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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de graduacion consiste en la propuesta de un sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001-2015 paralaempresa Finca y Empacadora de Citricos Edwin Mora
Vargas, ubicada en Teruel de Acosta, San José, Costa Rica; empresa productoray distribuidora de
citricos. Actualmente, la compafiia no cuenta con suficiente conocimiento sobre todo lo que
conlleva un sistemade gestion de calidad; basandose en esto, lo que realmente se busca con esta
propuesta es la capacidad para proporcionar mejor calidad de productos y servicios que satisfagan

los requisitos del cliente.

Inicialmente, se establecieron las generalidades de la empresa, la mision, vision, valores, el
organigrama, el planteamiento del problema, el objetivo general junto conlos objetivos especificos,
la justificacion, asi como los antecedentes de tesis yarticulos cientificos junto conlas proyecciones

del proyecto.

En el capitulo II del Marco teorico, se detallan los conceptos generales como lo son: arboles
citricos, laraiz, la hoja, la flor, el fruto, calidad, principios de gestion de calidad, ISO 900-2015y
enfoque de sistemas. Ademas, en este capitulo se indican las herramientas para describir el
problema (FODA y diagrama de flujo), herramientas para medir las consecuencias (matriz de
riesgosy FMEA), herramientapara analizar las causas (diagrama de Ishikawa) y herramientas para

la propuesta (Metodologia 5s y diagrama de Gantt).

Por otra parte, en el capitulo Il del Marco metodologico, se detallan los enfoques, alcances y
disefios para la elaboracion del proyecto. También se indica la tabla de variables para cada uno de
los objetivos especificos ya establecidos en el capitulo I; tabla de muestras estableciendo los
indicadores; tabla de instrumentos donde se indican los recursos requeridos para los indicadores;
tabla de recoleccion de datos, tabla del método de andlisis y el cronograma con cada una de las

actividades por realizar a lo largo de todo el proyecto final de graduacion

En el capitulo IV, se explicala situaciénactual de laempacadora, es decir, como funciona. Ademas,

se describe el problema, lamedicion de las consecuencias y el andlisis de las causas.

En el capitulo V, se muestran las conclusiones de los analisis realizados en este trabajo final de
graduacion y también se mencionan las recomendaciones para indicar qué es lo que realmente se

presenta dentro de la propuesta.



Por tultimo, en el capitulo VI, se desarrolla la propuesta, el analisis econdmico y el plan de
implementacion. Se presenta un plan de trabajo de los capitulos de la Norma ISO 9001-2015, se
establecen las partes interesadas del contexto de la organizacion, la interaccion de los procesos,
politica de calidad, objetivos de calidad, responsables del sistema, plan de trabajo anual de
actividades, cronograma de auditorias, capacitacion, implementacion de la metodologia 5s,

indicadores, inversion por realizar y diagrama de Gantt.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Este trabajo final de graduacion consiste enlapropuestade un sistemade gestion de calidad basado
en la Norma ISO 9001-2015 en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas, ubicada en Teruel
de Acosta, San José, Costa Rica; empresa productora y distribuidorade citricos. Actualmente, la
compaiiia no cuenta con suficiente conocimiento sobre todo lo que conllevaun sistema de gestion
de calidad; por lo tanto, lo que realmente se busca con esta propuesta es la capacidad para
proporcionar mejor calidad de productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y asi
aumentar el nimero de estos. Para lograrlo, se considera la aplicacion de los principios de la
calidad, también la creacion de planes de accion ante quejas y productos defectuosos,
primordialmente, se gestionara y controlarad de manera continua los procesos de la empresa. Cabe
decir que la importancia de este proyecto es considerar que esta propuesta beneficiard a la
empacadora en el futuro para capacitarse de la mejor maneray optar por una certificacion. También
aumentara el conocimiento de los empleados y aplicara la mejora continua tanto en sus procesos

internos como externos.

Este proyecto se divide en seis capitulos: el capitulo I, consiste en la introduccidn del proyecto,
generalidades, misidn, vision, valores, objetivos, planteamiento del problema, justificacion y

proyecciones.

El capitulo II hace referencia al Marco teorico de referencia, donde se mencionan diferentes
conceptos generalesenrelaciontanto conel producto como conlanorma; también conceptos sobre
los principios de calidad y sistemade gestion. En el desarrollo de este capitulo, se incluyendiversas
herramientas para la descripcion del problema, lamedicion de las consecuencias, el analisis de las
causas, asi como herramientas para la propuesta y su implementacion. Algunos ejemplos de
posibles herramientas son: diagrama de flujo, diagrama de Ishikawa, andlisis de riesgos,un FODA,

entre otras.

En el capitulo III, el cual es el Marco metodologico, se detalla el enfoque, alcance, métodos de
andlisis, cronograma, recoleccionde datos y muestras. Dentro del capitulo IV, el cual tiene relacion
con el andlisis de la situacion actual, se aborda la implementacion de herramientas de ingenieria
industrial para la solucidon del problema, medicidon de las consecuencias y analisis de las causas.

Por otra parte, el capitulo V consiste en la presentacion de las conclusionesy recomendaciones.
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Finalmente, en el capitulo VI, se detalla la propuesta con un analisis econdémico y un plan de

implementacion para el sistema de gestion de calidad.
Generalidades de 1a empresa

El proyecto se llevd a cabo en una empacadora de citricos ubicada en Teruel de Acosta, San José,

CostaRica, llamada empacadora de citricos Edwin Mora Vargas.

Esta empacadora empezo en el afio 2014, y a lo largo de los afios ha podido progresar y aumentar
su negocio con mucha emocidn, saliendo a explorar nuevos mercados y enfrentandose a la

competencia paramarcar la diferencia con productos de mejor calidad.

El trabajo de esta empresa consiste en empacar y distribuir diferentes citricos cosechados del
campo; algunos de estos son: limén mesino, limoén mandarino, mandarina dulce, limon dulce y
naranja. Estos productos son conseguidos en la finca del duefio de la compaiiia, gracias a los

clientes que apoyan al emprendimiento.

Actualmente, laempresaha estado presentando varios problemas dentro de sus procesosde trabajo,
tanto en los procesos de los productos como en el de los servicios; los cuales son detallados y
resueltos alo largo del presente trabajo final de graduacion con la implementacidn del sistema de

gestion de calidad.

Mision

Oftrecer un producto de calidad en todo el proceso, desde la produccion hasta la comercializacion
de citricos, adaptandonos a las necesidades de Hortifruti y nuevos clientes.

Vision

Conseguir la fidelidad de los clientes a través de la comercializacidn de productos de calidad, a

partir de la cual asegurar un crecimiento progresivo, sostenido y verse reflejados ante la

competencia.

Valores

e La sinceridad y el compromiso que permiten mantener la confianza de los clientes 'y
productores.

e Responsabilidad y agradecimiento de servicio del equipo humano para lograr, con su
esfuerzo constante, lasatisfaccion del cliente.
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En la Figura1l Organigrama, se muestra la organizacion de la Empacadora de Citricos Edwin

Mora Vargas, donde se mencionan las principales personas fuentes del trabajo.

Figura I Organigrama

Edwin Mora Vargas
(Duefio de la empacadora)

h

( Muria Mora Fallas 1

L (Encargada) J

b b

Marlene Ortega Esquivel Edwin Arias Chinchilla
(Supervisora) (Supervisor)

h b J

Ana Oriega Esquivel Austin Rivera Oriega Fernanda Mora Mora
(Empleada) (Empleada) (Empleada)

Nota: elaboracién propia.
Planteamiento del problema

Los productos que ingresan a las instalaciones y los servicios que ofrece la empresa son muy
importantes; ya que estos representan el funcionamiento principal de laempacadora. Sin embargo,
en esta compaiiia los manuales y procedimientos a seguir no son visibles, no cuenta con una debida
documentacion, tiene producto defectuoso dentro de sus instalaciones, no opta por un buen control
de los procesos de los productos ni de los servicios, ademas, no acata las quejas de los clientes.
Todo esto se resume en el principal problema, el cual es la falta de satisfaccion de los clientes por

los productos y los servicios que ofrece laempresa.
Con relacion alo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

(Como proponerun sistemade gestionde calidad en la fincay empacadora de citricos Edwin Mora

Vargas?
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Objetivos

A continuacidn, se detallan los objetivos por cumplir en el proyecto final de graduacion

desarrollado en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas.
Objetivo general

Proponer un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2015 en la finca y

empacadora de citricos Edwin Mora Vargas (PYME).
Objetivos especificos

1. Describir lasituacionactual de los procesos de laempresaen cuanto al sistemade gestion
de calidad.

2. Medir el grado de cumplimiento de control de calidad actual conrelacion ala Norma ISO
9001-2015.
Analizar la fuente principal de las causas.

4. Definir lapropuestade un sistemade gestion de calidad para la empresa.
Controlar la implementacion del sistema de gestion de calidad para la propuesta de la

empacadora.
Justificacion

La compaiiia donde se estarealizando este proyecto final de graduacion es una pequefia o0 mediana
empresaa nivel nacional; por lo que, al brindarle una propuestade un sistemade gestionde calidad
basado en la Norma ISO 9001-2015, se vera reflejada en la mejora administrativa, mejorade los
productos,aumento del nivel de satisfaccionde los clientes y tendrd mayores opciones paraacceder
a nuevos mercados. De esta manera, podran elevar sus ingresos econdémicos, lo cual permitira
identificar factores que ayuden a la mejora continua de sus procesos, tanto de los productos como

de los servicios.

Cuando el sistemade gestionde calidad aumenta el nlimero de clientes através de un mejor servicio
de atencidn a estos, disminuyen las quejas presentadas por los productores e inclusive quejas hasta
del personal de trabajo. Debido a ello, el sistema propuesto utilizamétodos mas eficaces de trabajo,
los cuales le permitiran a la empresa ahorrar tiempo, dinero y recursos, aumentando asi la

posibilidad de ser un competidor mas consistente en el mercado.
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Antecedentes

En este apartado, se analizan tesis y articulos cientificos referentes a temas de interés para el
cumplimiento de los objetivos del proyecto;se estudian herramientas y procesos parala conclusion

del proyecto final de graduacion.
Tesis

Cordero (2022), en su tesis titulada: Diserio de sistemade gestionde la calidad INTE/ISO 9001 -
2015 en la empresa Instalaciones y servicios Macopa S.A, proyecto realizado para optar por el
grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas;
inicialmente, busca seguir una linea de investigacion sobre el disefio de gestion de calidad en
empresas de bienes o servicios en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, dedicada a la
fabricaciony distribucion de productos de la mejor calidad. Utiliza diversas herramientas para la
descripcion del problema como arbol de problemas y linea de tiempo ; herramientas para medir las
consecuencias como un diagrama de Pareto y un FODA, entre otras como lo son: AMFEC,

diagrama de afinidad, listade verificacion, Powtoon y plan de accion.

Para la propuesta, se realiza una solucidn a fin de contribuir en la reduccién de quejas en las
entregas de material. Todo esto se elabora con el objetivo de que la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa pueda certificarse y sigaen el camino de la estandarizacion y mejora ofreciendo

al cliente un 6ptimo servicio.

Gousen (2022), en su tesis titulada: Propuestade un sistema de gestion de calidad basada en la
norma ISO 9001-2015 en la empresa Djmts, proyecto realizado para optar por el grado de
Bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas evaltia las
insuficiencias de lainstitucionpara la implementaciondel sistemade gestion de calidad y aumentar
el crecimiento a medida de su mercado, mayor clientela, mejorar los procesos en el servicio al
cliente y a nivel interno, utilizando mapas de procesos, registro de clientes, analizando las no

conformidades, ciclo PHVAy WBS.

Para conclusion del proyecto, en el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, se muestra una
brecha del 55,43%, lo que afirma que no existe un sistemade gestionde calidad, no se manejan
procedimientos de los procesos, registros, instructivos, objetivos ni una politica. Ademas, la
satisfaccion del cliente no se evalla ni se lleva un registro; por lo cual se puede evidenciar que se

debe trabajar para alcanzar los requisitos de lanorma.
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Porotraparte, Rodriguez(2022),ensu tesis titulada: Propuesta de un sistemade gestion de calidad
enlaempresa EC Rent a Car Costa Rica,proyecto realizado para optar por el grado de Licenciatura
en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, trabaja bajo la Norma ISO
9001-2015 para estandarizar los procesos de sus servicios y asi, poderle brindar al cliente una

experiencia que cumpla las expectativas en cada ocasion.

Utiliza diversas herramientas, tales como diagrama de flujo, FODA, metodologias 5s, Kaizen,
indicadores de gestion, indicador OEE y AMFEC. La propuesta concluye en la instauracion de los
costos de inversion que la empresa EC Rent a Car debe asumir para obtener un sistema de gestion
de calidad y asi, mas adelante, optar por la certificacion ISO 9001:2015 que les permita tener un
mejor desempeiio de manera administrativa, aprovechando mejor sus recursos, cumpliendo los
requisitos de las partes interesadas y buscando siempre la mejora continua sobre el servicio que se

brindan.

Leiva (2023),ensutesistitulada: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en laNorma
Internacional ISO 9001-2015, proyecto realizado para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, busca la mejora en la
satisfaccidnde los clientes yen laimagen como propuestaen el mercado, asi como el ordenamiento
interno en cuanto a la gestiénde la calidad, en el entorno creciente que representala industria de
la salud. Utiliza herramientas como un FODA, mapeo de procesos, las cinco W dos H, Kanban,
PHVA y diagrama de Gantt.

Como conclusion, con el disefio del sistema de gestion de calidad de la organizacion, debe
enfocarse en conocer su entorno, redefinirlo y replantearse laformaen cdmo manejar la gestion de
calidad. Asi mismo, debe reconocer el compromiso de toda la organizacion, siendo el liderazgo el

pilar primordial por parte de la coordinacidny la alta Gerencia.

Chavarria (2023), en su tesis titulada: Propuesta de sistema de gestion de calidad en COP
Elevadores S.A., proyecto realizado para optar por el grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial
en la Universidad Internacional de las Américas, utilizando lanorma ISO 9001-2015;inicialmente,
realiza un andlisis de situacion actual con el objetivo de conocer cudl es el estado en el que se
encuentrala empresaconrelacionala norma. Parala elaboraciondel proyecto final de graduacion,
utiliza herramientas como un FODA, el cual permite conocer las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas a las que la empresa se enfrenta; herramientas para medir las



25

consecuencias, diagrama de Ishikawa, Pareto y mapa de procesos ayudando a la seleccion de
procesos prioritarios con definicion a la estrategia. Asi mismo, para el control de la propuesta,
utiliza herramientas como check list, diagrama de Gantt, un EDT (Estructura desglosada de

trabajo), andlisis costo beneficio, SIPOC, entre otras.

Parala finalizacion del proyecto,como mejoraidentificae implementalos cambios necesarios para
garantizar y mantener la idoneidad, adecuacion y eficaciadel Sistema de Gestionde Calidad, asi
como la seguridad y el rendimiento de los equipos instalados mediante el uso de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias y las quejas recibidas, el analisis

de datos, acciones correctivas y revision gerencial.
Articulos cientificos

En cuanto a los articulos analizados, Cruz et al. (2017), ensu articulo titulado: Sistema de gestion
ISO 9001-2015: técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su implementacion,
publicado por la revista Ingenieria, Investigacion y Desarrollo, menciona generalidades: la
organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier

accidonnecesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

No conformidades y acciones correctivas: cuando ocurra una no conformidad, incluidas las
originadas por las quejas, la organizacion debe reaccionar a la no conformidad y cuando sea

aplicable, tomar acciones paracontrolarla, corregirlay hacer frente a las consecuencias.

Mejora continua: la organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficaciadel SGC.

Técnicas de ingenieria: disefio de experimentos, prueba de hipdtesis, analisis de la capacidad del
proceso, analisis de regresion, muestreo; graficos de control estadistico de procesos, analisis de

series de tiempo, diagrama causa efecto, diagrama de Pareto, histograma y hoja de verificacion.

Por otra parte, Bron et al. (2019), en su articulo titulado: La estructura de desglose del trabajo
como mecanismo viable para la generacion de proyectos exitosos, indica que la Estructura de
Desglose de Trabajo (EDT o WBS-Work Breakdown Structure) presenta una descomposicion
jerarquica, que parte de cada uno de los productos entregables y contiene el trabajo que sera
ejecutado por el equipo del proyecto para lograr los objetivos y crear los productos entregables

requeridos. Cada nivel descendente define un mayor nivel de detalle del trabajo requerido, por lo
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que, en la definicién del Enunciado del Alcance del proyecto preliminar, solo se descompone en
los productos entregables y los principales subproductos derivados de ellos que puedan

identificarse tanto externos como internos.

Aunado a lo anterior, Moyano y Villamil (2021), en su articulo titulado: Andlisis del ciclo PHVA
en la gestion de proyectos,indican que el andlisis del uso del ciclo PHVA en la gestiénde proyectos
nace a partir de los beneficios que genera esta herramienta de mejora continua, sobre los procesos
de las organizaciones que la aplican; las cuales logran percibir mejoras en un corto plazo con
resultados visibles; tales como la reduccion de productos defectuosos, la disminucion en costos y
el menor tiempo, aspectos que representan a las variables de la triple restriccion que debe sortear
cualquier tipo de proyecto. Ademas, la herramienta genera el incremento de la productividad,
promoviendo la competitividad en el sector propio de la organizacion. Por este motivo, la
integracionde estaherramienta, en la gestionde proyectos, buscaorientar lacalidad en los procesos
y la toma de decisiones parala gestion de los recursos, el cronogramay los costos, en el desarrollo

de diferentes tipos de proyectos.

Delgado et al. (2021), en su articulo titulado: El diagrama de Ishikawa como herramienta de
calidad en la educcion, indica que el diagrama de Ishikawa, al ser una de las herramientas de
calidad eficaces y eficientes en las acciones de disminucion de un problema central, representa un
elemento fundamental, que posibilita examinar los elementos que intervienen en la calidad del
producto/servicio mediante una interaccion de causa y efecto, ayudando a sacar a la luz las causas
de la dispersion; ademas, a ordenar la relacidn entre las causas en un asunto que pueden estar

enfocadas en diversos campos.

Finalmente, Ofia y Vega (2021), en su articulo titulado: Importanciadel analisis FODA para la
elaboracion de estrategias en Organizaciones Americanas, mencionaque el FODA es una de las
herramientas mas respetadas de la planificacion estratégica, la cual permite categorizar problemas
en fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Se emplea para identificar impedimentos y
ventajas en asuntos internos y externos de las organizaciones. Ademas, para los emprendedores
nacientes, el analisis FODA es una metodologia atractiva tanto por su brevedad como por su
precision.

Se considera, ademas, una de las herramientas de gestion estratégica mas utilizadas

actualmente en los negocios y un componente esencial enel desarrollo del plan de ne gocios
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estratégico de cualquier compaiiia. Aunque la técnica vincula explicitamente las fortalezas
y debilidades internas de la empresaconlas oportunidades y amenazas del mercado externo,
se ha informado que puede ser algo dificil sin la ayuda de un experto para incorporarlo a

un proceso de planificacion estratégica efectiva. (Davies & Thomas, 2014 citados por Ona

y Vega, 2021,p.437)

Proyecciones

Como proyecciones, se detalla lo que realmente se desea cumplir con la empacadora al final de
este proyecto de graduacion, a partir de la propuesta de implementacion de un sistema de gestion
de calidad basado enla Norma 9001-2015. Como puntos importantes, se deseaaumentar el nlimero
de clientes, mejorar la comunicacién en el ambiente de trabajo, eliminar el embotellamiento de
producto no deseado, mejorar el liderazgo y el compromiso, analizar los riesgos y oportunidades
que se veran presentes y, para finalizar, realizar el plan de implementacion del sistema de gestion

de calidad, a fin de que la empresapueda analizar y optar por una certificacion en el futuro.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo, se indican diversos temas de apoyo para la elaboracion del marco tedrico, los
cuales hacen referencia a la Norma ISO 9001-2015, también a todo lo que conlleva la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en dicha norma. Para este capitulo, es
primordial mencionar temas sobre los citricos, ya que esta es la fuente principal de la empresa
donde se desarrollael presente proyecto. También es necesaria la mencidon de herramientas para
analizarlos problemas, las consecuencias, causas, herramientas para la propuesta y la
implementacion de esta. Todo esto con el fin de facilitar y ampliar los conocimientos sobre los
temas mas importantes que se requiere conocer en cuanto la elaboracion de esta propuesta y a

beneficio de la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas.
Conceptos generales

Como se ha mencionado anteriormente, en este proyecto se implementard un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001-2015 en laempacadorade citricos Edwin Mora Vargas; con
relaciona esto, se utilizan fuentes primarias confiables para indicar diversos conceptos generales

que son requeridos con el fin de ampliar el conocimiento de cada uno de los lectores.
Arboles citricos

Este tipo de arbol se define de la siguiente forma:

La parte a¢rea de los arboles citricos esta formada por el tronco y ramas principales, a su
vez con diversas ramificaciones. En estas ramificaciones es donde se asientan hojas, flores
y frutos. Muchas variedades presentan espinas en las ramas, que pueden ser de tamafo
bastante considerable y que varian en funcionde la edad del ejemplar. Los arboles pueden
alcanzar una altura que oscilaentre 3 y 15 metros. Enlos citricoscultivados, laparte inferior

del tronco se corresponde con el patrén o portainjertos, sobre el que se asienta la variedad.
(Ancillo y Medina, 2017, p. 11)

La raiz
En cuanto a la raiz, Ancillo y Medina (2017) mencionan que:

Laraiz es la parte subterranea de la planta y tiene una gran distribucion tanto vertical como

horizontal. En general, las raices son profundas, en funcion de la especie y las



29

caracteristicas del suelo, pero la mayor parte de la masa radicular se encuentra cercade la

superficie. (p. 13)

Laraiz no es solo una, sino varias que se encuentran en la parte subterranea del terreno de siembra.
La raiz principal crece directamente hacia abajo sirviendo de anclaje para el arbol y las raices
secundarias crecenalrededor, pero siempre debajo de la tierra. Estas no se exponen al sol, absorben

el agua y los nutrientes.
La hoja

Ancillo y Medina (2017) indican que: “las hojas tienen una duracién determinada y se van
renovando a lo largo del tiempo. Su vida media es de unos quince meses para las hojas situadas en
ramas de produccion, mientras que puede llegar hasta los cuatro afios en aquellas que se sitian en
brotes verticales vigorosos” (p.14). En la Figura 2 Hojas del citrico se muestran las hojas mas

comunes de los citricos.

