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RESUMEN.

Con nuestro estudio determinamos la importancia que tiene la implementacion de
las 1SO 9001 en las empresas, ya que estas normas se encargan de regular la
calidad en todos sus aspectos dentro de empresa, también regula el mejoramiento
continuo y la buena implementacion de un Sistema de Gestidén de Calidad (SGC),
también debimos tomar en cuenta la Norma Técnica Obligatoria Nicaragiiense N
TON 03 07707 normas que regulan el tostado y molido del café tomando como
mayor prioridad que tanto como empresa y clientes estén satisfechos con el
producto final. La relacién que hay entre N TON 03 0307707 las ISO 9001 es que
las dos estan ligadas estrechamente a las Buenas Practicas de Manufactura
(BPM) lo cual en nuestro estudio debimos tomar en cuenta la importancia de la
aplicacion de estas.

En el presente estudio se realiz6 un diagnéstico de la situacién actual de la
empresa Café Pureza aplicando la norma ISO 9001. A través del presente
diagnostico se logré identificar la situacion actual de la empresa a través de los
instrumentos como ficha de inspeccién de Buenas Practicas de Manufactura, asi
como la evaluacién inicial utilizando como guia la norma ISO 9001 con esta
identificacion se logré conocer la situacion de la misma en funcién de las Buenas
Practicas de Manufactura. La informacion necesaria para la realizacion del
presente trabajo se obtuvo mediante la aplicacion de entrevistas y observaciones

directas a la empresa.

La idea de diagnosticar el estado de la empresa, fue para conocer la situacion
actual de la misma para que en el futuro se aplique un Sistema de Gestion de
Calidad dentro de empresa, sus objetivos es trabajar durante cada etapa con
determinado grupo de medidas, capacitando al personal acerca de las mismas y
realizando, desde el nivel gerencial, los cambios necesarios en la empresa

tomando como prioridad a calidad dentro de la empresa.
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l. INTRODUCCION.

El acelerado desarrollo de la globalizacién al que actualmente las empresas se
enfrentan hoy en dia, obligan a alcanzar mayores niveles de calidad para
sobrevivir en el mercado, bajo este marco las normas de calidad vienen a ser una
herramienta mas para lograr altos niveles de competitividad y estandares de

referencia a sus nuevos competidores.

Al aplicar un Sistema de Gestion de Calidad en las empresas se convierte en una
llave para abrir una brecha a nuevos mercados los cuales hoy por hoy exigen

certificaciones que demuestren la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

La industria Café Pureza esta ubicada del caoba 2 cuadras al oeste, en la ciudad
de Matagalpa, fue fundada en el afio 1990 y desde entonces ha permanecido
activo en el mercado, con la misién de procesar y comercializar café 100% puro de
calidad, brindando total satisfacciéon a sus consumidores y con una vision de
crecer como empresa, congquistando nuevos mercados. Dedicada a procesar café
dandole un valor agregado a esta materia prima siendo un producto final de
calidad que se determina por su sabor y aroma, el cual es reconocido por su

marca que hace la diferencia.

En donde se concientiza el consumo de productos sin aditivos ni conservantes

gue no perjudiquen la salud, el producto es 100 % natural.

Inicio con 6 colaboradores y con el tiempo ha ido creciendo tanto en la empresa y
como en el mercado. Actualmente cuenta con 11 colaboradores, entre operarios
y area administrativa, asi como, maquinaria industrializada e infraestructura

propia.
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Café Pureza cuenta con una atractiva presentacion del producto no solo por
cantidad (1 libra, ¥z libra y 28 gr), el empaque permite garantizar la durabilidad y
calidad por largo tiempo. Sus consumidores lo catalogan como el mejor a pesar
que existe mucha competencia, sin embargo es necesario seguir apropiandose de

nuevas estrategias.

Su mercado se encuentra en el departamento de Matagalpa y municipios vecinos,
es comercializado a través de distribuidoras, pulperias al por mayor y al detalle,
ademas el propietario pretende extenderse a nivel nacional pero carece de

estrategias expansivas.

Cabe sefalar que las pequefias y medianas empresas aportan el 40% del
Producto Interno Bruto (PIB), de Nicaragua y son las que generan un 70% de
empleos a nivel nacional, es por esto que el gobierno central a través del
Ministerio de Fomento, Industria y Comercio (MIFIC), est4 enfocado en apoyar a
las pequefias y medianas empresas a cumplir con los requisitos para convertirse

en potenciales exportadores y de esta forma crecer como empresas.

Con la creacion de este Ministerio, Café Pureza se ha beneficiado en
capacitaciones referente a Buenas Practicas de Manufactura, etiquetado de
productos alimenticios, trazabilidad y “Sistemas de Gestidon de Calidad” gracias a
estas capacitaciones Café Pureza ha logrado encaminarse en la apropiacion de
control de la calidad.

Para la industria Café Pureza las exigencias de los consumidores en los actuales
escenarios econdmicos es muy relevante especialmente por el rol que desempefia
la calidad, por estas razones es de gran importancia adecuar el Sistema de
Gestion de la Calidad aplicando las 1ISO 9001, como una decision estratégica la
cual conlleva al desarrollo y crecimiento de la empresa y a corto plazo obtener la

certificacion para ser una PYME con mayor posicionamiento en el mercado,

5 UNAN FAREM- Matagalpa.
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diferenciandose de la misma ante su competencia, mayor satisfaccion de sus

consumidores.

En el presente las empresas deben estar actualizandose ya que los clientes ahora
son mas exigentes en cuanto a la calidad, también debemos respetar ciertas
normas que nos exigen ser mas eficaces y eficientes dentro de las empresas.
Dentro de la industria Café Pureza, ya existe un control de calidad pero hay que
recordar que un sistema de calidad debe ser dinamico, proactivo y actualizado con

la tecnologia.

En la elaboracion de este diagnostico basado en la norma ISO 9001, para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, podemos articular que la
investigacion que se presenta es de caracter cualitativo ya que utilizamos
herramientas cualitativas en la determinacion del diagndstico con respecto a la
mejoras que ha tenido la empresa y asi también el analisis con lo que respecta a
la exigencia del cliente en lo que concierne a la calidad. Consideramos que es una
investigacion aplicada ya que este diagndstico tiene como objetivo dar una
solucién a dicho problema. La investigacion es de tipo transversal debido a que la
investigacion se realizd en un periodo determinado. Este diagndstico se logré a
través de analisis, deduccién, relaciones, contraste en todo el proceso, el
investigativo y el empirico que equivale a la informacion obtenida a través de las
técnicas que se aplicaron para la recopilacion de informacion, las cuales se
basaron en las entrevistas informales realizadas a colaboradores y clientes,
aplicando observaciones directas y la ficha técnica de inspecciéon de las Buenas
Practicas de Manufactura, lo cual nos permiti6 conocer la situacion actual de la
empresa, también hubo observacion de todos los movimiento relacionado sobre

produccion y calidad.

3 UNAN FAREM- Matagalpa.
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Las variables a medir fueron:
v’ Situacion actual de la empresa.
v' 1SO 9001.
v Proceso de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Al no adecuar y certificarse con sistema ISO 9001, la empresa estara perdiendo
posicion en el mercado a nivel nacional y también estaria cerrando las puertas al
mercado internacional ya que los consumidores exigen productos no solamente
que satisfagan sus necesidades sino que estan exigiendo productos de calidad
comprobada. Por tal razén se debe adecuar un Sistema de Gestion de Calidad
segun la ISO 9001, con el debido compromiso del directivo y sus colaboradores,
para crecer en el mercado y con el objetivo de satisfacer plenamente al cliente,
mediante un exhaustivo control de los procesos, como una decision estratégica y

ser altamente competitiva.

a UNAN FAREM- Matagalpa.




Ingenieria Industrial'y de Sistemas.

ll.  JUSTIFICACION.

Al aplicar las 1SO 9001 en las empresas se pueden presentar y analizar las
caracteristicas del producto, para asi desarrollar una serie de acciones,
mecanismos y herramientas que se utilizan para detectar la presencia de errores,
en las actividades del proceso de elaboracion dentro de las empresas. El siguiente
diagnéstico pretende determinar la situacion actual de la empresa para desarrollar
un Sistema de Gestion de Calidad, aplicando la ISO 9001, a través de la
identificacion de procesos y andlisis de los mismos con el objetivo de optimizar
recursos, minimizar pérdidas, satisfaccion al cliente, entre otros. Este estudio
generard consecuencias positivas tanto a la empresa como al consumidor, en la
empresa ya que tendrd la oportunidad de interactuar en nuevos mercados
optimizando sus costos y en cuanto al consumidor tendra un producto con los

altos estandares de calidad.

Las ISO 9001, es una entre una serie de normas de Sistemas de Gestion de
Calidad, puede ayudar a poner de manifestd lo mejor de su organizacién, puesto
que permite comprender los procesos de entrega de productos y prestacion de
servicios a los clientes, es una norma adecuada para cualquier informacién que
busque mejorar el modo de funcionamiento y gestién independiente del tamafio o

sector.

El diagnostico presentado servira a la empresa Café Pureza a alcanzar la calidad,
ya que por medio del documento la empresa podra ver las limitaciones que tiene
para alcanzar la certificacion de las normas ISO 9001, también este diagndstico
nos ayudé personalmente a fortalecer los conocimientos acerca de la importancia
que tienen las ISO 9001 para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en las empresas, del mismo modo este trabajo también beneficiara a los
estudiantes que consulten temas en la biblioteca de la UNAN FAREM Matagalpa

relacionados con las normas 1SO 9001.

5 UNAN FAREM- Matagalpa.
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. OBJETIVOS.

Objetivo General:

Diagnosticar la situacion actual del proceso de produccion en la empresa Café
Pureza para la implementacion de las normas ISO 9001, en el departamento de

Matagalpa, segundo semestre 2014.

Objetivos Especificos:

1. Describir la situacion de la empresa Café Pureza para la implementacion de
las normas 1SO 9001.

2. Ajustar los requisitos generales de las normas ISO 9001 a la empresa Café

Pureza.

3. Valorar el proceso de mejora continua mediante las normas ISO 9001 en la
empresa Café Pureza.

6 UNAN FAREM- Matagalpa.
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V. DESARROLLO.

4.1. Proceso dentro de la Empresa Café Pureza.

El proceso empieza cuando es llevada la materia prima (café oro) hasta las
instalaciones de la empresa, es pesado luego pasa a la maquina tostadora luego
al proceso de molido, donde es llevado al area de empaque (1 libra, ¥ libra y 28
gr), luego se almacenan y son transportados hasta los clientes por medio de

pedidos. (ver anexos).

Proceso de tostado y molido en la empresa Café Pureza.

4.1.1. Tostado.

Segun Sola (2008), el tueste del café es una fase vital dentro de su cadena de
elaboracion. Hay quien sostiene, y no le falta razén, que un buen tueste influye
mas en la calidad de una taza de café, que la bondad de la mezcla escogida. El
proceso de tostar los granos del café verde consiste en someterlos durante un

tiempo limitado a una alta temperatura, intervalo durante el cual:

Pierde peso, alrededor del 15/20 %, debido en gran parte a la evaporacion de su

humedad.

El grano aumenta de volumen, entre un 90 y un 100 % en el caso del café natural

en funcion del tiempo de tueste y entre el 70 y el 80 % para el torrefacto.

Su color amarillo verdoso se transforma en un marrén, mas o0 menos 0Scuro en

funcién del grado de tueste escogido.

La composicion quimica del grano sufre una importante transformacion, tanto a
nivel cuantitativo como cualitativo. AzUcares, grasas, proteinas, substancias
nitrogenadas no proteicas, acidos... todo sufre una transformacion debido a las

altas temperaturas a que es sometido el grano.

7 UNAN FAREM- Matagalpa.
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Este dltimo punto es el mas interesante desde una éptica gastronOmica pues es
de ahi de donde surgen los aromas y sabores que han convertido al café en el rey
de las infusiones. El papel principal en este proceso estd a cargo de las

transformaciones de los carbohidratos, las grasas y los &cidos.

