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RESUMEN

Uno de los principales retos que enfrentan las micro y pequefias empresas en la
actualidad, es lograr la permanencia en el mercado de su competencia, para esto se ha
hecho cada vez més necesario plantear estrategias que les permita adaptarse a los
constantes cambios no solo en el mercado sino también en los gustos y preferencias de
sus clientes. Para ello, contar con un MGC (Manual de Gestién de la Calidad) resulta de
vital importancia, sobre todo, si se busca un reconocimiento oficial acerca de los
esfuerzos que la empresa procesadora de pulpas de frutas nativas “Madre Tierra
Amazonia S.R.L., y que realiza en torno a la calidad, como la certificacién bajo la horma
ISO 9001:2000. Para llegar a ese punto, es pertinente atravesar distintas etapas en la
construccién del MGC acorde a las necesidades de cada empresa. Para lograr esto se
realizé la elaboracién del manual de calidad basado en la norma ISO 9001-2000 para el
departamento de control de calidad de la empresa procesadora de pulpas de frutas
nativas “Madre Tierra Amazonia S.R.L.”. Este trabajo, pretende formalizar mecanismos de
organizacion, relacionados con operaciones de control de calidad dentro de la empresa.

Mediante un diagnostico FODA se determin6 que la empresa procesadora de pulpas de
frutas nativas “Madre Tierra Amazonia S.R.L.”. No cuenta con un departamento de control
de calidad y menos con un documento formal que contenga mecanismos estandarizados
y sistematizados para el desarrollo de las actividades enmarcandolas hacia la calidad
total. Por tal razén se ve la imperiosa necesidad de elaborar en primera instancia, un

manual de control de calidad basado en la norma ISO 9001:2000.

Su elaboracion surge de la necesidad de contar con un instrumento de apoyo
administrativo que sefiale, oriente e induzca al personal hacia el cumplimiento de
responsabilidades guiadas hacia la calidad total dentro de la empresa, cuya relacion y/o

rendimiento se obtendran por medio de cuestionarios y entrevistas.
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1.1. Antecedentes

Dentro de lo que implica a la implementacién de un sistema de control de gestion de
calidad, tenemos que tener en cuenta cual es la historia y bases en las que se rigen estos,

asi de esta manera podremos comprender mejor su importancia en una empresa.

Entre 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambié rapidamente. La Bell System y su
subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el control de la
calidad instituyendo un departamento de ingenieria de inspeccion que se ocupara de los
problemas creados por los defectos en sus productos y la falta de coordinacion entre su
departamentos. George Edwards y Walter A. Shewhart, como miembros de dicho
departamento, fueron sus lideres. Edwards declaré: “Existe el control de la calidad cuando
articulos comerciales sucesivos tienen sus caracteristicas mas cercanas al resto de sus
compaferos y mas aproximadamente a la intencion del disefiador de lo que seria el caso

si no se hiciera la aplicacion.

En 1935, E. S. Pearson desarroll6 el British Standard 600 para la aceptacion de muestras
del material de entrada, el cual fue sucedido por el British Standard 1008, adaptacién del
4] U.S. Z -1 Standard desarrollado durante la segunda guerra mundial. La Segunda
Guerra Mundial apresur6 el paso de la tecnologia de la calidad. La necesidad de mejorar
la calidad del producto dio por resultado un aumento en el estudio de la tecnologia del
control de la calidad. Fue en este medio ambiente donde se expandieron rapidamente los
conceptos basicos del control de la calidad. Muchas compafiias pusieron en vigor
programas de certificacion del vendedor. Los profesionistas de la seguridad en la calidad
desarrollaron técnicas de analisis de fracasos para solucionar problemas; los técnicos de
la calidad comenzaron a involucrarse en las primeras fases del disefio del producto y se

iniciaron las pruebas del comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituyd la ASQC (American Society for Quality Control) y su presidente
electo, George Edwards, declar6 en aquella oportunidad: “La calidad va a desempefiar un
papel cada vez mas importante junto a la competencia en el costo y precio de venta, y
toda compafiia que falle en obtener algun tipo de arreglo para asegurar el control efectivo

de la calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de
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competencia de la que no podra salir triunfante”. En ese mismo afio, Kenichi Koyanagi
fundé la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) con Ichiro Ishikawa como su
primer presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE fue formar el Grupo de
Investigacién del Control de la Calidad (Quality Control Research Group: QCRG) cuyos
miembros principales fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes
desarrollaron y dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los
circulos de la calidad.

Después de acabar la segunda guerra mundial Japén estaba frente a la reconstruccion
del pais, y las fuerzas de ocupacion estadounidenses decidieron apoyarlo en la

reconstruccion de su economia con el fin de evitar que recuperara su capacidad bélica.

Para eso Estados Unidos envié a un grupo de expertos para ayudar en su labor. Sin
embargo, antes debian ganarse la confianza de los japoneses, que los veian como meros
enemigos, por lo que se lanzaban a través de la radio mensajes pro-EE.UU.
Lamentablemente Japén no contaba con radios, y se propuso montar unas fabricas
orientadas a su fabricacién. Pero, como se contaba con mano de obra inexperta, el
resultado fue la mala calidad de las radios creadas. Para sanar este problema se creé el
NETL (National Electric Testing Laboratory), sin embargo poco tiempo después se
reconocié que esa estrategia no era buena, y se decidié reorientar los esfuerzos a la
capacitacion de esta nueva generacion de administradores japoneses. Esto se consiguio
gracias al programa realizado por la organizacidon llamada Union de Cientificos e

Ingenieros del Japon.

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica que habia trabajado
en la Bell System con George Edwards y Walter A. Shewhart, fue invitado a hablar ante
los principales hombres de negocios del Japén, quienes estaban interesados en la
reconstruccion de su pais al término de la segunda guerra mundial, e intentando entrar en
los mercado extranjeros y cambiando la reputacion del Japén de producir articulos de
calidad inferior. Deming los convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en la

mejor del mundo al instituirse los métodos que él proponia.

Muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de <<Sistema Integral de

Calidad>>, que afecta al disefio, la fabricacion y la comercializacién, produciéndose un
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fendmeno singular que afecté a la comercializacién y economia industrial de muchos
paises, como consecuencia del despegue de la industria japonesa, aplicando los

conceptos del aseguramiento de la calidad y la prevencion.

Los industriales japoneses aprendieron las ensefianzas de Deming y la calidad japonesa,
la productividad y su posicién competitiva se mejoraron y reforzaron, para ser lo que son
hoy en dia. Es por ello que cada afio se otorga en el Japon los muy deseados Premios
Deming al individuo que muestre logros excelentes en teoria o en la aplicacién del control
de la calidad por estadisticas, o aquella persona que contribuya notablemente a la
difusién de las técnicas del control de calidad por estadisticas, asi como a su aplicacion.
Las compafiias japonesas que han obtenido dichos premios incluyen Nissan, Toyota,
Hitachi y Nipon Steel. En 1989, la Florida Power and Light Company fue la primera

compafia extranjera en ganar el premio Deming.

En los afios 1950 y 1960, Armand V. Feigenbaum fijé los principios basicos del control de
la calidad total (Total Quality Control, TQC): el control de la calidad existe en todas las
areas de los negocios, desde el disefio hasta las ventas. Hasta ese momento todos los
esfuerzos en la calidad habian estado dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es
asi que en 1958, un equipo japonés de estudio de control de la calidad, dirigido por Kaoru
Ishikawa, visité a Feigenbaum en General Electric; al equipo le gusto el nombre TQC y lo

llevé consigo al Japon; sin embargo, el TQC japonés difiere del de Feigenbaum.

En 1954, Joseph Juran fue invitado al Japén para explicar a administradores de nivel
superior y medio el papel que les tocaba desempefiar en la obtencion de las actividades
del control de la calidad. Su visita fue el inicio de una nueva era de la actividad del control
de la calidad, dirigiendo la senda de las actividades hacia esta y basadas
tecnolégicamente en fabricas hacia un interés global sobre la misma en todos los
aspectos de la administracion en una organizaciéon. En uno de sus libros mas importantes,
Managerial Breakthrough ("Adelanto Administrativo™), él responde la pregunta de muchos

administradores, “; para qué estoy aqui?”.PEDAGOGIA B tienen dos funciones basicas:
a) Romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles de rendimiento, y

b) Mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de rendimiento.
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Estas nociones basicas con capitales en el respaldo de la filosofia del TQC tal como se
conoce hoy en dia. Otro libro importante es Quality Control Handbook (Manual del Control

de la Calidad), una guia para el mejoramiento de la calidad.

A mediados y finales de los afios 1950 se le dio hombre al TQC por los trabajos hechos
por Armand V. Feigenbaum, pero sus conceptos se desarrollaron tomando como base las
obras de Deming y Juran. El TQC extendi6 el concepto de la calidad para incluir esta en
disefio y en el rendimiento, asi como también el punto de vista tradicional de la misma. El
TQC requiere gque todos los empleados participen en las actividades de mejoramientos de
la calidad, desde el presidente de la junta de directores hasta los obreros, pasando por

quienes atienden a los clientes y toda la comunidad.

A finales de los afios 1960 los programas de la calidad se habian extendido a través de la
mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta industria ocupaba la
primera posicién en los mercados mundiales, mientras que Europa y Japén continuaban

Su reconstruccion.

El final de los afios 70's y el principio de los 80°s fue marcado por un empefio en la
calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, incluyendo
las finanzas, ventas, personal, mantenimientos, administracion, fabricacion y servicio. La
reduccion en la productividad, los altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la
administracién se volviera hacia el mejoramientos en la calidad como medio de

supervivencia organizacional.

Hoy dia muchas organizaciones se empefian en lograr el mejoramiento de la calidad,
incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (European Organization for Quality Control), e IAQ
(International Academy for Quality). Asi mismo, varios centros de estudio han establecido
sus propias investigaciones para estudiar este concepto como: las Universidades de
Miami, Wisconsin, Tennessee, el Centro MIT para el Estudio de Ingenieria Avanzada y la

Universidad Fordham.

Asi mismo, La Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace mas de
cinco décadas, desde su fundacién su proposito fue mejorar la calidad, aumentar la

productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio internacional.
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De este organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que estan integradas por un
conjunto de modelos y documentos sobre gestion de calidad. En 1987 se publicaron las
normas internacionales actuales sobre aseguramiento de la calidad. Por primera vez,
cada una de ellas sirve como un modelo de calidad dirigido a determinada area de la
industria, la manufactura o los servicios. En la actualidad cubren todas las funciones o
posibilidades de desempefio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la productividad de
los productos o servicios que se oferten. Aunque los antecedentes mas remotos de la
existencia de la norma ISO 9000 datan de hace méas de 50 afios, es importante destacar
que la aceptacion internacional de la normalizacién ha tenido vigencia, sobre todo, a partir
de la década de 1980.

Actualmente la normalizacion es un requerimiento indispensable para exportar a los
paises del primer mundo, principalmente a los ubicados en el area de Europa; sin
embargo otros paises como Japén, a pesar de su indiferencia anterior, tienen ahora
entusiasmo en participar en la aplicacion de estas normas, ya que serd imposible
introducirse al mercado global si no se demuestra su cumplimiento especifico para

garantizar la calidad de productos y servicios al mercado futuro de los consumidores.