Figura 2 Hojas del citrico

jError! No se encuentra el origen de la referencia.

Nota: Ancillo y Medina (2017, p.15).

La flor

Ancilloy Medina (2017),aligual que en los conceptos anteriores, también establecen que las flores

de los citricos estan formadas por:
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Un caliz denso de color verde, compuesto por 5 sépalos fusionados cuya parte libre
forma 5 pequefias proyecciones. Conjuntamente con el disco y parte del pedinculo,
queda unido al fruto dando lugar a lo que cominmente se conoce como pezon.

La corola, que posee 5 pétalos blancos o rosados, algo solapados y curvados hacia
el interior de la flor. Son gruesos y largos, y presentan un aspecto coriaceo debido a
la cutinizacidn de su superficie.

Los estambres (20-40), blancos filamentos soldados a la base de la corola que
forman un circulo dentro de ésta, y cuyas anteras, blancas o amarillas, poseen 4
l6culos. El disco floral aparece justo por encima de la union de los estambres a la
flor, entre los estambres y los carpelos, y recibe el nombre de disco nectarifero o
nectario porque secreta un néctar acuoso hasta el momento en el que caen los
pétalos.

El pistilo, que consiste enun ovario formado por 10 carpelos,un estilo yun estigma.
El ovario se apoya sobre el disco nectariferoy es generalmente elipsoidal. El estilo
tiene forma cilindricay didmetro menor que el estigma, que aparece en su extremo

y es de forma esférica, mas o menos achatada. (pp.17-18)

En la Figura 3 Partes de 1a flor, se muestran las partes principales de esta.

Figura 3 Partes de la flor

Nota: Ancillo y Medina (2017, p.17).

El fruto
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El fruto citrico:

Es una baya especializada llamada hesperidio, un fruto dividido en varias secciones o
segmentos, cada uno de ellos envuelto por una membrana. Surge como consecuencia del
crecimiento del ovario y se caracteriza por tener alrededor de diez unidades carpelares
carnosas (gajos) unidas alrededor de un eje central, donde se sitian las semillas dispuestas

en formaradial en el centro del fruto. (Ancillo y Medina, 2017, p. 18)

En la siguiente Figura 4 Partes del fruto se muestra la parte interna del producto.

Figura 4 Partes del fruto

Nota: Ancillo y Medina (2017,p.18).

Calidad

A continuacion, en la Figura 5 Definicion de calidad, se observa tanto la calidad del producto

como del servicio.

Figura 5 Definicion de calidad
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Calidad del

producto

de la empresa)

i ™ s ™,
e Cumplimiento de * Superar con las
requisistos (del expectativas del
cliente o propios cliente

Calidad del
servicio

Nota: Carreraetal. (2018, p.5).

Principios de 1a gestion de calidad

Segun Burckhardt et al. (2016), establecen que los principios de la gestion de calidad sonsiete:

Enfoque al cliente: la gestion de la calidad estd centrada en cumplir los requisitos
del cliente y en esforzarse en sobre pasar sus expectativas.

Liderazgo: los lideres de las organizaciones establecen launidad de propositoy la
direccion, y crean condiciones necesarias para que las demas personas se impliquen
en la consecucion de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Compromiso de las personas: resultamuy importante para cualquier organizacion
que todas las personas que la componen sean competentes y estén facultadas e
implicadas en entregar valor.

Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que conforman un sistema coherente hace que se consigan
resultados a fines y previsibles de una forma mas eficazy eficiente.

Mejora: para que una organizacion pueda alcanzar el éxito se debe poner especial
énfasis y centrar sus esfuerzos en lamejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman
fundamentadas en el andlisis y evaluacion de datos e informacion tienen una mayor

probabilidad de producir resultados esperados y deseados.
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e Gestion de las relaciones: la gestion de las relaciones con las partes interesadas
pertinentes, como por ejemplo conlos proveedores, facilitala consecuciondel éxito

sostenido de la organizacion. (p.13)
ISO 9001-2015

Segiin Burckhardt et al. (2016), conrelacionala ISO 9001-2015:

La gestion de la calidad no es un elemento rigido, es por esto que necesita de una constante
renovaciony asi satisfacer las nuevas necesidades de las organizaciones y sus clientes.

En términos generales, la version 2015 de la norma puntualiza algunas cuestiones sobre la
Gestion de Calidad y amplia otras que lo requerian. En el futuro toda norma de sistemas de
gestion deberia ser coherente y compatible, mediante una misma estructura (estructura de
alto nivel: HSL) ademas de tener, en la manera que sea posible, un texto idéntico y criterios
comunes respectoa términos y definiciones empleadas. En la version 2015 de la norma
ISO 9001 se establece una estructura de alto nivel, alineando las diversas formas de
sistemas de gestiony asegurando que todos los sistemas sean compatibles creando una
unidad en cuanto a vocabulario y requisitos. Esta estructurarepresentaun indice basico
que tienen que compartir cualquier norma de sistema de gestion. Estd formada por 10
capitulos;los primeros tres hablan de generalidades (en donde se puede aplicar, que normas
se pueden tomar como referente y los términos y definiciones adecuadas para interpretarla
adecuadamente), a partir del capitulo 4 hasta el 10 se encuentran los elementos que un

sistema de gestion de calidad debe implementar. (p. 11)
Enfoque de sistemas

Un enfoque de sistemas se relaciona con buscar la necesidad humana, por lo que:

Una nueva tendencia que modificala aplicacion de laingenieria industrial y 1a busqueda de
la mejora continua es el enfoque de sistemas, que propone que los problemas que limitan
las actividades de la empresa deben ser resueltos de manera integral, es decir, ya no es
suficiente eliminar movimientos innecesarios, modificar la distribucidon de la planta,
controlar la calidad, motivar al trabajador, disefiar ergondémicamente un puesto de trabajo o
aplicar cualquier otra herramienta de la ingenieria industrial de manera aislada, ahora es

necesario aplicar en conjunto, sinérgicay sistémicamente los conocimientos, métodos y



34

herramientas de la ingenieria industrial requeridas para evitar el surgimiento de problemas,

y en dado caso de que estos existan, eliminarlos o reducir su impacto. (Lago et al., 2015,
p.11)

Herramientas para describir el problema

A continuacidn, se mencionan algunas herramientas que se toman en cuenta para la descripciondel

problema principal, el cual ya fue mencionado y detallado en el capitulo I de este proyecto.
FODA
Segtn Burckhardt et al. (2016), lahherramienta FODA:

(Fortaleza-Oportunidades-Debilidades-Amenazas), es utilizado como proceso previo a
la toma de decisiones. Esta herramienta ayudara a definir el contexto de la organizacion 'y
arealizar un diagndstico de la situacion actual. Después de tener claro el objeto del estudio,
el propdsito es identificar los factores que influyen positiva y negativamente en el
desempeio previsto:

Andlisis interno: incluye factoresrelativos arecursos financieros, conocimiento, estructura
organizacional, comunicacion interna, tecnologias utilizadas, predisposicion al cambio,
procesos de toma de decisiones, estrés laboral, etc. Estos factores seran categorizados
como:

Debilidades: son los aspectos propios de la organizacion, cuya posicion es desfavorable en
comparacion con otras referencias, en especial con los competidores. Constituyen una
desventaja y afectan negativamente al desempefio analizado.

Fortalezas: son los aspectos en los que nuestra organizacién destaca, marcando una
diferencia positiva con nuestros competidores. Favorecen el logro de resultados y afectan
positivamente al desempefio analizado.

Analisis externo: incluye aspectos relativos a actuaciones de los competidores (politicas
de precios, campaias publicitarias, fusiones y adquisiciones de compaiiias, etc.), cambios
en la legislacidon, evolucion tecnoldgica, situacion econdmica, estacionalidad, valores
sociologicos.

Amenazas: situaciones externas que podrian ser perjudiciales para el negocio; indicios de
un peligro para la organizacion, para la consecucidonde sus objetivos, para el fracaso de

determinado proyecto.
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Oportunidades: situaciones convenientes parael negocio, condiciones que pueden resultar

mas favorables de lo que se espera. (p.43)
Ademas, Burckhardt et al. (2016) indican que:

Este método entregara como resultado un plan de accion, decisiones orientadas a utilizar
nuestras fortalezas como apoyo a la estrategia, minimizar las debilidades y su eventual
impacto, evitar las amenazas o reducir la probabilidad que nos afecten, y sacar el maximo

provecho a las oportunidades que nos entrega cada situacion (p.44).

En la Figura 6 FODA, se puede observar la forma correctade colocar enun cuadro las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

Figura 6 FODA

| DAFO |

[ Andlisis Interno l [ Andlisis Externo ]

Debilidades

Oportunidad
es

Nota: Burckhardtet al. (2016).

Seguin Santiago (2018), el FODA es muy util: “en la planificacion estratégica, cuando se habla de
planificacion estratégica, se habla de planes creados para una ejecucion a largo, medio y corto
plazo; que necesitan de la aprobacion de la direccidn y que requieren una mayor preparacion y

planificacion” (p.107).
Santiago (2018) establece que las etapas que implica la planificacion estratégica son las siguientes:

e Formulacion de un plan con la finalidad de estimar las fortalezas, las
debilidades, las oportunidades y las amenazas de la organizacion o de los

productos.
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e Despliegue hacialos sectores de laorganizacidn, de modo de compatibilizar
las metas internas con los objetivos del plan.

e Definicidnde plany tomade decisiones.

e Implantacién de la estrategia planificada.

e Evaluacion del avance del plan, efectuando las acciones correctivas

necesarias. (p-107)
Diagrama de flujo
Bocangel etal. (2021) establecen que un diagrama de flujo:

Es un diagrama de carécter global en el cual se presenta el proceso completo desde que
ingresa la materia prima hasta que sale el producto terminado. El diagrama incluye materia
prima insumos, operaciones, inspecciones, tiempos, maquinas, puntos de ensamble,
componentes entre otros. Presentaun cuadro general de cémo se suceden las operaciones

y las inspecciones sin importar quien las ejecute. (p.46)

Un diagrama de flujo puede ser: “usado para describir un proceso existente o para disefar un
proceso nuevo y es de gran utilidad en la planificacion, realizacion, seguimiento y control de

cualquier proceso” (Santiago, 2018, p. 71).
Aunado a lo anterior, Santiago (2018) establece las etapas para elaborar un diagrama de flujo:

Seleccionar el formato del diagrama de flujo (vertical u horizontal): Cuando se desarrolla
un diagrama de flujo con orientacion vertical, se aconseja colocar las ramificaciones
adicionales hacia cualquiera de los lados. Cuando se desarrollaun diagrama de flujo con
orientacion horizontal, se aconseja mantener la trayectoria principal desarrollandose de
izquierda a derecha con ramificaciones adicionales extendiéndose hacia arriba y hacia
abajo. En algunas ocasiones los diagramas de flujo incluyen un bucle para volver a hacer
parte de las actividades que es necesario repetir cuando los resultados no cumplen con
criterios de aceptacion establecidos. En el mismo diagrama de flujo o en otro paralelo se
pueden establecer, también, los lugares enlos cuales se efectianmedicionesconlafinalidad
de asegurar resultados que satisfagan las expectativas de los clientes. Cada proceso recibe

elementos de entrada provenientes de sus proveedores. De la misma manera de cada
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proceso se entrega elementos de salida a los respectivos clientes (aqui es fundamental

recordar el concepto de cliente interno).

Las reglas que son necesarias seguir para la construccion de un diagrama de flujo son las

siguientes:

La gente adecuada debe estar involucrada en la ejecucion del diagrama.
Todos los integrantes del equipo deben participar, empleandose la
dindmica de equipo conun moderador.

Toda la informacion debe ser visible para todos los integrantes durante
todo el tiempo.

Se debe trabajar el tiempo necesario, a veces es indispensable el empleo de

mas de una sesion. (pp.71-72)

Asi mismo, Santiago (2018) establece que, en la construccién de un diagrama de flujo, son

necesarias las siguientes etapas:

Identificar el comienzo y el final del proceso.

Observar el proceso completo desde el comienzo hasta el final.

definir las etapas del proceso (actividades, decisiones, elementos de
entrada, elementos de salida).

Construir un borrador del diagrama de flujo para representar el proceso y
revisarlo con la gente involucrada en el proceso.

Mejorar el diagrama de flujo baséndose en estarevision.

Verificar el diagrama de flujo conrespecto al procesoreal.

Fechar el diagrama de flujo para referenciay uso futuros. (pp.72-73)

Por otra parte, Santiago (2018) indica que el uso correcto del diagrama de flujo permite:

Eliminar o minimizar las actividades que no agregan valor.

Desarrollar y aplicar especificaciones.

Mover o desplazar los lugares de evaluacion al lugar més apropiado.

Representar graficamente los elementos de entrada de modo de identificar los
proveedores.

Realizar el estudio de un ciclo de tiempo.



Desplazar algunas fases a otro proceso.

Disefiar un proceso paralelo.

Realizar un diagrama de los subprocesos.
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Identificar la necesidad de tomar acciones de formacion o de capacitacion para los

participantes de un proceso.

Ponerlo a consideracion de proveedores y de clientes.

e Utilizarlo como instrumento para el benchmarking. (p.73)

Segtin Santiago (2018), las organizaciones que usan diagramas de flujo:

Para la descripcion de sus procesos pueden obtener beneficios, entre los cuales se incluye

los siguientes: La gente que trabaja en el proceso lo comprende, con lo cual comienza a

controlarlo enlugar de sentirse unavictima del mismo y una vez que el proceso puede verse

objetivamente pueden identificarse facilmente las oportunidades de mejora. (p.73)

Se puede observar a detalle el significado de los simbolos para realizar el diagrama enla Figura 7

Figura 7 Simbolos de un diagrama de flujo

OPERACION

La operacion sucede cuando se cambia alguna de las
caracteristicas fisicas o quimicas de un objeto.
cuando se ensambla o cuando se empaca. Es decir,
son aquellas actividades que normalmente agregan
valor.

INSPECCION

La inspeccion sucede cuando se examina un objeto
para verificar la cantidad o la calidad de cualguiera
de sus caracteristicas

TRANSPORTE

El transporte se presenta cuando se mueve un objeto
de un lugar a otro (especialmente de un puesto de
trabajo a otro), excepto cuando tal movimiento es
parte de la operacion o es provocado por el operador
de la estaciéon de trabajo durante la operacion o
inspeccidon

DEMOFRA

Un objeto tiene demora cuando las condiciones no
permiten gue se realice de inmediato el siguiente

paso segun el plan

ALMACENAJTE

El almacenaje se da cuando un objeto se mantiene
protegido contra la movilizacidén no autorizad

Nota: Bocange

letal.,(2021).
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Herramientas para medir las consecuencias

En este apartado, se detallan las herramientas para la mediciéon de las consecuencias en la

empacadora de citricos Edwin Mora Vargas. El problema, evidentemente, es afectado por diversas

consecuencias, las cuales utilizando la herramienta adecuada pueden ser eliminadas o reducidas.

Matrizde riesgos

Siles y Mondelo (2018) indican que: “la identificacion, el andlisis y la clasificacion de los riesgos

le permiten al gerente contar con informacion para una pronta deteccion de las causas y las

consecuencias que estos podrian ocasionar en los objetivos y los resultados esperados del proyecto

con la finalidad de eliminar o atenuar los riesgos y sus consecuencias” (p.81).

Asi mismo, Siles y Mondelo (2018) mencionan que los insumos para identificar los riesgos son los

siguientes:

Estructura desglosada del trabajo (EDT): presenta el detalle del alcance total del
proyecto.

Cronograma: despliega los tiempos de duracion de las actividades del proyecto.
Costos: presenta informacion sobre el presupuesto del proyecto ylacurva S.
Factores internos: son los relacionados con la organizacion y sus actitudes respecto
del riesgo y la tolerancia al riesgo.

Dependencias: pueden ser obligatorias, discrecionales o externas, es decir,

vinculadas con otros proyectos. (p.82)

Los mismos autores establecen que las técnicas mas seguras para la identificacion de riesgos son:

Lluvia de ideas: En una o varias reuniones, los participantes generan una lista de
riesgos que pueden ocurrir teniendo en cuenta los objetivos, el alcance, el
cronograma, el presupuesto y otras condiciones del proyecto. Esta lista puede
clasificarse segun categorias de riesgos.

Analisis FODA: Se analizan las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las

amenazas del proyecto para identificar los riesgos.
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Técnica Delphi: Se busca llegar a un consenso basandose en la informacion
proporcionada de manera andénima por expertos mediante cuestionarios. Las

conclusiones se forman a partir de las estadisticas de los datos obtenidos. (p.82)

Continuando con Siles y Mondelo (2018) establecen que la matriz de riesgos presenta ocho

columnas que corresponden a los siguientes elementos que se debe analizar para su elaboracion:

FMEA

Numero de identificacion del riesgo.

Componente/Producto: segiin la EDT.

Tipo de riesgo: categorizacion o taxonomia del riesgo.

Riesgo: descripcion del riesgo.

Impacto: valor que determina el impacto en el proyecto; se mide en una escalade
tres niveles, donde 1 es el nivel mas bajo y 3 es el mas alto.

Probabilidad: valor que determina la probabilidad de ocurrencia del riesgo; al igual
que el impacto, se mide en una escalade tres niveles.

Calificacion: valor que permite calificar el riesgo segunel impacto y la probabilidad
de ocurrencia; se calcula multiplicando el valor de impacto por el de probabilidad.

Evaluacion: valor que permite ordenar los riesgos segun el valor y el nivel. (p.84)

Santiago (2018) establece que el AMEF o FMEA:

Es una herramienta cuantitativa que se emplea, principalmente, a nivel de disefio de
productos multi-componentes, con énfasis en el estudio de la vida util del producto
y evaluacion de los costes para lograr un disefio optimizado. Es una metodologia
eficaz para detectar precozmente la posible aparicion de fallos al disefar o al
elaborar un producto, de manera que todavia se pueda llegar a tomar acciones para
la prevencion de dichos fallos. Las metodologias de andlisis para estudio de la

fiabilidad de sistemas pueden aplicarse a cualquier tipo de productos. Se distinguen
dos tipos de FMEA: FMEA de Producto y FMEA de Proceso.

Las fases para desarrollar un FMEA son las siguientes:

1. Delimitar el problema.
2. ldentificar los posibles fallos.
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Realizar un anélisis de los posibles fallos.

Asignar a cada fallo su significacion o gravedad.

Establecer lacausa posible de cada fallo.

Fijar la relacion causas-efecto paracada fallo.

Cuantificar el llamado indice de prioridad por riesgo (RPZ).

Establecer las correspondientes prioridades.

© 00 N o O AW

Documentar las acciones correctivas o preventivas a llevar a cabo. (pp.100-
101)

El mismo autor anterior indica comentarios sobre FMEA:

e FMEA mejoralaconfiabilidad de los productos conrespecto ala
observancia de ciertas propiedades deseables. Esto conformaa los clientesy
evita enfados y costes por retrabajos, por garantia y por satisfacciones a clientes.
e FMEA permite evitar fallos conun esfuerzo minimo y antes de que se
produzcan dafios muy costosos.
e FMEA motiva al personal a que piense, acepte y adapte la responsabilidad
por la calidad.
e FMEA ha sido desarrollado en principio para productos, pero puede ser
empleado por deduccidn analdgica también para servicios.
e FMEA ofrece argumentos en el caso de tener que asumir la
responsabilidad, ya que se puede demostrar que se ha hecho todo lo posible para
evitar dafos, ya sea desde el punto de vista técnico como organizativo.
e FMEA reduce los costes de la calidad y es apropiado para poner en claro ante el

personal cual es el alcance de un fallo. (pp.103-104)
Herramientas para analizar las causas

A continuacion, se indican herramientas para el andlisis de las causas, las cuales son muy
importantes, ya que les facilitan a las personas encontrar y resolver la principal problematica que

generan las causas que estan generando una afectacion al problema principal de la empacadora.

