proceso y se solicita a las

organizaciones de:

» ldentificar los procesos necesarios para el sistema de Gestion de Calidad.

» Determinar la secuencia y las interacciones de tales procesos.

» Determinar los criterios y los métodos de funcionamiento y el control de tales
procesos.

» Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacién necesaria para el
funcionamiento y la monitorizacién de tales procesos.

» Implementar acciones necesarias para obtener los resultados previstos y la
mejora constante de tales procesos. (Unzueta, 2011)

2.5. Caracteristicade la calidad

1. Origen: los pioneros de este concepto fueron los japoneses luego de la lI

Guerra Mundial cuando la economia de dicho pais atravesaba una situacién

catastrofica. Luego, durante la década del "80, varios paises ya
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implementaban la politica con la que Japon logro recuperar su economia. En
el afio 1988 se creo la European Foundation For Quality Managment (EFQM),
organismo que engloba y regula a aquellas empresas que llevan adelante
politica.

. Ventajas: algunas de las ventajas de aplicar una politica de calidad total
son:

Mejora de relaciones humanas.

Reduce los costos.

Aumenta la rentabilidad.

Promueve objetivos creibles para toda la empresa.

YV V V VYV V

Optimiza recursos.

. Objetivo principal: como objetivo principal la calidad total tiende a
mejorar constantemente el proceso productivo para que el resultado final (el
esperado por el cliente) supere las expectativas del mismo, ganando asi su
fidelidad como cliente a largo plazo. El objetivo basico de la calidad total es

el nivel de excelencia de la competitividad.

. Mensaje de la empresa: el mensaje de la calidad total debe ser
comunicado a tres grandes ejes de recepcion: trabajadores, proveedores y
clientes.

En una organizacion con miras en la calidad total, el mensaje debe ser
unificado, es decir, la mision, vision, el sistema y los procesos deben

completarse y articularse entre si. En otras palabras, deben tener coherencia.

. Ejes para lograr la calidad total: para poder alcanzar la calidad total
una organizacion debe revisar periodicamente sus:

» Recursos

» Habilidades

> Conocimientos
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Atributos

Esfuerzo para hacer un buen trabajo
Reconocer el error y eliminarlo lo antes posible
Trabajar en equipo siempre

Fijar objetivos de mejora

YV V.V V V V

Perseguir resultados tangibles y reales

No basta con hacer las cosas de manera correcta, es preciso que el cliente se

convenza de la calidad del producto o servicio de excelencia.

6. Actitud de la empresa: para poder lograr los objetivos la empresa debe
tener:
» Una continua actitud hacia el entorno (revisando cada parte/puesto de
la empresa)
» Actitud estratégica tanto hacia adentro de si como hacia la

competencia.

La actitud de la empresa que decide escoger la calidad total implica cambiar la
filosofia de la misma, asi como también las formas de gestién de todo el personal.

Es un proceso lento y profundo.

7. Importancia de las partes del sistema: sin embargo, esta mejora no
solo se aplica al producto o servicio, sino que también intenta mejorar casi
de forma constante cada puesto de trabajo, aunque esto no debe imponerse

de forma arbitraria.

Por otra parte, en este tipo de empresas se le brinda una importancia suprema a
cada una de las piezas (puestos de trabajo y personas) que trabajan en la calidad
total. Asi, son ejes fundamentales tanto el director gerente como la persona que

tiene contacto directo con el cliente.
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8.

Pasos hacia la calidad total: la estrategia principal de una empresa o
compafia que se basa en la calidad total es, justamente, adaptarse de
manera permanente a los cambios del mercado y las exigencias de sus

clientes.

Este tipo de empresas tiene una mirada permanente no solo hacia el mercado y sus

cambios sino también a sus mejoras y modificaciones. Asi, existen algunos pasos

para al

vV V. V V V VY
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canzar la calidad total:

Detectar un error o la necesidad de una mejora.

Comprobar dicha necesidad de cambio.

Identificar aquellos ejes que intervienen el error o lo que hay que modificar.
Diagnosticar los posibles motivos.

Buscar las posibles soluciones.

Comprobar que las soluciones que se proponen sean efectivas.
os clientes, la empresa debe seguir los siguientes pasos:

Reconocer quienes son sus clientes (publico objetivo)

Aprender a escuchar a sus clientes.

Ayudarles a identificar sus gustos y poder satisfacer esas necesidades
(conocer sus intereses, gusto, ciclo de vida a cada cliente, tipo de cliente,

etc.)

Costo: cuando las empresas comenzaron a hablar de calidad total, estas
creian que no era posible medir los costos de la misma. Sin embargo, a partir
de 1985 en adelante no solo es posible medir dichos costos, sino que resulta
ser imprescindible dado que los costos de la calidad total son muy altos: entre
un 10% y un 20% de las ventas de la empresa se relacionan con los costos

de la calidad total.

Ademas, el 95% de los costos de calidad es para la observacion de defectos

gue, como tales, es necesario identificar para luego eliminar puesto que, de no
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identificar estos encarecen el producto o servicio y atenta contra la

competitividad.

10. Control de la calidad total: toda empresa precisa de un control.

En el caso de la calidad total es preciso saber que debe controlar la empresa,
como lo hard, cuédles serdn sus parametros o unidades de medicion,
establecer estandares, medir el inicio para luego poder ver la evolucion del

control. (Enciclopedia de Caracteristicas (2017), s.f.)

2.6. Alcance de la gestidon de calidad
Determinar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ha formado parte de la

norma ISO 9001 versién 2015 con sus requisitos a lo largo del tiempo. El alcance
es una parte vital del manual de calidad, ya que define el punto del Sistema de
Gestion de la Calidad que se extiende dentro de todas las operaciones de la
compafiia, y ademas detalla cualquier exclusion de los requisitos de la norma ISO
9001 version 2015 y justifica a los mismos. Mediante el &mbito que se define lo que

cubre el Sistema de Gestion de la Calidad.

Al lanzar la nueva actualizacion de los requisitos de la norma ISO 9001 versién
2015, existen aclaraciones adicionales en la definicion del alcance del Sistema de
Gestidon de la Calidad. Estas aclaraciones contribuyen a estandarizar la forma en
las que las organizaciones definen el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad,
incluso no optar por tener un manual de calidad, que ya no es un requisito
establecido en la norma ISO 9001 version 2015. (NUEVAS NORMAS ISO ES UNA
INICIATIVA DE ESCUELA EUROPEA DE EXCELENCIA, 2015)

2.7. Aplicaciones de gestion de la calidad
La empresa debe determinar (y plasmar posteriormente en el manual de calidad),

el objeto y ambito de aplicacion de su sistema de gestion de calidad, asi como las

posibles exclusiones de aquellos apartados de la norma permitidos.
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Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto

suministrado.

Cada uno o varios requisitos de eta norma internacional no se puedan aplicar debido
a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su
exclusion. Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
norma internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los
requisitos expresados y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacién para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2.8. Exclusiones
Si una organizacién excluye de su Sistema de Gestion de Calidad requisitos de la

Norma ISO 9001:2000 que no cumplen con los criterios establecidos en su apartado
1.2 la aplicacion, entonces no se puede declarar ni dar a entender la conformidad

con la Norma ISO 9001:2000. Lo anterior incluye las siguientes situaciones:

» Cuando una organizacién no cumple con el requisito del apartado 4.2.2,
manual de la calidad de proporcionar la justificacion por la exclusion de
requisitos especificos del capitulo 7 realizacion del producto.

» Cuando se han excluido requisitos especificos del capitulo 7 debido a que
los organismos reguladores no los exigen, pero estos afectan a la capacidad
de la organizacion para cumplir con los requisitos del cliente.