La aplicacion de las normas ISO esta avalada por la Organizacién Internacional para la
Estandarizaciéon (por sus siglas en Inglés: International Standarization Organization), que
es una federacibn mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalizacion,
denominados cuerpos de los paises miembros de ISO. Cada uno de estos comités tiene
como objetivo preparar y establecer los estandares internacionales de normalizacion

realizados a partir de estudios de los comités técnicos.

La ISO tiene reconocimiento mundial y esta avalada por mas de 75 paises, mismos que
aceptan su autoridad moral en cuanto a las restricciones que se establecen, en los
intercambios internacionales de comercio, para aquellos que incumplen la certificacion de

sus modelos. ISO 9001 también ha sido aplicada en Educacion.

En nuestro pais la estandarizacion de las normas de calidad fue un avance bastante
grande dentro del comercio nacional, la entidad base o fundamental para esta

estandarizacion es IBNORCA.
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La creacion de IBNORCA fue promovida mediante el Decreto Supremo N° 23489 del 29
de abril de 1993 como una entidad de caracter privado sin fines de lucro y de dmbito
nacional; asi mismo le otorga como funciones basicas la Normalizacion Técnica y la

Certificacion, dos pilares fundamentales de la calidad.

El Instituto Boliviano de Normalizacion y calidad (IBNORCA), fue fundado el 5 de mayo de
1993. Su personalidad juridica esta reconocida mediante Resolucién Suprema N° 213015
de fecha 30 de julio de 1993. La competencia de sus funciones fue ratificada mediante el
Decreto Supremo N° 24498 del 17 de febrero de 1997 de creacién del Sistema Boliviano

de Normalizacién, Metrologia, Acreditacion y Certificacion (SNMAC).

IBNORCA se constituye en el pais como la Unica empresa representante de ISO, también
representa al Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM), con el que

realiza certificaciones conjuntas de calidad.

Cuenta con oficinas regionales en siete departamentos del pais: La Paz, Cochabamba,
Santa Cruz, Chuquisaca, Oruro , Tarija y Beni, a través de las cuales se brinda servicios

técnicos integrales a todo el pais.

Con la creacién de IBNORCA el pais tuvo una inminente crecida en la caracterizacion y
valoracion de su economia, porque mediante las acreditaciones de calidad no solamente
fueron conocidas las empresas a nivel nacional, sino a nivel internacional y de esta forma
fueron vistas como empresas activamente solidas en su funcionamiento, calidad y servicio

que prestan.

La influencia de estas certificaciones tuvo un inminente efecto en la regién, porque
nuestras empresas se vieron obligadas a competir con otras a nivel nacional e

internacional mediante la Acreditacion del control de calidad.

Un ejemplo muy preponderantes es la exportacion de la castafia que para conseguir un
avalu6 solido a nivel internacional, cada empresa castafiera tiene que contar con su
certificacion ISO 9001:22000 para que de esta manera la castafia producida y exportada

de nuestra regién tenga un reconocimiento a nivel mundial.



1.2. Planteamiento del Problema

Se realizé un andlisis de la empresa a través de las herramientas FODA (Fortaleza,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas), en el cual se detecté como una debilidad de la
empresa la falta de mecanismos que garanticen la calidad del producto por no contar con
una planeacion formal de sus actividades, no hay una planeacion formal o documentada
del control de la calidad y tampoco existe evidencia de los esfuerzos que la empresa

realiza para asegurar la calidad de sus productos y procesos.

1.2.1. Situacion problemética

La falta de un Manual de Control de calidad que regulen los procedimientos de calidad no
permite a la empresa Madre Tierra Amazonia S.R.L. cumplir con las normas que exigen

las tendencial internacional para el control de calidad.

1.2.2. Problemas internos

e Normas que regulen la calidad del producto.

e Capacitacion a los encargados de &area en sus procedimientos con relacion a
calidad.

o Estandares que proporcionen en forma clara los procedimientos a seguir en sus

funciones respectivas.

1.2.3. Problemas externos

Se detectaron los factores externos que derivan o pueden derivar en problemas, los

cuales son:

¢ Competencia: aquellos que buscan objetivos parecidos y ofrecen productos y/o
servicios semejantes; se incrementaron en los Ultimos afos.

e Pdublico al que se dirige la empresa, en cualquiera de sus acepciones Yy entre el
que quiere ser aceptado, preferido.

e |Instituciones de apoyo o rechazo, con objetivos de distinta indole (IPHAE,
mercaderes, HGMR, etc.) y acceso a la opinién publica. Su juicio puede actuar

sobre la preferencia o la desaprobacion del producto o de lo que propone.



e Restricciones legales y sociales que, en el primer caso, registren las posibilidades
del mensaje o de su difusién y, en el segundo, establecen limites que, de

sobrepasarse, pueden motivar también el rechazo hacia la campafa.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢, Con el disefio y la implementacién de un Manual de Calidad se podra garantizar que los
productos ofertados por la empresa MTA SRL cumplan con las normas establecidas por la
ISO 9001:20007?

1.3. Establecimiento de los objetivos

1.3.1. Objetivo general

“Disefnar e implementar el manual de calidad basado en la norma ISO 9001 - 2000 en la
empresa procesadora de pulpas de frutas nativas “Madre Tierra Amazonia S.R.L.”

1.3.2. Objetivos Especificos

¢ Realizar un Diagnostico para identificar los problemas que se tiene actualmente,
en el control de calidad en la empresa MTA SRL.

e Revisar y analizar los distintos conceptos y teorias relativos al manual de calidad.

e Estructuracion y aplicacién del Manual de Calidad basados en la norma 1SO 9001
— 2000.

e Mejorar el proceso de control de calidad de la empresa, para la oferta de
productos con alta calidad elevando el reconocimiento de marca.

¢ Promover y hacer cumplir las normas de la empresa, por los trabajadores.

e Capacitar al personal en cuanto a calidad se refiere en los diferentes
departamentos de produccion.

e Sentar las bases en el manual de calidad para la creacion de un sistema de
gestion de calidad.

e Asegurar la calidad de los productos ofertados

1.3.3. Objetivos académicos

» Conocer y estudiar la norma ISO 9001:2000.

» Capacidad de implementar dicha norma.



» Consolidar los conocimientos administrativos adquiridos a través de la formacion

académica superior, en la elaboracion de manuales, en este caso de calidad.

1.4. Justificacion y delimitacion

1.4.1. Justificacion

El trabajo dirigido se desarrolla especificamente en el marco administrativo de la calidad
en el &rea del sistema de gestién de la calidad a ser creado dentro de la empresa “Madre
Tierra Amazonia SRL que sentara las bases el campo administrativo del sistema de
calidad de la empresa ,donde tendra un alcance determinado y delimitado al sistema de
calidad de la compaiiia; y que por tener un movimiento constante y voluminoso requiere
mecanismos administrativo — técnicos en la seccion de calidad, necesarios para el manejo

administrativo de la empresa.

Los mecanismos administrativo — técnico en la seccién de calidad tendra un sistema a
seguir con el objeto de ofrecer al personal directivo y operativo la informacion de los

aspectos mas relevantes de la operacion y funcionamiento de la seccién de calidad.

Para atender la debilidad establecida se plante6 una estrategia que consiste en el disefio
de un manual de gestién de la calidad que sea acorde con las necesidades actuales de la

empresa y de las partes interesadas.

Las ventajas de la metodologia que se implementaran seran fundamentales para la
ejecucion y administracion en el proceso cualitativo dentro de la empresa, completando

por lo menos los siguientes resultados previstos.

e Reduccién de rechazos e incidencias en los productos ofertados.
e Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

e Mejora continua.

Con el logro de los resultados previstos se conseguira que la empresa “Madre Tierra
Amazonia S.R.L.” se consolide en una empresa lider en el procesamiento de pulpas de
frutas amazodnicas con garantia de calidad, situacion que alcanzara un fuerte movimiento
de mercado en Riberalta y genere mayores oportunidades de consumo para estos

productos.
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El presente documento se creara en cumplimiento a las disposiciones internas de la
empresa en base a sus reglamentos y manuales con las que cuenta, con la disposicion de
recursos necesarios por parte de la gerencia general, cuyo propésito esencial es proveer
en forma ordenada y sistematica informacion referente a las actividades en cuanto a
calidad se refiere. Su elaboracion surge de la necesidad de contar con un instrumento
administrativo que sefiale, oriente e induzca al personal hacia el cumplimiento de
responsabilidades y la uniformidad en el trabajo, propiciando asi que la ejecucion de las

labores encomendadas se efectien de manera adecuada.

1.4.2. Institucion beneficiada

Este trabajo esta dirigido para su uso exclusivamente en la empresa Madre Tierra
Amazonia S.R.L., de la ciudad de Riberalta, del departamento del Beni, pais Bolivia, para
el departamento de calidad de la misma empresa, en su uso por los trabajadores de la
planta, considerando su evaluacion y actualizacién en forma anual, el tiempo de duracién
de la investigacion sera acorde al cronograma de actividades véase (3.4.1 TRABAJO
EJECUTADO).

1.5. Metodologia Utilizada
1.5.1. Métodos

1.5.1.1. Métodos Empiricos

El método de estudio utilizado, fue el exploratorio y descriptivo, ya que era necesario
conocer detalladamente el funcionamiento de la organizacion y asi poder relacionar
algunas variables. Se registr6 la informacion tal y como ocurrian los fenémenos a lo largo

del periodo de investigacion.
1.5.1.2. Método de andlisis y sintesis®

La capacidad de analisis y sintesis nos permiti6 conocer mas profundamente las
realidades con las que nos enfrentamos, simplificar su descripcion, descubrir relaciones
aparentemente ocultas y construir nuevos conocimientos a partir de otros que ya

poseiamos.

http://innovacioneducativa.upm.es/competencias-genericas/formacionyevaluacion/analisisSintesis



11

1.5.1.3. Método de observacion cientifica®

Para la observacion lo primero se planted previamente qué es lo que interesa observar.

En definitiva haber seleccionado un objetivo claro de observacion.

La observacion cientifica "tiene la capacidad de describir y explicar el comportamiento, al
haber obtenido datos adecuados y fiables correspondientes a conductas, eventos y /o

situaciones perfectamente identificadas e insertas en un contexto tedrico

1.5.2. Técnicas

1.5.2.1. Técnica Encuesta

Se trata de una técnica de investigacion basada en las declaraciones emitidas por una
muestra representativa de una poblacion concreta y que nos permiti6 conocer sus

opiniones, actitudes, creencias, valoraciones subjetivas, etc.
1.5.2.2. Técnica Entrevista

La técnica de entrevista es una conversacion entre dos 0 mas personas, en la cual uno es
el que pregunta (entrevistador). Estas personas dialogan con arreglo a ciertos esquemas

0 pautas de un problema o cuestion determinada, teniendo un propdsito profesional.
15.2.3. Técnica de Observacion Directa.

Esta técnica nos permitié evidenciar de una forma directa las causas y falencias con que
cuenta el objeto de estudio, para asi de esta manera realizar un andlisis y determinar las

diferentes soluciones que se le puede dar.

1.5.3. Herramientas
1.5.3.1. Cuestionario
El cuestionario proporciona una alternativa muy Util para la recoleccion de datos se lo

realiza con preguntas cerradas las cuales fueron formulas a los trabajadores y personal

administrativo de la empresa (ver anexo).