Diagrama de Ishikawa
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Segin Bocangel et al. (2021): “el diagrama de Ishikawa también es conocido como espina de

pescado asi lo establecio por susimilitudal esqueleto de un pez también en honor al Profesor Kaoru

Ishikawa, quien lo desarrollé en 1943.Es una técnica que se muestra de manera grafica para

identificar y arreglar las causas de un acontecimiento, problema o resultado” (p.25).

Ademaés, Bocangel et al. (2021) mencionan los pasos para elaborar un diagrama causa — efecto:

1.
2.

8.
9.

Identificar y establecer el problema o el efecto que se analizara.

Dibujar una caja que contenga el problemao el efectoy sobre la izquierda
una espina dorsal horizontal.

Conducir a una sesion de tormenta de ideas. Como un primer bosquejo, para
las ramas principales usted puede utilizar las siguientes categorias: o
Industria de servicios: las 8 P, producto/servicio, precio, promocion,
politicas, procesos, procedimientos, plaza/planta/tecnologia. O Industrial:
las 6 M’s, mano de obra, métodos, medidas, maquinaria, materiales, madre
naturaleza (ambiente).

Identificar las causas principales que contribuyen al efecto que es estudiado.
Para esto se puede utilizar un Analisis de Pareto o un Analisis de la causa
raiz.

Las causas principales se convierten en las etiquetas para las sucursales
secundarias del diagrama.

Para cada rama secundariaimportante, identificar otros factores especificos
que puedan ser las causas del efecto. Pregunte ¢Por qué esta sucediendo esta
causa?

Identificar niveles cada vez mas detallados de causas y continuar
organizandolas bajo causas o categorias relacionadas.

Analizar diagrama.

Actuar sobre el diagramay quitar las causas del problema. (p.25)

Continuando con Bocangel etal. (2021), indican que existen tres métodos para la construccion de

un diagrama de Ishikawa, estos son: 6M, flujo de procesosy estratificacion.
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Método de 6M: Es el método de construccién mas comun y consiste en agrupar las causas
potenciales en seis ramas principales; método de trabajo, mano de obra, materiales,
maquinaria, mediciony medio ambiente.

Método del Flujo de Procesos: El diagrama de Ishikawa sigue la secuencia normal del
proceso productivo. Los factores que pueden afectar la calidad se agregan en el orden de
los procesos.

Método de Estratificacion: Este método va directamente a las causas potenciales de un
problemay se realiza a través de una lluvia de ideas; es importante preguntarse al menos
cinco veces el porqué del problema. Con esto se obtiene menos posibilidades y son mas

reducidos los resultados. (p. 26)
Fortalezas y beneficios del diagrama de Ishikawa
Bocéangel etal. (2021) establecen las fortalezas y beneficios parael diagrama de Ishikawa:

e Ayuda a encontrary a considerar todas las causas posibles del problema.

e Ayuda a determinar las causas raiz de un problema o calidad caracteristica, de una
manera estructurada.

e Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso que tiene el
grupo.

e Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en quejas y discusiones
irrelevantes.

e Utiliza y ordena, en un formato fécil de leer las relaciones del diagrama causa-
efecto.

e Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender mas sobre
los factores referentes a su trabajo y como estos se relacionan.

e Identificalas areas para el estudio adicional donde hay una carencia de informacién

suficiente (p.27).
Desventajas del diagrama de Ishikawa

En cuanto a las desventajas, Bocangel et al. (2021) mencionan que: “en los problemas
extremadamente complejos no es 1til, ya que se pueden correlacionar muchas causas y muchos
problemas” (p. 28). Se muestra su estructura en la jError! No se encuentra el origen de la r

eferencia..
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Figura 8 Esquemade Diagrama de Ishikawa
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Nota: Bocangel etal. (2021, p.27).

Diagrama de Pareto

Se usa un diagrama de Pareto para presentar, en orden de importancia, la contribucidon de
cada elemento al efecto total y ordenar las oportunidades de mejora. Un diagrama de Pareto
esuna técnicagraficasimple para ordenar elementos, desde el mas frecuente hastael menos
frecuente, basandose en el principio de Pareto, el principio de Pareto describe la formaen
la cual ocurrenlas causas. Puede seruna herramientade gestionmuy poderosapara enfocar
los esfuerzos del personal hacia los problemas y las soluciones que tienen el mayor

potencial de rentabilidad. (Santiago, 2018, pp. 64-65)

Santiago (2018) también menciona que la herramienta incluye las siguientes etapas:

e Se seleccionalos elementos a estudiar y la unidad de medicion para el analisis, por
ejemplo: cantidad de sucesos, costos uotra medicion de impacto.

e Se seleccionael periodo de tiempo en que se va a analizar los resultados obtenidos
y se realizaun listado de los elementos desde laizquierda hacia la derecha sobre el
eje horizontal, de modo que disminuya la magnitud de la unidad de medicion. Las
categorias que contienen los elementos menores pueden combinarse en una
categoria denominada «otrosy. Esta categoriase colocaen el extremo derecho del
eje.

e Se construye dos ejes verticales, uno en cada extremo del eje horizontal. La escala
del ejeizquierdo deberia estar calibrada en la unidad de mediciony su altura deberia
serigual a la suma de las magnitudes de todos los elementos. La escalasobre el eje

derecho debe tener lamisma altura y calibrarse de 0 a 100 %.
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Se dibuja, encima de cada elemento, un rectangulo cuya altura representa la
magnitud de la unidad de medicidn para ese elemento y se construye la curva de
frecuenciaacumulada, sumando las magnitudes de cada elemento, de izquierda a

derecha. (p.65)

Herramientas parala propuesta

En este apartado, se detallan las herramientas que tienen relacién y son necesarias para la

implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001-2015.

CicloPHVA

Segin Zapata (2015): “el PHVA es un ciclo que contribuye ala ejecucion de los procesos de forma

organizada y a la comprensionde la necesidadde ofrecer altos estandares de calidad en el producto

0 servicio; por tanto, puede ser utilizado en las empresas, ya que permite la ejecucion eficaz de las

actividades” (p.12).

Asi mismo, Zapata (2015) indicalos componentes del ciclo PHVA:

Planear debe ser realizado en funcion del objetivo que se pretende alcanzar. Lleva
a determinar los objetivos deseados y qué hacer para alcanzarlos adecuadamente.
Verificar es necesario monitorear los procesos y los productos contra los estandares
definidos, establecer mecanismos de seguimiento y verificacion, establecer
indicadores y el modelo de evaluacion, efectuar el seguimiento del cumplimiento
de lo planeado, documentar y registrar los resultados obtenidos.

Hacer lleva a determinar las responsabilidades para la ejecucion de lo planeado,
definir y proveer los recursos necesarios para el cumplimiento del plan, desarrollar
las acciones definidas enel plan y documentar y registrar las acciones desarrolladas.
Actuar es necesario, ante las desviaciones observadas, establecer las acciones

correctivas, se definen posibilidades de mejora, se documentay registra. (pp.15-16)

En la Figura9 Ciclo PHVA se muestran los pasos que contiene el ciclo PHVA.

Figura 9 Ciclo PHVA
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Nota: Zapata (2015).
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PLANEAR HACER

ELCICLO

ACTUAR VERIFICAR

Santiago (2018) establece cdmo implementar un ciclo PHVA a una organizacion:

MetodologiaSs

1.

Planificar (Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejoray se
establecen los objetivos aalcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden
realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar
nuevas tecnologias mejoresalas que se estan usando ahora, etc.

Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala.

Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se deja un
periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si lamejorano
cumple las expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los
objetivos esperados.

Actuar (Act): Por altimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las
actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados son
satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son,
habrd que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si
desecharla. Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso

periddicamente paraestudiar nuevas mejoras a implantar. (pp.109-110)
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En cuanto a este concepto, Santiago (2018) establece que las 5s son: “una metodologiaenfocadaa
lograr orden y limpieza en todas las areas de la empresa creando una disciplinaque a la larga se

conviertaen culturay en practicacomun” (p.6). Ademas, las 5°S se traducen de la siguiente forma:

Seleccion, Organizacion, Limpieza, Estandarizacion y Disciplina. Los dos elementos més
importantes son la Organizacidén y el Orden, ya que de ellos depende el éxito de las
actividades de Mejora. Cuando se implantan por primera vez las 5°S, es inevitable que
surjan ciertos tipos de resistencia. Algunos de estos incluyen no comprender por qué son
tan importantes las 5°S, resistirse a limpiar, puesto que las cosas se ensuciaran de nuevo, y
la creencia de que la gente estd demasiado ocupada para gastar tiempo organizando,
limpiando y ordenando las estaciones de trabajo. Esta resistencia puede erosionar los
esfuerzos de implantacionde las 5°S en suempresa si no se trata directay cuidadosamente.
Es importante que estaimplementacion esté apoyada por los directivos y que también las

implementen en sus areas de trabajo. (Santiago, 2018, p. 8)

De acuerdo con Santiago (2018), a continuacidn, se cita el concepto de las 5s. En cuanto a la

primera “S”,la cual hace referenciaaseleccionar o clasificar (SEIRI), indica que:

La seleccidn corresponde al principio de Justo a Tiempo (JIT) de solo lo que se necesita, en
la cantidad que se necesita,y inicamente cuando se necesita. En otras palabras, la seleccion
significaretirar de los lugares de trabajo todos los elementos que no son necesarios para las
operaciones de produccion y de oficina actuales. La seleccion no implica deshacerse
solamente de los elementos que esta seguro no va a necesitar nunca. Ni tampoco significa
simplemente ordenar las cosas. La seleccion significa dejar solo lo estrictamente necesario:
sitiene dudas sobre alguna cosa,descartela. La implantacion de la seleccion creaun entorno
de trabajo en el que el espacio, tiempo, dinero, energiay otros recursos pueden gestionarse
y usarse de forma mas efectiva. Cuando la primera “S” estd bien implantada, se reducen los
problemas y molestias en el flujo de trabajo, se mejora la comunicacion entre trabajadores,

se incrementa la calidad del producto, y se eleva la productividad. (pp. 8-9)
Este autor indica que los beneficios de Seiri son los siguientes:

e Prepara los lugares de trabajo para que sean mas seguros y productivos, teniendo
una visibilidad mas completa sin obstaculos en los pasillos y salidas.

e Liberacionde espacio ttil en planta y oficinas.
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e Reducirtiempos de acceso al material, documentos, herramientas y otros elementos
de trabajo.

e Mejorar el control visual de elementos de trabajo, elementos para proveer el
servicio, materiales, carpetas de informacion, entre otros.

e Eliminar pérdidas por deterioro de productos expuestos por largo tiempo en
ambientes no adecuados, por ejemplo: limpiadores, accesorios, entre otros.

e Prepararse para el mantenimiento autdnomo apreciando con facilidad la existencia

de mal funcionamiento y fallos en los equipos. (pp.10-11)

En cuanto a la Segunda “S” Organizaciény orden (SEITON), Santiago (2018) indicaque: “la
organizacion puede implantarse solamente cuando ya se hizo la seleccion o clasificacion. Ya que
no importalo bien que ordene las cosas, este orden tendra poco efecto si muchos de los elementos
son innecesarios. Similarmente, si la seleccion u organizacion se implanta sin orden, es mucho
menos efectiva. La organizacion y el orden funcionan mejor si se ponen en practica al mismo

tiempo” (p. 11).
Tercera “S” Limpieza (SEISO):

La Limpieza es una filosofiay compromiso de ser responsable de todos los aspectos de las
cosas que usted utiliza y asegurar que las mismas se conservaran en la mejor condicién
posible. Uno de los propdsitos mas importantes de la limpieza es convertir la estacion de
trabajo en un lugar limpio, pulcro, en el que todos puedan trabajar a gusto. Otro propdsito
clave es mantener todo en condicidon 6ptima, de modo que cuando alguien necesite utilizar
algo esté listo parasuuso. La limpiezadebe de estar profundamente enraizada en los habitos
diarios de trabajo, de modo que herramientas, accesorios, equipos y areas de trabajo estén
listos para su uso en todo momento, la limpieza de la empresano debe ser una actividad

anual, al contrario, debe hacerse cada dia. (Santiago, 2018, p. 14)
Santiago (2018) también indica que los beneficios de lalimpieza son los siguientes:

e Aumenta la moral del personal y su eficiencia.
e Losdefectos yerrores se vuelven obvios.

e Losriesgos de los accidentes disminuyen.

e Mejoran las condiciones de los equipos. (p.15)
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Cuarta “S” Estandarizar (SEIKETSU):

Estandarizacion es el estado que existe cuando las tres primeras “S’s”, Seleccidén u
Organizacion, Orden y Limpieza, se mantienen apropiadamente. En la estandarizacion se
crean las reglas mediante las cuales las primeras 3’S son implementadas y mantenidas, se
deben estandarizar procedimientos de etiqueta roja, estandarizar reglas de areas de
almacenamiento de etiquetas rojas, estandarizar localizacion, nimero y posicion de todos
los articulos, ademas de estandarizar programas y procedimientos de limpieza. De be tenerse
en cuenta que las personas que controlany administran las cosas deben tener la capacidad
de diferenciar entre normalidad y anormalidad y poder actuar de acuerdo a la situacion. Si
se desea que el personal siga las reglas, debe implementar herramientas como dispositivos

que hacen que las reglas sean féciles de seguir. (Santiago, 2018 pp. 16-17)

Continuando con Santiago (2018), establece ejemplos de métodos y herramientas para control

visual:

Desplegables que ayuden al personal a evitar cometer errores de operacion.

Alertas de peligro.

Indicaciones de donde deben colocarse las cosas.

e Designaciénde equipo.

Recordatorios y precauciones de operacion.

Desplegables de mantenimiento preventivo.

Instrucciones. (p.17)
Indica que los beneficios de la estandarizacion son los siguientes:

e No se wuelven a las viejas e indeseables condiciones, incluso después de una
campafa de Orden y Limpieza.

e Al finalizar el dia no se dejan cosas innecesarias en las areas de trabajo.

e Los lugares para almacenamiento ya no se desorganizan ni hay que ordenarlos al
final del dia.

e Las fuentes de contaminaciony suciedad son controladas y ya no es necesario tener

que estar limpiando continuamente y la limpieza perdura mas por mayor tiempo.
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e Se van eliminando los habitos de acumular en las oficinas mas cosas de las que en
realidad se necesitan.

e No hay retroceso enlo ganado con las tres primeras “S”. (p.18)
Quinta “S” Disciplina (SHITSUKE)

La definicion de disciplina paralas 5S consiste en lo que se refiere a la implantacion de las
5’S, la disciplina es importante porque sin ella, la implantacion de las cuatro primeras “S”
rapidamente se deteriora. Si la recompensa de la implantacion de las primeras 4°S son
mayores que las recompensas de no implantarlos consistentemente, debe ser algo natural
asumir la implantacion de la quinta “S”. La Disciplina difiere de las primeras 4’S en el
sentido de que no es visible y no puede medirse. La Disciplina existe en la mente y la

voluntad de las personas y solo su conducta muestra su presencia. (pp. 20-21)
Beneficios que aporta la metodologiade las 5S:

Son dos: Beneficios personales: Las 5’S ofrecen una oportunidad para proveer ideas
creativas sobre como debe organizarse y disponerse la estacion de trabajo, y sobre como
debe hacerse el trabajo, hacer mas grata la estacion de trabajo, erradicar obstaculos y
frustraciones de su trabajo, ayudarle a conocer lo que se espera que haga, y cudndo y donde
se espera que lo haga, asi como facilitar las comunicaciones con todos los que trabajan a su
alrededor.

Beneficios para su empresa: Su empresa obtendrd también muchos beneficios con la
implantacion de las 5°S, tales como incrementar la diversidad de productos, elevar la
calidad, reducir los costos, ayudar a la fiabilidad de las entregas, promover la seguridad,
crear confianza en los clientes y contribuir al crecimiento corporativo. (Santiago, 2018, pp.

23-24)
Herramientas para el control de 1aimplementacion de la propuesta

Las herramientas mencionadas, a continuacidn, se utilizan para la organizaciéony control tanto del
proyecto como de otras actividades presentes, mejorando procesos mediante cambios positivos

para la empresa tanto externos como internos.
Cronograma del proyecto

Un cronograma se utiliza para llevar un orden en las actividades del proyecto:
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Es mas que la suma de los tiempos de las actividades de un proyecto ya que presentatoda
la secuencialdgicay los pasos a seguir para entregar los resultados. Dado que el tiempo es
una de las restricciones mas importantes de un proyecto, el cronogramase convierte en la
herramienta que el gerente usara con mads frecuencia, no solo para controlar el avance del
proyecto, sino también para realizar el analisis y los ajustes que sean necesarios. El proceso
de creacion del cronograma es iterativo, no lineal. A medida que se creael cronograma, el
gerente y el equipo del proyecto comprenden mejor las relaciones, las dependencias y la
duracion total del proyecto. Esto permite analizar la informacion para optimizar el uso de
los recursos y cumplir con las metas dentro del plazo previsto. Durante el proceso de
planificacion del proyecto, el desarrollo del presupuesto detallado, de la matriz de riesgos,
de los planes de adquisiciones y de comunicacion, se obtiene informacion adicional que

permite realizar ajustes y cambios en el cronograma. (Siles y Mondelo, 2018, p. 53)

Siles y Mondelo (2018) establecen los insumos para la elaboracion del cronograma:

e Estructura desglosada del trabajo (EDT): organiza y define el alcance total del
proyecto; los trabajos que no estan incluidos en la EDT quedan fuera del alcance

del proyecto.

e Restricciones: son factores que limitan las opciones del equipo del proyecto; por
ejemplo, la fecha de conclusion del proyecto es una restriccion que limita las
opciones del equipo.

e Dependencias: pueden ser obligatorias, discrecionales o externas;es decir, fuera del
control del equipo del proyecto.

e Calendario de recursos: es ladisponibilidad para el uso de los recursos del proyecto.

(p.54)

Diagrama de Gantt

Este ayuda a complementar la elaboracion del cronograma, su estructura se muestraen la Figura

10 Estructura del diagrama de G antt.

Figura 10 Estructura del diagrama de Gantt
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Nota: Siles y Mondelo (2018, p. 59).
Estructura Desglosada de Trabajo (EDT)
La EDT constituye:

El primer paso en la planificacion de un proyecto. Se trata de una herramienta que consiste
en la descomposicion jerarquica del trabajo para lograr los objetivos del proyecto y crear
los entregables requeridos. La EDT organiza y define el alcance total del proyecto; sin
embargo, no es funcional cuando se transformaen una lista de cientos de actividades que
requeririael trabajo de una o mas personas para actualizarla periddicamente. El propdsito
de desarrollar una EDT es para usarla como una herramienta de trabajo diario y no como
un documento que se actualiza una vez por afo para justificar los gastos del proyecto. Para
que resulte tutil, la EDT tiene que ser un documento facil de modificar, enfocado en
resultados definidos SMART, que ha sido disefado o ratificado por el equipo responsable
de implementar el proyecto o por quienes deben rendir cuentas sobre sus resultados. (Siles
y Mondelo, 2018, p.47)

De una forma mas detallada, se puede observar en la Figura 11 Proceso de desarrollo de la EDT.

Figura 11 Procesode desarrollode la EDT

TECNICAS '
- Financlador - Matriz de - Descomposicid - Estructura - Equipeo del
- Organizacién resultades del trabajo del Desglosada proyecto
- Documentos proyecto del trabajo
de aprobacidn
del proyecto

-Documentacian
histdrica

Nota: Siles y Mondelo (2018, p. 48).

Segtn Siles y Mondelo (2018), los pasos para lacreacion de la EDT, de entradas, técnicas y salidas
establece:
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En la etapa de planificacion, el primer proceso comunmente usado por los proyectos de
desarrollo paragestionar el alcance es lacreacionde la EDT. Parahacerlo, se empleancomo
entradas los documentos producidos durante el disefio del proyecto. El documento més
importante de los producidos en el disefio del proyecto es la matriz de resultados (MdR) ya
que describe los objetivos del proyecto y los indicadores que permiten verificar si el
objetivo se cumplid. Es importante entender la 16gica de la matriz —que va de insumos a
productos— dado que sirve para identificar los objetivos intermedios y las actividades que
serviran para desarrollar el cronograma y el presupuesto del proyecto. Otro insumo
adicional para la elaboracionde la EDT es la informacion historica.

La creacionde la EDT no esun ejercicio o un trabajo de una solapersona. Parapoder lograr
una EDT efectiva, se debe contar con la participacion del equipo del proyecto y de otros
interesados para que puedan identificar los componentes de la EDT segtin el tipo de trabajo.
El gerente del proyecto debera asegurase de recibir el aporte de las personas que mas
conocen el proyecto durante este proceso de elaboracion.