» Cuando una organizacion decide no aplicar un requisito del capitulo 7 basada
solamente en la justificacién de que este no era un requisito de alguna de la
Normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 o 1SO 9003:1994, y que no se habia
incluido previamente en el Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.
(Calidad 1SO 9001, 2013)
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2.9. Compromiso de la alta direccion
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema

de Gestion de la Calidad:

>

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.
Asegurandose de la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad en los procesos de negocio de la organizacion.

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

Asegurandose de gue los recursos necesarios para el Sistema de Gestion de
la Calidad estén disponibles.

Comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asegurandose de que el Sistema de Gestion de la Calidad logre los
resultados previstos.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Promoviendo la mejora.

Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
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2.10. Enfoque al usuario
Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deben entender actuales
y futuras necesidades de los clientes, cumplir con los requisitos del cliente y tratar

de superar las expectativas del cliente.

Enfoque en el cliente es también la satisfaccion de necesidades mas que deseos.
Un cliente puede querer que la certificacion 1ISO 9000, pero en realidad se trata de
la mejora empresarial que pueden ser necesarios. Si bien una certificacion ISO 9001
puede aparecer a dar satisfaccién al principio, esto puede ser de corta duracion
como el cliente se da cuenta lentamente de que la posesion de la certificacion ISO

9001 no se tradujo en el crecimiento del negocio que se esperaba.

El principio de la orientacion al cliente se refleja en la norma ISO 9001 a través de

abordar los requisitos:

La comunicacion con el cliente.

Comunicacion de la exigencia del cliente a través de la organizacion.
Cuidado de la propiedad del cliente.

La determinacion de las necesidades de los clientes y las expectativas.
Establecer la capacidad de satisfacer las necesidades del cliente.
Nombramiento de un representante de la administracion.

Gestién de compromiso.

La medicion de la satisfaccion del cliente.

Establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Mejora continua. (Normas ISO 9000 y Calidad, s.f.)

YV V.V V V V VYV V V VY

2.11. Politica de la calidad de los productos
La satisfaccién de los clientes depende en gran medida de la calidad de los
productos que elaboran las empresas. La norma ISO 9001 establece el marco para
la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad que optimice las frases de la

produccion, con independencia del sector o la actividad de las organizaciones.
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Lo que en términos corporativos se conoce como politica de calidad, puede definirse
como el marco que establece las lineas de accién de las organizaciones en materia
de gestién de calidad. Es decir, define qué debe hacer cada compafiia, cémo,

quienes son los encargados y con base a qué objetivos.

En esencia, se trata de un documento escrito, que debe formar parte de la memoria
de cada organizacion. Lo ideal es que esté integrado a otros como el de Riesgo

Laborales, la mision, vision, objetivos y otros panes especificos.

Para la norma ISO 9001, existen dos condiciones que determinan la politica de
calidad de una organizacion: la primera, que esté documentada y descrita en un
documento de consulta y de facil acceso; la segunda, que sea impulsada desde las

esferas directivas al resto de dependencias y 6rganos de la empresa.

La politica de calidad no solo demuestra el compromiso de cada organizacion en
esta materia, sino que ademas es esencial para iniciar cualquier proceso de
certificacion, como por ejemplo el que define la norma ISO 9001. Sin esta politica,
es imposible que pueda hablarse de acciones para la mejora de los procesos

internos.

Desde una perspectiva genérica, la politica de seguridad de una empresa debe
tener algunos de los siguientes requisitos:

Ser adecuada al propdsito de la organizacién en temas de calidad.
Recoger el compromiso de la mejora continua de los procesos.
Servir de referencia para la revision y aplicacion de los objetivos.
Ser un documento de facil comprension y acceso.

Actualizarse de manera permanente segun los objetivos de la empresa.

YV V V V V V

Dar cumplimiento a los requisitos de los clientes.

La politica de calidad es el resultado de la conjuncién de varios factores. No es algo
que se defina de manera aislada. Para empezar, cada organizacion debe tener
claros sus propdsitos en esta materia, que por lo general tienen como sentido ultimo

las mejoras de los productos o servicios y de la satisfaccion de sus clientes.
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La norma ISO 9001 define tres elementos basicos que deben tenerse en cuenta a

la hora de definir la politica de calidad de una empresa:

a) Empresa: la politica de calidad debe alinearse a la realidad de cada
compafia. De poco servira un manual con las mejores intenciones en gestion
de calidad si este no responde a las necesidades de la organizacion. Por ello,
el documento nunca debe exagerar ni minimizar nada; todos los elementos
Alli incluidos tienen que tener una justificacion real.

b) Mercado o escenario comercial: las dindmicas del mercado, asi como las
politicas de otras empresas, pueden influir en la elaboracion de la politica de
calidad.

c) Cliente: la calidad responde, en ultimo término, a las necesidades de los
clientes. Este es el punto neuralgico del asunto. Al implementar mejoras, las
empresas siempre deben tener en mente las necesidades de su publico, no
solo en términos del producto en si mismo, sino de aspectos afiadidos como
los plazos de entrega, el servicio postventa, venta online, entre otro.

(Sistemas de Gestion Normalizados, 2015)

2.12. Planificacién
Es un proceso bien meditado y con una ejecuciéon metodica y estructurada, con el
fin de obtener un objetivo determinado, la planificacion en un sentido un poco mas
amplio, podria tener mas de un objeto, de forma que una misma planificacion
organizada podria dar, mediante la ejecucion de varias tareas iguales, o
complementarias, una serie de objetivos. Cuanto mayor sea el grado de

planificacion, mas facil serd obtener los maximos objetivos con el menor esfuerzo.

Es un proceso mediante el cual las personas establecen una serie de pasos y
parametros a seguir antes del inicio de un proyecto, con el fin de obtener los mejores
resultados posibles. Cabe destacar que debe realizarse de forma metodica,
estructurada y organizada de una manera ampliada con diferentes actividades
complementarias y pasos a seguir, pautando fechas de entrega y distribuyendo

segun las horas de realizacion.
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Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Para que un Sistema de Gestion de Calidad se desarrolle de un modo eficaz es
preciso establecer y definir claramente la jerarquia de autoridad y las

responsabilidades de cada uno de sus miembros y una comunicacion interna eficaz.

Responsabilidad y autoridad: al objeto de que las actividades se realicen
correctamente y de que la organizacion funcione adecuadamente, tanto las
responsabilidades como los grados de autoridad deben estar perfectamente

definidos.

La direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y comunicadas a la organizacion.

Para ser eficaz una organizacion debe tener perfectamente establecido un orden,
tanto en la asignacion de responsabilidades como para la realizacién de cada una
de las tareas. Por ello es imprescindible determinar con claridad las funciones que
componen los procesos de operacion y de gestion y asignar cada uno de ellos a
una persona concreta, de modo que ninguna funcion quede sin asignar o que pueda
ser realizada por mas de una persona, asi se le adjudica una mayor responsabilidad

a cada trabajador en la calidad de su trabajo.

La asignacién de responsabilidad de responsabilidad y autoridad debe ir
acompafiada de un plan de formacion adecuada, de una buena comunicacion

interna y una participacion de los trabajadores.

Representante de la direccion: la alta direccion debe nombrar a un representante,
un responsable del Sistema de Gestion de Calidad que actie como representante

de la direccion y que:

» Asegure el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

» Informe a la alta direccidén sobre el desempefio del Sistema de Gestidén de
Calidad y de las necesidades de mejora.

» Asegure el enfoque al cliente del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
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» Motive a los miembros de la organizacion en el cumplimiento de las
expectativas del cliente.
» Sirva de interlocutor con partes interesadas y auditores.

La comunicacion interna: la alta direccidon debe asegurar de establecer un buen
sistema de comunicacion interna para todos los miembros de la organizacion acerca

de la politica, requisitos y los objetivos de calidad.