Y una caracteristica fisica importantisima es la solubilidad del café tostado y

molido, factor decisivo para proceder a su infusion.

Para obtener las maximas cualidades de cada tipo de café, el tueste debe ser

especifico para cada uno de ellos.

4.1.1.1. Variables béasicas del tueste.

Segun Sola (2008), las variables béasicas en el proceso de tueste del café son la
temperatura y el tiempo en que ésta actla. La temperatura no es constante, sino
que varia a lo largo del proceso y los tiempos son inversamente proporcionales a

la temperatura. Es dificil dar pautas generales pues intervienen:

Las caracteristicas técnicas de las instalaciones industriales empleadas y las

distintas tecnologias utilizadas por cada fabricante.

Los niveles de produccién esperados: no es lo mismo el sistema empleado por un
tostador medio, que puede tostar unas horas al dia, que el necesario para que una

empresa esté funcionando sin interrupcion.
El producto final a obtener: grano tostado, café soluble, liofilizado...

El gusto de cada mercado o tipo de consumidor. Los paises nérdicos gustan de un
café menos tostado que los mediterrdneos, la hosteleria precisa un café distinto al
consumido en alimentacion, las maquinas de café expreso requieren distinto tipo

de café que una doméstica...

La variedad del café, dado que cada tipo requiere un tueste adecuado.

8 UNAN FAREM- Matagalpa.
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4.1.1.2. Temperatura de tueste.

Segun Sola (2008), la temperatura de tueste depende del tipo de maquina de
tostar, del tiempo de tueste y de la intensidad del color final requerido. Segun las
ISO 9001, la temperatura adecuada para preservar las propiedades del cafeto
debera estar en un rango de temperaturas entre 190 y 280 °C, Y el tiempo

oscilara entre 25 o hasta 30 minutos.

En una primera fase se seca la humedad del café y es la fase que influye menos
en el gusto final. En una segunda fase se origina la expansién de las celdillas del
grano de café y empieza la creacion de los gases. La tercera fase debe ser mas

lenta pues es la que confiere basicamente el gusto final al producto.

4.1.1.3. Tiempo de tueste.

En la empresa Café Pureza el tiempo de tueste oscila en un maximo de 25 o hasta

30 minutos:

Segun Sola (2008), el sistema lento: data entre 15 y hasta 20 minutos, es muy
apreciado por los tostadores artesanos. Se consigue asi un grano con un color
oscuro y uniforme, bonito, con una 6ptima presencia para ser vendido al detalle y
en grano. Proceso rapido: de 1 a 3 minutos, tiene detractores que le achacan que
produce menos calidad que el sistema anterior. Con €l se obtiene menos merma al
tostar se gana alrededor de un 2% y se utiliza principalmente para tostar los cafés
de calidades inferiores, normalmente vendidos molidos. El sistema de tueste
rapido se aplica en paises nérdicos y no es que produzca una menor calidad, sino
gue da un resultado al gusto local; alli no es aceptado el tueste tipo espafiol pues
le encuentran un exceso de acidez y agresividad en el paladar, aunque al utilizar

normalmente el doble de agua por unidad de café, queda mas diluido.

Las mermas pueden ser las mismas si se controla con el colorimetro el tueste del
café molido, pues asi se controlan todas las partidas del café y no sélo el color de

la parte exterior del grano que siempre queda mas tostada que la interior.

9 UNAN FAREM- Matagalpa.
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Asi mismo la determinacion de los tiempos de tueste de las mezclas de café viene

dada por diferentes aspectos:

v Los habitos de consumo del pais en que se venda o consuma.

v' El tipo de maquina en la que se tuesta.

v' El tipo de café que vamos a tostar: los cafés mas acidos necesitan un
tueste mas largo y algo mas oscuro si queremos matar algo esta acidez

para que no sea agresiva.

4.1.2. Molido.

Segun Sola (2008), el molido es una operacion clave dentro de la cadena de
elaboracion de un buen café, a la que se le da muy poca importancia. El grano
molturado debe tener una granulometria perceptible al tacto y no llegar a tener una
consistencia harinosa. Si estd poco molturado, al realizar la infusiéon, no se
extraeran todos los sabores, y si lo esta excesivamente, se disolveran
excesivamente los componentes menos aromaticos y mas amargos, ademas de

formarse una pasta que dificultara el proceso.

Para cada uso y para cada tipo de maquina, existe un grado adecuado de
molturacion del café. Hubo un tiempo en que estaba prohibido vender café molido
envasado, para evitar picarescas indeseadas, pero hoy es normal la compra del
café molido, con lo que el consumidor puede ahorrarse la delicada operacion de
moler el café en su grado justo. La determinacion de la granulometria o medida de
las particulas molturadas, esta en funcion del tipo de cafetera que se usara en la
preparacion del café. Las particulas resultantes de la molturacion pueden medirse
con diferentes sistemas de los cuales los mas conocidos son por cedazos de
diferentes medidas o por el medio mas moderno a base de laser, mas exacto y
rapido que los anteriores. A través de estos controles, también se averigua el

desgaste de las fresas o rodillos.

Es importante el control de la temperatura del café molido: esta no puede estar por

encima de 50°C (lo ideal es conseguir que no supere los 35°C), ya que a partir de
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agui podemos notar gustos de café requemado y ademas tendremos mas
pérdidas de gases y aromas de lo habitual. La velocidad del motor, el estado de
las fresas o rodillos y la refrigeracion del sistema son elementos que hay que tener

en cuenta para preservar la calidad del café.

Hay dos tipos principales de molinos: los que usan fresas y los que usan rodillos.

4.2. Calidad.

Fontalvo (2010), conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Las caracteristicas de
un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes.

Segun Besterfield (2009), excelente producto o servicio que cumple o rebasa
nuestras expectativas, estas expectativas se basan en el uso que se les va a dar y

en el uso de venta.

Segun los grupos gerenciales de las empresas lideres, el secreto de las
compafiias de mejor éxito en el mundo radica en poseer estandares altos tanto
para sus productos, como para sus empleados, esto implica un mejoramiento
continuo que no tiene final, esta evolucion nos ayuda a comprender de donde
proviene la necesidad de ofrecer una mejor calidad del producto que se
proporciona al cliente, la calidad no solo se ha convertido en uno de los requisitos
esenciales del producto si no que en la actualidad es un factor estratégico clave
del que dependen la mayor parte de empresas no solo para mantener la posicion

en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

La empresa Café Pureza define la calidad como el resultado de un esfuerzo arduo,

se trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor.
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Dependiendo de la forma en que un producto o servicio sea aceptado o rechazado
por los clientes, podremos decir si éste es bueno o malo. Muchas veces el nivel de

calidad se mide de acuerdo a la reaccion y preferencias del cliente.

4.3 Sistema de Gestion de Calidad.

Segun Besterfield (2009), un Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interacttan para establecer las
politicas y los objetivos, asi como también la forma de lograr dichos objetivos para
dirigir y controlar a 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 y los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de

la calidad.

En las empresas posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, que
persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como calidad
total, en esta etapa la calidad se extiende a toda la empresa en su crecimiento
conceptual y en sus objetivos ya dejé de considerarse como una caracteristica del

producto o servicio, si no que alcanza el nivel de estrategia global en la empresa.

Para la empresa Café Pureza implementar un sistema de gestion afectara
positivamente no solo los productos y servicios, sino también a los procesos,
recursos humanos, métodos, medios de produccién es decir abarca todo los
campos de una empresa. Un sistema de calidad creara ventajas competitivas y

satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes.

Para saber si los procedimientos que se realizan dentro del Sistema de Gestion de
Calidad se encuentran bien estructurados y cumplen con el funcionamiento eficaz
y eficiente el sistema, es necesario que se mida el alcance del sistema, se

analicen bien las partes que conforman y se mejore para crear entre otras cosas la
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actualizacion de los procedimientos y por consecuencia los procesos del cual se

puede sacar provecho como una ventaja competitiva.

La idea de implementar un Sistema de Gestion de Calidad es trabajar durante
cada etapa con determinado grupo de medidas, capacitando al personal acerca de
las mismas y realizando, desde el nivel gerencial, los cambios necesarios en la

empresa tomando como prioridad a calidad dentro de la empresa.

5. Normas ISO 9001.

La 1ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC), y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que

le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Para Besterfield (2009), los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan
con esta acreditacion porqué de este modo se aseguran de que la empresa

seleccionada disponga de un buen Sistema de Gestion de Calidad.

Cada seis meses un agente de certificadores realiza una auditoria de las
empresas registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las
condiciones que impone la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las
empresas registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de calidad
de sus proveedores y a su vez, estos proveedores sélo deben someterse a una
auditoria, en vez de varias de los diferentes clientes. Los proveedores de todo el

mundo deben cefirse a las mismas normas.

Segun Pulido (2005), el objetivo de la ISO 9001 es llegar a un consenso con
respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales
(tanto para los clientes como para los usuarios). Estas normas se cumplen de
forma voluntaria ya que la 1ISO 9001, siendo una entidad no gubernamental, no
cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. Sin embargo, tal como ha

ocurrido con los sistemas de administracion de calidad adaptados a la norma ISO
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9001, estas normas pueden convertirse en un requisito para que una empresa se

mantenga en una posicidn competitiva dentro del mercado.

Como nos menciona Pulido (2005), estas normas se basan sobre pilares de

calidad tales como:

Contexto: Incluye andlisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas), gestionar el entorno, sus requisitos legales, andlisis de las
necesidades del cliente y de la cadena de suministro. Se incorpora en este punto

la innovacion y la gestion del riesgo, los agregados claves de la reforma.

Liderazgo: Responsabilidad de la direccion por el liderazgo. Lo que trata de
demostrar es que no soélo se debe asegurar el compromiso de los directivos, sino
también que lideren y fomenten la mejora continua, la innovacién y gestionar el

riesgo.

Planificacion: Incluye identificar oportunidades y riesgos del producto, y planificar
acciones para gestionarlo. La planificacion debe incluir objetivos de calidad, los
cuales deben transmitirse a todos los integrantes de la organizacion, no sélo a la

gente de operaciones.

Soporte: se hace hincapié en la gestion del conocimiento, el ambiente de trabajo,
la ergonomia, Yy los factores psicolégicos y sociales. Trata en particular el objetivo
de proveer a los empleados competencia en las actividades a realizarse en la
empresa y concientizacion. Concientizar implica que el personal conozca los
objetivos, la politica de calidad, los objetivos de calidad que afectan a su trabajo
del dia a dia, y que todos y cada uno de ellos sepan y cumplan los requisitos de la
norma. Y esta concientizacion o comunicacion debe ser tanto interna como
externa, es decir que debe alcanzar a clientes, proveedores y demas actores
externos, algo que ya incluyen estas normas es la salud y seguridad en el trabajo,

y que contribuye a la progresiva integracion entre las normas vigentes.
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En este capitulo se debe tener el control de los registros y de los documentos, el
cual debera registrarse como Informacion documentada a todos los documentos

aprobados y controlados.

Operacion: la planeaciéon y el control operacional incorporan el control para los
procesos tercerizados. En este capitulo también se incluyen las necesidades del
mercado real o potencial, otros puntos importantes son la revisién de contratos, los
procesos de comunicacion con el cliente, la planificacion operativa, identificacion
de los riesgos, el control de provision externa y el desarrollo de bienes y servicios.
La produccion, prestacion y la liberacibn de bienes y servicios se mantienen
practicamente igual. En cuanto a los “productos no conformes”, haya sido o no

liberado, se debe comprobar su conformidad y tratar con gestién de riesgo.

Evaluacion de la performance: la seccion de medicion, analisis y mejora estaria
dividida en dos, “evaluacién de la performance” y “mejora”. La evaluacion incluye

el monitoreo, medicion y analisis, auditoria interna y la revision por la direccion.