*http://www.ugr.es/~rescate/practicum/el_m_todo_de_observaci_n.htm
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1.5.3.2. Guia de entrevista

Se realizd las entrevistas a los involucrados de la empresa, donde se recauda la
informacion requerida sobre los objetivos que se plantea en el trabajo dirigido, véase

anexos.
1.5.3.3. Lista de chequeo

La lista de chequeo nos ofrece una situacion inicial de la empresa para la implementacion
de la norma ISO y es de elaboracion propia de acuerdo a normativas de la misma,

consiste en realizar una auditoria visual mediante la técnica de observacién directa.



CAPITULO Il
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2. MARCO TEORICO

2.1. Manual, concepto y antecedentes

Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sisteméatica,
informacién y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y/o procedimientos
de una organizaciébn que se consideren necesarios para la mejor organizacion del

trabajo.

Los manuales contienen informacién sobre el conjunto de operaciones o de etapas que

en forma cronoldgica se establecen para llevar a cabo un determinado tipo de trabajo.

El manual de también es un instrumento de informacion en el que se consignan en
forma metodica, las operaciones que deben seguirse para la realizacion de las

funciones de una o varias entidades.

2.2. Manual de calidad

El manual de calidad de una organizacion es un documento donde se especifican la
mision y visién de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la
calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

El manual de calidad expone ademas la estructura del sistema de gestion de la calidad
y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre con el

manuales de procedimientos o las instrucciones.

Es un documento "Maestro" en el cual la organizacion (empresa) establece como dar
cumplimiento a los puntos que marca la norma (por ejemplo ISO 9001:2000) y de él se

derivan instructivos de uso de equipos, procedimientos, formatos, etc.

El manual de calidad entendido como tal, tnicamente es de obligada realizacion en la
implementacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestion de la empresa,
el compromiso de éste hacia la calidad, la gestibn de recursos humanos,

materiales...etc.
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2.3. Calidad, concepto y antecedentes

Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado
considerablemente a lo largo de los dltimos setenta afios. De esta manera existen
diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre los
que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B.
Crosby, Arman V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la

teoria de la Gestion de las Organizaciones, a continuacion se describen algunos.

El autor Edwards Deming, critico las formas tradicionales de administrar y evaluar a los
trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas y fundamentadas en el
conocimiento de la variacion natural que en todo proceso existe. Las principales
aportaciones de Deming, son: catorce principios para transformar la gestion en la
organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son:

1) Planificar: establecer objetivos y procesos para obtener resultados;

2) Hacer: implementar los procesos;

3) Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados;

4) Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos’.

Los catorce principios de Deming, sefialan cdmo se debe administrar una organizacion
para asegurar su éxito por medio de la calidad, sirven para evaluar o autoevaluar la

actuacion de la direccion de cualquier organizaciéon. Estos principios son:

1) Crear constancia de objetivos,

2) Adoptar la nueva filosofia,

3) Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa,

4) Acabar con la practica de conceder un contrato sélo por su precio,
5) Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio,

6) Instituir la formacion y reformacion,

*’Edwards Deming, Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la Gerencia
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7) Instituir el liderazgo,

8) Erradicar el miedo,

9) Derribar las barreras entre las areas del personal,

10) Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos,

11) Eliminar cuotas numéricas,

12) Eliminar barreras para dignificar la fabricacion,

13) Instituir un programa de educacion y reentrenamiento,

14) Actuar para lograr la transformacion®.

El autor Joseph M. Juran, escribié sobre calidad, comenzado con un folleto llamado
métodos estadisticos aplicados a problemas de manufactura. Conceptualizé el principio
de Pareto, enfatiz6 la responsabilidad de la administracibon para mejorar el
cumplimiento de las necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones
destaca la trilogia de la calidad, que es un esquema de administracion funcional
cruzada, compuesta de tres procesos administrativos: planear, mejorar y alcanzar
niveles de desempefio sin precedentes®, Juran asegura que la calidad, se da cuando
un producto o servicio es adecuado para su uso; asi la calidad consiste en la ausencia
de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente, es decir, que la
opinién del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o

servicio.

Kaoru Ishikawa, jugd un papel relevante en el movimiento por la calidad en Japoén
debido a sus actividades de promocién y su aporte en ideas de innovadoras para la
calidad. Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las estadisticas, promovio
una mayor participacién de todos los empleados. Al igual que otros autores, creia que
la calidad comienza por el cliente, y entender sus necesidades es la base para mejorar;
las quejas deben manejarse en forma activa, como oportunidades para reajustar la
calidad. Sus principales aportaciones son: los circulos de calidad en Jap6n, o grupos
de personas de una misma area de trabajo que se dedican a generar mejoras, el
empleo de las siete basicas herramientas de la calidad en la que destaca, el diagrama

de causa-efecto, también denominado diagrama de Ishikawa, y la mencion del control

5Joseph M. Juran, principio de Pareto


http://es.wikipedia.org/wiki/Principio_de_Pareto
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total de calidad, como nueva filosofia de administracion, ya que logra una organizacion
superior con una mejor posicion competitiva en el mercado; El principal objetivo de

Ishikawa fue involucrar a todos en el desarrollo de la calidad y no sélo a la direccion®.

Después de revisar los conceptos antes descritos se define a la calidad como aquella
gue tiene como objetivo la plena satisfaccion de las necesidades del cliente, mediante
productos y servicios elaborados con cero defectos, que logren exceder las
expectativas de los mismos. Cabe sefalar que el concepto de calidad es
multidimensional, debido a que las necesidades de los consumidores son mdltiples y
diversas, pues incluyen aspectos como la aptitud para el uso, el disefio, la seguridad, la
fiabilidad o el respeto al medio ambiente, es también flexible por lo que factores, como
giro, tamafio y otros no son determinantes para su aplicacion. La calidad, por lo tanto,
es considerada como una estrategia administrativa primordial de los negocios, ya que
principalmente fomenta firme y positivamente el sano crecimiento del negocio,
proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a la plena satisfaccién del cliente
planeando de esta manera costos razonables de calidad. La calidad no cuesta, sino
que genera utilidades en todos los aspectos, ya que cada centavo que se gaste en
hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o hacerlas en lugar de otras se convierte en

medio centavo menos en utilidades.

2.4.1SO 9000 Historia

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por
la ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) que se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizaciéon (empresa de produccién, empresa de servicios,

administracion publica...).

Su implementacion en estas organizaciones ofrece una gran cantidad de ventajas para

sus empresas. Los principales beneficios son:

¢ Reduccidon de rechazos e incidencias en la produccién o prestacion del servicio.
¢ Aumento de la productividad.

¢ Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

®Kaoru Ishikawa, Causa y efecto
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¢ Mejora continua.

La familia de normas apareci6 por primera vez en 1987 teniendo como base una horma
BS (Estandar Britanica), y se extendid principalmente a partir de su version de 1994,

estando actualmente en su version 2000.

La principal norma de la familia es: ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad
- Requisitos. Y otra norma es vinculante a la anterior: 1ISO 9004:2000 - Sistemas de

Gestion de la Calidad - Guia de mejoras del funcionamiento.

Las normas 1SO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para organizaciones
gue realizaban proceso productivo y, por tanto, su implementacion en empresas de
servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de que es un sistema bastante

burocratico.

Con la revisién de 2000 se ha conseguido una norma bastante menos burocrética para
organizaciones de todo tipo, y ademas se puede aplicar sin problemas en empresas de

servicios e incluso en la administracion publica.

Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas entidades de

certificacion que dan sus propios certificados y permiten el sello.

Estas entidades estan vigiladas por organismos nacionales que les dan su

acreditacion.



CAPITULO Il
DESARROLLO




18

3. DESARROLLO

3.1. Diagnostico situacional.

La empresa MTA SRL (Madre Tierra Amazonia S.R.L.) fue creada el afio 2002, con el
objetivo de llenar un vacio en el procesamiento y comercializacion de productos
sostenibles, provenientes de Sistemas Agroforestales y de la Biodiversidad del Bosque,
(especialmente aceites y mantecas de palmas nativas, nuez amazobnica, y otras
especies),desde su creacion, viene contribuyendo en las mejoras tecnolégicas para el
procesamiento del cupuazu y el asai ademdas de otras especies frutales de la
amazonia en la promocion de los mismos en diferentes mercados y su

comercializacion.

Con apoyo técnico de IPHAE (Instituto para el Hombre, Agricultura y Ecologia) y el
financiamiento de HIVOS y SNV, se instal6 una planta piloto para pulpa de frutas,
posteriormente, con financiamiento de la FDTA - Tropico Hiumedo, se desarrollaron
productos de la pulpa como el vino y licor y de las semillas: la manteca y avances para
el copulate.

Desde su creacion, la empresa ha trabajado dentro de los principios del comercio justo,
con fuerte apoyo en la economia solidaria de las familias que abastecen las diferentes
materias primas a la empresa. La APPAAVD (Asociacion de Productores y Productoras
Agroforestales Amazénicos Vaca Diez) es la mayor accionista de esta empresa

privada.

Actualmente se esta certificando el 100% de los productos con los que trabajamos
como Orgénico y Eco Social, este ultimo sello es una norma privada del IBD
Certificaciones que pretende que la empresa implemente programas de desarrollo en
las comunidades proveedoras, atendiendo sus necesidades basicas en las areas social

y ambiental.
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Organigrama MTA SRL

Asamblea de socios y socias o
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[ Apoyo externo
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i en comunidades < -

Gerencia de Gerencia de
Produccién Comercializacién

l—l—l

Sector aceites y
mantecas

Administracion Almacenes

Sector Pulpas

llustracion 1 Organigrama MTA SRL. Fuente: Departamentos administrativos

3.1.1. Analisis FODA

El analisis FODA arroj6 la siguiente informacion:
Oportunidades

¢ Baja calidad de los productos competidores

e Desarrollo de nuevos productos

e Los competidores utilizan estrategias a base de precios bajos. Diferenciacion de
productos.

e Integracion de la cadena de suministros. Fabricar la materia prima de los

productos clave.
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Amenazas

» Auge de los alimentos light (bajo en calorias).
» Baja de ventas en temporada de invierno. Debido a la preferencia de bebidas
calientes en vez de productos refrigerados.

Fortalezas

e Baja rotacion de personal

e Marca reconocida: La calidad y sabor de los productos ofertados por la
empresa son reconocidos por sus propios clientes, ademas del uso de la
palabra que identifica a la marca para referirse a bebidas de este tipo.

e El producto tiene mayor vida de anaquel que la competencia.

e Los procedimientos estan definidos, sin embargo, hay que documentarlos para

gque puedan ser consultados.
Debilidades

= Sub-utilizacién de sistema de informacion: En la actualidad ya existe un
paquete pero este no es utilizado al 100%.

= Equipo de produccion poco tecnificado: Debido a que en la actualidad el equipo
de producciéon con el que se trabaja es semiautomatico, una parte de la
variabilidad en la calidad del producto se debe a errores humanos.

= Deteccion de necesidades de capacitacion: No se lleva a cabo la deteccion de
necesidades de capacitacion. La Unica area donde se mide la productividad es
en produccion.