Como resultado, el proyecto contard con una lista jerarquica de todo el trabajo requerido en
forma de entregables y paquetes de trabajo. En el contexto de la EDT, un entregable es el
resultado del esfuerzo, no el esfuerzo en si mismo. Por lo anterior, no se deben utilizar
verbos en la EDT. Esta lista es la linea de base que permite estimar los tiempos y el costo
del proyecto. El aspecto més importante para el desarrollo de la EDT, mas alla de los
insumos, es el proceso através del cual se realiza. Este proceso deberia ser participativo y
estar enfocado en obtener resultados y no en la enumeracion de acciones o tareas. La EDT,
ademads, ayuda a establecer la correlacion de cada paquete de trabajo con la meta final y a

identificar el 100% del trabajo requerido para llevar a cabo el proyecto. (pp.48-50)

Ademas, Siles y Mondelo (2018) mencionan que una estructura que facilita el orden de los

diferentes niveles de la EDT es la siguiente:

e Objetivo del proyecto: el impacto esperado de los componentes del proyecto.

e Componentes: el conjunto de productos agrupados segin su naturaleza.

e Productos: el resultado agregado de los entregables del proyecto.

e Entregables: los servicios, bienes y trabajos que produce el proyecto mediante la

ejecucion de los paquetes de trabajo.
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Paquetes de trabajo: los grupos de actividades o tareas que se realizan para lograr

los entregables del proyecto; es el nivel mas bajo de la EDT. (p.49)
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

A continuacidn, para elaborar el marco metodolégico, se detallan los enfoques, alcances y disefios
del proyecto; también se indica la tabla de variables para cada uno de los objetivos especificos ya
establecidos en el capitulo I, tabla de muestras estableciendo los indicadores, tabla de instrumentos
donde se indican los recursos requeridos para los indicadores, tabla de recoleccion de datos, tabla
del método de andlisis y el cronograma con cada una de las actividades por realizar a lo largo del
proyecto final de graduacion, para la propuesta del sistema de gestion de calidad basado en la

NormaISO 9001-2015 en empacadora de citricos Edwin Mora Vargas.
Enfoque

Para este proyecto, se describen tres tipos de enfoques: enfoque cualitativo, enfoque cuantitativo y
enfoque mixto, de los cuales solo uno es el elegido parala elaboracion del proyecto. Hernandez et
al. (2014) indica que: “los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles
elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta

ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos”
(p-3).
Enfoque cualitativo

Hernandez et al. (2014) describe el enfoque cualitativo indicando que: “Utiliza la recolecciony
analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el

proceso de interpretacion” (p.7); asi se muestraen la Figura 12 Proceso cualitativo.

Figura 12 Proceso cualitativo
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Andlisis f

de los datos

Nota: Hernandez et al. (2014, p. 7).
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Enfoque cuantitativo

Sobre este, Hernandez et al. (2014 ) establece que el enfoque cuantitativo: “Utiliza la recoleccion
de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numéricay el andlisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamientoy probar teorias” (p.4), asi se muestra en la Figura 13

Proceso cuantitativo.

Figura 13 Proceso cuantitativo
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Nota: Hernandez et al. (2014, p. 5).
Enfoque mixto

Continuando con el autor: “los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recolecciény el andlisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integraciony discusion conjunta, para realizar inferencias producto de

todala informacionrecabaday lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (p.534).

El enfoque seleccionado para el trabajo final de graduacion es el enfoque cuantitativo, ya que

reflejala necesidad de medir y estimar magnitudes de problemas de investigacion, por lo cual la

investigacion debe ser 1o mas objetiva posible como en este caso.
Alcance

Hernandez et al. (2014) menciona que: ‘visualizar qué alcance tendra nuestra investigacion es

importante para establecer sus limites conceptuales y metodologicos” (p.88).

Alcance exploratorio
En cuanto a este alcance, Hernandez et al. (2014) establece que el alcance exploratorio:

e Investigan problemas poco estudiados
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e Indagan desde una perspectivainnovadora
e Ayudan a identificar conceptos promisorios

e Preparanel terreno paranuevos estudios. (p.89)
Alcance descriptivo
Hernandez et al. (2014) indica que el alcance descriptivo:

e (Consideran al fendmeno estudiado y sus componentes
e Miden conceptos

e Definen variables. (p.89)
Alcance correlacional
Continuando con Hernandez et al. (2014), establece que el alcance correlacional:

e Asocian conceptos o variables
e Permiten predicciones

e Cuantifican relaciones entre conceptos o variables. (p.89)
Alcance explicativo

Finalizando Hernandez et al. (2014) establece que el alcance explicativo:

e Determinan las causas de los fendmenos
e Generan un sentido de entendimiento

e Son sumamente estructurados. (p.89)

El alcance elegido para la elaboracion del proyecto es el explicativo, ya que ayuda a dar un mejor
sentido de entendimiento a la presente situaciéon y determina las causas que afectan al problema

principal de la empresa.
Disefio
Relacionado con el disefio, Hernandez et al. (2014) indica que el disefio: “es un plan o estrategia

que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y responder al

planteamiento” (p.128).
Disefio experimental

Hernandez et al. (2014) explica qué se entiende como disefio experimental:
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Tiene al menos dos acepciones, una general y otra particular. La general se refierea “elegir
o realizar una accion”y después observar las consecuencias (Babbie, 2014). Este uso del
término es bastante coloquial; asi, hablamos de “experimentar” cuando mezclamos
sustancias quimicas y vemos la reaccidon provocada, o cuando nos cambiamos de peinado
y observamos el efecto que causa en nuestras amistades. La esencia de estaconcepcion de
experimento es que requiere la manipulacion intencional de una accion para analizar sus

posibles resultados. (p.129)

Aunado a lo anterior, Hernandez et al. (2014) indica que existen dos disefios experimentales, uno
llamado experimento de laboratorio es un: “experimento en que el efecto de todas o casi todas las
variables independientes influyentes no concernientes al problema de investigacion se mantiene
reducido lo més posible” (p. 150). Y el otro experimento de campo, el cual es un: “experimento en

una situacidén mas real o natural en la que el investigador manipula una o mas variables” (p.150).
Disefio no experimental
Hernandez et al. (2014) indica que el disefio no experimental:

Es el que se realiza sin manipular deliberadamente las variables independientes; se basa en
categorias, conceptos, variables, sucesos, fendmenos o contextos que ya ocurrieron o se
dieron sin la intervencion directa del investigador. La investigacion no experimental
también se conoce como investigacion ex post-facto (los hechos y variables ya ocurrieron),

y observa variables y relaciones entre éstas en su contexto natural. (p.165)

El disefio no experimental se divide en disefio transeccional y disefio longitudinal. Hernandez et al.
(2014) establece que el disefio transeccional es: “exploratorio, descriptivo, correlacionales-causales
y realizan observaciones en un momento o tiempo Unico” por otra parte, indica que el disefio
longitudinal “es de tendencia, de andlisis evolutivo de grupo, panel y sirven para efectuar

observaciones en dos 0 mas momentos o puntos en el tiempo” (p.165).

El disefo seleccionado para la siguiente investigacioén es el disefio no experimental de tipo
transaccional, ya que la recoleccidonde los datos se toma en un unico tiempo o momento, evaluando
y describiendo la situacion actual de la empresa para cumplir con el sistema de gestion de calidad,

el cual se propone basado en la Norma ISO 9001-2015.

Variables
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En laTabla 1 Variables del proyecto, se muestranlos cinco objetivos especificos,conlas variables

elegidas, asi como sus respectivos valores conceptuales, operacionales e instrumentales para el

interés de la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas enrelacion conla propuestade un sistema

de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2015.

Tabla I Variables

Objetivos especificos Variable Conceptual Operacional | Instrumental
- . o Procesos Actividades planificadas que | Clientes Encuestas
Describir la situacién L R X
implican la participacion de | satisfechos/cl
actual de los procesos personas. ientes
insatisfechos
de la empresa.
. Grado de | “Se establece una estructura | Porcentaje Lista de
Medir el grado de i . . e
cumplimiento | de alto nivel, alineando las | de verificacion

cumplimiento de control

de la norma

diversasformasde sistemas de

cumplimiento

d lidad actual ISO  9001- | gestiébn y asegurando que | de la norma
€ calldad actual con | 5515 todos los sistemas sean | ISO 9001-
relacion a la Norma ISO compatibles creando una | 2015.
unidad en cuanto a vocabulario
9001-2015. y requisitos” (Burckhardt et al,
2016).
. Causas Persona o cosas que hacen | Causas Diagrama de
Analizar las causas de la
que algo suceda. detectadasfto | Pareto y otras

falta de calidad de los

productos.

tal de causas

herramientas

Defini Sistema de | “El SGC puede definirse como | Porcentaje Lista de
efinir la propuesta del " ) 9 e,
gestion  de | un sistema cuya funcidn es | avance de | verificacion
sistema de gestion de | calidad definir la politica que seguira la | requisitos de
calidad para la empresa organizacion y las metas que | la norma ISO | Hoja de
’ fijara para la obtencion de la | 9001-2015 recoleccion de
calidad” (Reyes et al, 2022). datos
Controlar a Indicadores Segun PNUD,2009 citado por | Metas Registros de
GAPD (2014), un indicador es | cumplidas/tot | entrada y
implementacion del “‘un elemento informativo del | al de metas salida del
control de como funciona una producto

sistema de gestion de

calidad para la
propuesta de la
empacadora.

actividad” (p.4).

Nota: elaboracidn propia.

Muestra
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Segin Herndndez et al. (2014): “toda investigacion debe ser transparente, asi como estar sujeta a
criticay réplica, y este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con claridad la
poblacion estudiada y hace explicito el proceso de seleccion de su muestra” (p.170). A
continuacion, se presentala Tabla 2 Muestras con los indicadores del proyecto de investigacion,
indicando asi su tipo de muestra, unidad de muestreo y formula para su realizaciona lo largo de

este trabajo final de graduacion.

Tabla 2 Muestras
Indicador Tipo de Unidad de Férmula
muestra muestreo

Satisfaccion de | Poblacional Clientes Ja*N* 5

clientes actuales n=——>— 5
Za*o +NE

Porcentaje  de | Poblacional Productos Za*N* 5

producto no n=—2=2>

conforme Z«*o +NE?

2

Eficacia del | Poblacional Cumplimiento 2 s 2

sistema de . Z% No

gestion de ZQE* 0'2 L NE2

calidad 2

Porcentaje  de | Poblacional Procesos Ze*N* g

cumplimiento n=—=*+— S

del sistema de L= Yo +NE

gestion de

calidad

Porcentaje  de | Poblacional Cumplimiento Fa*N* 5

cumplimiento de delanorma SO | n=—2

la norma ISO 9001-2015 Za*a +NE?

9001-2015 2

Nota: elaboracidn propia.
Instrumentos

En la Tabla 3 Instrumentos, se detallan los indicadores que basicamente es lo que se mide en la
investigacion; también se incluyen los instrumentos, acé se indica con que se aplica la recoleccion

de los datos y, por ultimo, los recursos requeridos.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador Instrumentos | Recursos requeridos
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Satisfaccion de clientes Encuestas Informaticos
Humano

Porcentaje de producto no | Hoja de recoleccion de datos | Informaticos

conforme

Eficacia del sistema de | Registros Informaticos

gestion de calidad

Porcentaje de cumplimiento | Hoja de recoleccion de datos | Informaticos

del sistema de gestion de

calidad

Porcentaje de cumplimiento | Hoja de recoleccion de datos | Informaticos

de la norma ISO 9001-2015

Nota: elaboracion propia.

Recoleccion de datos

En la Tabla 4 Recoleccion de datos, se muestra el detalle de la recoleccion de datos, donde se

establece el indicador, la fuente de los datos, los métodos de recoleccionylos beneficios esperados.

Tabla 4 Recoleccion de datos

Indicador Fuente de datos Método de recoleccion Beneficios
de los datos esperados
Satisfaccion de | Clientes actuales de la | Mediante dos encuestas | Determinar si el
clientes empacadora. en Google realizadas a | cliente esta
los clientes actuales de la | verdaderamente
Encuestas hacia clientes | empacadora, se | satisfecho con
y personal de trabajo. recolecta informacion | el servicio 'y
sobre los niveles de | producto que la
satisfaccion que tienen | empresa ofrece.
sobre el producto vy
también sobre el nivel de
satisfaccion que tiene con
el servicio ofrecido por el
personal de la empresa,
todo esto a través de
preguntas. Esto le brinda
a la empresa una
calificacion para conocer
el nivel de satisfaccion de
sus clientes hacia sus
productos y servicio.
Porcentaje de | Productos que no | En una hoja de | Eliminar la
producto no | cumplen con la calidad | recoleccion de datos, se | mayor parte de
conforme requerida por los | lleva el control de los | porcentaje  de
clientes. productos que cumplen | producto no
con la calidad y los | conforme que
productos que no | queda dentro de

cumplen con la calidad
requerida dentro de la

las instalaciones
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empacadora, con esta| de la
informaciéon se conoce la | empacadora.
cantidad de productos
que se envian a producto
no conforme para que
asi, después, se pueda
realizar el calculo de
productos no conforme/
total de productos vy
obtener el porcentaje
total.
Eficacia del sistema | Indicadores de sistemas | Aplicacion de indicadores | Lograr los
de gestion de calidad | de gestion de calidad de eficacia, los cuales | objetivos que
miden el resultado | como
alcanzado/ resultado | empacadora
previsto del sistema de | desean,
gestién de calidad. aumentando la
productividad,
ventas y
ganancias.
Porcentaje de | Ficha de cumplimiento Encuesta al personal de | Poder plantear
cumplimiento del | Manuales trabajo de la empresa | una buena
sistema de gestion | Mapa de procesos sobre el conocimiento y | propuesta de
de calidad requisitos de un sistema | gestion de
de gestion de calidad. calidad que
mejore los
procesos de la
empacadora
Porcentaje de | Mapa de procesos Para el porcentaje de | Mejorar como
cumplimiento de la | Documentacion cumplimiento de la norma | empresa  para
norma ISO 9001- | Personal de la empresa | ISO 9001-2015, se|en un futuro
2015 Informes calcula mediante la | obtener una
Ficha de cumplimiento recoleccién de los datos e | certificacion de
informes tomados sobre | la norma ISO
la conformidad de | 9001-2015.

productos y servicios,
satisfaccion el cliente,
eficacia del sistema de

gestién de calidad, todo
esto obtenido a lo largo
del proceso del proyecto
final de investigacion.

Nota: elaboracién propia.

Método de analisis

En la Tabla 5 Métodos de analisis, se muestran los datos del indicador, andlisis por realizar,

programay uso de cada uno de los indicadores del proyecto.
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Indicador Andlisis por realizar Programa Uso
Satisfaccion de | Gréficos de control Excel Para verificar si el
clientes cliente

Word .
verdaderamente esta
Canva satisfecho con el
Entre ofras servicio y el producto
de la empresa.
Porcentaje de | Graficos de | Excel Para determinar la
producto no conforme | histograma cantidad de producto
Word
Diaarama de defectuoso que se
9 Canva encuentra dentro de
Ishikawa

Entre otras

la empresa.

Eficacia del sistema
de gestién de calidad

Diagrama de Pareto
FODA

Excel
Word
Canva

Entre otras

Analisis para la
propuesta.

Porcentaje de
cumplimiento del
sistema de gestion de
calidad

Ficha de
cumplimiento

Excel
Word
Canva

Entre otras

Medicion del
cumplimiento del
sistema de gestiéon de
calidad.

Porcentaje de
cumplimiento de la
norma SO 9001-
2015

Ficha de
cumplimiento

Excel
Word
Canva

Entre otras

Medicién del
cumplimiento de la
norma ISO 9001-
2015.

Nota: elaboracidn propia.

Cronograma

Parte importante de este proyecto de investigacion es el cronograma, en el cual se indican las

actividades que se realizan a lo largo del proceso investigativo, para esto se utilizan dos

herramientas, las cuales son: Figura 15 Diagrama de Gantt (Diagrama de Estructura Desglosada

de Trabajo) y Figura 15 Diagrama de Gantt, en ambas figuras se puede observar la division de

los seis capitulos, desde semana 1 hasta semana 27 del 2024.

Figura 14 EDT
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~ - ~ - - - ~ - ~ - ~
Capitulo | Capitulo I Capitulo 1l Capitulo IV Capitulo W Capitulo VI
J - L A - L 1 " k J - 1 . J
Introduccion Conceptos generales Enfoque Descripcion del Conclusiones Propuesta
problema
Generalidades de la Herramientas para Alcance .
Empresa descriir el problema Medicion de las Reomendaciones Andlisis econémico
consecuencias
Planteamiento del Herramlg_nllas para Disefio
blema medir == Andlisis de las Plan de
pro consecuencias . s
%/ causas implementacion
/4—\ ( )
o Herramientas para Viariables
Objetivos analizar las causas
Herramientas para la Muestra
Justificacién propuesta
:I Herramientas para el Instrumentos

Nota: elaboracidn propia.

Antecedentes

R —

Proyecciones

control de la
implementacion de la

—

propuesta

Figura 15 Diagrama de Gantt

P
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P

Método de andlisis

P

Cronograma

-~

Cronocgrama del progecto final de graduacisn

Formato

Il Cuatrimestre 2024

16 7

Introduccion

Referenciss

Generalidades de ls empress

Flanteamiento del problema

‘Objetivos y justificacion

Antecedentes y proyecciones

‘Conceptos senerales y herramientas|

Enfoque y alcance

Disefioywarisbles

Musstrs &

iinstrumentas

Recoleccion de datos

Método de analisis

Croncerams

Correciones

Descripcién del problema

[Medicidn de 1as concecuencias | | | | | | | | | | I | | | | | | | | | 1T T 1 |
Analisis de las causas

Conclusiones

Recomendsciones

Propuesta

[£n3lisis econdmico I | | | | | | | | | I I | | | | | | | | | I I |

[Flsn de implementacién | | | | | | | | | | T T 1 | | | | | | | | | I I B |

Nota: elaboracién propia.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo, se explica la situacion actual de la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas,
empresaa la que se le presentala propuesta de un sistemade gestionde calidad basandose en la
NormaISO 9001-2015. En este capitulo también se explica como funciona la empresa, se describe

el problema, la medicidn de las consecuencias y el analisis de las causas.
Funcion de 1a empacadora

La parte principal de esta empacadora es Hortifruti, una empresa de Walmart ubicada en la
provincia de Cartago, encargada de distribuir grandes cantidades de productos. Dicha compaiia
requiere que sus clientes les envien productos de calidad, por lo cual establecen los requisitos que
la empacadora debe cumplir para que asi pueda distribuir los productos que son entregados en sus

instalaciones.

La empacadora obtiene sus productos de respectivas fincas por parte de sus clientes, luego este

producto lo empacan y lo transportan a Hortifruti.
Proceso del producto

En el area de descarga, llega cada uno de los clientes con los que cuenta la empacadora a entregar
los productos solicitados por la empresa. Es importante que, en el momento en el que se esta
descargando el producto, se debe entarimar, para esto en una parte de la planta existensiete tarimas,

las cuales estan disponibles para que entarimen el producto que ingresaa la planta.
El producto se distribuye por tarima de la siguiente manera:

e Tarimaly 2, liménmandarino
e Tarima 3y4, liméonmesino
e Tarima 5, mandarina

e Tarima6y7, limondulcey naranja

Seleccidon de producto: en el area de planta se encargan de seleccionar el producto que cumple con
la calidad solicitada por Hortifruti, asi lo trasladan al area de empaque, en este mismo sector
también selecciona el producto que no cumple la calidad establecida y se envia a producto

defectuoso.
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Area de lavado: cada uno de los productos se echaa una tina, donde dura 15 minutos en agua con

cloro.
Area de secado: cuando se extrae del agua, se deja secando por un tiempo establecido.

Area de encerrado: todos los productos se enceran en general, lo que lleva un proceso de 20

minutos, se encera conuna maquina especial para encerado.

Area de empaque: cuando el producto llegaal area de empaque, se debe lavar, luego se realizaun
resecado, se encera, se vuelve a secar, se seleccionay se empaca. Cada producto se empacada
diferente, el limon mandarino va a 8 unidades por malla y 10 mayas por caja, el limén mesino va
a 8 unidades por malla y 15 mallas por caja, el limon dulce va a 5 unidades por malla y 5 mallas
por caja, la mandarina no se enmalla, pero van 50 mandarinas por caja; lo mismo sucede para la

naranja solo que en la naranja van 25 unidades por caja.

Area de entarimado: en cada ocasidn que las cajas se completen se debe entarimar 5 columnas por

tarima conun total de 56 cajas por tarima.

Transporte: el producto se sube al camidén o camiones dependiendo del pedido solicitado, ya que,
si el pedido es muy grande, pueden enviar hasta 3 camiones. El recorrido de los camiones es de 75

kilémetros.

Enla jError! No seencuentrael origendelareferencia.se muestralaestructuradel procesodee

mpaque dentro de la empacadora.

Figura 16 Estructura del proceso de empaque

‘ Inicio }—; Recepcion > Pre-seleccion > Lavado

Seleccion —— Secado M Encerado e Pre-secado

Empaque — Transporte —){ Final ‘

Nota: elaboracién propia.

Actualmente, sise observa desde dos puntos de vista, se deben analizar los dos sectoresimportantes

con los que cuenta esta empacadora, los cuales son sector finca donde se desarrolla el citrico y
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sector empaque, donde se decide si el producto cumple con la calidad solicitada. Anteriormente, se
explicacomo funciona el proceso de empaque del producto, sin embargo, es importante explicar el
proceso que conlleva el producto en la finca. En el sector finca, se ubica la siembra de arboles
citricos de limon mandarino, limén mesino, naranja, mandarina y limon dulce, los cuales consisten

en todo un proceso desde su fase de iniciacion hasta su fase final que es donde el arbol cosecha.
Encuesta

Se aplicauna encuestade 10 preguntas mediante la plataforma de Google Forms a 15 personas del
personal de trabajo de la empacadoray luego se realizan 5 preguntas para 10 clientes frecuentes de

la empacadora.