Mejora: abarca las “no conformidades” y “acciones correctivas”, Las acciones
correctivas deben ser apropiadas para subsanar las no conformidades que las
originaron.

5.1. Principios de las Normas 1SO 9001.

5.1.1. Capitulo 1: Objetivos y Campo de Aplicacion.

Lugar de ubicacién de la empresa, nombre de la empresa, logotipo de la empresa,
lema de la empresa, correo electronico de la empresa (al menos 2), teléfonos,
pagina web. etc. Como nos menciona Pulido (2005), el primer tema de esta norma
es “objetivos y campo de aplicacidén”, en donde solo hace mencién a dos puntos, el
de “generalidades” y el de “aplicacidon”, los menciona de la siguiente manera:

Generalidades: Esta norma especifica los requisitos para que un Sistema de
Gestidn de la Calidad cuando una organizacién necesita demostrar su capacidad
para proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y

los reglamentos aplicables y que aspire a aumentar la satisfaccion del cliente a
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través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente, los legales y reglamentos aplicable.

Aplicacion: Los requisitos que se especifican en esta norma internacional, son
genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin
importar su tipo, tamafio y producto suministrado; sin embargo, se pueden excluir
algunos requisitos de esta norma internacional, solo si no se pueden aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, y cuando esto suceda,
no se podra alegar conformidad con esta norma internacional, a menos que dicha
exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente, los legales y los

reglamentos aplicables.

Como nos menciona el autor en ese primer paso hacia el mejoramiento de la
calidad entendemos que las generalidades y su aplicacion es uno de los paso mas
importantes ya que este es el primer paso que se da para la aplicacion de las
normas 1SO 9001 para empezar el mejoramiento continuo de las empresas. Toda
empresa e industria que no cumpla con los requerimientos de esta norma
internacional no podran obtener la certificacion ISO de esta, por lo que toda
empresa tiene que reordenarse para mejorar y asi posteriormente certificarse. En
la empresa Café Pureza cuenta con las descripciones generales de la empresa
estas generalidades son necesarias para dar un salto a la transformacion hacia la

calidad total.

5.1.2. Capitulo 2: Referencias Normativas.

Pulido (2005), los documentos de referencia son indispensables para la aplicaciéon
de este sistema ISO 9001. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicién
citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima edicion de documento de

referencia.

16 UNAN FAREM- Matagalpa.




Ingenieria Industrial'y de Sistemas.

Estos documentos identifican el ambito, las definiciones y los términos para la
norma ISO 9001. Se organizan los documentos de manera analoga. Encontrar
documentos resultara mas facil no so6lo a los empleados, sino también a los

revisores externos, y su sistema se perfilar4 segun el modelo de proceso.

5.1.3. Capitulo 3: Términos y Condiciones.

Pulido (2007), nos menciona que los términos y condiciones para propadsitos de la
norma internacional 1ISO 9001, son aplicables los términos y definiciones dados en
la norma ISO 9001; y a lo largo de esta norma internacional, cuando se utilice el

término “producto”, este también puede significar “servicios”.

Como se puede observar, estos primeros tres capitulos de la norma internacional
ISO 9001; son para las empresas una introduccién a dicha norma, por esa razon
los temas son muy pequefios y no mencionan nada relevante a los temas que se
han desarrollado en este capitulo. Sin embargo en los siguientes capitulos, se
desarrollan temas en donde se analizara la relacién que tiene con el ciclo dinamico
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). La empresa Café Pureza debe estar
sujeta a los términos y condiciones de las normas ISO 9001 para poder optar a

una certificacién que demuestre que la empresa trabaja con calidad.

5.1.4. Capitulo 4: Sistema de Gestidn.

Segun Pulido (2007), la organizacion debe de cumplir con ciertos requisitos para
que se implemente un Sistema de Gestiobn de Calidad en el cual la norma

internacional ISO 9001 indican los siguientes criterios:

Requisitos generales: La organizacion debe establecer, documentar y mantener
un Sistema de Gestion de Calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos que se mencionan en esta norma. Por lo tanto la organizacién
debe:

v Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad

y su aplicacion a través de la organizacion.
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v' Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

v" Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

v Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

v" Realizar el seguimiento, la mediciéon cuando sea aplicable y el analisis de
estos procesos.

v Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificacion y la mejora continua de estos procesos.

Para Sanz (2013), la organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con
los requisitos de esta norma internacional. En los casos en que la organizacion
opte por contratar cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con
los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo
de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar
definido dentro del Sistema de Gestién de Calidad. Una organizacion puede tener
un Sistema de Gestion de Calidad pero esta tiene que saber muy bien como se
maneja la organizacién en lo concerniente a la calidad, debido a que asi se

pueden verificar que los procesos estén bien organizados.

Después del andlisis de la organizacién en lo concerniente a la calidad, se
procede con los requisitos de la documentacion que debe tener un Sistema de

Gestion de la Calidad.

Para que se integre un Sistema de Gestion de Calidad se debe de tener los

siguientes documentos en lo concerniente a la calidad:

v Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de obijetivos
de la calidad.

v" Un manual de calidad.

v' Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta

norma internacional.
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v' Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control de sus procesos.

Para las empresas la norma internacional ISO 9001 especifica que, cuando
aparece el término “procedimientos documentado” significa que el procedimiento
debe ser establecido, documentado e implementado. Un solo documento puede
incluir los requisitos para uno o mas procedimientos. También indica que la
extension de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad puede diferir
de una organizacion a otra debido al tamafio de la organizacion y el tipo de
actividades, la complejidad de los procesos y sus interacciones y la competencia
del personal.

En este punto la empresa Café Pureza define que la norma internacional nos da
la pauta para realizar las bases de un sistema de control de calidad, ya que al
tener las politicas y los objetivos documentados, se puede saber hacia dénde va
dirigida la organizacion en cuanto a la calidad se refiere. La norma internacional
define cada uno de los puntos subsecuentes como manual de calidad, control de

documentos y control de los registros los cuales indican los siguientes requisitos:

5.1.4.1. Manual de Calidad.

Segun Besterfield (2009), es necesario que la organizacion establezca y mantenga
un manual de la calidad que incluya el alcance del Sistema de Gestion de Calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos
documentos establecidos para el Sistema de Gestién de la Calidad, o referencia a
los mismos, y una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Control de Documentos:

v' Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
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v" Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

v' Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos.

v Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso.

v' Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

v' Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacioén
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
Sistema de Gestidon de Calidad, se identifiguen y que se controlen su
distribucion.

v Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

razon.

Las empresas deben poseer todos los documentos requeridos por el Sistema de
Gestidn de la Calidad, deben encontrarse registros los cuales son un tipo especial
de documento y deben de controlarse de acuerdo a los requisitos. En el cual debe
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios.
En Café Pureza se cuenta con todos los documentos actualizados de sus registros
de todas sus areas, son de facil acceso y cuentan con respaldo de todas las

operaciones existentes dentro de la empresa.

5.1.4.2. Control de los Registros.

Besterfield (2009), nos dice que los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
Sistema de Gestion de la Calidad deben controlarse. La organizacion debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la

retencion y la disposicion de los registros.
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La norma internacional ISO 9001 requiere que todo documento este registrado y
controlado, por lo tanto debe existir un proceso especifico que determine la forma
en que estos documentos se van a registrar, controlar y aprobar para su uso y
desuso; también debe existir un proceso extra para que se especifique la forma en
gue se van a almacenar para poderlos usar posteriormente o para tenerlos como
referencia. Esta norma contiene los requisitos generales para gestionar la
documentacion. Todo proceso, pedidos, dafios de las maquinas, quejas, cambio
de personal, expedientes del personas, seguro social del personal, debe estar

documentado.

Segun Sanz (2010), en las empresas un Sistema de Gestion de la Calidad es la
estructura operacional de trabajo, en otras palabras, un Sistema de Gestion de la
Calidad es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad del producto o servicio, es decir,
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen
en satisfacciéon del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

En las empresas se debe adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad, es
necesario que exista una guia de los resultados que se quieren obtener con
respecto a la calidad, y esta guia se crea con las politicas y los objetivos de la
calidad que la organizacién debe implementar y acordes al sistema global de la
organizacion; para que estas politicas y objetivos de calidad se cumplan. En la
empresa Café Pureza es necesario que se incorpore un manual de calidad, en el
cual se debe de especificar el funcionamiento del Sistema de Gestién de la
Calidad, incluyendo todos los procesos que se van a realizar para lograr los
objetivos del sistema, sin importar los procesos que se realicen de forma externa a
la organizacion, debido a que estos también deben estar registrados y todo

proceso debe incluir su respectiva descripcién y conexion que tiene con los demas
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procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que el control es parte

fundamental del sistema.

5.1.5. Capitulo 5: Responsabilidades de la Direccion.

Guillo (2009), menciona ciertos requisitos que debe cumplir la direccion de la
organizacion, tales como definir las politicas, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccion con

la calidad, etc.

El tema de responsabilidad de la direccion se encuentra integrado por los puntos
de la norma internacional 1ISO 9001, compromiso de la direccidon, enfoque al
cliente, politica de calidad, planificacion, responsabilidad, autoridad vy
comunicacion por parte de la direccion. El liderazgo, compromiso y la participacion
activa de la direccidn son esenciales para desarrollar y mantener un Sistema de
Gestidn de la Calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes
interesadas. Para alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y
aumentar la satisfaccion del cliente. La direccion debe definir también métodos
para medir el desempefio de la organizacion con el fin de determinar si se han

alcanzado los objetivos planificados.

5.1.5.1. Compromiso por parte de la Direccion.

Para Guillo (2009), la direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como
con la mejora continua de su eficacia: comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios, estableciendo la politica de la calidad, asegurando que se
establecen los objetivos de la calidad, llevando a cabo las revisiones por la

direccién, y asegurando la disponibilidad de recursos.
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El compromiso que menciona la norma internacional, hacia las empresas se
define esencialmente importante ya que abarca todo lo que un Sistema de Gestion
de Calidad requiere para su buen funcionamiento aunque no sea para
implementar esta norma internacional; es muy importante para las empresas que
las politicas y los objetivos de calidad de la organizacion estén enfocadas al
cliente. El compromiso que tiene la direccion en la empresa Café Pureza es un
trabajo continuo el cual tiene como objetivos mejorar todas las areas de la
empresa y también tener una relacion estrecha con los clientes para lograr

satisfacer todas sus necesidades de manera optima.

5.1.5.2. Enfoque al Cliente.

Para Guillo (2009), la direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente
se determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del

cliente.

Se entiende la importancia que debe tener la direccion en las empresas para
asegurarse de que se cumplan los requisitos que el cliente desea, ya que de eso
depende todo el Sistema de Gestion de Calidad que sefiala esta norma
internacional. En la empresa Café Pureza se tiene como norma que el enfoque al
cliente siempre se maneje dentro de la organizacion, el cliente es el punto mas
importante en la empresa ya que en la empresa se les ensefia la importancia que

tiene el cliente para la organizacion.

5.1.5.2.1. Satisfacciéon del Cliente.

Segun Guillo (2009), resalta que todos estos pasos estudiados, diagnosticados e
implementados son para el mejoramiento continuo de la empresa pero ademas de
eso debemos tomar en cuenta que también ademas de satisfacer las necesidades
dentro de empresa lo que tenemos como objetivo es la satisfaccion del cliente ya

que el cliente es nuestra mayor prioridad.
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Las empresas deben proporcionar un producto o servicio de alta calidad a sus
clientes, que satisfagan sus necesidades (un precio razonable, entrega oportuna y
servicio excepcional). Para llegar a este nivel una empresa necesita examinar
continuamente su sistema de calidad para ver si este responde a los requisitos y
expectativas cambiantes del cliente. Las empresas deben tratar de conservar a los
clientes de por vida en promedio se necesita 5 veces mas dinero para ganar un

cliente nuevo que para conservar uno actual.