= No existe planeacién formal de las actividades. No se realiza una planeacién
formal de las actividades que se desarrollan dentro de la empresa tales como
planeacion de crecimiento, planes de mejora, deteccion de necesidades y
estatus de los recursos necesarios para el trabajo en cualquier nivel ya sea
operativo o0 a nivel gerencial, no existe una planeacion de la produccion formal o
documentada ni evidencias del trabajo que se realiza para el desarrollo de
nuevos productos. De igual forma, no se muestra evidencia de los esfuerzos de

la empresa por asegurar la calidad de sus productos y de todos sus procesos.
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Estrategias FO

Ofrecer productos de calidad aprovechando la marca reconocida
Integracion vertical de la cadena.
Ofrecer productos con valor agregado como son las pulpas de frutas

amazonicas congeladas y liofilizadas destinada a la industria alimenticia.

Estrategias FA

>

Diversificacion de productos. Desarrollo de productos para el mercado light
manejando por ejemplo procesos como UHT (Temperatura Ultra Alta).
Ampliaciéon de la plaza. Localizaciébn de los puntos vacacionales de mayor

afluencia en la ciudad para establecer un punto de venta temporal.

Estrategias DO

Utilizacion de economias de escala mediante la tecnificacién de los procesos.

Estrategias DA

Innovacion en procesos y productos. El desarrollar productos con un mejor
contenido nutricional permitiria entrar a nuevos mercados. El innovar procesos
permite reducir costos y mejorar la calidad del producto.

Excelencia operativa. Capacitacion del personal en trabajo en equipo y en la
correcta utilizacion de los sistemas de informacion. Utilizacion de métricas de
desempefio y su control para mejorar el mismo.

Disefar un manual de calidad para un sistema de gestién de la calidad acorde a

las necesidades actuales de la empresa permitird primeramente sentarlas
bases para el desarrollo e implementacion del SGC de la empresa, ayudara en
la identificacion de los procesos que se desarrollan en la empresa asi como su
interaccion, definird claramente cuales son los requerimientos del cliente y los
regulatorios, las autoridades y responsabilidades correspondientes asi como los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000,ademas contribuiré en la planeacion
de las principales actividades que se realizan tales como la produccion y

desarrollo de nuevos productos, igualmente dara evidencia de los esfuerzos
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que se llevan a cabo para asegurar la calidad de los productos ofertados; la
documentacion de los procesos es parte fundamental del desarrollo del sistema
y ésta contribuira a garantizar el correcto cumplimiento de lo dispuesto por la
norma ISO 9001:2000 formando en documentos cémo se cumplen los
requerimientos de la norma mencionada asi como las responsabilidades de la
direccion, la gestion de recursos, la realizacion del producto y la medicion,
analisis y mejora de procesos y productos, lo cual permitird detectar areas de
oportunidad de mejora, reducir desperdicios y mostrar evidencia de las
acciones que la empresa realiza en busca de la calidad y de la mejora continua;
ademas de crear las condiciones para la busqueda de una certificacion bajo las

normas internacionales ISO 9000.

3.1.2. Entrevistay encuesta

En cuanto al conocimiento general de calidad el diagnéstico realizado fue a los
responsables de las diferentes éareas productivas por medio de entrevistas y
cuestionarios sobre el proceder al instante de realizar una acciéon que de su cargo

derive.
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Tabla 3-1 Entrevista de diagnostico

ENTREVISTA DE DIAGNOSTICO

N° | PREGUNTAS CONOCE | DESCONOCE | MAL/NR
¢, Conoce usted o a escuchado hablar de las

1 0% 11 % 89 %
norma ISO?
¢ Cuenta la empresa con un manual de

2 _ 0% 0% 100 %
calidad?
¢ Conoce el significado de la palabra

3 _ 0% 10 % 90 %
calidad?

¢ Trabaja usted de acuerdo a normas o
4 | reglas que determinen la calidad del 0% 20 % 80 %

producto?

¢ Tiene capacitacién constante en cuanto a
5 _ _ 0% 0% 100 %
calidad se refiere?

Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas se puede evidenciar:

e EI 89% no han escuchado hablar de la norma ISO

e EI 100% no cuenta con manual de calidad

e EI90% tiene un bajo conocimiento en cuanto a calidad se refiere
e EI 80% no trabaja con las politicas de la empresa

¢ EI 100% no tienen una capacitacion constante en la empresa.




Tabla 3-2 Cuestionario de diagnostico
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CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO

PREGUNTAS Sl NO TOTAL
1.- ¢La empresa cuenta con un manual de
_ 0% 100,00% | 100,00%
calidad?
2.- ¢ Tuvo usted llamadas de atencion por no
_ _ 77,78% | 22,22% 100,00%
cumplir con el correcto uso de sus equipos?
3.- ¢Recibe usted capacitacion continua y/o
_ 0% 100,00% | 100,00%
frecuente sobre temas de calidad?
4.- ¢ Realiza usted su trabajo de manera que el
33,33% | 66,67% 100,00%

producto que se obtenga sea lo mejor posible?

Fuente: Elaboraciéon Propia

Interpretacién: En el cuestionario realizado se puede evidenciar que:

e EI 100% que la empresa no cuenta con un manual de calidad

e EI77,78% tuvo llamadas de atencion por no cumplir con el correcto uso de sus

equipos

e El 100% Recibe capacitaciébn continua o frecuentemente sobre temas de

calidad

e EI66,67% no realiza su trabajo de manera que el producto que se obtenga sea

lo mejor posible.




3.2. Evaluacién de resultados

3.2.1. Entrevistay cuestionario de evaluacién del trabajo

Tabla 3-3 Entrevista de evaluacion
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ENTREVISTA DE EVALUACION

N° | PREGUNTAS BIEN/SI | REG./DUDA E)/IAL/N
¢ Conoce cual es el procedimiento que utiliza or | o 0
1 para dirigir y controlar la organizacién? 100,00% | 0% 0%
5 ggfor;]% l(ijeer':?é;n’;na los requisitos o necesidades 100,00% | 0% 0%
¢, Cuales son los aspectos que le permiten
3 | seleccionar y reclutar al personal que trabaja en | 100,00% | 0% 0%
la organizacion?
¢Cual es el tipo de comunicacion que se 0 0 0
. implementa en la organizacion? Sl || 22 2220 o
¢ Cual es el procedimiento para la seleccion y 0 0 0
5 evaluacién de proveedores? 85,00% | 15,00% 0%
¢Conoce a la competencia? ¢ Qué ventajas 0 0 0
€ identifica en relacién a esta empresa? S0 | Ll R
¢, Cual es el procedimiento para determinar 10.00
7 | acciones correctivas, necesarias en algun 90,00% | 0% o ’
proceso? 0
8 | ¢Qué entiende por calidad? 100,00% | 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas al gerente general sobre la calidad

total se pueden evidenciar que:

organizacion

El 100% si sabe reclutar el personal de la empresa

El 100% determina los requisitos o necesidades de los clientes

El 100% Conoce el procedimiento que utiliza para dirigir y controlar la
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e EI 88,89% conoce un tipo de comunicacion que se implementa en la

organizacion

e EI 85% Cudl conoce los procedimiento para la seleccién y evaluacion de los

proveedores

o EI85% Conoce a la competencia

o EI90% conoce las acciones correctivas para el proceso del producto

o EI100% entiende el concepto de calidad

Tabla 3-4 Cuestionario de evaluacién

CUESTIONARIO DE EVALUACION

PREGUNTAS Sl NO TOTAL
¢Ha comunicado a los trabajadores la importancia 0 0 100,00
de satisfacer los requerimientos de los clientes? 100,00% | 0,00% %
¢Realiza evaluaC|or_1es _p’erlodlcas al funcionamiento 100,00% | 0,00% 100,00
general de la organizacion? %
PREGUNTAS S| NG TOTAL
¢ Considera que el ambiente de trabajo, que incluye,

factores fisicos, sociales, psicologicos, o o 100,00
medioambientales, es apto para desempeniar el < L %
trabajo requerido?

¢La empresa realiza acciones para prevenir o o 100,00
situaciones indeseables? 88,89% 10,00% %

¢ Esté dispuesto a realizar cambios en la 100.00
organizacién que le permitan mejorar su 100,00% | 0% '

funcionamiento?

%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacién: En el cuestionario realizado al gerente general se evidencia que:

e EI 100% se ha comunicado a los trabajadores la importancia de satisfacer los
requerimientos de los clientes.

e El 100% Realiza evaluaciones periodicas al funcionamiento general de la
organizacion.

o EI90% Considera que el ambiente de trabajo incluye, factores fisicos, sociales,

psicolbégicos, medioambientales, es apto para desempefar el trabajo requerido.

El 88,89% La empresa realiza acciones para prevenir situaciones indeseables

El 100% Estéa dispuesto a realizar cambios en la organizacion que le permitan

mejorar su funcionamiento.

3.2.2. Resultado del trabajo

Las deficiencias en el funcionamiento, se encuentran ligados a factores internos y
externos que la impactan negativamente, tales como: falta de una administracion
técnica, aumento de la competencia y falta de adaptacién al cambio, contratacién
eventual del personal, bajo niveles econémicos. La administracion implementada, y el
estilo de direccion del lider autbnomo, mismo que utiliza la experiencia aprendida en el
transcurso del tiempo, para tomar decisiones, sin tener una base profesional, aspecto
gue se ve reflejado en las deficiencias operacionales de la empresa, especificamente

en las etapas de planeacion, organizacion, direccion y control.

Estas circunstancias originan que la organizacion no se adapte a los cambios del
mercado actual, a través de estrategias que le permitan tener una sélida ventaja
competitiva propia y sostenible en el tiempo, con el fin de asegurar la permanencia en

el mercado y asi posicionarse en el mismo



3.3. Analisis de alternativas de solucion.
Tabla 3-5 Andlisis de alternativas de solucion

Alternativa.

Analisis

Resultado del analisis

Contratacion de una
empresa de consultoria,
para la implementacién, es
muy conveniente que
apoye a la organizacion
una empresa de
consultoria, que tenga

buenas referencias.

El costo de las
consultorias son muy

elevados

El sistema de calidad

esta en su etapa inicial

La empresa consultora
no es parte del personal
de la empresa

La empresa no cuenta
con los recursos
necesarios, para la
contratacion de

consultorias.

Las empresas
consultoras no son
permanentes en la

fabrica

AuUn con la empresa
consultora se necesita
personal a cargo de la
calidad

Contratacion de un
profesional a cargo de la

calidad

El costo se abarata con
la presencia de este
personal que es parte de

la empresa

Un profesional a cargo de
la calidad no se
encuentra presupuestado

para esta gestion.

Elaboracion del manual de
calidad como parte inicial
del sistema de calidad

La elaboracion esta a
cargo del universitario de
trabajo dirigido, con el
asesoramiento del
encargado de produccion
de la empresa

El costo de la elaboracion
es minimo ademas
cuenta con la guia del
encargado de
produccion, y se da inicio
al sistema de calidad en
esta gestion.

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Desarrollo de la propuesta

3.4.1.

Trabajo ejecutado

CRONOGRAMA DE TRABAJO

Ne ACTIVIDADES A Meses, Afio Gestion 2013
REALIZAR JULIO AGOSTO SEPTIEMB. OCTUBEE NOVIEMB. DICIEMBE.
0 Semanas 13| 2% (3% 4 |17 |27 (3 | 47|17 |27 | 3 (4% | 17| 27| 3 | 47| 17| 27| 3% | 4| 27| 27|37 &°

Diagnéstico inicial de la empresa

=]

Elaboracion del plan de
investigacion

[

Revision de la parte documental
interno y externo

Analisis FODA v verificacion lista
de chequeo.

un

Bealizacién de la entrevista v el
cuestionario de diagnostico.