El principal objetivo de esta encuestaes obtener informacion primordial de la satisfaccion de los
clientes conrespecto ala empacadora y de los conocimientos del personal tanto sobre un sistema
de gestion de calidad como de la Norma ISO 9001-2015. Esta encuesta cuenta con preguntas
relacionadas sobre la satisfaccidon del servicio ofrecido, satisfaccion sobre la calidad del producto,
entre otras preguntas que permiten obtener informacion principal de la empresa y con estos
resultados poder brindar una mejor informacidon sobre el andlisis actual, el cual presenta la

empacadora. Ademds, tomarlo como apoyo para proponer un adecuado sistemade gestion de
calidad.

Resultados de 1a encuesta

En la Tabla 6 Pregunta 1, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron; después, enla Figura 17 Pregunta 1, se encuentran los resultados sobre esta
interrogante para consultar al personal de la empacadora sobre sus conocimientos de un sistema de

gestion de calidad, el resultado se muestraen un grafico de pastel para un mejor analisis.

Tabla 6 Pregunta 1
Respuestas | Total de clientes
Si 10
No 5

Nota: elaboracién propia.

Figura 17 Pregunta 1
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;Conoce lo gue es un sistema de gestion de calidad?

15 respuestas

@ s
@ No

En el anterior grafico de pastel, se muestra que un 66,7% del personal de trabajo conoce lo que es

un sistema de gestion de calidad y un 33,3% no conoce este sistema.

En la Tabla 7 Pregunta 2, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron; continuamente enla Figura 18 Pregunta2, se encuentranlos resultados sobre
esta interrogante para consultar al personal de la empacadora sus conocimientos sobre los

beneficios de un sistema de gestion de calidad.

Tabla 7 Pregunta 2

Respuestas | Total de clientes
Si 6
No 9

Nota: elaboracion propia.

Figura 18 Pregunta 2

iConoce los beneficios de un sistema de gestion de calidad?

15 respuestas

® s
@ No
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En el anterior grafico de pastel, se muestra que un 40% del personal de trabajo conoce los
beneficios que conlleva un sistema de gestion de calidad y un 60% no tiene conocimientos

referentes de los beneficios que brinda este sistema.

En Tabla 8 Pregunta 3, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados que
la respondieron; después, en la Figura 19 Pregunta 3, se encuentran los resultados sobre esta
interrogante para consultar al personal de la empacadora si consideran necesario implementar un
sistema de gestion de calidad, se aclara en la pregunta que, si no conocen datos sobre el sistema de

gestion de calidad, deben buscar informacion y responderla.

Tabla 8 Pregunta 3
Respuestas | Total de clientes
Si 12
No 3

Nota: elaboracién propia.
Figura 19 Pregunta 3

¢Considera necesario implementar el sistema de gestion de calidad? (Sino lo
conoce por favor buscar informacidn y responder)

15 respuestas

[ K
@ No

En el anterior grafico de pastel, se muestra que un 80% del personal de trabajo considera necesario
implementar un sistema de gestion de calidad y un 20% no considera necesario realizar la

implementacion de dicho sistema.

En la Tabla 9 Pregunta4, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron. En la Figura 20 Pregunta 4, se encuentran los resultados sobre esta
interrogante para consultar al personal de la empacadora sus conocimientos sobre la Norma ISO

9001-2015.
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Tabla 9 Pregunta 4
Respuestas | Total de clientes
Si 6
No 9

Nota: elaboracidn propia.

Figura 20 Pregunta 4
;Conoce la norma IS0 9001-20157

13 respuestas

@5
® Mo

En la Figura 20, se muestra que un 40% del personal de trabajo conoce la Norma ISO 9001-2015

y un 60% no tiene conocimientos referentes alanorma.

En la Tabla 10 Pregunta 5, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que larespondieron;seguidamente, en la Figura21 Pregunta$5, se encuentran los resultados sobre
esta interrogante para consultar al personal de la empacadora si consideran necesario que la

empresamejore lacalidad del producto y el servicio ofrecido.

Tabla 10 Pregunta 5
Respuestas | Total de clientes
Si 15
No 0

Nota: elaboracién propia.

Figura 21 Pregunta 5
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;Considera que la empresa debe mejorar la calidad del producto y servicio ofrecido?

13 respuestas

[ Eil
@ Mo

En el anterior grafico de pastel, se muestra que el 100% del personal de trabajo consideran que la

empresa debe mejorar la calidad del producto y del servicio ofrecido.

En la Tabla 11 Pregunta 6, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados

que la respondieron; continuamente, en la Figura 22 Pregunta 6, se encuentran los resultados

sobre esta interrogante para consultar al personal de 1a empacadora sobre como es la calidad del

producto que ingresaa las instalaciones de la empacadora.

Tabla 11 Pregunta 6
Respuestas | Total de clientes
Mala 9
Regular 3
Buena 3
Muy buena | 0

Nota: elaboracion propia.

Figura 22 Pregunta 6

¢Como es la calidad del producto que ingresa a las instalaciones de la empacadora?

15 respuestas

® Mala

@ Regular
Buena

@ Muy buena
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El grafico anterior muestra que un 60% del personal de trabajo indica que la calidad del producto
es mala, un 20% del personal de trabajo indica que la calidad es regular y el restante 20% indica

que la calidad del producto es buena.

En la Tabla 12 Pregunta 7, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron; continuamente, en la Figura 23 Pregunta 7, se encuentran los resultados
sobre esta interrogante para consultar al personal de la empacadora sobre como es la calidad del

servicio que ofrece laempacadora.

Tabla 12 Pregunta 7

Respuestas | Total de clientes

Mala 11
Regular 2
Buena 2

Muy buena | 0

Nota: elaboracién propia.
Figura 23 Pregunta 7

;Como es la calidad del servicio que ofrece la empacadora?

15 respuestas

@ Mala

@ Reqular
Buena

@ Muy buena

Por su parte, en el anterior grafico de pastel, se muestra que un 73,3% del personal de trabajo
encuestado indican que la calidad del servicio que ofrece la empacadora es mala, un 13,3% del
personal de trabajo encuestado indican que la calidad es regular y el restante 13,3% indican que la

calidad del servicio es buena.

En la Tabla 13 Pregunta 8, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron; continuamente enla Figura24 Pregunta 8, se encuentranlos resultados sobre
esta interrogante para consultar al personal de la empacadora sobre el conocimiento de los

manuales y procedimientos de la empresa.
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Tabla 13 Pregunta 8
Respuestas | Total de clientes
Si 0
No 15

Nota: elaboracidn propia.
Figura 24 Pregunta 8

;Conoce los manuales y procedimientos de la empresa?

15 respuestas

®si
® No

En el anterior grafico de pastel, se muestraque el 100% del personal de trabajo no conocenni los

manuales ni los procedimientos de la empresa.

En la Tabla 14 Pregunta 9, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que la respondieron. Después, enla Figura 25 Pregunta 9, se encuentran los resultados sobre esta
interrogante para consultar al personal de la empacadora y obtener informacidn en cuanto a sus

conocimientos sobre los beneficios de la Norma ISO 9001-2015.

Tabla 14 Pregunta 9
Respuestas | Total de clientes
Si 6
No 9

Nota: elaboracién propia.

Figura 25 Pregunta 9
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iConoce los beneficios de una certificacién de 1SO 9001-20157

15 respuestas

@ si
@ No

El anterior grafico de pastel muestra que el 60% del personal de trabajo no conoce los beneficios
que conlleva una certificacion en relacion con la Norma ISO 9001-2015 y el 40% restante del

personal de trabajo si conoce los beneficios de estanorma.

Enla Tabla 15 Pregunta 10, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de empleados
que larespondieron. Ademas,en la Figura26 Pregunta10,se encuentranlos resultados sobre esta
interrogante para consultar al personal de la empacadora sobre como calificarian su satisfaccion

laboral en general.

Tabla 15 Pregunta 10
Respuestas | Total de clientes
Mala 10
Regular 3
Buena 2
Muy buena | 0

Nota: elaboracion propia.

Figura 26 Pregunta 10

;Como calificaria su satisfaccion laboral en general ?

15 respuestas

@ Buena
® Mala
Reqular
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Por otra parte, en el anterior grafico de pastel, se muestra que el 66,7% del personal de trabajo
indica que su satisfaccion laboral es mala, el 13,3% indica que su satisfacciones regular y 20%

restante indica que su satisfaccion laboral en general es buena.

A continuacidn, se detallan las 5 preguntas realizadas a 10 de los clientes mas frecuentes de la

empacadora.

En la Tabla 16 Pregunta1 clientes, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de
clientes que la respondieron. Por suparte, en la Figura 27 Pregunta 1 clientes, se encuentran los
resultados sobre esta interrogante para consultar a los clientes de la empacadora y asi conocer si la

empresa satisface sus necesidades.

Tabla 16 Pregunta I clientes

Respuestas | Total de clientes
Si 4
No 6

Nota: elaboracién propia.
Figura 27 Pregunta [ clientes

¢La empacadora satisface sus necesidades como cliente?

10 rezpuestas

@S
® No

En el anterior grafico de pastel, se puede observar que el 60% de los clientes indican que la

empacadora no satisface sus necesidades yel restante 40% indican que si satisface sus necesidades.

En la Tabla 17 Pregunta?2 clientes, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de
clientes que la respondieron. Después, en la Figura 28 Pregunta 2 clientes, se encuentran los
resultados sobre esta interrogante para consultar a los clientes de la empacadora y conocer si la

calidad del servicio ofrecido es la correcta.

Tabla 17 Pregunta 2 clientes
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Respuestas | Total de clientes
Si 5
No 5

Nota: elaboracién propia.

Figura 28 Pregunta 2 clientes

¢La calidad del servicio ofrecido es la correcta?

10 respuestas

@ Si
@ No

Por su parte, en el anterior grafico de pastel, se puede observar que el 50% de los clientes indican

que la calidad del servicio ofrecido es lacorrectay el restante 50% indican que no es la correcta.

En la Tabla 18 Pregunta3 clientes, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de
clientes que la respondieron. Después, en la Figura 29 Pregunta 3 clientes, se encuentran los
resultados sobre interrogante realizada a fin de consultar a los clientes de la empacadora y conocer

la atencion para resolver dudas.

Tabla 18 Pregunta 3 clientes

Respuestas | Total de clientes
Mala 6
Regular 2
Buena 2
Muy buena | 0

Nota: elaboracién propia.

Figura 29 Pregunta 3 clientes
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;Como es la atencion para resolver sus dudas?

10 respuestas

@ Buena
® Mala
Regular

Ademas, en el anterior grafico de pastel, se muestra que el 60% de los clientes indican que la
atencion para resolver dudas es mala, un 20% indica que es regular y el restante 20% indican que

es buena.

En la Tabla 19 Pregunta4 clientes, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de
clientes que la respondieron. Después, en la Figura 30 Pregunta 4 clientes, se encuentran los
resultados sobre esta interrogante realizada para consultar a los clientes de la empacadora si

recomendarian a la empacadora con otras personas.

Tabla 19 Pregunta 4 clientes

Respuestas | Total de clientes
Si 4
No 6

Nota: elaboracion propia.

Figura 30 Pregunta 4 clientes

;Recomendaria la empacadora con otras personas?

10 respuestas

®si
@® No

En el anterior grafico de pastel, se puede observar que el 60% de los clientes no recomendarian a

la empacadora y el restante 40% si larecomendarian.
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En la Tabla 20 Pregunta5 clientes, se muestran las respuestas de la pregunta y la cantidad de
clientes que la respondieron. Seguidamente, en la Figura31 Pregunta5 clientes, se encuentran
los resultados sobre estainterrogante para consultar a los clientes de la empacadora sobre la calidad

del producto.

Tabla 20 Pregunta 5 clientes

Respuestas | Total de clientes
Mala 6
Regular 2
Buena 2
Muy buena | O

Nota: elaboracién propia.

Figura 31 Pregunta 5 clientes

:Qué le parece la calidad del producto?

10 respuestas

@ Buena
® Wala

Regular

Finalmente, en el anterior grafico de pastel, se puede observar que el 60% de los clientes indican

que la calidad del producto es mala, el 20% indica que es buena y el restante 20% que es regular.
Descripcion del problema

Actualmente, la principal problematicade la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas es que
requiere un sistemade gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2015, el cual le permita
mejorar sus servicios y productos para cumplir las expectativas de sus clientes, disminuir el
producto defectuoso, optimizar procesos, disminuir quejas, contar con una adecuada creacion de
manuales y procedimientos a seguir. Principalmente, este sistema beneficiard a la empresa

econdmicamente y mejorara la credibilidad de 1a empacadora.

Con la aplicacion eficaz del sistema de gestion de calidad, aumentara tanto la satisfaccion del
cliente como la del personal de trabajo de la empacadora. La base primordial de una aplicacion

eficaz del sistema es la Norma ISO 9001-2015, la cual estd constituida por manuales,
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procedimientos, instructivos y registros. Esta norma permite observar de una mejor manera el
contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, la evaluacion del

desempeio y la mejora.
FODA

Se realiz6 un andlisis FODA para describir las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas presentes en la situacion actual de la empacadora. El beneficio de este analisis permitira
abordar los factores externos e internos que necesiten ser corregidos y la reduccion de amenazas

facilitara el aprovechamiento de fortalezas y oportunidades de manera mas accesible.

e Fortalezas: ayudan a la empresa a ser mejor competidor ante el mercado, son factores
positivos que se pueden controlar.

e Oportunidades: son factores que la empresadebe aprovechar, los cuales pueden convertirse
en fortalezas.

e Debilidades: impiden que la empresapueda avanzar a un mejor estado competitivo.

e Amenazas: son factores que dafian la empresa, los cuales deben llevar un mejor anélisis

para su solucion.

En la Figura 32 FODA, se muestran las cinco principales fortalezas, seis oportunidades, siete

debilidades y cuatro amenazas presentes en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas.

Figura 32 FODA

FORTALEZAS

« Buen ambiente laboral

¢ Conocimiento del mercado

« Busca izar la ion de
los procesos

* Personal comprometido con el
mejoramiento

. 1 por la imp i6n de un

de de calidad en base a

la norma ISO 9001-2015 FO
DA

« Mejora la confianza de los compradores
y consumidores
« Mejora del producto y servicio
+ Aumento de nuevos clientes
- Mejoramiento financiero
« Disminucién de la documentacién
de p i6n efici

« Salarios bajos .
« Falta de capacitacién = bar de nuevas empi enel
« Mala situacién financiera sector agricola

- Incapacidad para identificar errores y - Plagas y enfer enel pi 0]
oportunidades + Aumento de precios de materia prima

- Riesgo de pérdida de clientes

+ Producto y servicio de mala calidad
« Mala organizacién
« Insatisfaccion de los clientes

Nota: elaboracion propia.
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Como se observaen la Figura 32 FODA, las principales fortalezas de laempacadora consisten en
que cuenta con un buen ambiente laboral donde se promueve el respeto, el liderazgo por parte de
los supervisores es el adecuado hacia los empleados. Una parte muy importante del ambiente
laboral es que la empacadora cuenta con una adecuada flexibilidad en los horarios. La segunda
fortaleza hace referenciaal conocimiento de los mercados que tiene el area administrativa. Otra
consiste en buscar la estandarizacion de los procesos, también el personal estd comprometido con
el mejoramiento. Como ultima y mas importante de las fortalezas es que la empacadora busca la

implementacion de un sistema de gestion de calidad basandose en la Norma ISO 9001-2015.

Como oportunidades, se puede observar en la Figura 32 FODA que una de las principales
oportunidades es mejorar la confianza de los compradores y consumidores. Otras oportunidades
consisten en la mejorade productos y servicios;por lo cual, al existir una mejora, la empacadora
va a superar a los competidores en el negocio y podra ofrecer variedad como ventaja competitiva
y aumento de nuevos clientes. Esto generanuevas posibilidades para la empresay aumento de la
rentabilidad. Otras oportunidades son el mejoramiento financiero, disminucién de la

documentaciony procesos de produccion eficaces.
Con relacion al FODA realizado anteriormente, se detalla que las principales debilidades de la

empacadora son: salarios bajos, falta de capacitacion, incapacidad para identificar errores y
oportunidades, producto y servicio de mala calidad, mala organizacion e insatisfaccion de los
clientes. Estas debilidades impiden el crecimiento de la empresa, falta de motivacion por parte del
personal de trabajo y pérdida de clientes. En este caso, la principal debilidad es la mala situacion
financiera, ya que generagrandes consecuencias parala empresa, que pueden conducir a la quiebra,
lo que resultaen despidos, pérdida de confianza por parte de los clientes e incluso puede llegar a

generar el cierre total de una compaiiia.

Finalmente, las amenazas presentes dentro de la empacadora son las que deben llevar un analisis
mas profundo para la busqueda de una posible solucion. En el analisis FODA, se mencionan cuatro
principales amenazas: participacion de nuevas empresas en el sector agricola, plagas y

enfermedades en el producto, aumento de precios de materia primay riesgo de pérdida de clientes.

Diagramas de flujo
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A continuacion, se detallan diversos diagramas de flujos para realizar una debida representacion
comprensible y visible de los diversos procesos de trabajo presentes en la empacadora, con el fin
de organizar alos miembros de trabajo, de manera que todo fluya en un adecuado proceso, haciendo
estos procesos mas claros y faciles de comprender para los clientes y del personal de trabajo. En
resumen, estos diagramas principalmente sirven para documentar, planificar y mejorar los flujos

de trabajo.

En la Figura 33 Cultivo de citricos, se muestra el diagrama de flujo del proceso que conlleva el
cultivo del citrico desde el momento en el que se prepara el suelo hasta el momento donde se

transportaa la empacadora.

Figura 33 Cultivo de citricos

Inicio

!

Fertilizacién —> Cosecha

! 1

Preparacion del suelo Recoleccion de la
cosecha

. |

Sembrado
Transporte

! }

Mantenimiento ~ ——— Fin

Nota: elaboracion propia.

Como se muestraen el diagrama de flujo anterior, se especificael proceso que conlleva el citrico,
el principal producto de la empacadora. Los procesos mencionados en la Figura 33 Cultivo de
citricos son los principales, los cuales son: fertilizacion, preparacion del suelo, sembrado,
mantenimiento, cosecha, recoleccion de la cosechay transporte, dentro de estos procesos existen

subprocesos, los cuales se detallan, a continuacion:

e Control de maleza: el encargado de sembrar ya sea el arbol o la semilla del citrico debe

asegurarse de que el terreno enel cual va arealizar la siembraseaun terreno adecuado que
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no impida el crecimiento del arbol, debido a esto se debe llevar un mantenimiento
preventivo para eliminar toda maleza existente dentro del terreno.

e Aplicacion de riego: brinda beneficios eficientes al crecimiento de los arboles, existen
diferentes tipos de riesgos, en este caso, el encargado debe elegir a conveniencia.

e Poda: uso de herramientas.

e Fertilizacidn: uso adecuado de fertilizantes.

e Control fitosanitario: un adecuado estado del terreno y del citrico para evitar propagacion
de plagas o enfermedades.

e Adecuaciondel reay siembra de semillas de citricos: un terreno adecuado parala siembra.

e Semillas: es importante que la persona a cargo conozca su proceso de siembra, ya que se
puede sembrar la semillao el arbol.

e Plagas: chupadores, acaros, afidos, chinches, escamas en las hojas, piojosy polillas.

e Enfermedades: virus y hongos.

e Clasificacion: limén mandarino, limén mesino, mandarina, naranja, limondulce.

e Propagacion: puede ser sexual que es la semillao asexual que hace referenciaal injerto.
En la

Figura 34 Manejo de quejas, se muestra el diagrama de flujo para el proceso de quejas de los
clientes y de los empleados. Las quejas le brindan comentarios valiosos a laempresa, los cuales se
deben tomar en cuenta, ya que pueden ayudar a identificar problemas que no eran visibles para la
empresay también a encontrar formas para mejorar tanto el producto como el servicio . Esto debido
a que las quejas pueden danar la reputacion de la empresa, también algunas generan problemas
legales e ignorarlas puede resultar bastante caro; por ejemplo, si hay que reemplazar un producto
defectuoso o si existe pérdida de clientes, esto genera pérdida de ganancias. Por este motivo, es
importante contar conun adecuado proceso de atencionde quejas, el cual debe incluir con acciones

correctivas que la empresa debe tomar en cuenta para mejorar.

Figura 34 Manejo de quejas
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Inicio
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" Fin

correctivas

Nota: elaboracidn propia.
Enla

Figura 35 Proceso de trabajo actual, se detalla un diagrama de flujo con el objetivo de mostrar
con una mejor visibilidad todo el proceso que conlleva actualmente la empacadora de citricos

Edwin Mora Vargas.

Figura 35 Procesode trabajo actual
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Nota: elaboracién propia.