En la empresa Café Pureza la satisfaccion del cliente es su primordial objetivo y
este se logra gracias a la excelente comunicacion existente entre la empresa y sus
clientes también se logra a través de encuestas de satisfaccidon al cliente estas
encuestas regulan los siguientes parametros: expectativas, necesidad,
perspectivas del cliente entre otras, segun la empresa entre las exigencias mas
comunes que el cliente presenta estan color, olor, inocuidad, presentacion y precio
del producto (la encuesta no pudo ser posible anexarla al documento por motivos
de privacidad de la empresa). La empresa Café Pureza tiene obsesion por cumplir
y superar las expectativas del cliente, hasta el punto en que los clientes queden
satisfechos. Para esta empresa es esencial comprender las necesidades y
expectativas del cliente para ganar negocios nuevos y conservar los negocios

existentes.

5.1.5.2.2. Quejas del Cliente.

Segun Sanz (2013), toda empresa debe tener un procedimiento para aprovechar

las quejas de los clientes.

En la empresa Café Pureza existen normas que deben emplearse en el momento
en que se realicen quejas de los clientes. Aceptar las quejas, no contradecirlas,
porqué son una medida de calidad, retroalimentar a los empleados con la
informacion de la queja, analizar las quejas, eliminar la raiz de la causa, informar a

todos los resultados de todas las investigaciones y las soluciones que se dieron.
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5.1.5.3. Politica de Calidad.

Para Besterfield (2009), la direccion debe asegurarse de que la politica de la
calidad es adecuada al propésito de la organizacion, incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad, proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad, es comunicada y entendida dentro de la

organizacion, y es revisada para su continua adecuacion.

En toda empresa la direccion tiene el compromiso y la responsabilidad de dar a
conocer a toda la organizacion los objetivos y politicas de calidad. En la empresa
Café Pureza la politica de calidad es un punto importante que se sigue para el
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, cuyo principal objetivo es el de
satisfacer y superar las expectativas del cliente; sin embargo, para este punto de
la norma internacional 1ISO 9001 aun no se mencionan los requisitos de los
objetivos, y es debido a que en la estructura de la norma los menciona en el
apartado de planificacion.

5.1.5.4. Planificacion.

Besterfield (2009), menciona dos puntos:

1. Objetivos de la Calidad: la direccion debe asegurarse de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la

politica de la calidad.

2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad: la direccion debe
asegurarse de que la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza
con el fin de cumplir los requisitos generales que indica la norma ISO 9001, asi
como los objetivos de la calidad, y se mantiene la integridad del Sistema de

Gestidn de la Calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.
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Las empresas definen que la planificacion integra una parte principal del Sistema
de Gestion de la Calidad de acuerdo con la norma internacional, en la empresa
Café Pureza la planificacion es parte esencial, en la empresa se cuenta con una
planificacion ya que para ellos es un requisito para integrar los objetivos y las
politicas de calidad, los cuales dirigen a todo el sistema.

5.1.5.5. Responsabilidad y Autoridad.

Segun Guillo (2009), la direccion debe asegurarse de que la responsabilidad y la

autoridad estén definidas y sean comunicadas dentro de la organizacion.

En toda empresa la direccion debe designar un miembro de la organizacion quién,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad de asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad; en la empresa
Café Pureza hay una persona designada con caracteristicas de lider capacitado
para dirigir al personal el cual también se encarga de informar a la direccion sobre
el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de
mejora, y se asegura de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.1.5.6. Comunicacién por parte de la Direccion.

Para Guillo (2009), la direccion debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectla considerando la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Cada empresa debe mantener la comunicacién con todos los involucrados en la
organizacion ya que con este punto se observa que el manual de calidad queda
casi concluido, por lo tanto solo queda analizar la forma en que la direcciéon deba
asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad funcione de la manera en

gue la norma internacional ISO 9001 sefala.
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5.1.5.7. Revision por parte de la Direccion.

Guillo (2009), la revision debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Deben mantenerse
registros de las revisiones por la direccion. A la revision en se le suman dos pasos

importantes que mencionaremos a continuacion.

Informacidn de entrada por la revision: La informacion de entrada para la revision
por la direccion debe incluir los resultados de auditorias, la retroalimentacién del
cliente, el desemperio de los procesos y la conformidad del producto, el estado de

las acciones correctivas y preventivas y las recomendaciones para la mejora.

Resultados de la Revision: Los resultados de la revision por la direccion deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, la mejora del producto en
relacion con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos.

En las empresas la direccion mediante la revision se responsabiliza y adquirira el
compromiso de establecer y desarrollar un sistema de calidad basado en la norma
ISO 9001 con el fin de conseguir los objetivos de esta. En la empresa Café Pureza
la responsabilidad de la direccién sera satisfacer las necesidades del cliente en lo
relativo a aptitud para el uso, prestaciones, cumplir con los requisitos especificos
del cliente y normativas legales, prevenir los fallos antes de que ocurran, reducir
los costos y mejorar las relaciones con sus clientes y proveedores. Todo esto
mediante la aplicacion de la politica de calidad a todas las areas de la empresa.
Todo el personal de la organizacién procurard desarrollar una mentalidad de
constante mejora en su puesto de trabajo, detectando no sélo los fallos que se
produzcan y sus causas, sino reconociendo a tiempo fallos potenciales y su

eliminacion consecuente.
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5.1.6. Capitulo 6: Gestion de los Recursos.

Para Guillo (2009), la direccién debe asegurarse de que se cuente con todos los
recursos esenciales tanto para la implementacion de las estrategias como para el
logro de los recursos para la operacion y mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como para la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. Los recursos pueden ser personas, infraestructuras, ambiente de
trabajo, informacién, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y

recursos financieros.

En toda empresa se debe tomar en cuenta el abastecimiento de los recursos, la
organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestibn de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia. En Café Pureza la gestion de los recursos es muy
importante para el Sistema de Gestidon de Calidad tipo ISO 9001 debido a que se
entiende que la empresa debe estar a la par de las necesidades de los procesos
que tienen en el sistema, esto hara aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de sus requisitos.

5.1.6.1. Recursos Humanos.

Segun Guillo (2009), se denomina recursos humanos (RRHH), al trabajo que
aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de una organizacion. Pero lo
mas frecuente es llamar asi al sistema o proceso de gestibn que se ocupa de
seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal de la organizacién.
Estas tareas las puede desempeiiar una persona o departamento en concreto

junto a los directivos de la organizacion.

El objetivo basico es alinear el area o profesionales de recursos humanos con la
estrategia de la organizacion, lo que permitird implantar la estrategia
organizacional a través de las personas, quienes son consideradas como los

anicos recursos Vvivos e inteligentes capaces de llevar al éxito organizacional y

28 UNAN FAREM- Matagalpa.



http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n

Ingenieria Industrial'y de Sistemas.

enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la fuerte competencia mundial.
Es imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos,
sino que se administra con las personas viéndolas como agentes activos y

proactivos dotados de inteligencia, creatividad y habilidades.

En todas las empresas para que el Sistema de Gestion de Calidad como lo indica
la norma ISO 9001 funcione correctamente, es necesario que el recurso humano
esté capacitado para realizar los procesos que le corresponden, el personal que
realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe
ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas. La norma hace hincapié en que con la conformidad con los requisitos
del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el personal que

desempeiia cualquier tarea dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

En la empresa Café Pureza como ayuda en el logro de los objetivos de mejora del
desempeiio del recurso humano, la organizacion promueve la participacion y el
desarrollo de su personal: proporcionando formacién continua y la planificacién de
carrera, definiendo su responsabilidad y autoridad, estableciendo objetivos
individuales y de equipo, también se gestiona el desempefio de los procesos
evaluando los resultados, facilitando la participacion activa en el establecimiento
de objetivos y la toma de decisiones, mediante reconocimientos y recompensas,
facilitando la comunicacion de informacion abierta y en ambos sentidos, revisando
continuamente las necesidades del personal, creando las condiciones para

promover la innovacién, asegurando el trabajo en equipo eficaz.

5.1.6.2. Infraestructura de la Empresa.

Pulido (2005), indica que la empresa debera determinar, suministrar y mantener
las infraestructuras necesarias para lograr la conformidad a los requisitos de

producto, incluyendo:

v' Edificios, espacio de trabajo e instalaciones.

v" Equipos de proceso, hardware y software.
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v Servicios de soporte, como transporte o comunicaciones.
v Esto es bastante evidente y en parte surgird de su planificaciéon de

empresa.

Todas las organizaciones deben determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable edificios, espacio de
trabajo y servicios asociados, equipo para los procesos (tanto hardware como
software), y servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas

de informacién).

La empresa Café Pureza cuenta con infraestructuras adecuadas (edificios,
equipos, y servicios de soporte y software), para asegurar que el producto cumpla
con los requisitos de calidad. También para que el recurso humano trabaje y se
desempefie en un ambiente adecuado. La empresa esta trabajando en poner
dispositivos para controlar la temperatura, todo esto para lograr satisfacer tanto las
necesidades de su personal como también para alcanzar la calidad en todas sus

areas.

5.1.6.3. Ambiente de Trabajo.

Sanz (2013), la organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Como nota el
término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo
(tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o las condiciones

climaticas).

Las empresas determinaran y gestionaran el ambiente de trabajo para lograr la
conformidad a los requisitos del producto. No hacen falta pruebas documentales,
pero cuanto mayor es la empresa, mas importancia adquiere este plano y mas

estricto sera su organismo de certificacion.
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En Café Pureza, con respecto al ambiente de trabajo la empresa tiene incluido ya
los equipos de proteccion, trabaja en dispositivos de temperatura y humedad,
entre otras condiciones. Para la empresa la creacion de un ambiente de trabajo
adecuado, como combinacion de factores humanos y fisicos, toma en
consideracion las metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar
la participacion activa para que se ponga de manifiesto el potencial del personal,
reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de proteccion,
ergonomia, la ubicacién del lugar de trabajo, interaccion social, instalaciones para
el personal en la organizacion, calor, humedad, luz, flujo de aire, higiene, limpieza,

ruido, vibraciones y contaminacion.

También define que este tema es importante debido a que todos los recursos
tienen que estar a disposicion del Sistema de Gestion de Calidad para que
funcione correctamente y no se vuelva ineficaz e ineficiente. La empresa también
aplica en el punto de ambiente de trabajo el ciclo de planificar, hacer, verificar y
actuar, ya que se tiene que planear la distribucién de los recursos para que se
encuentren siempre a disposicion del sistema, la parte de hacer del ciclo esta
conformada por el recurso humano, el cual debe de cumplir con la caracteristicas
necesarias para realizar sus actividades dentro del sistema, este recurso humano,
tiene que ser evaluado para verificar que cumple con sus funciones requeridas y

que tiene la capacidad necesaria para desempefiarlas.

5.1.7. Capitulo 7: Realizacién del Producto.

En este capitulo se desarrolla el tema de realizacion del producto, en el cual se
indican todos los requisitos que sefiala la norma internacional y se encuentra

integrado por los puntos de:

v Planificacion de la realizacion del producto.
v' Calidad de materia prima.

v' Disefio y desarrollo.
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v Higiene.

v' Compras.

v Control de proceso de produccion.

v Preservacion del producto.

Pulido (2005), para que se pueda realizar el producto o servicio, debe de existir
una planeacion y un registro de la realizacion del producto, para asi cumplir con

los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.1.7.1. Planificaciones del Producto.

Para Besterfield (2009), menciona que la planificacibn de productos son
componentes esenciales en como una empresa crea productos y los refina antes
de su puesta a la venta. La planificacion es una fase distinta del proceso de
creacion del producto. La planificacién requiere la recopilacion de informacién de
varios departamentos de la empresa, incluyendo aportes de los consumidores e

informacion de la competencia.