Elaboracion del manual de calidad
en observacion

Realizacién de las entrevista y
cuestionarie de evaluacion

Controles periodicos de
efectividad.

3.4.2.

llustracion 2 Cronograma de trabajo

Actividades realizadas

El trabajo ejecutado en la empresa por el universitario de trabajo dirigido se realizé con

el gerente general de la empresa.

1)

2)

3)

(14 de julio de 2013) Se realiz6 una reunién con la gerencia general, en la
oficina del mismo, donde mi persona como universitario de trabajo dirigido,
hace conocer al gerente general un plan para realizar la investigacion; donde se
acordo la forma y horarios para realizar dicha sondeo y asi de esta manera no
perjudicar a los trabajadores en su desempefio.

(15 de julio de 2013) mi persona elaboro un compromiso de cooperacion al
trabajo de investigacion que fue revisado y firmado en mutuo acuerdo.

(23 de Julio de 2013) Seguido a esto se realizé una reunion general con todo el
personal donde el gerente general aborda temas relacionados al trabajo,
remuneraciones y otros no afines al trabajo guiado; una vez que termina de
comunicar sus puntos el gerente general realiza la presentacion de mi persona,
junto con el plan de investigacion, para que el personal aporte el apoyo

necesario para el trabajo guiado.




4)

5)

6)

7)

8)

9)
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(25 de julio de 2013) El plan da inicio dos dias después con la realizacién del
analisis de los documentos con los que cuenta la empresa y que tengan
relacion con la calidad.

(01 de agosto de 2013) Identificados y revisados los documentos internos de la
empresa mi persona se comunica con la gerente de produccién y sistemas de
gestion de inocuidad alimentaria de la empresa Urkupifia, para solicitarle el
manual de su sistema, misma accién se realiza con los encargados de calidad e
inocuidad de las empresas Lourdes y Bolital.

(09 de agosto de 2013) Conjuntamente la gerencia general y mi persona,
proceden a analizar dichos documentos para la recopilacién de datos para la
creacion del manual de la empresa.

(23 de septiembre de 2013) Posteriormente se realiza el andlisis FODA de la
empresa y se entrega los resultados al gerente general, se analizan las
variables que afectan de manera negativa a la organizacioén y que guardan una
relacién directa con la calidad de los productos, adicionalmente el gerente
general conjuntamente con el universitario de trabajo guiado proceden a
elaborar las estrategias que del analisis FODA deriven.

(27 de septiembre de 2013) Luego se realiz6 la verificacion de la lista de
chequeo para evaluar las condiciones iniciales, falencias y condiciones
favorables de la empresa con relacién a la norma 1ISO 9001:2000.

(01 de octubre de 2013) Se realiza una verificacion de la institucion de cada
encargado de area, preguntando en forma directa las funciones que
desempefaba cada uno; en respuesta a esta pregunta se puede saber qué; en
cuanto a las funciones de cada trabajador no estan direccionadas para la

obtencién de la calidad total.

10) (04 de octubre de 2013) Procedo a realizar la observacién directa del trabajo

que se realiza dentro de la organizacién tomando apuntes objetivos.

11) (07 de octubre de 2013)Posteriormente se realiza entrevistas y cuestionarios de

diagnostico (ver anexos) a los encargados de area, cuyos resultados se
muestran en el capitulo Il - DIAGNOSTICO O SITUACION INICIAL DE LA
EMPRESA. Recabados los cuestionarios y entrevistas llenadas, se procede a la
sistematizacion y estudio de los resultados en la computadora personal del

universitario de trabajo dirigido con el gerente de produccion.
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12) (10 de octubre de 2013) Realizo un informe con los resultados obtenidos, el
cual presento al gerente general quien mediante una participacién activa,
decide crear un departamento de calidad dentro de la empresa con el objetivo
inicial de crear un manual de calidad como propuesta para solucionar los
problemas que afectan a la organizacion.

13) (21 de octubre de 2013) Conjuntamente, con la guia del gerente de produccion,
el universitario de trabajo dirigido y con la participacion masiva del gerente
general se elabora el primer borrador, imprimiendo cuatro copias en
observacion, para la gerencia general, gerencia administrativa, gerencia de
produccién y el universitario de trabajo dirigido; para su estudio y revision.

14) (23 de octubre de 2013)Una vez revisadas y aprobadas las copias, se
encomienda al universitario de trabajo dirigido realizar los correcciones con las
observaciones obtenidas de los documentos en observacion.

15) (23 de octubre 2013) Posteriormente el universitario de trabajo dirigido procede
a imprimir un primer borrador, del cual se realizan fotocopias para los
encargados de cada area instruyéndoles la lectura y realizar observaciones a
su criterio, como parte de la socializacion de la propuesta.

16) (25 de octubre de 2013) Se observé que aun existian algunos pasos a seguir
gue no se habian considerado en el manual en las areas atenciéon al cliente,
informando al gerente general con quien verificamos si es procedente la adicion
al documento final en evaluacion, se tomé la decision de anexion instruyendo al
universitario de trabajo dirigido la correccion y reimpresion del nuevo
documento, sacando las fotocopias necesarias y repartiéndolas a sus
respectivas areas.

17) (04 de diciembre de 2013) Posteriormente se realiza entrevistas y cuestionarios
de evaluacion (ver anexos) al gerente general, cuyos resultados se muestran en
el capitulo X — Evaluacion de resultados. Recabados los cuestionarios y
entrevistas llenadas, se procede a la sistematizacion y estudio de los resultados
en la computadora personal del universitario de trabajo dirigido con el gerente
de produccion.

18) (13 de diciembre de 2013) El universitario de trabajo dirigido continué con la

verificacion sin ninguna observacion siguiente.
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19) (10 de diciembre de 2013) Mediante observacion directa se comprobo la utilidad
del manual, ya que no se presentaron mayores problemas en el desempefio de
las actividades de los sujetos de prueba.

20) (19 de diciembre de 2013) Finalmente el universitario de trabajo dirigido realiza
mediante observacion directa controles periodicos durante el trabajo, para
constatar, consolidar y remarcar la efectividad y al mismo tiempo la aceptacion

del manual de calidad.

3.5. Propuesta elaborada

3.5.1. Propuesta presentada

Se propone disefiar e implementar un manual de calidad basado en la norma I1SO
9001:2000, dentro del departamento del control que es en primera instancia como

estrategia que permitird, mejorar su funcionamiento interno y aumentar las ventas
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1. INTRODUCCION
1.1. OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

El presente manual de calidad busca representar de forma clara y coherente la estructura
de la empresa MTA SRL (Madre Tierra Amazonia S.R.L.), como un sistema de gestion
basado en estandares de calidad que aseguran la prestacién de los productos resultantes
de la interaccion de los procesos definidos al interior de la misma y que estan orientados a
la satisfaccion del cliente.

El manual de calidad proporciona las politicas para implementar, administrar y mantener
el sistema de gestion de la calidad, de manera que se cuente con un ciclo permanente de
mejora continua. EI SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) se encuentra estructurado

conforme a los requisitos planteados en la norma ISO 9001:2000.
1.2. MODELO DE CALIDAD

Para garantizar el fortalecimiento entre las partes, como para el logro de los objetivos
establecidos, es fundamental que las actividades sean ejecutadas bajo una perspectiva
sistémica y altamente funcional, por lo cual se presenta el siguiente esquema:

Una vez que se ha identificado la interrelacion de los procesos, se procede a la definicion
de la politica de calidad, las cuales son comunicadas en la empresa y son el punto de
partida para la de definicibn de los objetivos de calidad, que son la base para el
establecimiento del alcance del sistema de gestion asi como la documentacion de los

procesos por medio de los planes de calidad.

Es responsabilidad de la gerencia mostrar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema y la mejora continua, ademas de llevar a cabo revisiones del
sistema de gestion para verificar su efectividad (ver apartado 5 RESPONSABILIDAD DE
LA GERENCIA).

La calidad de los productos depende directamente del recurso humano, no se podra exigir
a la gente que realice bien su trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente

de trabajo adecuado para lograrlo.

Para la realizacién de los productos se requiere la planificacién de la realizacion de los
mismos, del conocimiento de los requisitos y especificaciones de cada uno de ellos, asi

como del control de su realizacion.
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Mediante la medicion, el andlisis y la mejora se demuestra la conformidad de los
productos a través de auditorias, de la identificacion y atencién de los clientes, del
seguimiento, medicién de los procesos y productos, del control de las no conformidades,
del andlisis y sintesis de los datos, de la mejora continua, de las acciones correctivas y

acciones preventivas.

La implementacion y operacion del sistema de gestion debe considerar los recursos,
funciones, responsabilidades y autoridad, la competencia, formacion y toma de

conciencia, la comunicacion y control documental y operacional.

Es necesario considerar la verificacion, las acciones correctivas y preventivas para tratar,
las no conformidades reales y potenciales, controlando los registros, programando y

ejecutando las auditorias internas.
1.3. ALCANCE DEL MANUAL DE LA CALIDAD

Lo establecido en este manual de calidad cubre los procesos de ventas, compras, y
almacén sustentado en el enfoque de administracion de calidad.

1.4. EXCLUSIONES

Los siguientes requisitos no aplican de la norma ISO 9001:2000, no aplican en este

manual de calidad.
REQUISITO 7.3 DISENO Y DESARROLLO (ISO 9001):

La organizacion no realiza actividades de disefio y desarrollo de productos, Unicamente

los comercializa como producto final.
1.5. DISTRIBUCION

Este manual debera manejarse como documento controlado y Unicamente se distribuira a
trabajadores de la empresa involucrados en la prestaciéon de productos de calidad. Cada
trabajador tiene una copia controlada de este manual; éstas se controlan por numero de
copia distribuida. Es responsabilidad del administrador distribuir y asegurar que cada area
de la empresa MTA SRL dispone una copia actualizada del manual de calidad; esta
distribucion se hace de acuerdo con el procedimiento para control de documentos internos

y externos.
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2. DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION
2.1. RESENA HISTORICA

La empresa MTA SRL fue creada el afio 2002, con el objetivo de llenar un vacio en el
procesamiento y comercializacion de productos sostenibles, provenientes de Sistemas
Agroforestales y de la Biodiversidad del Bosque, desde su creacion, viene contribuyendo
en las mejoras tecnoldgicas para el procesamiento del cupuazl, ademas de otras
especies frutales de la amazonia en la promocion de los mismos en diferentes mercados y

su comercializacion.

Con apoyo técnico de IPHAE (Instituto para el Hombre, Agricultura y Ecologia) y el
financiamiento de HIVOS y SNV (Instituciones Holandesas), se instalé una planta piloto
para pulpa de frutas, posteriormente, con financiamiento de la FDTA - Trépico Hiumedo,
se desarrollaron productos de la pulpa como el vino y licor y de las semillas: la manteca y

avances para el copulate.

Desde su creacioén, la empresa ha trabajado dentro de los principios del comercio justo,
con fuerte apoyo en la economia solidaria de las familias que abastecen las diferentes
materias primas a la empresa. La APPAAVD (Asociacion de Productores y Productoras

Agroforestales Amazénicos Vaca Diez) es la mayor accionista de esta empresa privada.