La comunicacion interna ayuda a la mejora del desempefio de la organizacion y
compromete directamente a las personas en el logro de los objetivos de calidad.

(principios de gestion, s.f.)

2.13. Provision de los recursos

Se refiere a recursos tales como edificios, trabajadores, materiales, instalaciones,
proveedores, etc. Los directores de departamento, solicitaran preferiblemente por
escrito (segun se especifique el manual de calidad) las necesidades de recursos
para poder cumplir con el Sistema de Gestion de Calidad.

2.14. Recursos humanos
La buena gestién de un centro de documentacion depende esencialmente de su
personal. Desde el punto de vista econémico, el personal es el recurso mas valioso

y caro de una empresa u organismo.

La gestion de los recursos humanos es el proceso administrativo aplicado al
incremento y preservacion del esfuerzo, las practicas, salud, conocimientos,
habilidades, etc. La gestién de recursos humanos consiste en planear, organizar y
desarrollar todo lo concerniente a promover el desempefio eficiente del personal

que conforma una estructura.

Los objetivos de la gestion de recursos humanos derivan de los objetivos de la
empresa. Unos de los objetivos principales que caracteriza a la empresa, es la
elaboracion, distribuciébn y comercializacion de productos. Los objetivos de la
empresa, la gerencia de los recursos humanos debe considerar los objetivos
individuales de sus miembros como esencia de su desarrollo personal y corporativo,

es decir una mezcla de crecimiento tanto para la empresa como para los empleados.
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Los principales objetivos de la gestion de los recursos humanos son:

» Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficiente para conseguir los objetivos de la
organizacion.

» Establecer, conservar y atesorar condiciones empresariales que permitan la
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las personas y el logro de
los objetivos individuales.

» Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles. (2013)

2.15. Infraestructura
Es el conjunto de elementos o servicios que estan considerados como necesarios
para que una organizacion pueda funcionar o bien para que una actividad se

desarrolle efectivamente.

2.16. Ambiente de trabajo
El vinculo entre la confianza y la productividad. Desde el punto de vista de un
trabajador, un buen ambiente de trabajo es el conjunto de condiciones que
contribuyen a su satisfaccion con su empleo, para una empresa es el conjunto de

condiciones que hacen que los trabajadores sean efectivos.

El ambiente laboral es uno de los elementos mas importantes en el dia a dia de la
empresa, sin embargo, las caracteristicas que la determinan son dificiles de
precisar. Pueden ser de naturaleza tangibles o intangibles, y se ha notado que

influyen notoriamente en la productividad y en la vida privada de los empleados.

Para el 63% de los empleados, un ambiente de trabajo desfavorable es el factor que

mas afecta el balance entre trabajo y vida privada.
Aspectos para construir un buen ambiente laboral:

» El reconocimiento como forma de motivacion: elogiar los buenos resultados
que contribuyen al buen clima laboral.
» La amistad en el trabajo: para la mitad de los trabajadores, sus compaferos

de oficina son importantes para su felicidad.
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>

Optimizar la comunicacion (distintas generaciones) los conflictos a menudo
se producen por la diversidad generacional en el ambiente del trabajo. Es por
€s0 que una comunicacion &gil y que tenga en cuenta las persecuciones y
necesidades de cada generacion es imprescindible para un ambiente con

menos conflicto.

2.17. Planificacion y realizacion del servicio

La planificacidon del servicio contempla, cuando es apropiado lo siguiente:

a)
b)

c)

d)

Los objetivos de la calidad y los requisitos del servicio.
Las necesidades de establecer proceso, documento y de proporcionar
recursos especificos para el servicio.
Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y pruebas especificas para el servicio, asi como los criterios para
la aceptacion del mismo (plan de calidad).
Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion del servicio.

» Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.
Revision de los requisitos relacionados con el producto.
Comunicacion con el usuario.
Proceso de compras.

Informacién de las compras.

vV V V V V

Control de la produccion y prestacion del servicio.

2.18. Proceso relacionado al usuario

El proceso relacionado con el usuario puede caracterizarse como el conjunto de

actividades relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las

necesidades del cliente.

El proceso se da de esta forma:

Etapa 1: iniciar el contacto: que el cliente se sienta atendido desde el principio del

contacto, causandole una impresion positiva y creando la disposicion para una

relacion agradable.
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Etapa 2: obtener informacién: conocer y comprender cuales son las necesidades
del cliente, para posibilitar se adecua satisfaccion transmitiéndole que le

escuchamos y que realmente nos interesamos por su peticion.

Etapa 3: satisfacer las necesidades: facilitar las indicaciones oportunas y los
elementos pertinentes para resolver la necesidad del cliente o bien asi buscarle una

solucioén.

Etapa 4: finalizar: debemos asegurarnos que la necesidad del usuario ha sido

resuelta, creando una satisfaccion final positiva.

2.19. Diseio y desarrollo
La norma ISO 9000 presenta la siguiente definicién de lo que es disefio y desarrollo
al conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

Lo anterior nos deja claro que para realizar el proceso de disefio y desarrollo para
el caso de un producto se necesita como insumo los requisitos de ese producto que
ya se han obtenido aplicando la parte de la norma relativa a los procesos
relacionados con el cliente y que el resultado no son mas que una serie de
especificaciones que al elaborar el producto quedarian plasmadas en las

caracteristicas del mismo. (Cruz, 2005)

2.20. Produccion y prestacion de servicio
La empresa debe validar aquellos procesos de producciéon y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no pueden verificar mediante actividades
de seguimiento o mediciones posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en que
las diferencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto este

siendo consumido o se haya prestado el servicio.

2.21. Control y seguimiento de los equipos utilizados

El capitulo 7.6 de ISO 9001:2000 contiene los requisitos que debemos cumplir con
el control de los equipos que utilizamos para realizar mediciones o efectuar el

seguimiento de variables relativas al producto o al proceso.
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Todos sabemos que es un dispositivo de medicion, pero no tanto a que se refiere la
norma con dispositivo de seguimiento. La mencion al concepto de seguimiento se
debe a que hay equipos que no se utilizan para obtener una magnitud de una
variable, con propésito de medicion, sino para conocer el estado de algo, con el
propésito de controlar el producto o el proceso. Estos otros equipos también son
susceptibles de fallar, y su conformidad se debe evaluar aplicando técnicas de la
misma indole que con los equipos de medicién (técnicas metrolégicas). Ejemplos

de equipos de seguimiento y medicion son:

» Un termdmetro para controlar la temperatura de conservaciéon del producto.
» Un detector de presencia de una linea de montaje (ejemplo de seguimiento).
» Un pie de rey para medir el espesor de una pieza.

» Un palpador de una cadena de montaje (ejemplo de seguimiento).

Los equipos de seguimiento o medicion son simplemente un instrumento al servicio
de las actividades de seguimiento o medicion. Esto que parece tan evidente, es algo
gue no debemos perder de vista en nuestro sistema, primero debemos determinar
qué seguimiento o medicion hay que realizar, y después determinamos que equipos

necesitamos para dicha tarea. (Pereiro, 2007)

2.22. Sistemas
Del latin Systema, un sistema es un moddulo ordenado de elementos y que
interactian entre si. El concepto se utiliza tanto para definir a un conjunto de

conceptos como a objetos reales dotados de organizacion. (Porto, 2008)

2.23. Sistema de gestion de calidad
Es un conjunto de elementos relacionados entre si bajo procesos de trabajo
orientados en alcanzar la calidad de un producto o servicio. Los elementos que
componen un sistema de gestion de calidad pueden ser los mismos que para
cualquier sistema de gestion, pero todos ellos enfocados en la calidad del producto

o del servicio con el que trabaje la organizacion.
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2.24. Tipos de Gestidn
En el mundo empresarial moderno se ha instalado el concepto de gestion, aunque

este término puede resultar amplio o poco claro nosotros nos referiremos a la
gestion tal como lo define la norma ISO 9000-2000, donde se define a la gestion
como las “Actividades Coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”. Este
concepto de gestion es también el que utiliza el Premio Nacional de la Calidad

(1999) en sus bases.