Las organizaciones deben planificar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente
con los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

En la empresa Café Pureza durante la planificacion de la realizacion del producto,
la organizacién determina, cuando sea apropiado, lo siguiente: los objetivos de la
calidad y los requisitos para el producto, la necesidad de establecer procesos y
documentos y de proporcionar recursos especificos para el producto, también en
este periodo se realizan las actividades requeridas de verificacion, validacién,
inspeccion para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo,
en la empresa se toman los registros que sean necesarios para proporcionar

evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
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requisitos. En la empresa el resultado de esta planificacion debe presentarse de
forma adecuada para la metodologia de operacion de la organizacion. La norma
ISO 9001 hace insistencia en que un documento que especifica los procesos del
Sistema de Gestidn de la Calidad y los recursos a aplicar a un producto, proyecto
o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad y la empresa también
puede aplicar los requisitos citados en el apartado de disefio y desarrollo de esta

norma para el desarrollo de los procesos de la realizacion del producto.

5.1.7.2. Calidad de Materia Prima.

Besterfield (2009), cita que la calidad de las materias primas no debe
comprometer el desarrollo de las Buenas Practicas de Manufactura. Si se
sospecha que las materias primas son inadecuadas para el consumo, deben
aislarse y rotularse claramente, para luego eliminarlas. Se debe tener en cuenta
todas las medidas necesarias para evitar contaminaciones quimica, fisica y/o

microbiologia.

En las empresas sobre todo las que producen algun tipo de alimento, las materias
primas deben ser almacenadas en condiciones apropiadas que aseguren la
proteccién contra contaminantes. El depdsito debe estar alejado de los productos
terminados, para impedir la contaminacién cruzada. En Café Pureza las materias
primas se mantienen en condiciones O6ptimas de almacenamiento como
temperatura, humedad, ventilacion e iluminacién, ya que la empresa tiene como
prioridad la salud de sus clientes. Dentro de la empresa el transporte se prepara
especialmente teniendo en cuenta los mismos principios higiénicos-sanitarios que

se consideran para los establecimientos.
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5.1.7.3. Disefio y Desarrollo.

Besterfield (2009), sefiala que el disefio y desarrollo son un conjunto de procesos
que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas o en la

especificacion de un producto, proceso o sistema.

La norma ISO 9001 menciona los requisitos para desarrollar y disefiar el servicio
de un Sistema de Gestion de Calidad, antes de disefiar el producto y desarrollarlo
se debe de realizar una planeacion de como se van a realizar estos procesos.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar las
siguientes etapas: la revision, verificacion y validacién. Ya con todo esto la
empresa se puede formular el plan para disefiar y desarrollar el producto y
servicio. Debido a que este proceso es muy importante para obtener la
satisfaccion del cliente y superar sus expectativas, se tiene que cumplir los
requisitos de legalidad del producto, asi como de que este tenga un éptimo
desempeifio, los cuales la norma ISO 9001 indica que tipo de requisitos en el
apartado de elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

En las empresas los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de
manera adecuada para la verificacién respecto a los elementos de entrada, y
deben aprobarse antes de su liberacion. También se debe realizar la verificacion,
de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los resultados del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificaciébn y de cualquier accion que sea

necesaria.

En la empresa Café Pureza en el punto de disefio y desarrollo del producto se le
agrega un paso mas y es la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado asi la empresa se asegura de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea
conocido. Siempre que es factible, la validacibn debe completarse antes de la

entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
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resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria. Una vez que
el producto ha sido validado, se procede con la entrega del producto y

posteriormente realizar una evaluacion de la satisfaccion del cliente.

5.1.7.4. Higiene.

5.1.7.4.1. Higiene del Establecimiento.

Sanz (2013), nombra que para la limpieza y la desinfeccidon es necesario utilizar
productos que no tengan olor ya que pueden producir contaminaciones ademas de
enmascarar otros olores. Para organizar estas tareas, es recomendable aplicar los
POES (Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento), que
describen qué, como, cuando y dénde limpiar y desinfectar, asi como los registros
y advertencias que deben llevarse a cabo. Todos los utensilios, los equipos y los
edificios deben mantenerse en buen estado higiénico, de conservacién y de

funcionamiento.

Este punto es importante ya que en las empresas que tienen como resultado final
cualquier tipo de alimentos se tiene que tener como prioridad la salud de los
clientes. En la empresa Café Pureza se toma con mucha seriedad y
responsabilidad la salud de los clientes es por eso que el area de trabajo se
mantiene lo mas limpio posible, con el diagnostico se realizé un estudio para
ocupar solo sustancias toxicas o demas quimicos recomendados (plaguicidas,
solventes u otras sustancias que pueden representar un riesgo para la salud y una
posible fuente de contaminacion), estos también deben estar rotuladas con un
etiquetado bien visible y ser almacenadas en areas exclusivas. Estas sustancias
deben ser manipuladas solo por personas autorizadas y a la hora de utilizarse

estar bajo vigilancia de personal autorizado.
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5.1.7.4.2. Higiene Personal.

Pulido (2005), nos menciona que debe controlarse el estado de salud y la
aparicion de posibles enfermedades contagiosas entre los manipuladores. Por
esto, las personas que estan en contacto con los alimentos deben someterse a
examenes médicos, no solamente previamente al ingreso, sino periédicamente.
Aunque todas las normas que se refieran al personal sean conocidas es
importante remarcarlas debido a que son indispensables para lograr las Buenas
Practicas de Manufactura. Se aconseja que todas las personas que manipulen
alimentos reciban capacitacion sobre "habitos y manipulacién higiénica". Esta es

responsabilidad de la empresa, la cual debe ser adecuada y continua.

En todas las empresas cualquier persona que perciba sintomas de enfermedad
tiene que comunicarlo inmediatamente a su superior. Por otra parte, ninguna
persona que sufra una herida puede manipular alimentos o superficies en contacto
con alimentos hasta su alta médica. Es indispensable el lavado de manos de
manera frecuente y minuciosa con un agente de limpieza autorizado, con agua
potable y con cepillo. Debe realizarse antes de iniciar el trabajo, inmediatamente
después de haber hecho uso de los retretes, después de haber manipulado
material contaminado y todas las veces que las manos se vuelvan un factor
contaminante. Debe haber indicadores que obliguen a lavarse las manos y un

control que garantice el cumplimiento.

En la empresa Café Pureza todo el personal que esté de servicio en la zona de
manipulacion debe mantener la higiene personal, debe llevar ropa protectora,
calzado adecuado y cubre cabeza. Todos estos utensilios deben ser lavables. No
debe trabajarse con anillos, colgantes, relojes y pulseras durante la manipulacion
de materias primas y alimentos. La higiene también involucra conductas que
puedan dar lugar a la contaminacién tales como: comer, fumar, salivar u otras
practicas antihigiénicas. Asi mismo, a los trabajadores se les recomienda no dejar

la ropa en el area de produccion ya que son fuertes contaminantes.
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5.1.7.4.3. Higiene en Elaboracion.

Segun Pulido (2005), cita que las materias primas utilizadas no deben contener
parasitos, microorganismos 0 sustancias toxicas, descompuestas o0 extrafas.
Todas las materias primas deben ser inspeccionadas antes de utilizarlas, en caso
necesario debe realizarse un ensayo de laboratorio. Y como se menciono
anteriormente, deben almacenarse en lugares que mantengan las condiciones que
eviten su deterioro o contaminacion. Durante la elaboracién de un alimento hay
gue tener en cuenta varios aspectos para lograr una higiene correcta y un alimento

de calidad.

Todas las empresas deben prevenir la contaminacion cruzada que consiste en
evitar el contacto entre materias primas y productos ya elaborados, entre
alimentos o materias primas con sustancias contaminadas. Los manipuladores
deben lavarse las manos cuando puedan provocar alguna contaminacion. Y si se
sospecha una contaminacion debe aislarse el producto en cuestion y lavar
adecuadamente todos los equipos y los utensilios que hayan tomado contacto con

el mismo.

En la empresa Café Pureza, como medida de seguridad para evitar la
contaminacion, el agua utilizada es potable y se esta implementando un sistema
independiente de distribucion de agua recirculada que pueda identificarse

facilmente.

La elaboracion del producto es llevada a cabo por empleados capacitados y
supervisados por personal técnico. Todos los procesos son supervisados para
realizarse sin demoras ni contaminaciones. Los materiales son tratados
adecuadamente para evitar su contaminacion. El material destinado al area de
empaque esta libre de contaminantes y no permite la migracion de sustancias
toxicas. Aqui la inspeccidon se hace siempre con el objetivo de tener la seguridad

de que todo se encuentra en buen estado.
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5.1.7.5. Compras.

Para Besterfield (2009), en el proceso de compras la empresa debe asegurarse de
que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y
el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender
del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre

el producto final.

Las empresas deben tener cuidado con los productos que son comprados, asi
como de poner atencion en la forma de trabajar y actuar de los proveedores.
Debido a que este proceso de compras se realiza dentro de un Sistema de
Gestion de la Calidad se debe documentar este proceso, cumpliendo con la
informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado los requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos, los requisitos para la calificacion del
personal, y los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. En la empresa
Café Pureza se da un punto importante, el cual es la verificacién de los productos
comprados la organizacidn establece e implementa la inspeccion u otras
actividades necesidades para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados. Para la empresa las compras de sus
productos es un proceso muy importante, debido a que estos productos deben de
cumplir con la calidad que sea adecuada para la realizacion del producto, la
empresa ademas de ver en las compras la disponibilidad, el costo y la cantidad

también hace hincapié en la calidad de los productos que se compran.

5.1.7.6. Control de Procesos en la Produccion.

Besterfield (2009), sefala que para tener un resultado Optimo en la
implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad mediante las normas ISO

9001, son necesarios ciertos controles que aseguren el cumplimiento de los
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procedimientos y los criterios para lograr la calidad esperada en un alimento,

garantizar la inocuidad y la genuinidad de los alimentos.

En las empresas los controles sirven para detectar la presencia de contaminantes
fisicos, quimicos y/o microbiologicos. Para verificar que los controles se lleven a
cabo correctamente, deben realizarse analisis que monitoreen si los parametros
indicadores de los procesos y productos reflejan su real estado. En la empresa
Café Pureza se hacen controles de residuos de pesticidas, controles de tiempos y
temperaturas, pero la empresa esta luchando para obtener dispositivos que

puedan detectar impurezas, detector de metales, entre otros.

5.1.7.7. Preservacioén del Producto.

Besterfield (2009), nombra que la organizacion debe preservar el producto durante
el proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad
con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la

identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.

En su mayoria las empresas para concluir con la realizaciéon del producto es
necesario que exista un control de seguimiento de los productos que se realizaron
gue determine la preservacion del producto para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe calibrarse o verificarse 0 ambos, a intervalos especificados o antes
de su utilizacién. Las organizaciones deben tomar las acciones apropiadas sobre
el equipo y sobre cualquier producto afectado. Debe confirmarse la capacidad de
los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se
utilicen en las actividades de seguimiento y medicidbn de los requisitos

especificados.
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La empresa Café Pureza concluye que, desde la realizacion del producto hasta el
resultado final se debe tener un control estricto de la preservacion de este
producto, el analisis de la preservacion del producto actia con la herramienta de
proporcionar las caracteristicas para realizar la mejora continua de la realizacion

del producto e influye en la satisfaccion a los clientes de la empresa.

5.1.8. Capitulo 8: Seguimiento, Medicion, Analisis y Mejora.

Segun Guillo (2009), la organizacion debe planificar e implementar los procesos
de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad con los requisitos del producto; asegurarse de la conformidad del
Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad. Esto debe comprender la determinacién de los métodos

aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

5.1.8.1. Seguimiento y Medicion.

Seguimiento y medicidbn segun Guillo (2009), es una de las medidas del
desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse
los métodos para obtener y utilizar dicha informacion. La nota de esta norma
internacional menciona que el seguimiento de la percepcion del cliente puede
incluir la obtencion de elementos de entrada de fuentes como las encuestas de
satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto
entregado, las encuestas de opinion del usuario, el andlisis de la pérdida de
negocios, las garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales. Sin

embargo la satisfaccion del cliente no es la Unica herramienta de seguimiento y
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medicion que es necesaria para saber el funcionamiento optimo del Sistema de
Gestion de la Calidad.