Como se muestraen el diagrama anterior, en el proceso de cosechaserecolectael fruto que cumple
con la medida adecuada; luego se utilizan tijeras de poda afiladas para realizar el corte del tallo
donde se encuentra el fruto, respectivamente, se depositan los frutos en cajas limpias; estas cajas
se deben colocar en un lugar bajo la sombra, mientras se traslada el producto haciala empacadora.
En la zona de descarga se colocael producto en surespectiva tarima, seguidamente, se realiza una
preseleccion donde el producto que no cumple con la calidad se traslada a producto defectuoso
para luego desecharlo y el producto que si cumple con la calidad se clasificatanto por la calidad
como por su medida. Luego, se lava, se secay se enceran grupos de 1000 unidades por producto,

para luego empacarlo de la siguiente forma:

e Limon mandarino: 15 mallas por caja (8 unidades por malla)
e Limdn mesino: 15 mallas por caja (8 unidades por malla)

e Limon dulce: 5 mallas por caja (5 unidades por malla)

e Mandarina: 50 unidades por caja

e Naranja: 25 unidades por caja

Paraterminar, el transporte, el camion debe ser completamente cerrado protegiendo el producto del

polvo, sol y lluvias.

En la Figura 36 Atencion al cliente via telefonica, se muestra un diagrama de flujo para una

adecuada atencion hacia el cliente.

Figura 36 Atencion al cliente via telefonica
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En la Figura 37 Recepcion del producto, se muestraun diagrama de flujo mostrando una mejor

visibilidad de cémo debe ser el proceso de recepcidon del producto cuando ingresa a las

instalaciones de laempacadora.

Figura 37 Recepcion del producto
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Nota: elaboracién propia.
Medicion de l1as consecuencias

Para lamedicion de las consecuencias, se realiza una matriz de riesgos indicando diversos tipos de
riesgos que se pueden presentar dentro de las instalaciones de la empresa, a los cuales se les
asignara su respectivo nivel. Por otra parte, se elabora un andlisis FMEA y se verifica el

cumplimiento de la NormaISO 9001-2015 en laempacadora de citricos Edwin Mora Vargas.
Matrizde riesgos

Parte importante de crear una matriz de riesgos es que ayuda a la empresa a enfocar sus recursos y
esfuerzos en los riesgos que son mds significativos y urgentes. Para la realizacion de la matriz de
riesgos, se menciona el riesgo con su respectiva probabilidad; también se indica el nivel de
consecuenciadel riesgo. Es importante indicar el nivel, segun se detalla en la Figura 38 Matriz

de riesgos.

Figura 38 Matriz de riesgos

MATRIZ DE RIESGOS DE LA EMPACADORA
Riesgo Probabilidad Consecuencia Nivel dE, impacto
de riesgo
Falta de innovacion Posible Menor
Falta de mantenimiento preventivo Probable Importante
Retraso de pedidos Muy probhable |Moderada
Falla mecanica Prohable Importante
Plagas v enfermedades en el producto Muy prabahble |Catastrofica
Fenomenos naturales Probable Moderada Medio
Falta de compromiso y enfoque Posible Importante Medio
Huelgas Mo es probable |Moderada Medio
Ausencia por enfermedad Posible Moderada Medio
Contaminacian cruzada Probable Importante
Insatisfaccion de clientes Muy probable |Catastrofica
Servicio inadecuado Prohable Importante
Producto defectuoso Muy prabahble |Catastrofica
Falta de experiencia del personal Posible Moderada
Quejas sochre la empresa Prohable Moderada
Muevos competidores Muy prohable  |Importante
Robo de datos informaticos Muy improbable|Catastrofica
Fraudes Muy improbable|Catastrofica
Inundacicn Posible Moderada Medio
Incendic Posible Moderada Medio
Falta de internet Probable Menor
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Proba Insignificante Menor Moderada |Importante | Catastrofica

Muy probable
Probable
Posible

Mo es probahle
Muy improbahble

[N IR TN R

Con relacidn a la anterior matriz de riesgos, se seleccionaron diversos riesgos que pueden afectar
a la empacadora, a los cuales se les asign6 su respectiva probabilidad, consecuencia y nivel de

impacto, por lo cual se detallan, a continuacion.
La escalade probabilidad identifica qué tan probable es que ocurra cada riesgo:

e Muy improbable: no existe alguna probabilidad de que pueda ocurrir.

e No es probable: hay una probabilidad de que el riesgo no ocurra.

e Posible: el riesgo podriaocurrir o simplemente no.

e Probable: existe unaprobabilidad de que el riesgo ocurra.

e Muy probable: la empacadora puede tener la mayor seguridad de que este riesgo ocurrira

en algin momento.
La escalade consecuencias indica qué tan grave es la consecuenciade cada riesgo:

¢ Insignificante: si el riesgo ocurre generapocas consecuencias.

e Menor: las consecuencias del riesgo se solucionan con facilidad.

e Moderada: las consecuencias del riesgo tardaran en moderarse.

e Importante: las consecuencias son significativas y causan dafios a largo plazo.

e Catastréfica: sonconsecuencias con poca probabilidad de recuperarse.

La escalade impacto del riesgo se clasificé como bajo, medio y alto, siendo bajo un riesgo que no
tendra consecuencias significativas para la empacadora; un nivel de impacto medio puede causar

contratiempo y un impacto de riesgo alto genera bastantes consecuencias, cuya solucion es

complicada.
FMEA O AMFE

El andlisis de modos y fallos de efectos se realiza conforme al sistema de gestion de calidad que la

empresarequiere implementar basado en la Norma ISO 9001-2015, por lo cual se mencionan los
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componentes, la funcidn, el modo de fallo, efecto, la causa, el control, la gravedad, la ocurrencia,

ladeteccionyelindice de prioridad de losriesgos mostradosenlaFigura39 FMEAy en la Figura

4
40 Indices.
Figura 39 FMEA
o Funcién Modo de fallo Efecto Causa IPR T
. Desinterés por .
Venta o compra de Mo entrega la cantidad |_ _ . P Implementacion de
~ o Ejono y descenfianza en parte del area N N
Clientes productos a la de producto solicitado o . L 3 - ) acciones correctivas y
el area administrativa administrativa .
empacadora no paga el producto N ~ preventivas
hacia el cliente
100
Objetivos y estandares R . Implementacion de
N - - Desinteres por parte Descontrol en el - -
Manual de calidad de calidad de la Ausencia del manual . . N . . acciones correctivas y
del area administrativa| area de trabajo -
empacadora preventivas
Sistema de 240
gestion de . Pérdida e Implementacién de
. Aportar valor y utilidad R N . N N
calidad (150 Producto 3 10s clientes Producto defectuoso Enfermedades y plagas | insatisfaccion de acciones correctivas y
9001-2015) clientes 245 preventivas
. Perdida e Implementacion de
. e R o Comportamiento del ~ ~ . - -
Servicio Atencién al cliente Servicio inadecuado . insatisfaccion de acciones correctivas y
cliente o del empleado R N
clientes 196 preventivas
Permite que la
informacion tenga un - Implementacion de
Herramientas = . R Pérdida de ,p N
. . adecuado ordeny Eléctrico Fallas en el sistema . e acciones correctivas y
informaticas B informacion .
posibilita el ahorro de preventivas
tiempo
15

Nota: elaboracidén propia.

Figura 40 Indices

indice de gravedad

Indice de ocurrencia

indice de deteccién

Muy leve (1-2)

Casi improbable (1-2)

Casi improbable (1-2)

Leve (3-4)

Baja probabilidad (3-4)

Baja probabilidad (3-4)

Gravedad moderada (5-6)

Probable (5-6)

Probabilidad media (5-6)

Gravedad alta (7-8)

Alta probabilidad (7-8)

Alta probabilidad (7-8)

Muy grave [9-10)

Probabilidad muy alta (9-10)

Probabilidad muy alta (9-10)

Nota: elaboracion propia.

Con relacion al andlisis de modos y fallos de efectosrealizado anteriormente, el componente que

tiene un mayor indice de prioridad de riesgos es el producto, el cual cuenta con una gravedad alta,

la ocurrencia es alta y tiene una probabilidad de deteccion media. El componente que tiene un

menor indice de prioridad es el componente de herramientas informaticas con un indice de

gravedad leve, una ocurrencia casi improbable y probabilidad media de deteccion.

El FMEA o AMFE ayuda a evitar el cuello de botellaen los procesos de acciones correctivas o

preventivas en cada una de las areas de la empacadora. Es una herramienta simple que permite

entender la forma en la que puede operar un sistema indicando sus fallos. En esta herramienta, se
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mostraron componentes como el manual de calidad, clientes, productos, servicios y herramientas
informaticas, los cuales son los que pueden tener mas presencia de fallos en el momento de

implementar un sistema de gestion de calidad.

Cumplimiento De La Norma ISO 9001-2015

Se lleva a cabo un anlisis para conocer el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015 en
la empacadora de citricos Edwin Mora; para este analisis, se evaluaron 7 capitulos, los cuales son:
contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio

y mejora.

Con este andlisis, laempresa podra conocer los requisitos que establece lanormay observar si esta
cumpliendo o no con ellos, se inicia desde el capitulo 4 hasta el capitulo 10, de los cuales se
destacaron diversas preguntas para que fueran contestadas por la parte encargada de la empresa

utilizando para su elaboracion la plataforma de Excel.
Capitulo 4: Contexto de la organizacion

EnlaFigura41 Contexto delaorganizacion,se muestranlas principales preguntas pertenecientes
al capitulo 4 de la Norma, a fin de observar el total de puntos de cumplimientos y de
incumplimientos en la empacadora de citricos. En la Figura 42 Grafico de cumplimiento, se

muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo en la empresa.

Figura 41 Contexto de la organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Norma IS0
9001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE
a1 éLa organizacidn determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para
su proposito y su direccion estratégica? X
a2 éla organizacion realiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes? X
43 iLa organizacion determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad para establecer su alcance? X
14 éla organizacion determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion?

Total 2

Nota: elaboracién propia.

Figura 42 Grafico de cumplimiento
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MO CUMPLE
50%

CUMPLE
50%

Nota: elaboracion propia.

El contexto de la organizacidn es el medio en que se desenvuelve la empresa tanto a nivel interno
como en su entorno, afecta tanto positiva como negativamente los producto y servicios. Como se
observa en el grafico anterior, la empresa cuenta con un 50% de cumplimiento en el capitulo 4 y
para poder aumentarlo es necesario determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de la calidad, a fin de establecer sualcance y determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad, asi como su aplicacion a través de la entidad. Una vez realizados estos

requisitos, laempresa podra obtener un 100% de cumplimiento de la norma en el capitulo.
Capitulo 5: Liderazgo

En la Figura 43 Liderazgo, se muestran principales preguntas pertenecientes al capitulo 5 de la
Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de incumplimientos en la
empacadora de citricos. En la Figura44 Grafico de cumplimiento, se muestra el porcentaje de

cumplimiento del capitulo en la empresa.

Figura 43 Liderazgo
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MNorma ISO
9001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE
5.1 éLa alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestidn %
' de |a calidad?
5.1 éla alta direccidn demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente? X
5.2 éila alta direccion establece, implementa y mantiene una politica de la calidad? X
53 ¢la alta direccidn se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles
) pertinentes se asignen, se comuniguen y se entiendan en toda la organizacion? X
Total 1 3

Nota: elaboracién propia.

Figura 44 Grafico de cumplimiento

CUMPLE
25%

MO CUMPLE
5%

Nota: elaboracién propia.

Como se observa en el grafico anterior, conrelacional capitulo 5 Liderazgo, la empresacuenta con
un 25% de cumplimiento, ya que no esta cumpliendo con el adecuado liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad y tampoco al enfoque del cliente, por el cual no

establece ni implementa una politica de calidad.
Capitulo 6: Planificacion

En la Figura 45 Planificacién, se muestran las principales preguntas pertenecientes al capitulo 6
de la Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de incumplimientos en la
empacadora de citricos, respectivamente. En la Figura 46 Grafico de cumplimiento, se muestra

el porcentaje de cumplimiento del capitulo en la empresa.
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Figura 45 Planificacion

Norma
9001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE

6.1 ila organizacidn asegura que el sistema de gestidn de |a calidad pueda lograr sus X
’ resultados previstos?

6.1 ila organizacion planifica acciones para abordar riesgos y oportunidades? X
6.2 ila organizacidn establece ohjetivos de la calidad para las funciones, niveles pertinentes
’ y los procesos necesarios para €l sistema de gestion de la calidad? X
6.3 . . . . . . .
ila organizacion considera el proposito de los cambios v sus consecuencias potenciales? X
Total 1] 4

Nota: elaboracion propia.

Figura 46 Gradfico de cumplimiento

Cumple
(1]

Mo cumple
100%

Nota: elaboracion propia.

Con relacional capitulo 6 Planificacion, se realizo el grafico anterior mostrando que la empresa
tiene un 0% de cumplimiento en este capitulo. Este resultado es a causa de que la empresa no
asegura que el sistemade gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos, no planifica
acciones para abordar riesgos y oportunidades, no cuenta con objetivos de la calidad para las
funciones, niveles pertinentes y los procesos necesarios parael sistema de gestionde la calidad.
Ademés, no considera el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales. Una vez
realizados y mejorados estos requisitos, laempresa podra obtener un 100% de cumplimiento en el

capitulo.
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Capitulo 7: Apoyo

En la Figura47 Apoyo, se muestran las principales preguntas pertenecientes al capitulo 7 de la
Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de incumplimientos en la
empacadora de citricos, respectivamente. En la Figura 48 Grafico de cumplimiento, se muestra

el porcentaje de cumplimiento del capitulo en la empresa.

Figura 47 Apoyo
T APDYO |
Morma
150 30014 PREGUNTAS CUMPLE |NO CUMP|
iLaorganizacidn determina v proporciona los recursos necesarios para el
T.1 establecimiznto, implementacidn, mantenimiento y mejora continua del sistema de x

gestion de la calidad’?

iLaorganizacidn determina v proporciona las personas necesarias parala

T.1 implementacidn eficaz de su sistema de gestion de la calidad v para la operacidn y
control de sus procesosT b
iLaorganizacian determina, proporciona y mantiene la infraestructura neceszaria
T.1 parala operacidn de sus procesos v lograr la conformidad de los praductas u
sericios’? W
74 jLaorganizacidn determina, proporciona y mantiens el ambiente necesario parala
' operacion de sus procesos v para lograr la conformidad de los productos v servicios? bt
JLaorganizacian determina v proporciona los recursos necesarios para asegurarse
71 de lavalidez yfiabilidad de los resultados cuando se realice el sequimiento o la
medicion para werificar la conformidad de los productos v semicios con los requisitos? bt
71 JLa organizacion determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y paralograr la conformidad de los productos v serdicios? *

iLaorganizacion determina la competencia necesaria de las personas que realizan,

= bajo su contral, un trabajo que afecta al desempetio v eficacia del sistema de gestidn
de la calidad’? *
75 jLaorganizacidn se asegura de que las personas que realicen el trabajo bajo el
' control de la organizacion tomen conciencia de la politica de calidad? bt
74 iLa organizacidn determina las comunicaciones internas v externas pertinentes al
) sistena de gestion de la calidad? *
7.5 ;La organizacidn mantiene la infarmacidn documentada? *
TOTAL q [

Nota: elaboracién propia.

Figura 48 Grafico de cumplimiento
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Cumple
40%

Nota: elaboracion propia.

En funciondel capitulo 7 Apoyo, se realizo el grafico anterior mostrando que la empresatiene un
40% de cumplimiento conrelacidn al capitulo. Esto se genera porque la empresa no determinani
proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Debe determinar y proporcionar las personas
necesarias parala implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion
y control de sus procesos; ademas, establecer los recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion, para verificar la

conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

También, debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesosy para
lograr la conformidadde los productosy servicios, asi como asegurar que las personas que realicen
el trabajo bajo el control de la organizacion tomenconcienciade la politicade calidad y determinar
las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, una vez

realizados estos requisitos, laempresa podra obtener un 100% de cumplimiento en el capitulo.
Capitulo 8: Operacion

En la Figura 49 Operacion, se muestran las principales preguntas pertenecientes al capitulo 8 de
la Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de incumplimientos en la
empacadora de citricos, respectivamente. En la Figura 50 Grafico de cumplimiento, se muestra

el porcentaje de cumplimiento del capitulo en la empresa.

Figura 49 Operacion
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Norma ISO
0001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE
8.1 ila organizacion planifica, implementa y controla los procesos? X
8.2 éla organizacion proporciona la informacidn relativa de los productos y servicios a los
clientes? X
2.3 iLa organizacidn establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo
que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios? X
84 éla organizacion se asegura de gue los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos? X
8.5 éLa organizacion implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas? X
8.6 éla organizacion implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar gue se cumplen los requisitos de los productos y servicios? X
8.7 ila organizacion asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada?
Total 3 a

Nota: elaboracién propia.

Figura 50 Grafico de cumplimiento

Cumple

Mo cumple
57%

Nota: elaboracién propia.

Como se muestra en el grafico anterior, solo existe un 43% de cumplimiento en laempresa con los
requisitos que establece el capitulo 8 Operacion, por lo cual la empacadora debe empezar a
planificar, implementar y controlar los procesos; también proporcionar la informacion relativa de
los productosy servicios alos clientes e implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo
que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios. Ademas,
implementar la producciony provision del servicio bajo condiciones controladas, todo esto para

obtener un 100% de cumplimiento en el capitulo.



Capitulo 9: Evaluacion del desempeiio

Enla Figura51 Evaluacion del desempeiio, se muestran las principales preguntas pertenecientes
al capitulo 9 de la Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de
incumplimientos en la empacadora de citricos, respectivamente. En la Figura 52 Grafico de

cumplimiento, Figura 44 Gréfico de cumplimientose muestra el porcentaje de cumplimiento del

capitulo en la empresa.

Figura 51 Evaluacion del desemperio

Norma 150
9001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE
9.1 iLa organizacion determina que necesita seguimiento y medicion? %
9.1 éla organizacidn realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en
que se cumplen sus necesidades y expectativas? X
9.1 éla organizacidn analiza y evaluar los datos y la informacidn apropiados que surgen por el
seguimiento y la medician? X
9.3 éLa organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad? X
éLa organizacidn planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
9.2 auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes? X
éLa alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos
9.3 planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacidn, eficacia y alineacion
continuas con la direccion estratégica de la organizacion? X
Total 1 5

Nota: elaboracién propia.

Figura 52 Grafico de cumplimiento

Cumple
17%

Mo cumple
B3%

Nota: elaboracidn propia.
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Segun el grafico anterior, la empresa cuenta con un 17% de cumplimiento en el capitulo 9
Evaluacion del desempeiio, como se observa es un porcentaje de cumplimiento muy bajo, por lo
cual, para aumentarlo, la empresanecesitadar seguimiento de las percepciones de los clientes sobre
el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas; analizar y evaluar los datos y la
informacidnapropiada que surge por el seguimiento yla medicion;llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar informacionacercadel sistemade gestion de la calidad.
También debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los re quisitos de planificaciony la
elaboracion de informes. Finalmente, revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficaciay alineacion

continuas con la direccidn estratégica de la organizacion.
Capitulo 10: Mejora

En la Figura 53 Mejora, se muestran las principales preguntas pertenecientes al capitulo 10 de la
Norma, para asi observar el total de puntos de cumplimientos y de incumplimientos en la
empacadora de citricos, respectivamente. En la Figura 54 Grafico de cumplimiento se muestra

el porcentaje de cumplimiento del capitulo en la empresa.

Figura 53 Mejora
10. MEJORA
Morma IS0
9001-2015 PREGUNTAS CUMPLE NO CUMPLE
éLa organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementar
10.1 cualguier accidn necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la X
satisfaccion del cliente?
10.2 ila organizacion reacciona ante una no conformidad? X
10.2 ila organizacidn conserva informacidn documentada como evidencia? X
10.3 éLa organizacidn mejora continuamente la convivencia, adecuacidn y eficacia del sistema
) de gestion de calidad? X
Total 2 2

Nota: elaboracién propia.

Figura 54 Grafico de cumplimiento
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Mo cumple
50%

Cumple

Nota: elaboracion propia.

Como se observa en el grafico anterior conrelacional capitulo 10 Mejora, la empacadora cuenta
con un 50% de cumplimiento, por lo cual, para aumentarlo, debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccionde este. Ademas, debe mejorar continuamente la convivencia,
adecuacion y eficaciadel sistemade gestionde calidad. En la Figura 55 Implementacion de la
norma, se muestra el grafico de cumplimiento e incumplimiento total de los capitulos establecidos

por la Norma ISO 9001-2015.

Figura 55 Implementacion de la norma
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Nota: elaboracién propia.
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Analisis de las causas

Pararealizar el andlisis de las causas en la empacadora de citricos, se creaun diagrama de Ishikawa
que muestra las principales causas de una deficiente gestion de calidad, ademas, un diagrama
Ishikawa sobre diversas causas que pueden estar generando el incumplimiento de la Norma ISO
9001-2015.Por aparte, se lleva a cabo un diagrama de Pareto conel objetivo de analizar la cantidad

de clientes atendidos por laempacadora en los primeros 6 meses del 2024.
Diagramas de Ishikawa

En la Figura 56 Deficiencia de gestion de calidad, se muestra un diagrama de Ishikawa para
encontrar las principales causas de la deficiente gestion de calidad presente en la empacadora,

teniendo un enfoque en la documentacion, en el perfil, las metodologias y las mejoras.

Figura 56 Deficienciade gestionde calidad
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Nota: elaboracién propia.