Actualmente se esta certificando el 100% de los productos con los que trabajamos como
Organico y Eco Social, este ultimo sello es una norma privada del IBD Certificaciones que
pretende que la empresa implemente programas de desarrollo en las comunidades

proveedoras, atendiendo sus necesidades basicas en las areas social y ambiental.
2.2. MISION

“Somos una empresa comercial dedicada a la venta de pulpas y productos de frutas
amazonicas, enfocada a la satisfaccién de nuestro mercado meta, a través de productos

que satisfagan sus necesidades y rebasen sus expectativas.”
2.3. VISION

“Llegar a ser una empresa lider en nuestro ramo, que realice sus actividades bajo un
enfoque de calidad, logrando con ello, posicionarse en la totalidad del mercado meta, asi
como crear una red de sucursales virtuales y fisicas en el estado plurinacional de Bolivia,

asi como otros paises.”
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2.4. POLITICA DE CALIDAD

“Tenemos el compromiso de lograr la plena satisfaccidon de nuestros clientes y exceder
sus expectativas, brindandoles productos de calidad, a través del proceso de mejora

continua, innovacién tecnolégica y las mejores practicas organizacionales.”
2.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

v' Gestionar eficientemente el recurso financiero de la empresa, procurando tener
este recurso en forma oportuna y racional para el desarrollo de las actividades y
procesos definidos.

v' Desarrollar acciones de induccién, capacitacion y formacién necesarias para
garantizar la idoneidad y competencia del personal de la empresa.

v' Mantener un proceso de mejora continua.

<\

Disminuir el tiempo de espera en la atencién al cliente.
v" Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios con relacion a los productos

que ofrece la empresa.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

El manual de calidad de la empresa MTA SRL y los procedimientos que lo integran han
sido desarrollados conforme a lo establecido en las normas ISO 9001: 2000 Sistemas de

Gestion de la Calidad-Requisitos.
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. REQUISITOS GENERALES

La organizacién estable, documenta, implementa y mantiene un SGC (Sistema de Gestion

de la Calidad) y mejora continua, mediante las siguientes actividades:

v La identificacion de los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través
de la organizacion.

v' La determinacion de la secuencia e interaccién de estos procesos,

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

v' La disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y

el seguimiento de estos procesos.
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v El seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos. (ver 7.5.2VALIDACION
DE LOS PROCESOS DE LA VENTA DEL PRODUCTO y 8.4ANALISIS DE
DATOS.).

v' Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

v' Cuando la organizaciéon contrate externamente algun proceso que afecte la
conformidad de sus productos deberd asegurarse de controlar tales procesos.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. GENERALIDADES

Para cumplir con este requisito de la norma, el modelo disefiado esta soportado por los

siguientes documentos:

v' Documento autorizado por la gerencia, la cual expresa la politica de calidad.

v' Documento autorizado por la gerencia, la cual expone los objetivos de calidad de
la empresa MTA SRL.

v" Procedimientos documentados que describen los procesos de la organizacién para
alcanzar sus objetivos.

v' Manual de calidad, que incluye las referencias de cada uno de los procedimientos
documentados.

v" Procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y
disposicion de los registros. (4.2.4CONTROL DE LOS REGISTROS).

v' Documentos necesarios para la panificacion y desarrollo del SGC: planes de
calidad, operacion y control de los procesos. Dentro de los cuales se encuentran,

entre otros, normas oficiales y especificaciones técnicas del producto.

La eficacia del modelo consiste, en que la organizacion ha de centrar sus esfuerzos en
desarrollar, los procesos de acuerdo con las redacciones contenidas en los
procedimientos documentados y que los resultados obtenidos se trasladen a los formatos
para transformarse en registros de calidad los cuales sirven para realizar el seguimiento y
establecer las bases para la mejora continua; asi mismo realizar esa transformacion de
los registros que no han sido emanados de algun procedimiento de proceso; pero dados
de alta en el SGC.
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4.2.2. MANUAL DE CALIDAD

Este manual de calidad describe la estructura del SGC de la empresa MTA SRL el
alcance, que incluye los detalles y justificacion de las exclusiones aceptables, los
procedimientos documentados necesarios, y la descripcion de la interaccion entre los

procesos del SGC.
4.2.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

La gerencia establece la metodologia para el control, distribucién, actualizacion,
autorizacion y mantenimiento de documentos del SGC de la empresa MTA SRL.

Los documentos del SGC son controlados permanentemente y estan disponibles para su
uso. En este sentido la gerencia establece el procedimiento el cual describe:

v Las actividades para aprobar, editar, revisar y actualizar los documentos.

v' Los mecanismos para el control de documentos incluyendo los externos.

v' Las actividades para asegurarse que los documentos aplicables se encuentras
disponibles en los puntos de uso.

v' El control y la identificacion de los cambio en los documentos.
4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

La empresa MTA SRL, por medio del procedimiento denominado control de los registros
establece las actividades para proporcionar evidencia de la conformidad de sus
productos, asi como la operacién eficaz del SGC mediante la identificacion,
almacenamiento, resguardo, recuperacion, tiempo de permanencia y disposicion de los

registros. El coordinador administrativo conserva y protege los registros generados.
5. RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA
5.1. COMPROMISO DE LA GERENCIA.

La gerencia, demuestra evidencia de su compromiso para el desarrollo, implementacion y

mejora del SGC mediante las siguientes actividades:

v" Comunica y sensibiliza a todo el personal de la organizacién la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.
v/ Establece la politica y los objetivos de calidad.

v Realiza las revisiones del sistema de calidad.
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v Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios.

Por lo tanto, para cumplir con los requisitos establecidos serd preciso que la gerencia
lleve a término este compromiso. Para ello, establece una serie de acciones que se

describen a continuacion:

v Indicarlo en el manual de calidad, procedimientos e instrucciones.
Informar a todos los empleados (tablén de anuncios, memorando, etc.)
Dar charlas de sensibilizacién del personal.

Informe de necesidades de medios técnicos y humanos.

NSRRI

Informes de las revisiones del sistema.
5.2. ENFOQUE AL CLIENTE
La gerencia se asegura que las necesidades y expectativas del cliente son:

= Determinadas y que entre ellas figuran los requisitos del producto y los
requisitos legales y reglamentarios.
= Son convertidas en requisitos.

= Se cumplen con el fin de conseguir la satisfaccion del cliente.

Para conocer las necesidades y expectativas la gerencia se asegura que los
requerimientos son conocidos y comprendidos, para esto se realizan estudios y analisis

oportunos como son:

% Obtencién de informacion de los clientes. (via sistema, tomando como base notas
de venta y/o facturas).

% Encuesta de satisfaccion

+« Anadlisis de los informes de seguimiento de los clientes.

+» Atencion de reclamaciones o quejas.
5.3. POLITICA DE CALIDAD.

La gerencia, redacta la politica de calidad con base en el analisis de la mision, vision,
metas, analisis de las necesidades y expectativas de los clientes incluyendo el
compromiso de la mejora continua, y lo establece en un escrito firmado, asegurando que

cumpla con los siguientes puntos:

v' Es adecuada al propdésito de la organizacion.
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v"Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y la mejora continua.

v" Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

v' Es comunicada, entendida e implementada a través de las areas de la empresa.

v' Es revisada para su continua adecuacion, cada afio.

Las acciones y documentos para el cumplimiento de esta politica son:

v Incluirla en el manual de calidad, procedimientos e instrucciones.
Proporcionar informacion a los empleados (tablones de anuncios, etc.)
Impartir charlas de sensibilizacion al personal.

Estar presente en informes de necesidades de recursos humanos y técnicos.

Estar presente en los informes de revision.

AN NN

Estar contemplada en la planificacién y registro de actualizacion.
5.4. PLANIFICACION.
5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Como compromiso con la mejora continua, la gerencia, establece e implementa objetivos
de calidad que son cuantificables y coherentes con la politica de calidad, tales objetivos

son conocidos, comprendidos y aplicados por el personal de la empresa.
5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La planificacion del SGC se ve contenido y reflejado en la documentacién que conforma la
pirAmide documental de este sistema, la gerencia se asegura que al planificar e
implementar cambios en el SGC se mantiene su integridad y se realiza bajo condiciones
controladas, también asegura que los recursos sean los necesarios para conseguir los
objetivos establecidos, identificados y planificados. Esta planificacion se documenta e

incluye:

v" Los procesos SGC, considerando las exclusiones permitidas. (Ver 1.2MODELO
DE CALIDAD).

Los recursos necesarios.

La mejora continua del SGC.

La documentacién donde esté reflejada la planificacién de la calidad.

AR NN

Manual de calidad, procedimientos o instrucciones.
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Control de la documentacion.
Especificaciones y planes de inspeccion y ensayo.

Planificacién y diagramas de flujo.

NEENEENERN

Instrucciones de trabajo.
5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La empresa MTA SRL cuenta con una estructura organica, (ver anexo 1) definida, asi
como el perfil y la descripcibn de cada puesto, en donde es tomada en cuenta la
experiencia, habilidades y conocimiento del personal, de esta manera la gerencia
se asegura que las funciones, responsabilidades, autoridad y las interrelaciones son
comunicadas.

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA GERENCIA.

La gerencia, designa al coordinador administrativo como su representante, ya que como
miembro de la empresa, es quien con independencia de otras funciones tiene la
responsabilidad y autoridad que incluye:

¢ Asegurar que los procesos del sistema de calidad se implementen y mantengan.
« Informar del funcionamiento del sistema a la gerencia incluyendo las necesidades
para la mejora.

% Promover el conocimiento de los requisitos del cliente en todas las areas.
5.6. COMUNICACION INTERNA.

La empresa MTA SRL tiene una comunicacién interna entre los distintos niveles
jerarquicos que le permite asegurar la efectividad del SGC, mediante el cumplimiento de
la politica de calidad, los objetivos y metas. Se promueve la comunicacién y

retroalimentacién mediante lo siguiente:

» Juntas y reuniones de trabajo.
Circulares y comunicados internos.
Internet (correo electrénico)

Tableros.

YV V V VY

Manual de calidad.
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La estructura organizacional establece las lineas de comunicacion interna, siendo una
herramienta de trabajo importante con el cual el personal entiende su papel y se
desempefia de acuerdo a él. El fluo de comunicacibn se puede observar en el
organigrama (ver anexo 1). Las lineas formales de comunicacién fluyen de manera

ascendente y descendente.
5.7. REVISION POR LA GERENCIA.
5.7.1. GENERALIDADES.

La gerencia revisa cada seis meses el SGC para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas, con la participacion del representante de la gerencia. La
revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGC, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad,

comprobando que se esta produciendo:

v' La continGia consistencia del sistema.
v Laidoneidad del sistema.

v La efectividad del sistema.
Los documentos donde figuran estos requisitos son:

v" Manual de calidad, procedimientos o instrucciones.
v Reuniones de calidad.

v"Informes de las revisiones de los objetivos de calidad.
5.7.2. INFORMACION PARA LA REVISION.
La informacién de entrada para la revisién por la gerencia incluye:

» Resultados de auditorias.

= Retroalimentacion del cliente.

= Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

= Estado de las acciones correctivas y preventivas.

= Acciones de seguimiento de revisiones por la gerencia previas.
= Cambios que podrian afectar al SGC.