En la mayorias de las empresas un seguimiento y medicion de los procesos debe
aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a

cabo acciones correctivas, segun sea conveniente.

En la empresa Café Pureza el método de seguimiento y medicion se hace
mediante un analisis de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

5.1.8.2. Control de Productos no Conformes.

Para Guillo (2009), la organizacion debe asegurarse de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir
Su uso o0 entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles, las responsabilidades y autoridades

relacionadas para tratar el producto no conforme.

Las organizaciones deben determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y
para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad.

En la empresa Café Pureza el control de productos no conformes se lleva a cabo
de manera detallada, se analiza de manera profunda las posibles causas que
llevaron a determinar el producto inconforme, en este punto la empresa analiza

con determinacion las causas para lograr encontrar el problema ya que la empresa
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esta ligada a la idea de mejorar en todas sus areas para alcanzar la calidad total,
también en este punto es indispensable su estudio ya que un producto que no
cumpla con los estandares de calidad trae como consecuencia pérdidas a la

empresa.

5.1.8.3. Mejora.

Mejora segun Guillo (2009), la organizacion debe mejorar la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica y los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas, preventivas y la revision por la direccidon. Una herramienta importante
para tener las mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 son las

acciones preventivas y correctivas.

Para las empresas es importante poder medir los resultados del desempefio y
eficacia de este proceso de mejora, resulta de suma importancia, ya que permite
conocer las distintas actividades desarrolladas durante todo el proceso productivo
estar alcanzando los objetivos fijados, y de esta forma garantizar el correcto
funcionamiento de la mejora. Para la empresa Café Pureza el objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar productos que
cumplan con los requisitos. El objetivo declarado en la norma, es que la
organizacion busque sin pausa la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento

de los requisitos.

Por altimo, se puede concluir que la importancia de implementar las normas ISO
9001 radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar en la
organizacion una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a
lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos
del cliente, que en pocas palabras sean de calidad, lo cual ofrece mayores

posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de
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ventas planificado por la organizacion, lo que repercute directamente en los

beneficios de todas las partes implicadas.

6. Decisiones Estratégicas.

6.1. Mejora Continua del Proceso.

Segun Feigenbaum (2007), la mejora continua es un concepto amplio, ya que
depende tanto de la innovacion como de los cambios incrementales los cuales
consisten en una innovacion mas continuada y leve, son mejoras graduales que
ayudan a consolidar los mercados y a mejorar la satisfaccion de los clientes, como
consecuencia de una mejor aportacion de su valor, estos cambios son mas
frecuentes sobre todos en mercados maduros. La mejora continua debe formar
parte de la manera de pensar y actuar de la empresa, de manera que en el

momento en que ésta deja de mejorar, empieza a deslizarse hacia atras.

Las empresas en la busqueda de la excelencia comprende un proceso que
consiste en aceptar un nuevo reto cada dia el cual debe ser progresivo y continuo,
debe incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa en todos los
niveles, a través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado ,la meta es lograr la perfeccibn mejorando
continuamente los procesos comerciales de produccion, la empresa implementara
las normas de mejoramiento continuo ya estudiadas. En la empresa Café Pureza
la mejora continua es la accién permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio, el proceso de
mejoramiento continuo es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
dentro de la empresa. Para alcanzar la mejora continua en la empresa todo el
personal estd atado a la ideologia que todos somos importantes dentro del
funcionamiento de la misma, es por tal razén que depende de todos poder

alcanzar la calidad total.
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6.1.1 Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

Besterfield (2009), accion correctiva es cuando la organizacion debe tomar
acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir
gue vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los requisitos para: revisar las no conformidades
(incluyendo las quejas de los clientes), determinar las causas de las no
conformidades, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que
las no conformidades no vuelvan a ocurrir, determinar e implementar las acciones
necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar la eficacia

de las acciones correctivas tomadas.

Besterfield (2009), las acciones preventivas logran contribuir con el mejoramiento
continuo constituyen un mecanismo importante para lograr la mejora en la
productividad y rendimientos de la empresa, teniendo como objetivos no solo el
logro de la mision y vision estratégica, sino ademas la posibilidad de dar lugar a

los objetivos de los diferentes grupos de interés.

En la actualidad las empresas de fabricacion de productos se encuentran bajo una
exigencia debido a la gran competencia a la que estan expuestas, por lo que se
determina que cada dia incrementa la necesidad de implementar un Sistema de
Gestidon de Calidad el cual se ha convertido en un requisito indispensable para
permanecer en el mercado. El reto para las organizaciones actuales no esta
Gnicamente en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad sino

también, en garantizar la mejora continua de sus sistemas.

En las organizaciones las acciones preventivas y correctivas, es cuando la
empresa debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas, deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Debe establecerse un

procedimiento documentado para definir los requisitos para determinar las no
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conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades, determinar e implementar las
acciones necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar la

eficacia de las acciones tomadas.

En la empresa Café Pureza se regira por lo establecido segun la norma ISO 9001
la cual implanta que, en el tratamiento de las acciones correctivas y preventivas
deben desarrollarse una investigacion para identificar la causa raiz que genera la
no conformidad, y que una vez implementada la acciéon debe comprobarse su
efectividad, es decir, se debe constatar que no exista una concurrencia de la no
conformidad. En todo este proceso juega un papel importante la investigacion que
se haga de la causa raiz que implica un andlisis l6gico a través de una
metodologia que permita establecer la relacion causa-efecto, para la empresa las
acciones correctivas y preventivas constituyen un instrumento muy importante
para lograr la mejora continua de los Sistemas de Gestion de Calidad de acuerdo
a los requisitos de la norma ISO 9001, estas acciones son la clave para la
evolucion de la calidad, ya que aumenta la efectividad para asegurar un mejor
desarrollo de los procesos. Las acciones correctivas y preventivas son
consideradas herramientas para las mejoras continuas en las organizaciones
debido a que su propdésito es eliminar causa reales y potenciales de los problemas
o no conformidades evitando asi que estos puedan volver a presentarse. Con el
estudio de las acciones correctivas y preventivas se busca proponer la estructura
de un Sistema de Gestidon de Calidad, basado en los requisitos de las normas ISO
9001, para establecer un mecanismo efectivo para asegurar las medidas de
mejora continua en el sistema de la calidad de la empresa Café Pureza.
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VII. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.

En la empresa Café Pureza se aplicaron entrevistas al gerente, a clientes y a sus
colaboradores, debido al conocimiento y experiencia que ellos tienen con el
proceso en la misma, también se aplico la ficha de inspeccién de las Buenas
Practicas de Manufactura situadas en los anexos del trabajo. Se discutieron y
analizaron los resultados obtenidos utilizando una variable, entrelazando la

entrevista de los clientes con las que se aplicaron al gerente y sus colaboradores.
1. Entrevistas y observaciones directas:
1.1 Calidad dentro de la empresa.

La empresa Café Pureza garantiza una buena presentacion e inocuidad en todas
las etapas, pasando por la produccion y almacenamiento, hasta la
comercializacion y consumo. Segun lo observado en la empresa Café Pureza la
calidad es determinada por el cliente, no por el gerente ni por sus colaboradores,

esta basada en la experiencia real del cliente con el producto.
1.2. Relacién empresa cliente.

Segun el diagnéstico implementado el cliente califica el producto que cumple con
las expectativas esperadas. La relacion que existe entre la empresa y el cliente
ayuda a mejorar satisfactoriamente las debilidades encontradas en productos que
no cumplen los estandares de calidad.

Segun los resultados obtenidos en la empresa Café Pureza, la atencion al cliente
dentro de la misma es fundamental ya que en la empresa el cliente es recibido
personalmente por el gerente en el cual al cliente se hace sentir de manera
confortable y con la confianza de saber que el producto es el mejor y depositar su

confianza en la empresa.
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1.3. Control de materia prima.

La empresa cuenta con toda la materia prima necesaria en todos sus procesos de
produccion, con un control de almacén para satisfacer a los consumidores y

brindar un producto eficaz y eficiente.

Las materias primas con las que cuenta la empresa se observé que reldnen las
condiciones sanitarias que garantizan la inocuidad y el cumplimiento con los
estandares establecidos, también cuenta con un sistema documentado de control

de materia prima.
1.4. Ventajas de aplicar el Sistema de Gestion de Calidad dentro de la empresa.

La empresa Café Pureza se asegura que funciona bien y de esta forma puede
cumplir los objetivos propios, se cuenta con un sistema que permite gestionar, con
calidad, eldesarrollode sus actividades. EI Sistema permite analizar el
desempefio de forma integral y ademas, poder detectar las oportunidades de
mejora, las cuales implementadas exitosamente, se reflejaran en un cambio

sustancial de los indicadores de desempefio de la misma.

De nuestro punto de vista implementar un Sistema de Gestion de Calidad, es una
oportunidad que goza la empresa para volverse mas competitiva y abrir
posibilidades de abrir su mercado comercial, y penetrar posibles mercados
internacionales, el sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la
estructura departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de
valor con los proveedores y clientes. Los beneficios esperables mas comunes

deberian ser:

Mejora la satisfaccion de los clientes.
Mejora la productividad.

Reduccion de costos.

Documentacion de los procedimientos y registros.
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Mejor comunicacion interdepartamental.
Entrada a nuevos mercados que exigen certificaciones.
Disminucion de riesgos en las operaciones.

Reduccion de desperdicios.

A continuacion presentamos nuestras observaciones de los distintos items de las
fichas de inspeccion, las debilidades observadas las cuales son necesarias

hacerle correcciones.

2. Ficha de inspeccién de las Buenas Practicas de Manufactura.

2.1 Edificio.

La empresa Café Pureza cuenta con sus alrededores limpios, las paredes son
construidas de material estipulado por las Buenas Practicas de Manufactura, en
cuanto a ubicacién no es la 6ptima ya que no esta en un lugar estratégico para la
comercializacién, sus areas son pequefas, hay ausencia de vestidores y un lugar
para ingerir alimentos, los pisos son de facil limpieza pero existen grietas, no hay
presencia de ventanas, la iluminacion es la adecuada en cada uno de los
departamentos segun el manual de las Buenas Practicas de Manufactura, la

ventilacion es deficiente.
2.2 Instalaciones sanitarias.

La empresa Café Pureza no cuenta con un sistema de abastecimiento de agua no
potable independiente, en cuanto a las tuberias, el tamafio y disefio es
normalizado y cuenta con un sistema de eliminacion de desagues y eliminacion de
desechos adecuados, las instalaciones sanitarias no estan separadas por sexo y
no cuenta con vestidores, las instalaciones para el lavado de mano cuentan con
todo los accesorios adecuados para la esterilizacion esto contribuye a la inocuidad

de los productos.
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2.3 Manejo y disposicion de desechos sélidos.

La empresa cuenta con un plan de desechos solidos, el cual contribuye de

manera eficiente al proceso y es agradable al medio ambiente.
2.4 Limpieza, desinfeccion y control de plagas.

La empresa no cuenta con un programa escrito de limpieza y desinfeccién cabe
recalcar que los productos utilizados para la limpieza son incoloros e inodoros esto
para evitar cualquier dafio a la calidad del producto. El almacenamiento de estos
productos de limpieza estd fuera de las areas de procesamiento para evitar

cualquier contaminacion.
2.5 Equipos y utensilios.

La empresa no cuenta con todo el equipo y accesorios necesarios para todas las
fases del proceso y tampoco cuenta con un manual de mantenimiento preventivo
escrito lo cual genera una debilidad ya que se aplica solo mantenimiento correctivo

gue genera pérdidas para la empresa.
2.6 Personal.