Como se muestra en el anterior diagrama de Ishikawa, el objetivo es encontrar las principales
causas que estan generando una deficiencia en la gestion de calidad. En la documentacion, se
encuentra la ausencia de un mapa de procesos; esto generauna mala planificacion visual tanto de
los flujos de trabajo como de los procesos. También una causa es la falta de documentacion, la cual
consiste en llevar unregistro del proceso o de los procesos, sin embargo, laempresa no documenta
ninguno. Otra causa de la documentaciones que existe ausenciadel manual de calidad, al no contar

con este manual, la empresano esta estableciendo los objetivos y los estandares de calidad.
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Como se observaen Figura56 Deficienciade gestionde calidad,algunas afectaciones que se ven
en el perfil de la empacadora son el desconocimiento de los indicadores, por lo que es necesario
que la empresa conozca indicadores de gestion; por ejemplo, un indicador de gestion que la
empresa puede medir es el de la cultura organizacional, permitiéndole identificar las expectativas
de las personas y la realidad presente en las jornadas laborales. Otra causa es la falta de
conocimientos de procesos de gestion de calidad; esto afecta la implementacion del sistema de
gestion de calidad, debido a que no existe suficiente conocimiento en la empacadora sobre como
implementarlo, este no seraun sistema eficaz. También afectan las inconformidades por parte de
los clientes y pocainformacion de los objetivos y metas. La fuente principal de la empacadora son
sus clientes, por lo cual debe centrarse en cumplir sus expectativas y para poder lograrlo, la

empacadora necesita establecer objetivos y metas claras.

Continuando con el mismo diagrama de Ishikawa, otras causas principales de la deficiencia de
gestion de calidad son la carencia de metodologias, la falta de conocimientos de 1a Norma ISO
9001-2015, yla principal causa que la empresa debe analizar mas a profundidad es que no existen

planes de mejora para el seguimiento de los productos y servicios ofrecidos.

A continuacion, enla Figura 57 Incumplimiento de 1a Norma ISO 9001-2015, se muestraen el
diagrama de Ishikawa el principal efecto, el cual es el incumplimiento de la Norma ISO 9001-2015
en la empacadora. Se muestran las principales causas de este efecto con relacion al hombre,
maquina, entorno, material, método y medida. Asi mismo, es importante tomar en cuenta las causas
dentro del diagrama, ya que esto permite identificar los errores y las areas de mejora, facilitando la

optimizacion de los procesos de laempresa, algunas ventajas:

e Ayudard alos equipos a comunicarse y compartir ideas de formamas eficaz.

e Permite alos equipos organizar visualmente la informacién.

e Permite conocer las causas del problemay asi hacer un anélisis para encontrar susolucion.

e Mejoralaeficaciade los procesosal ejecutar el Sistema de Gestidn de Calidad.

e Ayudara a permitir que puntos mejorar para poder mejor el nivel de cumplimiento de los
requisitos establecidos por lanorma.

e Fomentael trabajo en equipo

Figura 57 Incumplimiento de la Norma ISO 9001-2015
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Como se observa en la figura anterior, las causas generadas que perjudican al incumplimiento de

la Norma ISO 9001-2015 se detallan, a continuacion:

Falta de capacitacion del personal: es necesario capacitar al personal administrativo y al personal

del trabajo para mejorar sus conocimientos y habilidades, por lo cual se requiere que realicen una

capacitacion sobre temas referentes al SGC.

Desinterés por parte del area administrativa: al existir un desinterés, puede ser porque el personal

se siente frustrado, sin motivacion en el trabajo y debido a esto, no ofrezca todo el rendimiento que

podria aportar. Sin embargo, este desinterés también puede notarse por algunos de los siguientes

puntos:

e Falta de reconocimiento

e Perspectivasy realidades diferentes

e FErroresenlacomunicacion

e Problemas constantes con los equipos de trabajo

e Elsalario

e Pocas posibilidades de crecer dentro de empresa

e Malarelacionconlos compafieros de trabajo
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Mala supervision: para mejorar la supervision se pueden considerar algunas acciones como lo son:

e Lossupervisores deben mantener una comunicacion abierta.

e Tener una buena actitud para enfrentar cualquier situacion.

e Delegar tareas y asignar responsabilidades para que no existan tiempos ineficientesen las
areas de trabajo.

e Contar conun adecuado monitoreoy seguimiento de desemperio tanto de los procesos como

del personal de trabajo.

Pocas herramientas informaticas: el resultado del uso de herramientas poco eficientes generauna
disminucidn en la calidad del trabajo y la documentacidn de laempresano se encuentra totalmente
segura en solo una herramienta informatica, por lo cual seriaimportante que la empresa analice a

profundidad este punto y decida optar por nuevas herramientas informaticas.

Falta de equipos de trabajo: mediante un registro, se debe realizar un conteo para conocer la
cantidad de equipos de trabajo con los que cuenta laempacadoray conociendo este dato, se podran

conocer lo equipos que realmente necesita.

Falta de objetivos y metas claras: es necesario establecer objetivos de calidad para fomentar el SGC
y metas claras para que todas las areas de trabajo conozcan cudles son los objetivos y las metas por

las que deben enfocarse dia condia en su trabajo.

No existe un adecuado sistema de gestion de calidad: por este motivo, mediante una propuesta, se

propone el Sistema de gestion de calidad.

Desconocimiento de la norma ISO 9001-2015: mediante una capacitacion, este serda uno de los
temas a explicar por parte del capacitador para asi aumentar el nivel de conocimiento de los

capacitados.

Falta de documentacion para los procesos: cada proceso conlleva su documentacidn, por lo tanto,
para evitar un desorden o un malentendido con los productos o un procedimiento, se recomienda
documentarlo de forma ordenada y eficaz, ya que, ante cualquier circunstancia que se presente, se

contara conun documento que respalde la situacion.

Necesidad de realizar auditorias: es necesario crear un cronograma de auditorias para el area
administrativa, area de gestionde la calidad, area de finanzas, area técnica, supervision y area de

operaciones.
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Plan de mejora: el plan de mejoraes basicamente la propuesta, ya que se centraen el Sistema de

gestion de calidad basandose en la norma ISO 9001-2015.

Ausencia de mapa de procesos: es necesaria su implementacion para que cada persona tenga una

perspectiva visual de cada uno de los procesos.

Ausencia de planificacion control: dificultad para implementar acciones estratégicas, pérdida de
oportunidades, poca o ninguna ineficiencia e incumplimiento de metas; la planificacion se incluye
en el capitulo 6 de la Norma ISO 9001-2015, es importante mejorar el cumplimiento de este

capitulo para asi contar conun plan de control, planificaciony control de la produccion.

Mantenimiento de los procesos: adecuada programacion de las tareas para asi lograr reducir los

tiempos de inactividad y mejorar la eficacia operativa.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se detallan las conclusiones de los andlisis realizados en este trabajo final de
graduacion en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas. También se mencionan las
recomendaciones para indicar qué se presenta dentro de la propuesta y asi se pueda lograr una

correctaelaboracidn del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2015.
Conclusiones

Con respecto al andlisis realizado para la propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en
la Norma ISO 9001-2015 en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas, se concluye lo

siguiente:

e Mediante una encuestarealizada, se puede observar que el 66,7% del personal de trabajo
conoce lo que es un sistemade gestionde calidad; seguidamente, en la misma encuestase
puede observar que el 100% del personal de trabajo entrevistado considera que la empresa
debe mejorar lacalidad del producto y servicio ofrecido.

e Mediante una encuestarealizada a los clientes de laempacadora, se puede observar que el
60% de los clientes indican que la empacadora no satisface sus necesidades.

e Elandlisis FODA mostro factoresexternos e internos que necesitanser corregidos por parte
de la organizacion, por lo que es necesaria la reduccion de amenazas, como lo son la
participacion de nuevas empresas en el sector agricola, plagas y enfermedades en el
producto, aumento de precios de materia primay riesgo de pérdida de clientes. Una vez
reducidas estas amenazas, facilitara el aprovechamiento de fortalezasy oportunidades de
una manera mas accesible.

e Con respecto a los diagramas de flujo realizados. se muestra el proceso del cultivo de
citrico, el proceso del manejo de quejas, proceso de trabajo actual, proceso de atencion al
cliente via telefonicay, por ultimo, el proceso de recepcion del producto.

e Segun lamatriz de riesgos realizada, muestraque el retraso de pedidos, las fallas mecénicas,
las plagas y enfermedades en el producto, la contaminacion cruzada, la insatisfaccionde
clientes, los nuevos competidores, el robo de datos informaticos y los fraudes son un
impacto de riego alto, por lo cual en el momento en el que lleguen a ocurrir perjudicarian

gravemente a la empacadora.
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e Se analizé el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015, mediante una lista de
chequeo de los capitulos establecidos por la norma, por lo cual se pudo establecer que los
capitulos que cuentan conun mayor porcentaje de cumplimiento sonel capitulo 4 y capitulo
10 conun 50% de cumplimiento, y el capitulo con el menor porcentaje de incumplimiento
es el capitulo 6 conun 100%.

e Como conclusion,basandose en los diagramas de Ishikawa realizados, se muestran algunas
de sus causas, las cuales estan perjudicando actualmente los procesos que se realizan, por
lo cual es importante mencionar algunas de estas causas, como lo son: laausencia de mapa
de procesos, la ausencia del manual de calidad, la falta de conocimiento del proceso de
gestion de calidad, carencia de metodologias, inconformidad de los clientes, pocas
herramientas informaéticas, faltade capacitacion del personal, entre otras causas; las cuales
actualmente estan impidiendo que la empacadora pueda ejecutar un adecuado sistemade

gestion de calidad.
Recomendaciones

Con respecto al andlisis realizado para la propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en
la Norma ISO 9001-2015 en la empacadora de citricos Edwin Mora Vargas, se recomienda lo

siguiente:

e Se recomienda desarrollar un plan de trabajo para lograr el cumplimiento de los debes
establecidos por laNorma ISO 9001-2015.

e Realizar una capacitacion dirigida al &rea administrativa y al personal de trabajo respecto
al sistemade gestion de calidad y a la Norma ISO 9001-2015.

e Implementar la metodologia 5s, esto con el objetivo de obtener una adecuada seleccion,
organizacion, limpieza, estandarizacién y disciplina que a la larga se convierta en una
culturay en una préacticacomun por parte de todos los que conforman la empacadora y asi
poder laborar en un adecuado ambiente de trabajo.

e Se recomienda la utilizacion de indicadores para conocer la satisfaccion del cliente, el
porcentaje (%) de producto no conforme y la eficacia del sistemade gestidn de calidad.

e Se recomiendarealizar medidas preventivas para la reduccion de riesgos enlos diferentes

procesos de operacion.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

Como capitulo final, se desarrolla la propuesta, el anlisis econdmico y el plan de implementacion
para un sistema de gestidnde calidad basado en la Norma ISO 9001-2015 enla empacadora de
citricos Edwin Mora Vargas, con el objetivo de reducir o eliminar las principales causas del

problema, estandarizar los procesos y obtener un mejor control de cada uno.
Propuesta

Para la elaboracion de la propuesta, es importante cumplir con el objetivo general del proyecto, el
cual es la propuesta de un sistemade gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-20135, por
lo cual se disefia un plan de trabajo y un andlisis de los capitulos para lograr el cumplimiento de
los debes establecidos por lanorma y asi contar con un adecuado sistema de gestion de calidad. Es
importante tener presente que, al aumentar el nivel de cumplimiento, se podra optar por obtener
una certificacion en el futuro, por lo cual, a continuacion, se detallan las recomendaciones

establecidas en el capitulo V de este trabajo final de graduacion.
NormaISO 9001-2015

Segun los analisis estudiados, se pudo observar del capitulo 4 al capitulo 10 establecidos por la
NormaISO 9001-2015, que laempacadora cuenta con un porcentaje de cumplimiento menor al de
incumplimiento en la mayor parte de los capitulos, por lo cual es importante que aumente el nivel
de cumplimiento y asi pueda contar con un adecuado sistema de gestion de calidad establecido por
la NormaISO 9001-2015, ademas, optar por una certificacion en el futuro. Es necesario observar
la Figura S8 Grafico delos debes de 1a Norma ISO 9001-2015, donde se muestra el 32% de
cumplimiento y el 68% de incumplimiento total de los debes establecidos por la Norma. Como se
conoce, el porcentaje de incumplimiento es bastante alto, por lo cual se debe tomar como objetivo
aumentar el cumplimiento de cada uno de los capitulos. Basado en esto, seguidamente, se realiza
un plan de trabajo para el andlisis de cada uno; se indican y realizan acciones correctivas para el
cumplimiento de los requisitos y asi lograr el aumento del porcentaje total de los requisitos
establecidos porlanorma. También se realiza un plan de trabajo anual de actividades que necesitan

ser elaboradas por un periodo establecido.

Figura 58 Grafico de los debes de la Norma ISO 9001-2015
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DEBES DE LA NORMA 1SO 9001-2015

Porcentaje de
cumplimiento
32%

Porcentaje de
incumplimiento
68%

Nota: elaboracién propia.
Plan de trabajo

El plan de trabajo es realizado para planificar varias actividades dentro de un cierto periodo de
tiempo, estos planes son una herramienta de planificaciony gestion que proporciona un marco
general para las actividades que se llevaran a cabo dentro del sistema de gestion de calidad. Es
importante que las actividades se planifiquen y realicen de acuerdo con el plan, basado en esto se
muestrala Tabla 21 Plan de analisis de los capitulos indicando el requisito y el detalle que debe

ser tomado en consideracion para cada capitulo.

Tabla 21 Plan de analisis de los capitulos

Requisito | Detalle
Contexto de la organizacién
Comprension de la organizacion y su contexto Realizar un analisis que
complemente temas internos
y externos
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes | No se han tomado en cuenta
interesadas las expectativas
Determinacion del alcance del SGC Falta abordar los requisitos
de las partes interesadas
SGC y sus procesos Se aborda con mapa de
procesos
Liderazgo
Liderazgo y compromiso Falta definir objetivos de
politica de calidad
Politica Falta difundir la politica de
calidad
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Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Falta establecer los planes
de trabajo para cumplir con
los objetivos

Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

No se ha abordado el tema
para generar los planes de
trabajo

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

No se han generado los
objetivos

Planificacién de los cambios

No hay planificaciéon por no
tener acciones ni objetivos

Apoyo

Recurso

e Falta determinar la
cantidad del personal
para el sistema

e Falta determinar las
caracteristicas del
personal que va a
implementar el
sistema

Competencia

Falta determinar el perfil del
personal que llevara a cabo
el sistema

Toma de conciencia

No se ha realizado ningun
tipo de difusion

Comunicacion

Se debe revisar el
procedimiento de
comunicaciones internas
para que abarque este
alcance

Informacién documentada

Se aborda mediante el
procedimiento

Operacion

Planificaciéon y control operacional

Acotar el alcance de
negocios de la empresa

Requisitos para los productos y servicios

Analizar los objetivos de los
procedimientos existentes

Diseno y desarrollo de los productos y servicios

Innovacion

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Se debe abordar mediante
los procedimientos

Produccién y provision del servicio

Se debe abordar mediante
los procedimientos

Liberacién de los productos y servicios

Falta de procedimientos
especificos

Control de las salidas no conformes

Falta de recopilacién de
informacion

Evaluacion de desempeno

Seguimiento, medicion analisis y evaluacion

Se aborda mediante
procedimientos para
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satisfaccion, fallas mecanicas
o reclamos

Auditoria interna

Se aborda mediante
procedimientos de auditorias
internas

Revisiéon por la direccion

Se aborda mediante un
procedimiento de revision por
medio de la gerencia

Mejora

Generalidades

No conformidad y accién correctiva

Mejora continua

No conformidades

Nota: elaboracion propia.

Contexto de 1a organizacion

Actualmente, el capitulo 4 tiene un 50% de cumplimiento, para aumentar su porcentaje necesita

determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de calidad a fin de establecer su

alcance; por lo cual, antes de definir el alcance del sistema, es importante el conocimiento de la

organizacién y su contexto, tomando en cuenta la identificacion de las partes interesadas y

comprender los factores externos e internos que pueden afectar a la organizacidon, ademas, se debe

reconocer a todas las partes interesadas. Esto es importante para comprender quiénes son y qué

esperan de la organizacion, por lo cual se puede incluir tanto a los clientes como proveedores y

empleados. La participacion activa de estas partes interesadas en el proceso para definir el alcance

puede llegar a proporcionar informacion valiosa. Conrelacidon aestos datos, en la Tabla 22 Partes

interesadas, se muestra tanto la parte interesada como las necesidades, las expectativas y a qué se

compromete laempacadora.

Tabla 22 Partes interesadas

seguridad en
los procesos.
e Monitoreo de
los productos

producto

Parte interesada Necesidades Expectativas (A qué se
compromete la
empresa?

Clientes e Brindar Ofrecimiento de un e Realizar

confianza y excelente servicio y encuestas de

satisfaccion
del servicio a
los clientes

e Dar un trato
amable y
ofrecer un
buen servicio
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e Capacitar al
personal para

brindar una
excelente
atencion
Proveedores Facilitar acceso a Transparencia en las | Pago oportuno
contactos claves para | fases de contratacién
mejorar la linea de
distribucion
Empleados Salario justo y acorde | Bonificaciones Trato digno vy
a sus funciones ofrecimiento de las

herramientas de
proteccién personal
segun la actividad
que ejecute

Nota: elaboracion propia.

Para definir el alcance del sistema de gestion de calidad, es necesario que la organizacion
identifique los productos y servicios que actualmente estd ofreciendo, los cuales son servicios de
atencion al cliente y productos citricos. Esto ayuda a establecer limites claros sobre qué aspectos
del negocio serén abordados por el sistema de gestion de calidad; también se deben establecer
limites claros para el sistemay asi se podra determinar los procesosy departamentos que estaran
incluidos enel alcance del sistema. Asi mismo, es esencial laconsideracionde los requisitos legales
y reglamentarios; una vez que se haya definido el alcance, debe ser revisado y aprobado por el area
administrativa, esto para garantizar que todas las partes involucradas estan al tanto y de acuerdo

con los limites establecidos, por lo que se establece el siguiente alcance para la empresa.

Alcance del sistema de gestion de calidad: el alcance del sistema de gestion de calidad de la
empacadora de citricos Edwin Mora Vargas consiste en el ofrecimiento de un adecuado servicio y
producto de calidad abarcando todos los procesos para cumplir con las necesidades y satisfaccion

de los clientes.

Este capitulo también necesita cumplir al determinar los procesos necesarios para el sistemade
gestionde calidad y su aplicacidona través de la organizacion. Bésicamente, la empacadora debe
enfocarse mas en sus procesos de trabajo, por lo cual, los encargados que se encuentran en el area
administrativa necesitan centrarse en los procesos que componen e interactan entre si para lograr
objetivos de calidad y satisfaccion de los clientes. Mediante el desarrollo de estos procesos, se

generan servicios y productos, los cuales son entregados al cliente. Con relacidon a este punto, se
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realiza el siguiente mapa de procesos mostrado en la Figura 59 Mapa de procesos, donde se
indican los procesos estratégicos que se enfocan en el cumplimiento del direccionamiento de la
empresay el cumplimiento de sus metas. También estan los procesos operativos que se basan en
desarrollar las actividades para los requisitos que solicita el cliente a fin de satisfacer sus
necesidades y expectativas. Por ultimo, se muestran los procesos de apoyo con el objetivo de

complementar y apoyar a los demds procesos.

Figura 59 Mapa de procesos

Solicitud k
de Servicio Informe
Requerimientos sarvicio prestado aprobado

Procesos de apoyo

!
|
|
|
|
|
|
|
|
]

Nota: elaboracion propia.

Estos procesos deben contar conun mejoramiento continuo, por lo cual es importante mostrar en
la Tabla 23 Interaccion de los procesos, como interactian para que el siguiente proceso funcione

adecuadamente. Por estarazon, en la tabla se muestra tanto el proceso como el proveedor, entrada,

saliday cliente.



Tabla 23 Interaccionde los procesos
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Proceso Proveedor Entrada Salida Cliente
Proceso estratégico
Planeacion Suministra y | Necesidades vy | Estrategias, Area
estratégica abastece expectativas de | politicas y | administrativa
los clientes objetivos
definidos
Sistema de | Todos los | Requisitos de la | Mejoramiento y | Todos los
gestion procesos del | norma ISO 9001- | satisfaccion de | procesos del
sistema 2015 los clientes sistema
Procesos operativos
Ventas Cliente Requisitos  del | Solicitud del | Entrega del
cliente y | servicio o | servicio o]
contratos compra del | producto
producto
Prestacion de | Ventas Venta del | Negociacion del | Venta del
servicio producto producto producto
Servicio al | Servicio Atencién al | Negociacion Cliente
cliente cliente mediante el
servicio
Proceso de apoyo
Contabilidad Procesos Facturas de | Pagos Area
contables compra y venta administrativa
Compras Procesos de | Compra de | Ordenes de | Procesos de
compras materia  prima, | compra compra
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servicios o]
productos
Tecnologia Procesos Solicitud de | Excel, Word, | Procesos
informaticos nuevas PowerPoint informaticos

herramientas

informaticas

Nota: elaboracion propia.
Liderazgo

Con respecto al liderazgo, tiene un porcentaje de cumplimiento de un 25%, ya que la empacadora
no esta cumpliendo con demostrar liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de
calidad; no est4d demostrando liderazgo y compromiso respecto al enfoque al cliente y tampoco
establece, implementa y mantienen una politica de calidad. Estos requisitos mencionados

anteriormente deben cumplirse para aumentar el nivel de cumplimiento.