= Recomendaciones para la mejora.
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5.7.3. RESULTADOS DE LA REVISION.
Los resultados de la revision incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con:

v' La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos;
v' La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente; y
v Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. PROVISION DE RECURSOS

La empresa MTA SRL establece mecanismos para gestionar que los recursos necesarios
que permitan la realizacion de sus procesos asegurando su disponibilidad para el
funcionamiento efectivo del SGC con el propésito de incrementar la satisfaccion del

cliente procurando:

v' Mantener una comunicacion directa con las areas que integran la empresa MTA
SRL.
v' Efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo.

v Revision semestral del sistema.
6.2. RECURSOS HUMANOS
6.2.1. GENERALIDADES

La gerencia, es responsables de asegurar que sus colaboradores que presten productos
que afectan a la calidad del mismo, cuenten con las competencias necesarias para el
desempefio de calidad, tomando como base la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiada, evidencia que mantiene resguardada mediante expedientes la

coordinacién de administracion.
6.3. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La competencia para cada uno de los puestos que afectan a la calidad, esta identificada
en los perfiles de competencia que se encuentran dentro de las descripciones de los

mismos y que es resguardada por la coordinacion de administracion.

Si se llega a identificar una brecha de competencia diferente entre lo que se requiere y se
manifiesta, entonces la coordinacion de administracion junto con la gerencia determina un

plan de mejora del desemperio. La eficacia de las acciones emprendidas para la mejora
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del desempefio, se evalla principalmente con el desempefio competente del colaborador.

El registro correspondiente se conserva en la coordinacion de administracion.

También, la conciencia sobre calidad, se promueve entre todos los colaboradores de
empresa MTA SRL haciéndolos participes mediante tableros de avisos y reuniones, sobre

los resultados de las evaluaciones diversas que se realizan periédicamente al SGC.
6.4. INFRAESTRUCTURA

La coordinacién de administracién, como proceso de apoyo es la responsable de realizar
las actividades de supervision y mantenimiento, correctivo y preventivo, de las
instalaciones y productos de apoyo requeridos para la prestacion de los productos
incluidos en el SGC. Actualmente la empresa cuenta con un area de atencién al cliente,
area de almacén, estacionamiento para clientes, oficina, equipo de cémputo con un

software que se adapta a las necesidades de la organizacion y los clientes.
6.5. AMBIENTE DE TRABAJO

La coordinacion de administracion, como proceso soporte, es la responsable de mantener
y en su caso, mejorar, las condiciones fisicas, de iluminacion, de seguridad e higiene, que
se requieren para mantener un ambiente de trabajo que permita la conformidad a los

colaboradores de la empresa y clientes.

La organizacién determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr los
requisitos indispensables de conformidad en la prestacion del producto y de sus
colaboradores, lo que incluye y combina a los factores humanos, fisicos y materiales.
Aplica encuestas para medir el clima laboral y la implementacion de proyectos

encaminados a la mejora en las areas de trabajo.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La gerencia planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto
basandose en una planificacion estructurada y coherente con los demas procesos que

conforman el SGC.

En la empresa MTA SRL es de vital importancia la planificacion del proceso para la

prestacion de los productos a nuestros clientes, por lo que se realizan reuniones



49

periodicas de planificacion con el gerente y los miembros que participan en la realizacion
del producto, y de las cuales se cuenta con evidencia. Ademas, se establece un plan de
calidad por cada uno de los procesos. .

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

El producto que ofrece la empresa MTA SRL fue determinado tomando como referencia
los requisitos de los clientes, informacion que se obtuvo mediante un cuestionario
aplicado a una muestra. Por otra parte, las evaluaciones de calidad en el producto y

satisfaccion de los clientes, son practicadas periédicamente.
7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO.

La gerencia, verifica el cumplimiento de los requisitos establecidos en el producto

que ofrece, asegurando que:

v" No existen desviaciones.

v'La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos establecidos.

v" En caso de existir diferencias, estas serdn resueltas mediante la comunicacion
directa con el cliente.

v En caso de haber una codificaciéon en los requisitos, estos seran registrados y
comunicados al personal de la empresa

v' La revision de dichos requisitos se efectia antes de que la organizacion se

comprometa a proporcionar productos.
7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE.

El gerente determina e implementa las disposiciones eficaces para la comunicacion con el
cliente, establece el seguimiento y evaluacién del sistema a través de encuestas y buzén
de sugerencias que se localiza dentro de las instalaciones. La organizacion considera los

siguientes procesos de comunicacion relacionados a:

v Area de atencion y asesoria al cliente.
v" Encuestas de satisfaccion

v' Buzén de quejas y sugerencias.

v

Correo electrénico
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7.3. DISENO Y DESARROLLO
No Aplica

7.4. COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

Los bienes y productos que son requeridos por la empresa que conforman, para la
prestacion de los productos a los clientes, estan sujetos a control por parte de la
coordinacion de administracion de la empresa MTA SRL quien conserva registros de las
entregas que realizan los proveedores externos, comparandolas con los requerimientos
solicitados. La gerencia y la coordinacién de administracion establecen el procedimiento

para la compra de bienes y productos.

Mediante los criterios de evaluacion establecidos por el gerente se realiza la seleccién de
los proveedores escogiendo asi, al que cumpla con las especificaciones técnicas y que
ofrezca las mejores condiciones. Los criterios para la reevaluacion y seleccién de los
proveedores se realizan con base en su comportamiento histérico, los nuevos
proveedores son evaluados por medio de indicadores de desempefio que incluyen
diversas variables contempladas, asi como las evidencias mostradas durante el proceso
de compra o prestacion de algun producto desde el primer contacto, la gerencia mantiene
el registro de la lista de proveedores evaluados y los resultados de dichas evaluaciones,

reevaluaciones y de cualquier cosa necesaria que se deriven de la misma.
7.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS

El gerente junto con el coordinador administrativo, elabora las especificaciones técnicas,
de los productos necesarios para la realizacién del producto, las caracteristicas de los
productos, asi como cualquier informacion relativa, si aplica, a la aprobacion del producto,

o condiciones especiales.
7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

El auxiliar de compras, es la responsable de llevar a cabo la inspeccion de los productos
adquiridos para satisfacer las necesidades de los clientes con base en sus
requerimientos. Es necesario revisar que la adquisicion cuente, cuando sea necesario,
con instructivos, manuales para el desempaque, existencia de accesorios y aditamentos,

instructivos de armado, arranque, mantenimiento correctivo y preventivo, entre otros, de
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no cumplirse con los requerimientos, el auxiliar de compras, realizard la devolucion del

pedido al proveedor correspondiente.
7.5. PRESTACION DEL PRODUCTO.
7.5.1. CONTROL DE LA VENTA DEL PRODUCTO

Para efectos de controlar la venta de los productos contenidos en el alcance de este SGC
todos los procesos involucrados se encuentran debidamente documentados, controlados
y distribuidos, sean procedimientos o instructivos, mismos en los que se determina la
forma adecuada de realizar la venta de los productos a clientes. Cada persona que
participa en la venta de los productos del sistema, es debidamente informada vy, en su
caso, capacitada sobre los documentos requeridos. Ademas, estos documentos se
encuentran identificables y accesibles en la organizacién, para efectos de requerirse en

un momento determinado.
7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA VENTA DEL PRODUCTO

El gerente junto con el coordinador administrativo son los encargados de validar la venta
de los productos, identificando y analizando su capacidad a través de indicadores tales
como: quejas, cancelaciones de venta, devoluciones, productos postventa,
reclamaciones, comentarios y sugerencias realizadas a través del buzon instalado y
aplicacion periddica de encuestas de satisfaccion, que sirven para identificar y corregir las

deficiencias en el proceso de venta del producto.
7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

El producto solicitado por el cliente esta determinado en los procedimientos operativos de
cada proceso. La trazabilidad se realiza por medio del software que la empresa utiliza

como programa interno.
7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE.

La empresa MTA SRL se asegura de cuidar los bienes que son propiedad del cliente
estableciendo mecanismos necesarios para identificar, verificar, proteger y salvaguardar
dichos bienes. Se gestionan por medio del documento denominado registro de propiedad
del usuario. El personal de la empresa es el responsable, en caso de no conformidad en
los bienes del cliente (incluyendo informacion), de comunicarle dicha anomalia. En el caso

de pérdida, dafio o inutilizacion de algun elemento aportado por el mismo y estando ya
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bajo las instancias de la organizacion, se le comunicard al cliente de inmediato,

asumiendo cualquier responsabilidad generada y guardando los respectivos registros.
7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO.

La gerencia y el coordinador administrativo, se encargan de asegurar la conformidad de
los productos durante el tiempo de proceso, esto se logra mediante mecanismos de
manejo, identificacion, almacenamiento y proteccion de los registros, incluyendo la
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién del archivo, por medio del registro

de preservacion de los productos.
7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION.

El gerente general, es responsable de llevar a cabo el seguimiento y mediciéon de los

resultados obtenidos mensualmente, mediante el almacenamiento de los registros.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
8.1. GENERALIDADES.

La empresa MTA SRL establece objetivos, indicadores y estandares para cada uno de los
procesos y servicios del SGC cuya finalidad es identificar el grado de efectividad de los
mismos, con el fin de asegurar la calidad en los productos y la satisfaccién de los clientes.
El gerente es responsable de medir, analizar y en su caso, mejorar los productos que se
venden. Ademas, se tiene una retroalimentacion con el proceso de evaluacién del

desempeiio competente de cada uno de los colaboradores que integran la empresa.
8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION.
8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE.

El gerente y el coordinador administrativo realizan de manera periédica evaluaciones de
calidad en el producto y satisfaccion de los clientes, para conocer la percepcion que

tienen éstos sobre los productos incluidos dentro del alcance del SGC.

Ademas, se toma como medida de retroalimentaciébn encuestas de satisfaccion y
evaluacion del producto, formato de quejas, reclamos y sugerencias, reuniones con el
comité de calidad que dependiendo de su impacto y frecuencia pueden ser evaluadas y

tratadas por medio de los procedimientos de control de producto no conforme y de
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acciones correctivas y preventivas, ademas se utilizaran los mecanismos que la gerencia

considere adecuados para la medicién de la satisfaccidén de los usuarios.
8.2.2. AUDITORIA INTERNA.

Existe un procedimiento documentado sobre el proceso de auditorias internas, en el cual
se establecen las responsabilidades de las partes involucradas, los criterios para las
auditorias, su frecuencia y metodologia, asi como los lineamientos para la asignacion de
auditores internos. El gerente lleva acabo a intervalos planificados auditorias internas para

determinar si el manual de calidad:

v Es conforme con las disposiciones planificadas (7.1PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL PRODUCTO), con los requisitos del SGC establecidos por la
empresa.

v' Se ha implementado y mantiene de manera eficaz.

v' Las auditorias de calidad interna se realizan con base en un programa anual, es

evaluado cuando menos dos veces por afo.
8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para cumplir con la medicién y monitoreo de los procesos a través de los cuales la
empresa MTA SRL vende productos, se tienen identificados los documentos del SGC
referentes a los procesos operativos. Estos tienen identificados indicadores y estandares
de desemperio del proceso, lo que permite su mediciéon y seguimiento. Cada encargado
de proceso, sera responsable de medir la capacidad de su proceso y compararlos contra
los resultados planificados para el mismo. En el caso de encontrar variaciones entre lo
planificado y lo generado, se deben tomar acciones correctivas, segun convenga, para

asegurarse de la conformidad de la prestacion del producto.
8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

En el SGC se identifican puntos de control o de verificacién, en las actividades del
proceso que se consideren importantes para determinar la conformidad del producto a lo
largo del proceso. Para cada punto de control, se especifican los criterios de desempefio
esperado, o caracteristicas que debe cumplir para ser conforme. En la medida en que un

producto sea identificado que no cumple con lo especificado, entonces se deberd
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identificar como producto no conforme, y se tendrdn que tomar las acciones

correspondientes en el siguiente punto.
8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Para el SGC, se ha definido al producto no conforme como aquel que no cumple al 100%
con los requisitos especificados, por el cliente, por las reglamentaciones y/o por la
organizacion. Como lineamiento del SGC, todo producto no conforme identificado debera
generar un reproceso del mismo; ademas, se comunicard al coordinador administrativo y
al gerente sobre el registro del producto no conforme y al &rea generadora, de acuerdo a

lo documentado en el procedimiento para el control de producto no conforme.
8.4. ANALISIS DE DATOS.