La empresa Café Pureza no cuenta con un programa escrito de capacitacion que
incluya las Buenas Practicas de Manufactura, las practicas higiénicas son las
adecuadas segun la ficha de inspeccion de las Buenas Préacticas de Manufactura,
ya que todo el personal tiene conocimiento de que en la empresa se trabaja con
alimentos, en cuanto al control de salud la empresa lleva un registro de salud de

todos los trabajadores.
2.7 Control en el proceso y en la produccion.

La empresa no cuenta con un formulario escrito lo cual presenta una debilidad
para ejecutar el orden de los procedimientos, actualmente la empresa esta

trabajando en la realizacibn de un control para optimizar el proceso evitando
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contaminacion y crecimiento de microorganismos, pH. Llevar un control de

manufactura ayudara a estar organizado.

En la empresa Café Pureza el material para el empacado cumple con todos las
especificaciones para tener un registro de calidad, y protege al producto de
ambientes externos que reducen la calidad del producto, cabe mencionar que el
empaque cuenta con especificaciones tales como fecha de vencimiento,

proveedor, registro sanitario y las generalidades de la empresa.

En la empresa se lleva un registro de elaboracion, produccién y distribucion para
otorgar credibilidad al sistema de control de inocuidad, implementado por la
empresa conservandolo durante un tiempo superior al de la vida atil del producto
por lo que para la empresa es necesario elaborar un documento que contenga los

procedimientos para mantener un registro de su elaboracion.
2.8 Almacenamiento y distribucion.

En la empresa durante el almacenamiento y distribucion del producto, esté se
almacena en lugares previamente inspeccionados por la empresa asi como la
distribucién se hace en un vehiculo autorizado por la empresa que no cumple con
las condiciones de temperatura y ventilaciéon adecuada para el café, el producto
terminado se mantiene alejado de la materia prima y de los empaque, las
operaciones de carga y descarga tiene un lugar especifico para realizar esta etapa

del proceso.
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VIIl. CONCLUSIONES.

El diagnéstico realizado ha llegado a las siguientes conclusiones que tienen como
proposito la descripcion de los resultados encontrados gracias a los instrumentos de
medicién y también la valoraciobn de cémo se relaciona la teoria con la practica. Las

conclusiones son:

1. Segun el resultado del diagnédstico implementado en la empresa Café Pureza describe
que se encuentra en buenas condiciones, basado en los principios de las normas I1SO
9001; al aplicar la ficha de inspeccion de las Buenas Practicas de Manufactura se
encontraron debilidades que no permiten a la empresa certificarse con las normas I1ISO
9001.

2. Para que la empresa cumpla con los requisitos de la ISO 9001, deben adecuarse

ciertos principios tales como:

Operaciones de manufactura: no existe un registro de control escrito sobre las distintas

operaciones de manufactura.

Gestion de recursos: se encontrd que la empresa tiene deficiencia en infraestructura y

ergonomia necesaria, para satisfacer la calidad del ambiente laboral.

Ambiente de trabajo: la falta de equipos adecuados en el proceso de produccién, para
reducir dafios por el ambiente de trabajo a los colaboradores debido a los altos decibeles

de ruido en el proceso productivo.

3. Con la certificacién de la norma ISO 9001, la empresa tiene la oportunidad de volverse
mas competitiva, sus ventajas existentes son muchas, por lo general son de naturaleza
lenta, ya que se volveran evidente en el transcurso del tiempo, uno de los puntos més
importantes para la empresa es abrir una brecha para aumentar los ingresos de la
empresa, al aumentar cuantitativamente su mercado, llevar un control escrito de todos sus
procesos, se incrementara la satisfaccion de los clientes al afirmar la calidad el producto,
se reduciran las incidencias negativas y se aumentara la eficacia de la empresa en el
alcance de su mision y vision, he ahi donde radica la importancia de la adecuacion de

los requisitos generales de las normas 1SO 9001.
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IX. RECOMENDACIONES.

Realizar un estudio de relacibn empresa-cliente, en el cual se segmentaran los
clientes por necesidades como: diferenciacion, estatus social, entre otros. Esto
permitird a la empresa hacer de sus programas de formacién algo més atractivos

para los clientes y tener mayor demanda en los servicios que presta.

Conformar equipos de trabajos que realicen seguimientos a los resultados del
modelo y se enfoquen en generar alertas y planes de contingencia cuando los
indicadores de gestion de la calidad en el servicio del cliente no cumplan con las

expectativas esperadas.

Realizar reuniones para capacitar a cada uno de los niveles jerarquicos de la
empresa sobre los planes estratégicos y que planes se estan realizando para
lograrlos, comprometer a todo el personal a sus funciones con aportes a ese plan

y hacerles seguimiento a los resultados.

Con la colaboracion de la direccidén, dar a conocer las fortalezas que conllevan
trabajar bajo un Sistema de Gestion de la Calidad, logrando la integracion de las

demas areas de la empresa.

Elaborar programas escritos para controles de actividad segun la ficha técnica de

inspeccion de las Buenas Préacticas de Manufactura.

Eliminar las no conformidades en todas las fases del trabajo de cada persona
involucrada en el proceso dentro de la empresa, innovando para lograr grandes
avances, usando todos los métodos técnicos, para alcanzar la calidad absoluta,

anticipandose a las necesidades cambiantes del cliente.

Segun resultados obtenidos de la ficha técnica de inspeccion de las Buenas
Practicas de Manufactura en gestion de recursos, se debe dar seguimiento a
proyectos a realizarse en corto y mediano plazo para el mejoramiento de
infraestructura y un buen ambiente laboral y se debe llevar un control para que

estos sean concluidos correctamente.
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Operacionalizacion de las variables.

Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub-Indicadores Sub Sub- Instrumentos
Especifico Indicadores
No.1
- Variables basicas del

Describir la Tostado. | tueste.

tuacic de | Proceso actual | 1. Proceso de Temperatura del
stuacion e a1 ga 14 Empresa. | tostado y molido. P
empresa  Café tueste.

Tiempo de tueste.
Pureza para la
implementacién Entrevista a
de las normas trabajadores de Café
Pureza.
ISO 9001.
Molido. Observaciones.

2. Calidad.




Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub-Indicadores Sub Sub- Instrumentos
Especifico Indicadores
No.2
Control de o
registro. Ident|f|caC|o_n.
) Almacenamiento.
Ajustar los
requisitos )
generales de las 1SO 9001. 1. Sistema de Control de Produccion.
normas ISO 9001 a Gestion. procesos. Pedidos.
la empresa Café Dafios de maquina.
Pureza. Quejas.
Cambio de personal. Entrevista a trabajadores
Compromiso de | pjanificacion. de Catfe Pureza.
direccion. Organizacion de
direccion. ]
Delegar Observaciones.
responsabilidades.
Comunicacion.
Definir objetivos. Ficha técnica de
2. Responsabilidad Compromisos. inspeccion de BPM.
de direccion.
Enfoque al
cliente. Satisfaccion al cliente. Expectativas.

Necesidades.

Requisitos.




Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub- Sub Sub- Instrumentos
Especifico No.2 Indicadores Indicadores

Quejas del cliente | Entrega
oportuna
optima.
Superacion de
expectativas.

_ _ Oportunidades de | pevolucién el
Evaluacion de mejora. mejora. producto.

Ajustar los requisitos Recursos Reclamos.
Suministro de recursos. | financieros.

Proveedores. Entreyista a i
ISO 9001 a la empresa » trabajadores de Café
ISO 9001. 3. Gestion de Pureza

recursos. Recursos humanos.

generales de las normas

Café Pureza.
Educacién.
Formacion.
Habilidad. Observaciones.
Experiencia.
Logros.

Ficha técnica de

Infraestructura, inspeccion de BPM.

almacenamiento y

Espacio de
transporte.

trabajo.
Equipo.
Servicio de
soporte de al
cliente.




Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub- Sub Sub- Instrumentos
Especifico No.2 Indicadores Indicadores
Software. Estado de
Caracteristicas de | bodega.
bodega. Humedad.
Transporte Ventilacién.
adecuado. Ubicacion.
Ambiente de trabajo. Equipos de Estado de
proteccion. transporte.
Ajustar los requisitos Dispositivos de Transporte
generales de las normas temperatura. autorizado. )
ISO 9001 a la empresa lluminacion Entreylsta a .
Café Pureza. ISO 9001. | 4. Realizacion del Flujos de aire. trabajadores de Café
o Pureza.
producto. Limpieza.
Vibraciones.
Ruidos.

Planificacion y
desarrollo.

Calidad de

Recopilacion de
informacion.
Procesos
eficientes.
Aporte de
consumidores.
Inspeccion.

Inocuidad.

Observaciones.

Ficha técnica de
inspeccién de BPM.




Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub-Indicadores Sub Sub- Instrumentos
Especifico Indicadores
No.2
Color.
materia prima. | Olor.

Humedad.

Ajustar los Cafeina.

requisitos Prueba de almidon

ISO 9001. Pruebas

generales de las
normas ISO 9001 a
la empresa Café
Pureza.

Disefio.

Higiene.

microbiolégicas.
Pureza.

Innovador.
Resistente.

Mantenga sabor y olor.

Normas de

conservacion de salud.

Materias extranas.

Control sanitario.

Manipulacién de
quimicos.
Habitos de
personal.

Control de estado
de salud del
personal.

Cuerpos extrafios.
Granos dafados.

Granos infectados.

Granos negros.
Vamos del tueste.
Adulteracion.

Entrevista a trabajadores
de Café Pureza.

Observaciones.

Ficha técnica de
inspeccién de BPM.




Objetivo Variables Sub-Variables Indicadores Sub-Indicadores Sub Sub- Instrumentos
Especifico Indicadores
No.2
Procesamiento del
Seguimiento y producto.
medicion. Compras. Almacenamiento.
Distribucion.
Comentarios.
Control de Control de procesos y
producto no roduccion Costo.
conforme. P - Disponibilidad.
Ajustar los Cantidad.
requisitos ] ]
generales de las e Preservacion del Entrew,staatraba]adores
Planificacion de Café Pureza.
normas 1SO 9001 | 1S0 9001. | 5. Medicion, andlisis | mejora continua. | Sequimiento v medicién producto.
a la empresa meiora g y Detector de
. y mej de los procesos y del .
Café Pureza. impurezas.
producto. Detector de Observaciones.
metales.
L . Control de tiempo.
ReV|s||oQ fjedquejas Control de
Devolucion de residuos.

productos.
Reclamos.

Accioén correctiva.

Accion preventiva.

No conformidades.

Aumento de la
productividad.




Diagrama de flujo del proceso dentro de la Empresa Café Pureza.

Llegada de
materia prima

Inspeccion

Pesado

I<

Tostado

e

Inspeccién

Inspeccion

Empaaue

Inspeccion

Almacén




INSTRUMENTOS

Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

FAREM-Matagalpa

“Hacia la Acreditacion Universitaria”

Entrevista a trabajadores de la empresa, Somos alumnos del V afio de la
carrera Ingenieria Industrial y de Sistemas, estamos llevando a cabo una
investigacion con el objetivo de evaluar la calidad en el proceso de produccién

de la empresa.

Mediante este instrumento de obtencion de informacion, estamos solicitando a
usted como trabajador de la empresa nos suministre la informacién necesaria

para satisfacer los objetivos de nuestra investigacion:
l. Datos Generales

Nombre del Entrevistado:

Cargo: Fecha:

1. ¢Cuéanto tiempo lleva trabajando dentro de la empresa?

2. ¢Qué papel que desempefian dentro de la empresa?

3. ¢Qué es lo que mas se dificulta a la hora de realizar sus labores diarias

dentro de la empresa?




¢ Como valora los niveles de calidad dentro de la empresa?

¢, Como valora los niveles de relacidon empresa-cliente?

¢, Como es la comunicacion del gerente con los empleados?