Mas especificamente nos interesa el concepto de como una empresa ha
desarrollado su sistema de gestion. Existen en la industria distintos tipos de gestion,
asi podriamos hablar de gestion de la calidad que es definida como las “actividades

coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”.

La direccion y control en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de calidad, la planificacion de la calidad, el control de

la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad”

Es también importante aclarar que la gestion de los recursos es una de las
actividades de suma importancia en la gestion de la calidad. Juran habla en su libro
“Manual de Calidad de Juran”, sobre el presupuesto para la Calidad, donde queda
claro que, sin un presupuesto concreto y previsto para la Calidad, esta suele
terminar en solo buenas intenciones. También resulta importante la actividad
referente a la capacitacion la cual debe contar con los recursos adecuados para
poder ser llevada adelante sin inconvenientes. Podemos decir que una manera de
ver el grado de compromiso que tiene una empresa con la capacitacion es 10 ver la
cantidad de recursos que invierte por empleado en esta actividad. Ishikawa dice en
forma metaforica y realzando la importancia de la capacitacion que la Calidad

empieza con Capacitacion, sigue con Capacitacién y termina con Capacitacion.

También podriamos hablar de la gestion de los procesos los procesos que se define
como “Conjunto de actividades mediante las cuales la empresa identifica, opera,
evalla, asegura y mejora en forma continua sus procesos. En el mismo punto Juran
define la gestion de una empresa como “Un enfoque sistematico para establecer y

cumplir los objetivos de calidad por toda la empresa”.
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Es también conocido que las empresas presentan diferentes grados de calidad
consecuencia de los sistemas que utilizan para gestionarse, aunque posiblemente
no tengan conciencia de que lo estén utilizando. No obstante, esto existen una gran
cantidad de sistemas y metodologias que permiten el constante grado de mejora de

la empresa, ya sea en todos sus aspectos o solo en algunos especificos.

2.25. Sistemas de Gestion (Requisitos)
Es interesante describir detalladamente aquellos sistemas de gestion que existen

en la actualidad y que son de amplia aplicacion en la industria. El conjunto de
normas ISO 9000 define un sistema de calidad basado en serie de requisitos o
variables que le permiten a la empresa asegurar la eficacia de sus procesos y la
mejora continua de los mismos. La norma define 5 puntos referidos a los requisitos,
4 puntos que son generales para cualquier empresa. Estos puntos son: Control de
Documentos, Responsabilidad de la Direccién, Recursos y medicién, andlisis y
mejora y un punto que es un requisito que cada empresa lo aplica de acuerdo a su

proceso, el que se define en el punto 7 denominado Fabricacion de Producto.

2.26. Medicion andlisis y mejora.
Generalidades

Por medio de sus procedimientos documentados, auditorias internas, revisiones al
SGS y a los procesos, se asegura la conformidad de los servicios y del Sistema de
Gestidn de Calidad, con las revisiones se identifican y se analizan mejoras al
sistema y a los procesos, para esto se utilizan herramientas de apoyo algunas
técnicas estadisticas: promedios y graficas de barra.

A nuestros usuarios la institucibn no puede liberar servicios incompletos o

inconforme aun asi cuando el usuario lo requiera.

2.27. Responsabilidades.
El representante de calidad es responsable de medir el desempefio del sistema

utilizando para ello resultados de auditorias.
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2.28. Seguimiento y medicién.

Satisfaccion del usuario.

La organizacion realiza el seguimiento relativo a la percepcion del usuario interno
para lo cual desarrollay aplica la encuesta de satisfaccion del usuario SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001-2018 ASI mismo se analiza los reclamos y

sugerencias de modo de ir realizando a las mejoras al Sistemas de Gestion Calidad.

2.29. Seguimiento y medicién de los procesos.
Para los procesos relevantes de su gestion y que es necesarios que sean medidos
y monitoreados, se ha definido realizar sus seguimientos a través de indicadores de
procesos, los cuales se definen porcada proceso de interés a medir evaluandose
con una determinada frecuencia segun el parametro determinado. Para conocer su
eficacia, cuando estos demuestren parametros deficientes se generan las acciones

de mejora correspondientes.

La informacion es recopilada y procesada por el jefe de calidad para realizar las

estadisticas correspondientes.

2.30. Seguimiento y medicion de servicios
A traves de los procedimientos documentados se realiza seguimiento a los servicios
durante todas las etapas de los procesos, para verificar el cumplimiento con los
requisitos establecidos. Se mantienen registros del seguimiento a los servicios los

cuales se encuentran definidos en el procedimiento.

La politica de la subdireccién es no liberar o entregar servicios que no hayan
cumplido satisfactoriamente con todos los requisitos. Es responsabilidad asegurar

gue solo el servicio conforme sea liberado.

2.31. Control del servicio no conforme

Los servicios no conforme son aquellos que no cumplen con los requisitos
especificados y que se pueden detectar en cualquier paso del proceso de

realizacion del servicio, desde la informacion entregada por el usuario, servicios
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adquiridos a los proveedores que no cumplen con los requisitos, problemas durante

la ejecucidén y hasta el servicio final proporcionado al usuario.

El representante del Sistema de Gestién de Calidad se asegura que el servicio no
conforme cumpla con los requisitos, por ello se identifica y controla para prevenir su
entrega. Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme estan definidas por el procedimiento control de

no conformidades.

2.32. Los servicios no conformes son tratados mediante una o

mas de las siguientes maneras.

» Tomando acciones para para eliminar la no-conformidad detectada.

» Tomando acciones para impedir su uso originalmente previsto.

Se mantienen registros de las no conformidades y de cualquier accién tomada

posteriormente.

2.33. Responsabilidades

El representante de Sistema de Gestion de Calidad sera responsable de mantener
un procedimiento documentado para asegurar que el producto no conforme con los
requerimientos especificados sea claramente identificado y separado, con el fin de
prevenir su uso y continuidad en el proceso en forma inadvertida hasta que se

realice la revision del servicio o producto y se determine la disposicion del mismo.

Es también responsable de mantener y analizar datos provenientes de los registros
del servicio no conforme, tal como se define en el procedimiento control de no

conformidades.

2.34. Revision y disposicion del servicio no conforme
El procedimiento control de no conformidades, es seguido por el personal que
detecte la existencia de no conformidades. Dicho procedimiento considera toda
documentacion entregada por el usuario que se encuentre definida como no
conforme, la cual es identificada inmediatamente a través de una observacion o

reclamos en el formulario no conformidad, accion correctiva y preventiva.
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El jefe de calidad posee la responsabilidad y autoridad para disponer de productos
no conformes y determinar cuando se corrige un servicio no conforme, se someta a

una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

2.35. Anélisis de datos
El representante del Sistema de Gestion de Calidad denomina, recopila y analiza
los datos apropiados, resultados del control, seguimiento, medicion y otras fuentes
pertinentes para demostrar la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.

2.36. Mejora

Mejora continua

El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa se encuentra en una mejora

continua con lo cual se asegura que el sistema es eficaz.

El mejoramiento del sistema se apoya mediante el uso de la politica y objetivos de
la calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y

preventivas, y por la direccion.