Las efectividad del SGC, asi como las decisiones y acciones que se tomen con respecto a
la mejora del mismo, deberdn estar fundamentadas en hechos y datos; es decir, de

aguellas fuentes que generen datos sobre:

v' La efectividad del sistema de gestion.
La satisfaccion del cliente.
La conformidad del producto con los requisitos especificados.

Los resultados y tendencias de los procesos y productos.

SSEENEENEEN

Las entradas y salidas del SGC.

El representante de la gerencia, conjuntamente con los demas miembros de la empresa,
es responsables de recopilar y analizar los datos relevantes sobre el desempefio de los

procesos y productos, para dar cuenta de la efectividad del sistema.
8.5. MEJORA.
8.5.1. MEJORA CONTINUA.

La empresa MTA SRL mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
asegurando un proceso constante de mejora continua y adoptando un enfoque de
planear, hacer, verificar y ajustar en sus procesos e incorpora la retroalimentacion
obtenida de los controles de los procesos, encuestas e indicadores de satisfaccion al

cliente, para determinar el nivel de efectividad del sistema de gestion.
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Por otra parte se mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion mediante la
revision de la politica de calidad, los objetivos calidad, los resultados de las auditorias, el
andlisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas. Las &reas involucradas en los
procesos que forman parte del alcance del manual de calidad aseguran la mejora
continua, realizando proyectos de mejora y aplicando herramientas para el registro de los
resultados de la implementacién del proyecto de mejora.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA.

La empresa MTA SRL por medio del procedimiento denominado accién correctiva,
establece los lineamientos para el control y eliminacibn de las causas de no
conformidades y la prevencién de su recurrencia. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas y se resuelven de
inmediato. El procedimiento para llevar a cabo las acciones correctivas define los

requisitos para:

v" Reuvisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

v' Determinar las causas de las no conformidades.

v' Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

v' Determinar e implementan las acciones necesarias;

v" Registrar los resultados de las acciones tomadas y

v" Revisar las acciones correctivas tomadas.
8.5.3. ACCION PREVENTIVA

La empresa MTA SRL establece el procedimiento denominado accién preventiva, los
lineamientos para controlar la eliminacién de las causas potenciales de no conformidades
para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos
de los problemas potenciales. El director y el coordinador administrativo, asi como los
demas miembros de la organizacion tienen la responsabilidad de identificar y registrar las
acciones preventivas que consideren necesarias utilizando el formato denominado accion

preventiva, correctiva y de mejora.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El presente trabajo dirigido esta direccionado exclusivamente a la parte administrativa del
SGC con el manual de calidad en el conjunto de actividades y procesos relativos al
manejo de las diferentes areas de la empresa “Madre Tierra Amazonia S.R.L.” por tal se
concluye que:

e Se cuenta con un manual de calidad elaborado participativamente en la empresa o
que recoge las inquietudes de los involucrados

e Se ha evidenciado la aceptacion del personal y proveedores de la empresa a la
implementacién del manual de calidad.

e Se ha logrado mejorar en un 10% hasta la fecha, la produccién con un control de
calidad Total.

e Se ha verificado el cumplimiento de las normas por parte de los empleados en un
85%

e Se ha conseguido mejorar la linea de procesos con calidad total gracias a la
capacitacion del 100% del personal.

e Eldisefio e implementacion del Manual de calidad de la empresa, ha logrado que
la implementacion de la norma ISO 9000 y 9001 sea una tarea menos complicada
y dificultosa.

4.2. Recomendaciones
Al término del trabajo, con el fin de mejorar el funcionamiento en el area de produccion, se
recomienda a la gerencia general, gerencia administrativa y gerencia de produccion,

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Se recomienda contratar un profesional para mantener la implementacion del
manual de calidad y el sistema de calidad.

e Se recomienda capacitar regularmente al personal en las areas especificas de
acuerdo al contenido de dicho documento.

e Se recomienda continuar con la implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2000 a través del SGC.
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Se recomienda considerar la realizacion de la documentacion que exige la norma
ISO 9001:2000.

Se recomienda contratar los servicios de una empresa de asesoramiento en
calidad que coadyuve con la certificacién en 1ISO 9001:2000.

Se recomienda motivar a los trabajadores a través de premios, dia libre,

remuneracion de trabajo, y asi cumplir la norma 9001:2000.
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6. ANEXOS

Evaluacién Inicial, lista de chequeo, situacion inicial de la empresa basada en la norma
ISO 9001:2000

Entrevistas/cuestionarios de diagnostico
Entrevistas/cuestionarios de evaluacion

Registro fotografico



Evaluacién Inicial, lista de chequeo, situacion inicial de la empresa basada en la norma
ISO 9001:2000

Empresa: Procesadora de pulpas de frutas nativas “Madre NO. DE
Tierra Amazonia S.R.L.” AUDITORIA:01

Area /Procesos: Ventas, compras, administracion y almacén.

Auditados: PAGINA
Procesadora de pulpas de frutas nativas “Madre Tierra

Amazonia S.R.L.” 1de 10
Actividad: Procesamiento de pulpas de frutas
amazonicas y derivados.

Fecha: Junio de 2013

o o |8
S 4 2 |3z
S 8 Lista de verificacion del sistema | o |2 © Comentarios y notas
S de calidad 3 |3 licati
= 2 | explicativas
4 Sistema de gestion de calidad
4.1 |Requisitos generales
¢ Se encuentran identificados los Ventas, compras,
4.1 | procesos? administracion y almacén.
41 ¢ Se ha determinado la secuencia X

e interaccion de los procesos?

¢ Se determinaron los criterios y
4.1 procedimientos de control para los X No se realiza.
procesos del sistema de gestion?

Utilizacién del sistema
administrativo
empresarial como
software.

¢ Existe informacion disponible
4.1 para apoyar la operacion y
vigilancia del proceso?

¢ Los procesos se miden, vigilan, y
analizan tomando acciones
apropiadas para alcanzar los
resultados y la mejora continua?

¢ Se han determinado las acciones
4.1 necesarias para mantener la X No se realiza.
mejora continua de los procesos?
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 | Generalidades

4.1 X No se realiza.




o o |9
53| N . > |3z
88 Lista de verificacion del sistema | o % © Comentarios y notas
S de calidad 3 |3 explicativas
¢ La politica y los objetivos de
4.2.1 | calidad estdn documentados y X No se realiza.
controlados?
Los procedimientos no se
encuentran
) I documentados y son
¢, Se prepararon procedimientos o
. . transmitidos verbalmente,
42.1 documentadog, incluidos en un X por Io que se observan
manual de calidad? diversas formas de
realizar una misma
actividad.
4.2.2 | Manual de calidad
¢ El manual de calidad describe la , ,
. Iy No existe manual, ni
4.2.2 Interaccion de Iqs_proc¢§os en el X procedimientos
sistema de administracion de la d
: ocumentados.
calidad?
4.2.3 | Control de documentos
¢ Se ha establecido un No existe un
4.2.3 | procedimiento para el control de X procedimiento para el
documentos? Control de documentos.
493 .Se apr(_)baro_n los documentos X
""" | para su idoneidad antes del uso?
4.2.4 | Control de Registros
4.2.4 é,Se han es.tablf_e,cido los registros X No existen registros.
e la organizacion?
¢ Existe un procedimiento
4.2.4 | documentado para el control de X
los registros?
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
¢ La alta direccion comunica a la
organizacion la importancia de El gerente realiza esta
5.1 satisfacer los requerimientos X labor verbalmente de
legales, reglamentarios y de los manera irregular.
clientes?
51 JLa altq Qireccién .ha establecido X No se realiza.
una politica de calidad?
¢ La alta direccion ha desarrollado .
51 objetivos de calidad? X No se realiza.

Fuente: 1ISO 9001 sistema de gestion de la calidad




Entrevistas/cuestionario de diagnostico

Nombre completo:
Puesto:

Nivel de Estudios:
Lugar y Fecha:
Empresa:
Actividad:

de la organizacion.

Instrucciones: Con base en tu opinidn, responder las siguientes preguntas,
determinadas con el fin de conocer algunos aspectos referentes al funcionamiento

ENTREVISTA

¢ Conoce usted o escuchado hablar de las norma ISO?
¢, Cuenta la empresa con un manual de calidad?
¢, Conoce el significado de la palabra calidad?

NS

producto?
¢ Tiene capacitacidén constante en cuanto a calidad se refiere?

o

¢ Trabaja usted de acuerdo a normas o reglas que determinen la calidad del

CUESTIONARIO

Sl

NO

¢La empresa cuenta con un manual de calidad?

¢ Tuvo usted llamadas de atencion por no cumplir con el
correcto uso de sus equipos?

¢ Recibe usted capacitacion continua y/o frecuente sobre
temas de calidad?

¢ Realiza usted su trabajo de manera que el producto que se
obtenga sea lo mejor posible?

Fuente: Elaboracion Propia




Entrevistas/cuestionario de evaluacion

Nombre completo:
Puesto:

Nivel de Estudios:
Lugar y Fecha:
Empresa:
Actividad:

Instrucciones: Con base en tu opinidn, responder las siguientes preguntas,
determinadas con el fin de conocer algunos aspectos referentes al funcionamiento
de la organizacion.

ENTREVISTA

W N

o gk

¢, Conoce cual es el procedimiento que utiliza para dirigir y controlar la
organizacion?

¢, Como determina los requisitos o necesidades de los clientes?

¢,Cuales son los aspectos que le permiten seleccionar y reclutar al personal
gue trabaja en la organizacion?

¢ Cual es el tipo de comunicacion que se implementa en la organizacién?

¢, Cual es el procedimiento para la seleccién y evaluacion de proveedores?
¢,Conoce a la competencia? ¢ Qué ventajas identifica en relacion a esta
empresa?

¢, Cual es el procedimiento para determinar acciones correctivas, necesarias
en algun proceso?

¢, Qué entiende por calidad?

CUESTIONARIO Sl NO

¢,Ha comunicado a los trabajadores la importancia de
satisfacer los requerimientos de los clientes?

¢ Realiza evaluaciones periodicas al funcionamiento general
de la organizacion?

Fuente: Elaboracion Propia




Grafica comparativa de ventas por gestiones 2012 y 2013 de productos que cuentan
con control de calidad desde gestién 2013
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Fuente: Departamento de comercializacion MTA

Interpretacion: Como se demuestra en la grafica, se puede evidenciar:

e Un 9,75% de incremento en ventas entre el afio 2012 y 2013, lo que nos sugiere
un aumento de produccion de aproximadamente un 10% ya que no se vendio el
total de los productos y que a la fecha de elaboracion del grafico aun existian

saldos en el almacén de producto terminado.
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