¢La empresa cuenta con toda la materia prima en todas las actividades

gue se realizan dentro de la empresa?

¢, Como cree que influye la implementacion de un sistema de gestion de

calidad dentro de la empresa?




Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

FAREM-Matagalpa

“Hacia la Acreditacion Universitaria”

Entrevista al Gerente-Propietario, Somos alumnos del V afo de la carrera
Ingenieria Industrial y de Sistemas, estamos llevando a cabo una investigacion
con el objetivo de evaluar la calidad en el proceso de produccion de la

empresa.

Mediante este instrumento de obtencion de informacion, estamos solicitando a
usted como Gerente-Propietario de la empresa nos suministre la informacién

necesaria para satisfacer los objetivos de nuestra investigacion:
l. Datos Generales

Nombre del Entrevistado:

Cargo: Fecha:

1. ¢Qué tan importante es la implementacién de un sistema de gestion de

calidad para su empresa?

2. ¢Como es la relacion de gerente-empleado dentro de la empresa?

3. ¢Qué tan seguidos tienen capacitacion los empleados de la empresa?

4. ¢Cuales son los problemas mas comunes que se dan dentro de la

empresa?




5. ¢Como es la relacion de gerente-cliente en la empresa?

6. ¢Cudles son las quejas mas frecuentes de los clientes?

7. ¢Qué tan seguido se dan quejas de los clientes y que procedimiento

implementa para darle respuesta a las quejas de los clientes?

8. ¢Como caracteriza la calidad de la empresa?

9. ¢Cobmo caracteriza la calidad de su producto?

10.¢Qué ventajas cree que traerd para su empresa la implementacién de

un sistema de gestion de calidad?




Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

FAREM-Matagalpa

“Hacia la Acreditacion Universitaria”

Entrevista a clientes de la empresa, Somos alumnos del V afio de la carrera
Ingenieria Industrial y de Sistemas, estamos llevando a cabo una investigacion
con el objetivo de evaluar la calidad en el proceso de produccion de la

empresa.

Mediante este instrumento de obtencion de informacion, estamos solicitando a
usted como cliente de la empresa nos suministre la informacién necesaria para

satisfacer los objetivos de nuestra investigacion:
l. Datos Generales

Nombre del Entrevistado:

Fecha:

1. ¢Cuéanto tiempo lleva utilizado los productos/servicios de la empresa?

2. ¢Como conocié empresa?

3. ¢Con qué frecuencia utiliza producto/servicio?

4. ¢Grado de satisfaccion general con la empresa?




5. ¢Califique el valor de nuestros productos y servicios en comparacion con

el costo?

6. ¢En comparacion con otras alternativas de tipo producto y servicio, el

producto y servicio de la empresa cémo es?

7. Mencione algunos atributos con los que cuenta la empresa y la

importancia de que tienen estos para usted.

8. ¢Como califica la calidad general de nuestros productos y servicios?

9. ¢Recomendaria usted la empresa a otras personas?

10. ¢ Hay alguna cosa que le gustaria decirle a la empresa sobre el servicio

gue proporciona?




Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua i

Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

FAREM-Matagalpa

“Hacia la Acreditacion Universitaria”

Observacion directa dentro de la empresa, con el objetivo de evaluar la calidad
en el proceso de produccién de la empresa.

Este instrumento de obtencidén de informacion, nos suministrara la informacién

necesaria para satisfacer los objetivos de nuestra investigacion:
l. Datos Generales

Lugar: Fecha:

1. Observacion de aspectos legales de la empresa.

2. Observacion del espacio disponible para materia prima de la empresa.

3. Instalaciones internas adecuadas dentro de la empresa.

4. Observacion de medidas de seguridad de la empresa.

5. Observacién sobre la dedicacién de todos los empleados para con la

empresa.

6. Observacion del sistema de atencion al cliente de la empresa.




Observacion del proceso productivo de la empresa.

Observacion del sistema de ventas de la empresa.

Observacion sobre cumplimiento de las metas propuestas de la

empresa.




Anexo A
(Normativo)

Ficha de Inspeccion de Buenas Practicas de Manufactura para
Fabricas de Alimentos Procesados

Ficha No.

INSPECCION PARA: Licencia nueva |:| RenovaciénD Control|:| Denuncia I:I

NOMBRE DE LA FABRICA

DIRECCION DE LA FABRICA

TELEFONO DE LA FABRICA FAX

CORREO ELECTRONICO DE LA FABRICA

DIRECCION DE LA OFICINA ADMINISTRATIVA

TELEFONO DE LA OFICINA FAX

CORREO ELECTRONICO DE LA OFICINA

LICENCIA SANITARIA No. FECHA DE VENCIMIENTO

OTORGADA POR LA OFICINA DE SALUD RESPONSABLE:

NOMBRE DEL PROPIETARIO I:l REPRESENTANTE LEGAL I:l

RESPONSABLE DEL AREA DE PRODUCCION

NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS

TIPO DE ALIMENTOS PRODUCIDOS

FECHA DE LA 12 INSPECCION CALIFICACION
/100
FECHA DE LA 12 REINSPECCION CALIFICACION

/100
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Hasta 60 puntos: Condiciones inaceptables. Considerar cierre.

61 — 70 puntos: Condiciones deficientes. Urge corregir .

71 — 80 puntos: Condiciones regulares. Necesario hacer correcciones.
81 — 100 puntos: Buenas condiciones. Hacer algunas correcciones

12,
Inspeccion

1&

Reinspéc-

cién

.28,
Reinspec-
cion

1. EDIFICIO

1.1 Alrededores y ubicacion

1.1.1 Alrededores

a) Limpios

b) Ausencia de focos de contaminacion

SUB TOTAL

1.1.2 Ubicacién

a) Ubicacién adecuada

SUB TOTAL

1.2 Instalaciones fisicas

1.2.1 Disefno

a) Tamafio y construccion del edificio

b) Proteccién contra el ambiente exterior

c) Areas especificas para vestidores, para ingerir alimentos y para almacenamiento

d) Distribucién

e) Materiales de construccion

SUB TOTAL
1.2.2 Pisos
a) De materiales impermeables y de facil limpieza
b) Sin grietas ni uniones de dilatacion irregular
¢) Uniones entre pisos y paredes con curvatura sanitaria
d) Desagles suficientes
SUB TOTAL

1.2.3 Paredes

a) Paredes exteriores construidas de material adecuado

b)Paredes de areas de proceso y almacenamiento revestidas de material impermeable, no
absorbente, lisos, faciles de lavar y color claro

SUB TOTAL

1.2.4 Techos

a) Construidos de material que no acumule basura y anidamiento de plagas y cielos falsos lisos y
faciles de limpiar

SUB TOTAL

1.2.5 Ventanas y puertas

a) Faciles de desmontar y limpiar

b) Quicios de las ventanas de tamafio minimo y con declive

¢) Puertas en buen estado, de superficie lisa y no absorbente, y que abran hacia afuera

SUB TOTAL

1.2.6 lluminacién

a) Intensidad de acuerdo a manual de BPM

b) Lamparas y accesorios de luz artificial adecuados para la industria alimenticia y protegidos contra
ranuras, en areas de: recibo de materia prima; almacenamiento; proceso y manejo de alimentos

¢) Ausencia de cables colgantes en zonas de proceso

SUB TOTAL
1.2.7 Ventilacion
a) Ventilacion adecuada
b) Corriente de aire de zona limpia a zona contaminada
SUB TOTAL
1.3 Instalaciones sanitarias
1.3.1 Abastecimiento de agua
a) Abastecimiento suficiente de agua potable
b) Sistema de abastecimiento de agua no potable independiente
SUB TOTAL

1.3.2 Tuberia

a) Tamafio y disefio adecuado

b) Tuberias de agua limpia potable, agua limpia no potable y aguas servidas separadas

SUB TOTAL

1. 4 Manejo y disposicion de desechos liquidos

1.4.1 Drenajes

a) Sistemas e instalaciones de desagie y eliminacion de desechos, adecuados

SUB TOTAL
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1.4.2 Instalaciones sanitarias

a) Servicios sanitarios limpios, en buen estado y separados por sexo

[ D) Puertas que no abran directamente hacia el area de proceso

T)-Vestidores debidamenteubicados

1.4.3 Instalaciones para lavarse las mangs

a) | avamanaos con ahastecimiento de agua patahle

b) Jabdn liquido, toallas de papel o secadores de aire y rétulos que indican lavarse las manos

SUB TOTAL

1.5 Manejo y disposicion de desechos sélidos

1.5.1 Desechos Sélidos

a) Manejo adecuado de desechos solidos

SUB TOTAL

1.6 Limpiezay desinieccion

40a 0 ol H o o et i
0. I rrograma aempreZa y aeSmrectton

" "
HEEEI0H

h) Productos. para Iimpin-/n v desinfeccién ::prnh::rlnc

o)} Instalaciones adecuadas para la limpieza v desinfeccion

SUB TOTAL

1.7 Control de plagas

1.7.1 Control de plagas

a) Programa escrito para el control de plagas

b) Productos quimicos ufilizados autorizados

¢) Almacenamiento de plaguicidas fuera de las areas de procesamiento

SUB TOTAL

Z. EQUIPUS Y UTENSILTOS

29 ot 4 HH
Z T g POSYHteSHoS

a) Equipo adecuado para el proceso

h) Programa escrito de mantenimienta preventiva

SUR TOTAI

3. PERSONAIL

3.1 Capacitacion

a) Programa de capacitacién escrito que incluya las BPM

SUB TOTAL

3.2 Préacticas higiénicas

a) Practicas higienicas adecuadas, segun manual de BPM

SUB TUTAL

33 Comtrotdesatud

N P! Lol ol '
) CUTNIuruc sdiiu dauttuduu

4.1 Materia .r_\rima

a) Control y registro de la potabilidad del agua

b) Registro de control de materia prima

SUB TOTAL

4.2 Operaciones de manufactura

a) Controles escritos para reducir el crecimiento de microorganismos y evitar contaminacion (tiempo,

Temperatra, humedad, actvidad deragua y pH)

/I_Q Envasado

H HIEP | | +
HpteZa-y-tthtZatoateCuatamenite

4-4-Documentacidnvreagistro
“Ga4oeetHRetaetoR- Y FegisSH
N\ Moot indac o PN ié o i4 ficteil A
T REGIStrOSaproptatoSteCrantration Proauceion-y-tGiStHoUcion
SUR TOTAI

5. ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION

51 Almacenamiento 3 distribucidn

|La) Materias o] imas A4 [)[()_(i ictos terminados almacenadaos en condiciones ap nn'adag

b) Inspeccién periédica de materia prima y productos terminados

¢) Vehiculos autorizados por la autoridad competente

d) Operaciones de carga y descarga fuera de los lugares de elaboracion

Le) Vehiculos que transportan alimentos refrigerados o congelados cuentan con medios para verificar y

mantener la temperatura.

SUB TOTAL
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NUMERAL
DE LA
FICHA

DEFICIENCIAS ENCONTRADAS /
RECOMENDACIONES

CUMPLIO CON LAS
RECOMENDACIONES

Fecha:

PRIMERA INSPECCION

PRIMERA
REINSPECCION
Fecha:

SEGUNDA
REINSPECCION

Fecha:

DOY FE que los qatos registrados en esta ficha de inspeqcipn son verdaderos y acordes a
la inspeccidn practicada. Para la correccion de las deficiencias sefialadas se otorga un

plazo de dias, que vencen el

Firma del propietario o responsable

31qWoNAewy|apI0ydadsul

Nombre del propietario o responsable (letra de molde)

Firma del inspector

Nombre del inspector (letra de molde)

3IGUIONAewy[3pio1oadsul

VISITA DEL SUPERVISOR | Fecha

Firma del propietario o responsable

Firma del supervisor

Nombre del propietario o responsable
(Letra de molde)

Nombre del supervisor
(Letra de molde)

ORIGINAL: Expediente.
COPIA: Interesado.