2.37. Accion correctiva
Las acciones correctivas son iniciadas, controladas y documentadas por medio del
procedimiento acciones correctivas y preventivas y son registradas a través del
formulario no conformidad, accion correctiva y preventiva, el cual define los
requisitos para determinar las no - conformidades potenciales y sus causas, evaluar,

implantar, registrar y realizar los seguimientos de las acciones preventivas tomadas.

2.38. Accion preventiva

Determina acciones preventivas para revisar las politicas del Sistema de Gestion de
Calidad y sus procedimientos, con el objeto de eliminar las causas fundamentales
de problemas potenciales. (Gestion de la Calidad 1ISO 9001, 2015)
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lll. Disefio metodoldgico

3.1. Localizaciéon

El trabajo de campo de esta investigacion se realizdé en la empresa lactea Loza
ubicada en la ciudad de Esteli en la siguiente direccion de Tabacalera Drew State 1

cuadra al este y 2 cuadra al sur, barrio 29 de octubre.

- P3gue
Plaza :gp-mmﬂm b

Chilincoco Skate Park Q

Drew Estate 'Lucleos Loza
Tobacco Company

Rio EsteY

(
-
e

Parque Infantil @

Google L)

a©2018 Google  Nicaragua  Condiciones  Enviar comentario 200 M b1

Fuente: Google mapa

3.2. Enfoque del estudio

Estos enfoques son paradigmas de la investigacion cientifica, emplean procesos

cuidadosos, sistematicos y empiricos en la busqueda de conocimientos.

Se bas6 en un enfoque cuantitativo porque refleja la necesidad de medir y estimar
magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacién debido a que los datos
son productos de mediciones se representan con numeros y se analizan con
meétodos estadisticos. Cualitativo la teoria que habra de guiar su estudio del cual se

derivan varias hipodtesis y se somete a pruebas.

Esta investigacion es de tipo mixta por que las variables del objeto de estudio son
de conteo y de medicidon, las cuales generan datos cuantitativos discreto y

continuos, cuantitativos nominales, ordinales. Ademas de los datos antes
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mencionados se recolectaron a través de encuestas como un instrumento

eminentemente cuantitativo.

3.3. Tipo de investigacion
Esta investigacion se le dio un caracter descriptivo, ya que se describid
cualitativamente y cuantitativamente los procedimientos, ademas porque se utilizd
el método de andlisis para lograr caracterizar el objeto de estudio, para luego poder

describir sus caracteristicas, a través de métodos estadisticos descriptivos.

Este enfoque hace énfasis en la medicion objetiva sobre las interrogantes
planteadas, la comprobacion de hipotesis, en la demostracion de la causalidad y la
generalizacion de los resultados de la investigacion. Ademas, el planteamiento
obedece a un enfoque objetivo de una realidad externa que se pretende describir,

explicar y predecir en cuanto a la causalidad de sus hechos y fenomenos.

Segun el tiempo la investigacion es transversal, para los disefios transaccionales se
realizan observaciones en un momento Unico en el tiempo. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, y Baptista Lucio, 2006), en esta investigacion la recoleccion de
la informacion se realiz6 en una sola ocasion, para luego proceder a su descripcion,

procesamiento y analisis.

3.4. Universo (describir poblacion)

El universo de estudio para evaluar el sistema de gestion de calidad, se tomé en

cuenta todas las lecherias certificadas de la ciudad de Esteli.
3.5. Poblacion

La poblacién son el total de trabajadores de la empresa Lacteos Loza y la muestra
es intencionada al total de la poblacion ya que para que una muestra sea

significativa debe ser mayor o igual a 30.
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Técnicas de recoleccion de datos

Debido a los objetivos que se pretenden alcanzar en la investigacion es necesario
hacer uso de una técnica como lo es la encuesta, que permiten recolectar

informacion para realizar su respectivo analisis.
3.6. Analisis documental

Segun Eugenio Tardon (2009) citado por Cruz (2012), el analisis documental
‘consiste en extraer de un documento los términos que sirvan para una
representacion condensada del mismo. Es decir, es el conjunto de operaciones

realizadas para representar el contenido de forma diferente al documento original “.

El objetivo de realizar el analisis documental fue con el propdsito de realizar una
revisibn de los conocimientos de vanguardia sobre los sistemas de gestion de

calidad.

3.7. Encuesta
Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, (2006) la encuesta
“es una fuente de conocimiento cientifico basico. Tiene como finalidad describir el
fenbmeno, basada en formas orales o escritas de una muestra de la poblacion con
el objeto de recabar informacion. Se puede basar en aspectos objetivos (hechos,
habitos de conducta, caracteristicas personales) o subjetivos (actitudes u

opiniones).

A propésito de lo planteado el cuestionario estd conformado por preguntas
categorizadas, dado que ofrecen una riqueza técnica mas amplia. Las respuestas
tienden a ser mas objetivas, en tanto al encuestado se le presentan opciones,
siendo dificil, que se niegue a responder.

El instrumento esta formado por preguntas que recogen de alguna manera las

inquietudes y acciones que surgen del problema planteado.
La muestra se aplic6 al 100% de la poblacion de los trabajadores de la empresa.

Ver anexo 1 pagina 67.
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3.8. Entrevista

Es una estrategia para recoger informacion, que contribuya a la realizacion de

investigaciones diagnosticas y permita la busqueda de soluciones

También se utiliza para fundamentar hipotesis y orientar las estrategias para aplicar
otras técnicas de recoleccion de datos. Esta técnica se aplica a informantes claves,
llamados asi porque posee experiencia y conocimientos relevantes sobre el tema

gue se estudia.

En el caso de esta investigacion la entrevista se aplicd a los operarios de lacteos

Loza.

3.9. Técnicas de analisis

A continuacion, se presenta una descripcion general de las estrategias utilizadas

para el tratamiento de los datos en la muestra de los colaboradores de lacteos Loza

3.10. Analisis estadistico
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2006), consideran que
las técnicas inferenciales son el conjunto de procedimientos estadisticos en los que
interviene la aplicacién de modelos de probabilidad y mediante los cuales se realiza

alguna afirmacion sobre poblaciones con base en la informacion muestral.

Los andlisis inferenciales son necesarios cuando se quiere hacer alguna afirmacion
sobre la poblacion de estudio. Hace que las conclusiones para toda la poblacién se
hagan de manera controlada. Aunque nunca ofrece seguridad absoluta, pero ofrece

una respuesta probabilistica.

Se realiz6 estadistica descriptiva a través de representaciones tabulares y graficas

de frecuencias de las variables de interés.
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3.11. Etapas de investigacion

3.11.1. Etapadeinvestigacion documental

En esta etapa de investigacion recolectamos informacién de los principales
conceptos sobre el sistema de gestion de calidad reflejadas en el marco teorico.
Donde hicimos uso de las diferentes paginas web para dar inicio a la elaboracion

del documento. Asi mismo se recopilo informacién en la empresa Lacteos Loza.
3.11.2. Etapade elaboraciéon de instrumento

Utilizaremos una breve encuesta basada en nuestros objetivos, la encuesta
contiene preguntas cerradas. Se elabord este instrumento para aplicarse a los
trabajadores y valorar la calidad con la que elaboran los productos ofertados por

Lacteos Loza.
3.11.3. Etapatrabajo de campo

En el trabajo de campo se realizaron 8 encuestas a los trabajadores de la empresa
Lacteos loza incluyendo al Gerente General de dicha empresa, para obtener datos

gue se requieren en esta investigacion.
3.11.4. Etapade analisis y elaboracién de documento final

De acuerdo a la informacion recopilada del trabajo de campo se procedera a la
tabulacion de datos donde se realizard de forma electrénica a través de programas
de Excel, SPSS, INFOSTAD.
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IV. Andlisis y discusion de resultados

4.1. Situacion actual de la empresa lacteos Loza.

Grafico 1: Sexo

éSexo?

Femenino M Masculino

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: segun la gréfica de pastel que se utiliza para plasmar y obtener resultados
de la encuesta aplicada a los trabajadores del area de produccion de la empresa
lacteos loza nos indica que un 75% son masculino y un 25% femenino esto debido
a que se contrata mas personal masculino porque tienen cargar camiones y

descargar productos en los camiones y se necesita mas fuerza y disponibilidad.
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Grafico 2: Capacitacion sobre Gestion de Calidad.

é¢Ha recibido capacitaciones acerca de
gestion de calidad?

Si mNo

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: Los obreros de la empresa lacteos loza la gran mayoria no han recibido
capacitaciones sobre sistema de gestion de calidad debido a que la empresa no les
hace saber nada sobre sistema de gestion de calidad y los que han recibido
capacitaciones ha sido en empresas donde laboraban anteriormente obtener
conocimientos sobre sistema de gestién de calidad es muy importante mas cuando

es un producto alimenticio por su calidad e higiene.
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Grafico 3: Problemas comunes con la materia prima.

éProblemas que se presentan con la
materia prima?

B Olores extrafios M Otros

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Analisis: Los problemas presentados con la materia prima, se encuentra en un
promedio balanceado, lo cual este es un problema muy critico por que los productos
no tienen su sabor natural, los malos olores hacen que el producto pierda su sabor

original y su calidad y os consumidores ya no saborearan el sabor que ellos desean.
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Gréafico 4: Defectos comunes en la elaboracién de cuajo.

éProblemas que se les presentan a la
hora de realizar el procedimiento de
cuajo?

Medidas mTiempo

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: El problema mas comun que se presenta a la hora de realizar el
procedimiento del cuajo es el tiempo porque si lo deja mucho tiempo la cuajada se
recuece y a la hora de hacerle forma se hace dificil y también la medida afecta

mucho porque se hace el proceso mas dificil.
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Gréafico 5: Evaluacion de los productos.

¢Como evaluan los productos?

Bueno
H Mu bueno

M Excelente

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Analisis: En la empresa lacteos loza los productos lo evalian en un 50% excelente,
25% muy bueno y un 25% bueno debido a que n todas las personas percibimos los
sabores de los productos de una misma manera cabe sefalar que desde la atencién

al cliente se evalla la calidad de un producto.
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Gréafico 6: Normativa de politica de calidad.

La empresa lacteos loza no cuenta con ningun documento donde les refleja la

politica de calidad. Ya que ellos realizan sus actividades laborales de manera

empirica, no se rigen a la ley establecida ISO 9001.
Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Gréfico 7: Recursos paraimplementar sistema de gestién de calidad.

éSe disponen de recursos necesarias
del sistema de gestion de calidad?

Si mNo

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: segun la grafica de pastel utilizada para reflejar los resultados de la

encuesta que se les aplict a los trabajadores del area de produccion de la empresa

lacteos Loza indica 50% de los trabajadores opinan que la empresa dispone de los

recursos necesarios del sistema de gestién de calidad y el otro 50% se encuentra

en desacuerdo. En este caso se obtiene este resultado porque algunas personas

investigan por su propia cuenta.

Grafico 8: Manual de calidad.
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Un manual de calidad es una de las fuentes que debe existir en las empresas es
por eso que en la encuesta que se realizo a los trabajadores de lacteos Loza no
podia faltar esta interrogante. La empresa no cuenta con un manual de calidad, ya

gue ellos trabajan de manera empirica al momento de realizar su labor.
Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Gréafico 9: Compromiso con el Sistema de Gestion Calidad.

éLa gerencia proporciona alguna
evidencia de su compromiso con el
sistema de gestion de calidad?

Si

mNo

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: conforme a la encuesta que se les aplica a los trabajadores de la empresa
los resultados plasmados en la grafica refleja que el 62% de los encuestados indica
gue la empresa muestra compromiso con el sistema de gestion de calidad y el 38%

se encuentra en un desacuerdo ya que para ellos no lo realizan de manera formal.
Gréafico 10: Responsable de calidad.

Segun los resultados obtenidos indica que el 100% de los encuestados opinan que
existe un responsable de calidad, pero este no solamente se encarga del control de

calidad si no que se dedica a realizar otras funciones.

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.
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4.2. Buenas précticas de manufactura.
Gréafico 11: Defectos comunes en la elaboracién del queso.

éCuales son los defectos mas
comunes que se representan a la
hora de la elaboracion del queso?

Salado

W Simple

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: el defeco mas comun en la elaboracion del queso es que este queda
salado, debido que no poseen una medida establecida para las diferentes

cantidades a elaborar.

Por esto es recomendable que establezcan una medida para ciertas cantidades ya

gue el exceso de sal es dafiino para la salud del consumidor.
Grafico 12: Tipo de limpieza.

El 100% de los trabajadores coincide que la limpieza que se le da a los quipos
utilizados, es el mas comun el que se realiza con agua y jab6n y esta no es la forma
adecuada ya que es un producto alimenticio el cual debe estar libre de bacterias y

olores.

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.
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Gréafico 13: Ambiente Laboral

¢Como considera usted el ambiente
laboral de esta empresa?

Regular m®Bueno M Muybueno M Excelente

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Andlisis: el 38% de los trabajadores opina que el ambiente laboral de la empresa es
muy bueno, el porcentaje restante se encuentra en un desacuerdo, debido a que no

todos logramos adaptarnos a cualquier ambiente laboral.

Gréfico 14: Condiciones para realizar las actividades laborales.
é¢Cree que esta empresa este bien

acondicionada y sea comoda para
realizar sus actividades laborales

m Si

HNo

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.
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Analisis: segun los resultados plasmado en el grafico indica que el 75% de los
encuestados coinciden que la empresa no cuenta con las condiciones necesarias

para realizar sus actividades laborales.

Gréafico 15: Acciones necesarias para alcanzar el sistema de Gestiéon de
Calidad.

éSe implementan las acciones necesarias
para alcanzar resultados planificados y
mejora continua de los procesos de
sistema de gestion de calidad?

Si

H No

Fuente: encuesta al personal de Lacteos Loza.

Analisis: en la empresa lacteos Loza un 62% indican que no se implementan las
acciones necesarios para alcanzar resultados planificados y mejora continua.Este
es el requisito mas importante para obtener un producto de calidad y ofrecer un

buen servicio a los consumidores.
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Tabla 2 Observacion directa

criterio

Observacion :
Si No

En la empresa considera que tienen un buen sistema de X

gestién de calidad en sus productos o servicios brindados.

Existe una buena comunicacion entre los operarios y el X
jefe de control de calidad, para tener un buen desempefio
sobre el sistema de gestion de calidad al momento de
elaborar los productos.

En la empresa se valora la responsabilidad, perseverancia X

de los trabajadores.

El personal utiliza equipos de proteccién personal X
adecuada durante su periodo laboral.

En caso de implementar una nueva estrategia o parametro X

de calidad, se capacita al personal.

Fuente: propia

Andlisis: analizar la situacion actual de la empresa en cuanto a gestiéon de calidad e
implementacion de Buenas Practicas de Manufactura, para alcanzar una mejora

continua y calidad de los productos que oferta la empresa.
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V. FODA
/{ortaleza Oportunidades

« Capacidad para fundamentar e innovar
estrategias de la calidad en areas claves
de la empesa. promocionar sus productos.

* Recursos financieros adecuados.

* Culturay liderazgo de la empresa.

» Formacion del personal.

» Satisfaccion de los clientes con e
producto o servicio final.

» Mejorar la calidad ante la competencia.
* No dejar de lado la tecnologia para

» Estar al corriente para saber cual es el
momento de actuar ante una situacion.

~

FODA
Deblidades Amenazas
* incapacidad para corregir y aprender de | * Aumento de precios de insumos.
los errores. _ « Competencia muy agresiva.
* Insatisfaccion de los clientes con el | « peligro de fiabilidad y competitividad del
producto o servicio final. peligro.
* Reactividades en la gestion.

Estrategias analisis FODA

>

Las estrategias de calidad orientan a las empresas a cumplir los
requerimientos de gestion de calidad especifica para el logro de
certificaciones internacionales de calidad.

Las empresas estan comprometidas a satisfacer las necesidades de los
clientes.

Mejorar la calidad de mi producto constantemente y ofrecer lo mejor al
cliente.

La calidad de los productos y servicios es un aporte para generar valor al
producto.

Introducir modificaciones tecnolégicas nuevas y/o mejoradas que permitan
mayor aceptabilidad de los productos.

Elaboracion de programas para la aplicacion de sistemas de calidad basados

en los analisis de peligros y puntos criticos de calidad.
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» Cumplir y desarrollar estrategias ambientales de la empresa.

» Capacitar a técnicos, trabajadores y dirigentes sobre la tematica de calidad.
Propuesta de Buenas Practicas de Manufactura
¢ Qué es una propuesta?

Son un conjunto de criterios, guias y normas que conducen a una practica higiénica,
gue permita la elaboracion de alimentos con calidad e innovacion comprobada y

gue cumpla con las expectativas de los clientes.
¢,Cual es el proposito?

» Sensibilizar, capacitar y ensefiar a los manipuladores en todo lo relacionado
con las practicas higiénicas.

» Mantener los equipos en perfecto estado de limpieza y desinfeccion.
¢, Cuédl es el aporte para la empresa?

Ayudar a la empresa a demostrar la calidad del producto e inocuidad mediante los

estandares de calidad.

Ver propuesta en anexo 8 pagina 67
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Conclusion

La calidad se ha convertido en un aspecto fundamental dentro de las empresas en
los dltimos afos, por lo que su importancia ha sido reconocida y aplicadas en gran
cantidad de empresas, ademas ha venido evolucionando en la busqueda de
aspectos que permitan mayor crecimiento en las empresas, asi como mayor

satisfaccion al cliente.

La empresa Lacteos Loza cuenta con 8 trabajadores, dedicados a la elaboracion de
queso, cuajada, crema y yogurt. Mediante la observacion directa se identificd que
los instrumentos de trabajo en uso no son los adecuados ya que estos son
materiales plasticos y de madera, los cuales no garantizan la seguridad e higiene
del producto, es recomendable que estos sean de acero inoxidable para una mejor
higiene y calidad de los productos ofertados.

En la identificacion de los aspectos positivos de la situacion actual de la empresa

en cuanto a calidad son:

» Capacidad para fundamentar e innovar estrategias de la calidad en areas
claves.

Recursos financieros adecuados.

Cultura y liderazgo de la empresa.

Formacion del personal.

vV V VYV V

Satisfaccion de los clientes con el producto o servicio final.
Los aspectos negativos presente son los siguientes:

» Incapacidad para corregir y aprender de los errores.
» Insatisfaccién de los clientes con el producto o servicio final.

» Reactividad en la gestion.

La empresa Lacteos Loza se encuentra en un grado de cumplimiento minimo en
cuanto a gestion de calidad en sus productos, ellos trabajan de manera empirica y
no conforme a la ley. EI ambiente laboral no es el adecuado para realizar las
actividades laborales, debido al desconocimiento de las 9S por la gerencia. Es

necesario que demuestren interés en la mejora del sistema de gestion de calidad
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en su empresa y asi obtener mayor productividad y mejorar al momento de brindar

sSu servicio.

Las normas de inocuidad que recomendamos aplicar en Lacteos Loza son las BPM
(Buenas Practicas de Manufactura), las cuales son requisitos del andlisis de puntos

de control que regulan la inocuidad de los productos.

Se disefid una propuesta para implementar las buenas practicas de manufactura la
que esté estructurada de la siguiente manera: alcance de las buenas précticas de
manufactura, tratamiento de instrumentos y recomendaciones para un buen
mantenimiento, esto con el fin de cumplir con los parametros establecidos de calidad
obtendremos un producto con valor agregado de esta manera incrementar la calidad

y demanda del producto y asi mismo posicionarse con mayor fuerza en el mercado.
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Recomendaciones

>

Y

Elaborar un manual de gestion de calidad para la empresa lactea Loza de
Esteli.

Implementar los factores de mejora continua en la empresa.

Mejorar los estdndares de calidad cumpliendo con la norma ISO 9001.
Capacitar al personal para cumplir con el Sistema de Gestion de Calidad de
manera adecuada, y como lo rige la norma establecida (1ISO 9001).
Reemplazar los instrumentos de trabajo de plastico y madera por acero
inoxidable.

Brindar a los trabajadores equipo de proteccion adecuado y asi mismo exigir

Su uso.

De esta forma evitar que los trabajadores ignoren la importancia de cumplir con esta

norma al momento de la elaboracién de los productos y ofrecer su servicio.
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Anexos 1 encuesta

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, FAREM-Esteli

Encuesta dirigida al personal de Lacteos Loza

Nombre: Sexo: F M

Buen dia, estamos realizando una encuesta sobre el tema “Evaluacion del Sistema de
Gestién de Calidad de dicha empresa usted labora. Y asi conocer su opinién acerca del
Sistema de Gestién de Calidad y como lo emplean en Lacteos Loza.

Objetivo: el presente cuestionario tiene como fin conocer los términos de calidad y de
Buenas Préacticas de Manufactura en la empresa Lacteos Loza con relacion a la elaboracion
de sus productos, tomando su opinién como trabajadores de dicha empresa, asi mismo
valorar las relaciones entre trabajadores. Nos ayudaria mucho su valiosa colaboracion.

1-

7-

¢Ha recibido capacitaciones acerca de Gestion de Calidad?
Si No

¢ Problemas que se presentan con la materia prima?
Agua Olores extrafios Otros

¢, Problemas que se les presentan a la hora de realizar el procedimiento de cuajo?
Medidas Tiempo

¢,Como evaltan los productos?
Regular Bueno Muy bueno Excelente

¢, Cuentan con algun documento en que se emplee la politica de calidad y objetivos?
Si No

¢ Se implementan las acciones necesarias para alcanzar resultados planificados y
mejora continua de los procesos de Sistema de Gestion de Calidad?
Si No

¢, Poseen manual de calidad?
Si No

13- ¢La gerencia proporciona alguna evidencia de su compromiso con el Sistema de
Gestion de Calidad?

Si No
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14- ¢ Existe algun responsable de calidad que dependa de la alta direccién?

Si No

8- ¢ Cuales son los defectos mas comunes que se presentan a la hora de la elaboracion
del queso?
Salado Simple

9- ¢Tipo de Limpieza que se le aplica a los equipos?
Lavado Esterilizado

10- ¢ Cémo considera usted el ambiente laboral de esta empresa?
Regular Bueno Muy Bueno Excelente

11- ¢ Cree que esta empresa este bien acondicionada y sea comoda para realizar sus
actividades laborales?
Si No

12- ¢ Se disponen de recursos necesarios del Sistema de Gestion de Calidad?
Si No

Queremos agradecer su valiosa participacion en nuestra encuesta. Tenga por
seguro que los aportes obtenidos son de gran importancia para nosotros, porque
seran una pieza importante en el desarrollo de nuestra investigacion.

58




Fotografias

Anexos 1 Logo de la crema Lacteos Loza

Anexos 2 Medio de trasporte para la comercializacion
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LACTEOS LOZA

Anexos 3 Infraestructura de lacteos Loza

Anexos 4 Area de lavanderia
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Anexos 5 Area de produccion

Anexos 6 Area de carga y descarga
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Anexos 7

PROPUESTA DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

BUENAS PRACTICAS
DE MANUFACTURA
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Propuesta de buenas practicas de manufactura en el area de produccion
de la empresa lacteos Loza

Autores
Keyling Junieth Bonilla Arce
Marlyng del Carmen Guillén Garcia

Meyling Arelys Gomez Calderén

V ano de ingenieria Industrial

03 de mayo de 2019

Introduccion
El incremento de la elaboracion y comercio de alimentos ha aumentado por esto se
considera necesario elaborar el producto con sumo cuidado y siguiendo una serie

de normas de higiene. La globalizacion de los alientos y loa acuerdos establecidos




de competitividad establecen exigencias en calidad de los alimentos que se
producen, sin embargo, uno de los aspectos mas importantes que se establecen
cuando decimos alimentos es que no produzca dafo a la salud del consumidor y es
por ello que se manifiesta en el mundo la preocupacion por la inocuidad de los

mismaos.

La leche es el alimento mas completo que la naturaleza nos ofrece, por proveer
energias y nutrientes fundamentales para el crecimiento, hasta el punto de constituir

el Unico alimento que consumimos durante una etapa prolongada de nuestra vida.

Debemos recordar que al igual que todos los alimentos, la leche y sus productos
derivados tiene el potencial de causar enfermedades trasmitidas por los mismos. Es
por ello que se debe garantizar la inocuidad de la leche y sus derivados mediante la
aplicacion de practicas de higiene adecuado desde la produccion de materia prima

hasta el producto final.

La higiene de los alimentos comprende a todas las condiciones y medidas
necesarias para asegurar la inocuidad y la aptitud de los alimentos en todas las
fases de la cadena alimentaria entendiendo por esta la produccion primaria,

elaboracion, almacenamiento, distribucidon de un alimento hasta el consumo final.

Mision
Somos una empresa orientada a la produccion y comercializacion de crema dulce y
gueso fresco, satisfaciendo las necesidades de los hogares nicaragienses

priorizando el mejoramiento de la calidad de nuestros productos a través de la

64




mejora continua y contribuyendo a preservar el medio ambiente por medio de una

produccién mas limpia.

Vision

Trabajamos en la busqueda de ser una empresa lider en los procesamientos y

comercializacion de productos lacteos a través del incremento de nuestros niveles

de produccion y mejoramiento de la calidad de nuestras operaciones, productos y

servicios y la generacion de nuevos canales de comercializacion al mercado

nacional.

Objetivos
» Brindar a nuestros clientes productos de calidad.
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» Asegurar que los productos y nuestras actividades se estén llevando a cabo
de acuerdo con parametros establecidos por las leyes de nuestro pais y
normas de calidad.

Alcance de las buenas practicas de manufactura en la empresa
lacteos Loza

El alcance que nosotras hemos contemplado en la aplicacion de las buenas
practicas de manufactura ha sido un aspecto que no solo involucra el manejo de las
operaciones y la elaboracion correcta de los productos, si no que involucra la
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perfecta distribucidon, asi como la preocupacion constante de obtener leche y
productos de excelente calidad.

Edificios e instalaciones

Lacteos loza es una empresa que se encuentra ubicada en la ciudad de Esteli,
Nicaragua en el barrio 29 de octubre de tabacalera Drew State 1 cuadra al este y 2
cuadras al sur.

Instalaciones fisicas

Los techos en lacteos Loza se encuentran a una altura de 18 metros desde el piso
hasta la parte mas alta y este en la parte externa esta hecho de zinc corrugado,
pintado de color verde para evitar la corrosion por el aire y el sol. En 2 lugares del
techo estan ubicados cielos falsos que permitir4 tener una mayor claridad en el area
de procesos.

Ventilacion

Dentro del area de produccion cuenta con cuatro ventanas de vidrio el cual esta
protegido malla fina, esto para impedir la entrada de insectos y ademas prevenir
cualquier accidente que se pueda presentar por desprendimiento y trozos de vidrios.

luminacion

Es un factor muy importantes para las labores que se realizan en la empresa, por
esta razon se dejé en el techo espacio para colocar un traga luz.

Instalaciones sanitarias
Servicios sanitarios

La empresa cuenta solamente con un servicio sanitario dentro de la empresa, este
anico servicio sanitario es suficiente para la cantidad de personas que laboran, el
cual es utilizado unicamente por el personal de produccién.

Lavamanos

Dentro del area de produccion tiene un lavamanos hecho de acero inoxidable, pero
con el soporte hecho de hierro galvanizado el cual es recubierto con pintura blanca
anticorrosivo.

Vestidores

Estan ubicados en el area de acondicionamiento, antes de entrar al area de
produccion, junto a este estan los casilleros que es donde los operarios guarden sus
articulos.
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Instalaciones para desinfeccion de equipo de proteccién vy
uniformes

Tuberia

La tuberia existente en las instalaciones es poca solamente cuenta con la tuberia
que se utiliza para realizar la pasterizacion tuberia de agua potable dentro del &rea
de produccion, una llave donde se conecta una manguera para el lavado de
utensilio.

Tratamiento de instrumento de mano

Todos los instrumentos de mano dentro de los cuales tenemos termometros,
potenciometros, palas, rastrillos, panas, zarandas, son desinfectados previamente
ante de su uso diario a una concentracion de cloro de 30 ppm (partes por millén),
se realiza dentro del area de proceso solamente en un solo lugar.

Desechos liquidos

Todos los desechos liquidos resultantes de las operaciones diarios resultan del
lavado de equipos, utensilios, instrumentos y del suero que se bota al piso.

Acciones correctivas

» Utilizar un medio de proteccién adecuado

» Esterilizar los utensilios de trabajo

» Cuando las concentraciones de cloro fueron mayores a las necesarias deben
aplicarse la correccion de estas.

Recomendaciones para un buen mantenimiento sanitario

Para la realizacion de un mantenimiento sanitario que permita ordenar siempre
productos con calidad sin que sufran contaminacion por la realizacion de estas
operaciones se tienen que cumplir los siguientes requisitos.

1. La persona que realice la operacion tiene que cumplir los requisitos
sanitarios iguales o mejores que los operarios de produccion.
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2. Que la vestimenta utilizada por el personal encargado para esta
operacion sea Unica y que cumpla con los requisitos higiénicos y
sanitarios.

3. Que las operaciones de reparaciones sean realzados en un lugar
especifico para que los desperdicios resultantes de esta no causen
contaminacion al producto que se encuentre en el almacenamiento
prensado o en reposo en la mesa de trabajo.

Las variadas caracteristicas de la produccion de derivadas de la leche, presentan
peligro de contaminacion variable, lo que requiere que se establezcan parametros
de evaluacion especificos para este tipo de empresas. Por tal razén, es necesaria
la aplicacion de practicas adecuadas de higiene y sanidad en el manejo del
producto, es decir un programa de Buenas Practica de Manufactura.

A través de la instrumentacion de un programa d Buenas Practicas de Manufactura,
lacteos Loza obtendria los siguientes beneficios:

» Logro de mayor satisfaccion y lealtad de los distribuidores y
consumidores.

» Disminucion de costos, por salida de productos no conformes, al
evitar con ello reproceso, devoluciones, perdidas de reputacion,
desmotivacién de los empleados y responsabilidades legales.

» Estandarizacion y mejora de los procesos productivos.

» Mejor competitividad de la empresa.

Este programa garantiza la calidad, permitiendo aplicar y verificar medidas de
control destinados a asegurar la aceptabilidad higiénica de los alimentos.
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