Para que se demuestre liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de calidad, debe
asumir laresponsabilidady obligacionde rendir cuentas conrelaciénala eficaciadel sistema, debe
asegurarse de que se establezca la politicade calidad y los objetivos de calidad, promover el uso
del enfoque de procesos y el pensamiento basado en riesgos; asegurarse de que los recursos

necesarios para el sistema estén disponibles y promover la mejora.

En cuanto al enfoque al cliente, se debe determinar, comprender y cumplir regularmente los
requisitos del cliente; también determinar y considerar los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y servicios. Al cumplir estos puntos, la empresa
demostrara el liderazgo y el compromiso que exige la norma. Ademas, es importante que la
empresa conozca que la politica debe ser apropiada al propdsito y contexto de la organizacion
apoyando su direccion estratégicay también contenga el compromiso de mejora continua para el
sistema de gestion de calidad, basdndose en esto se realizan las siguientes mejoras indicando tanto

la politica como los objetivos de calidad y el enfoque al cliente.

Politica de calidad: Empacadora de citricos Edwin Mora Varga ofrece servicios de atencion al
cliente para la compra de productos con excelente estdndar de calidad asegurando la

responsabilidad y el respaldo de cualquier inconformidad por parte del cliente.
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Objetivos de calidad:

e Brindar servicios y productos de calidad para la satisfaccion de los clientes.
e Garantizar disponibilidad para la atenciondel cliente.

e Contar conuna adecuada documentacion.

e Establecer los limites claros del alcance de laempresa.

e Enfocarse ennuevas mejoras e innovacion.

Cabe mencionar que, para demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque del cliente,
la empresava a fomentar la colaboraciony escuchar las diversas opiniones de estos,conel objetivo
de generar confianza, responsabilidad y poder asegurar el enfoque de futuras mejoras respecto a
las opiniones o quejas que el cliente esta indicando hacia toda el 4&rea administrativa; demostrando
también por parte de la empresa el liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de
calidad, ya que estd comprometidacon todas las mejoras que seran brindadas y ejecutadas en la

misma empresa.

En la Tabla 24 Responsable del SGC, se muestran las responsabilidades que se llevaran a cabo

por parte del area administrativa y de los empleados respecto al SGC.

Tabla 24 Responsable del SGC

Area administrativa

Suministrar los recursos necesarios para establecer e implementar el SGC.

Revisar los resultados de los indicadores establecidos.

Realizar revisiones anuales para verificar el estado general del sistema.

Revisar anualmente las politicas, objetivos y recursos.

Participar en las decisiones y situaciones que afecten el cumplimiento de los debes
establecidos por la norma ISO 9001-2015.

Empleados

Trabajar activamente para el cumplimiento de los objetivos.
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Reportar accidentes e incidentes laborales.

Acatar y cumplir todas las normas, procedimientos y politicas.

Nota: elaboracidn propia.
Planificacion

Como planificacion, laempresatiene un porcentaje de un 100% de incumplimiento segtinlos debes
establecidos porlaNormalSO 9001-2015. Los requisitosestablecidos enla planificacion consisten
en que la organizacion debe asegurarse de que el sistemade gestion de calidad pueda lograr los
resultados previstos; debe planificar acciones para abordar riesgos y oportunidades; establecer
objetivos de la calidad para las funciones, niveles pertenecientes y los procesos necesarios para el

sistema. También debe considerar el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

Actualmente, laempacadora siconoce sus riesgos yaelaborados enuna matriz de riesgos y también
conoce sus oportunidades elaboradas en un andlisis FODA; sin embargo, no planifica acciones para
abordar tanto los riesgos como las oportunidades, por lo cual, para realizar estas acciones, se debe
asegurar que el sistema de gestion de calidad pueda alcanzar sus resultados previstos, aumentar los
efectos deseablesy alcanzar la mejora; estas acciones deben ser evaluadas por su eficacia. Es muy
importante que los objetivos de calidad sean acordes con la politica de calidad, medibles y
acertados para la conformidad de los productosy servicios mejorando el aumento de la satisfaccion
del cliente. De acuerdo con los cambios y sus consecuencias potenciales, si en laempresa existe la
necesidad de cambiar el sistemade gestionde calidad, debe realizarse de forma controlada, por
esto se elabora un plan de trabajo anual sobre actividades, con el objetivo de alcanzar la mejora,
para las actividades ya descritas en el plan mostrado en la Tabla 25 Plan de trabajo anual de

actividades, las cuales necesitan ser ejecutadas para fortalecer todos los procesos de trabajo.



Tabla 25 Plan de trabajo anual de actividades
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Nombre de la empresa:

Finca y Empacadora de
Citricos Edwin Mora

Plan de trabajo

Numero de documento: 1

Publicado en: 06/10/2024

Vargas. anual Revision: 0

Fecha de revision: Cada mes

Numero de pagina: 110
Actividades por ejecutar Meses FIM{|A|M|J|JL|A]|S D
Eliminacion de producto X[ X| X| X| X| X[X[|X X
no conforme
Acciones para abordar X X
riesgos y oportunidades
Revisién de la politica de X
calidad
Revisién de productos y X| X| X| X[ X| X| X| X X
servicios
Creacion de reunion X X
sobre revision de gestion
Creacion de archivos de X
los clientes
Establecer metas del afio X
nuevo
Recolectar la X
documentacion del

cliente
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Realizar encuestas de X X X X
satisfaccion de clientes
Actualizacion de listas de X X
clientes
Realizaciéon de reuniones X
mensuales de calidad
Trabajo de auditoria X X
Trabajos de X X
mantenimiento
preventivo
Evaluaciones generales X X
de la empresa
Visita de clientes X X
Organizacion de X
inventarios
Preparado por: Marlene | Controlado por: | Confirmado por: Edwin Mora Vargas y Nuria
Ortega Esquivel Marlene Ortega | Mora Fallas
Esquivel y Nuria
Mora Fallas

Nota: elaboracién propia.

Apoyo

Referente al apoyo, estd cumpliendo con un 40%, donde se conoce que laempresa incumple, al no

determinar ni proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,

mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. También incumple al no

determinar ni proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistemay

para la operaciony control de sus procesos; no determinani proporciona los recursos necesarios



118

para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la

medicidn para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

No determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesosy para lograr la
conformidadde los productosy servicios,laempresano se asegura de que las personas que realicen
el trabajo bajo el control de la organizacion tomen concienciade la politicade calidad; tampoco
determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistemade gestion de la calidad.
En resumen, para aumentar el cumplimiento, se deben mejorar estos requisitos mencionados
anteriormente, por lo cual se recomienda: que las personas sean suficientes para el funcionamiento
eficazdel sistema, por lo cual se debe realizar la planificacion del recurso humano que implica la
determinacion de la cantidad de personas necesarias en los procesos de laempacadora, en especial

los procesos que hacen parte del sistema.

Respecto alainfraestructura, laempresapuede realizar un inventario de suinfraestructurapor cada
proceso que haga parte el sistemade gestion de calidad; con relacion al ambiente laboral, deben
ser ambientes adecuados para garantizar la conformidad de los productosy servicios producidos.
Es muy importante que cuentenconequipos, actividades o métodos para el seguimiento y medicion
de los procesos, se debe tener el conocimiento necesario parala operacionde los procesos y para
garantizar la conformidad de los productos y servicios; también incentivar la discusion de la
politicade calidad para lograr su mejor comprension. Finalmente, es importante contar con una
buena comunicacion sobre los productos, servicios, actividades, sistemade gestion de calidad y
sobre los resultados que se generan, obteniendo una mejor forma de comunicacidn entre los

trabajadores y clientes.
Operacion

Segun los andlisis sobre el capitulo 8, cumple conun 43%. La empresano cumple con planificar,
implementar, y controlar los procesos; tampoco proporciona la informacion relativa de los
productos y servicios a los clientes. No se establece, no implementa ni mantiene un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
servicios yno implementa la produccidny provision de servicio bajo condiciones controladas. Para
el cumplimiento de este capitulo, se deben establecer los criterios para los procesos productivos,

aceptacion de los productos y servicios. La informacion se debe mantener documentada
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demostrando confianza en los procesos, ademas, la informacién que se comparte con los clientes

debe ser relativaa los productos y servicios.

También es necesaria la atencidon de consultas, pedidos e inclusive las quejas. Por su parte, para el
disefio y desarrollo, es importante tomar en cuenta las responsabilidades, entradas y salidas,
controles de cambios, la autorizacion para realizar un cambio, ya sea en un producto o servicio,
acciones preventivas o correctivas y tener una debida documentacion; por lo cual la empresa debe
estar segura de la capacidad con la que se cuenta para cumplir con todos los requisitos de los

productos y servicios que ofrecen alos clientes.
Evaluacion del desempeiio

En cuanto a la evaluacion del desempetio, laempresa incumple al no realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes sobre el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Al
analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimientoy la
medicidon, no lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacidn acerca del sistema de gestion de la calidad, no planifica, establece, implementa y
mantiene uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las

responsabilidades, los requisitos de planificaciony la elaboracion de informes.

La alta direccidn no revisa el sistema de gestion de la calidad de la organizacidn a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficaciay alineacion continuas con
la direccion estratégicade la organizacion. Para el cumplimiento de los requisitos mencionados
anteriormente, se debe evaluar el desempefio de la calidad y la eficaciadel sistemade gestion de
calidad y conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados.
Respecto a los clientes, se pueden incluir las encuestas a clientes, retroalimentacion sobre los
productos y servicios, reuniones, informacién documentada que sea necesaria compartir con los

clientes.

Dentro de laempresa es necesario implementar y mantener uno o varios programas de autorias, las
cuales deben tener definido su criterio y su alcance, documentar los resultados de las auditorias y
si es necesario, realizar las correcciones. A continuacion, en la Tabla 26 Cronograma de
auditorias, se realiza un cronogramade auditorias donde se indica el &rea a auditar, el proceso a
auditar, responsables y el mes o meses en el que se programa. En la Figura 60 Diagrama de flujo

de auditoria, se muestra el proceso que se debe llevar acorde para la auditoria.



Tabla 26 Cronograma de auditorias
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Periodo

Ao 2025

Area

Proceso

Responsable

Programacion

MI[JI[J]A

Area
administrativa

-Revision
general
-Contexto de
la
organizacion
-Riesgo de la
organizacion
-Politicas y
objetivos

Gerente

XM

Gestioén de la
calidad

-Gestion
documental
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

Encargados
del SGC

Area de
finanzas

Compras,
ventas y
proveedores

Area de
finanzas

Area técnica

Planificacion,
control
operacional
y disefio

Técnicos

Supervision

Requisitos
para los
productos y
servicios

Supervision

Operaciones

Salidas no
conformes

Encargados
de
operaciones

Nota: elaboracion propia.

Figura 60 Diagrama de flujo de auditoria
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Inicio

Auditoria

¢Resultado

al 100%? Certificacién

continua conformidades

Analisis para la mejora Correccion de no [
Fin

Nota: elaboracién propia.
Mejora

Como mejora, la empresa no cumple al determinar y seleccionar las oportunidades de mejorae
implementar cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del cliente, asi como aumentar
la satisfaccion del cliente. Tampoco cumple al mejorar continuamente la convivencia, adecuacion
y eficacia del sistema de gestion de calidad, por lo cual los requisitos necesarios para su
cumplimiento son: mejorar los productos y servicios, corregir o prevenir los riesgos, mejorar el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad. Es importante saber que las necesidades
y oportunidades son parte de la mejora continua, todas estas mejoras ya fueron mostradas en los

capitulos anteriores y mencionadas en los planes de trabajo con su debida programacion.

Conrelaciona las correcciones realizadas para lograr el aumento del porcentaje de cumplimiento
actual de los requisitos establecidos por la NormaISO 9001-2015 en los capitulos que van del 4 al
10, se explicaenla Tabla 27 Porcentaje de cumplimiento actual, los porcentajes de los capitulos
antes de las acciones correctivas tomadas anteriormente, y en la Tabla 28 Porcentaje propuesto,
se muestran los porcentajes de los capitulos después de larealizacion de las acciones propuestas a

la empresa.



Tabla 27 Porcentaje de cumplimiento actual

Capitulo Porcentaje de Porcentaje de
cumplimiento incumplimiento
Capitulo 4 50% 50%
Capitulo 5 25% 75%
Capitulo 6 0% 100%
Capitulo 7 40% 60%
Capitulo 8 43% 57%
Capitulo 9 17% 83%
Capitulo 50% 50%
10
Porcentaje 32% 68%
total

Nota: elaboracidn propia.

Tabla 28 Porcentaje propuesto

Capitulo Porcentaje de Porcentaje de
cumplimiento incumplimiento
Capitulo 4 100% 0%
Capitulo 5 100% 0%
Capitulo 6 75% 25%
Capitulo 7 70% 30%
Capitulo 8 71% 29%
Capitulo 9 83% 17%
Capitulo 10 75% 25%
Porcentaje 82% 18%
total

Nota: elaboracion propia.
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Como se observa en la tabla anterior, mediante los diferentes procesos aelaborar, se logra proponer

un porcentaje actual de cumplimiento de un 82% colocando a la empresa en una mejor posicion

ante los requisitos establecidos por lanorma.

Beneficios del sistema de gestion de calidad

El SGC puede aportar a la empresa diversos beneficios, como los siguientes:

Coherencia en los productos y servicios: al establecer normas y procedimientos claros, la

empacadora puede garantizarles a sus clientes que cada producto o servicio cumple conlos mismos
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criterios de calidad. En el momento que esto se garantiza, genera confianza y promueve la lealtad

a la empresa.

Cumplir las expectativas de los clientes: el sistemaayuda a comprender mejor las expectativas y
necesidades de los clientes; al recolectar informacion mediante sugerencias o quejas, se puede
conocer qué es lo que realmente desean y asi con estainformacién la empresa pueda adaptar sus

productos y servicios para cumplirles con mayor precision ala necesidad del cliente.

Fidelizacion de clientes: la fidelidad del cliente se consigue mediante el ofrecimiento de productos

o servicios de calidad constante.

Evita los costos asociados a los productos defectuosos: identificar los productos defectuosos en las
primeras etapas de produccion es importante, ya que la empresa puede tomar medidas correctivas
antes de que los productos sean entregados al cliente, evitindose con este procedimiento

devoluciones y problemas de calidad.

Reduccidn del desperdicio y la ineficiencia: al implementar controles de calidad y contar con
procesos ordenados, laempresa puede identificar facilmente las fuentes de desperdicioy las areas
de ineficiencia. Esto permite que se puedan tomar medidas para eliminarlos y asi optimizar el uso

de los recursos.

Rentabilidad general: se obtiene conreducir los costos asociados alos productos defectuosos y al

optimizar el uso de los recursos.

Estructuracion de los procesos internos: cuando se cuenta con procedimientos claros y cada uno
conoce tanto sus responsabilidades como los flujos de trabajo, facilita la coordinacion entre los

diferentes departamentos y equipos de trabajo.

Reduccidonde erroresy tiempos de inactividad: con un adecuado SGC, cuentan con la capacidad
de poder identificar los errores y actuar con mayor rapidez para tomar medidas correctivas y asi
evitarlos en el futuro, logrando con esto lareduccionde tiempos de inactividad y las interrupciones

en las areas de trabajo.

Uso eficiente de los recursos: la optimizacion de los recursos en laempresano solo hace referencia
a las materias primas, sino también las habilidades y los equipos de trabajo de los empleados, ya

que el sistemaayuda a identificar las &reas en que los recursos sonutilizados de manera ineficiente.
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Compromiso con la excelencia: al contar con un SGC, la empresa va a demostrar compromiso,

excelenciay calidad.

Acceso a nuevos mercados: al lograr el cumplimiento total del SGC, le permitiré la posibilidad de
certificarsey asi acceder anuevos mercados y oportunidades comerciales. Algunas de las ventajas

de certificarse son:

e Mejorade lacredibilidad

e Aumento de la confianza del cliente

e Mayor eficienciaoperativa

e Toma de decisiones mejorada

e Mayor compromiso de los empleados

e Mejoracontinua
Responsable del sistema de gestion de calidad

Al contar con un sistema de gestion de calidad, la empresa debe hacer responsable a una persona,
la cual pueda velar por que este sistema sea el adecuado. Debido a esto, es necesario que la

compaifiia contrate una persona que cuente con los siguientes conocimientos:

Organizacion: el responsable debera identificar los riesgos y oportunidades para elaborar un plan

adecuado y también trabajara o establecera nuevos objetivos de calidad.

Auditorias: sera el encargado de dirigir las auditorias internas, contar con una conexion con las
auditorias externas y la direccion de la empresa, y para ello periddicamente realizara listas de
comprobacion, informes, presentard resultados y mejoras a implementar en el sistemade gestion

de calidad.

Capacitaciones: el responsable capacitara al &rea administrativa y al personal de trabajo respecto a

temas referentes al sistemade gestidnde calidady sobre lanorma ISO 9001-2015ysu certificacion.

Certificaciones: coordinard con una entidad certificadora, como colaboracidény acompafiamiento

con el auditor externo cuando visite a la empresa.

Clientes: la satisfaccion del cliente es un elemento clave de la calidad, por lo cual el responsable
debe encargarse de revisar sus sugerencias y quejas, las cuales debenser analizadas para determinar

sirealmente existid un problemareal o simplemente fue una confusion.
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Proveedores: el responsable debe establecer los requisitos de calidad con el departamento de

compras para determinar los requisitos que mejor se alinean con la empresa.

Recursos humanos: en esta area debe existir educacion, formacién, habilidades y experiencia
apropiados ya que deben estar conscientes de la importancia de sus actividades en relacion conla

calidad.

Procesos: establecera los estandares de calidad, procedimientos y protocolos para contar con una

mejor calidad.

Mantenimiento: es el encargado de realizar el debido mantenimiento de todos los equipos e

instalaciones.

Es importante mencionar que los principales requisitos de la persona por contratar son el
Bachillerato universitario en Ingenieria Industrial y 2 afos de experiencia como minimo. Esta
personasera la encargada de llevar la debida documentacion y un adecuado orden del proceso del
sistema de gestion de calidad basandose en la Norma ISO 9001-2015. Sera contratada por un
periodo indefinido y su horario de trabajo serd de martes a viernes por medio tiempo de 7:00 a.m.
a 11:00 a.m. Este horario se establece debido a que la empresano tiene un horario fijo de trabajo,

por lo cual se pretende que, durante este periodo, el responsable del sistema pueda:

e Mejorar el proceso del sistema de gestion de calidad.
e Aumentar el porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015.
e Capacitar al area administrativa y a los empleados.

e [Establecer una debida documentacion.
Capacitacion

Respecto a la capacitacion, es importante capacitar tanto a los empleados como al area
administrativa respecto atemas relacionados al sistema de gestion de calidad, la Norma ISO 9001-
2015y su certificacion. Con esta capacitacion se busca ampliar las habilidades, conocimientos y
competencias tanto en ambiente laboral como en el area administrativa, obteniendo como ventaja

la solucidn de problemas con diferentes perspectivas.

La capacitacion sera realizada por el responsable del sistemade gestion de calidad y tendré una
duracidon de 15 horas,ademas, va dirigidaa 20 personas de la empacadora, entre las cuales se toman

en cuenta tanto el area administrativa como el area del personal de trabajo. Se abarcaran los
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siguientes temas mostrados en la Tabla 29 Capacitacion, donde se indica el tema, el encargado y

el tiempo de duracion.

Tabla 29 Capacitacion

Capacitacion sobre el sistema de gestion de calidad basado enla

NormaISO 9001-2015 y su certificacion.

Tema Encargado Tiempo
Control de calidad Responsable del SGC | 60 minutos
Sistema de gestionde | Responsable del SGC | 60 minutos
calidad

Beneficios y partes | Responsable del SGC | 60 minutos
interesadas

Politica de calidad, | Responsable del SGC | 60 minutos
objetivos de calidad y

responsables del SGC

Auditorias Responsable del SGC | 60 minutos
Manual de calidad Responsable del SGC | 60 minutos
Norma ISO 9001- | Responsable del SGC | 60 minutos
2015

Contexto de  la| Responsable del SGC | 60 minutos
organizacion

Liderazgo Responsable del SGC | 60 minutos
Planificacion Responsable del SGC | 60 minutos




Apoyo Responsable del SGC | 60 minutos
Operacion Responsable del SGC | 60 minutos
Evaluacion del | Responsable del SGC | 60 minutos
desempeio

Mejora Responsable del SGC | 60 minutos
Certificacion Responsable del SGC | 60 minutos

Nota: elaboracidn propia.
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Con relacion a la tabla anterior, se detalla lo siguiente en cuanto a algunos de los temas de la

capacitacion:

Control de calidad: es una herramienta vital que debe estar presente en las areas de trabajo, ya que

garantiza que sus productos y servicios cumplan con las especificaciones y expectativas de los

clientes.

Sistema de gestionde calidad: establece objetivos y politicas, cuyo cumplimiento esta dirigido a

enfocar y controlar los estandares de calidad.

Auditorias: procesos de revision para comprobar que la empresa reune los requisitos establecidos.

Manual de calidad: el manual esun requisito fundamental de la Norma ISO 9001-2015 yes de vital

importancia para el funcionamiento del sistema de gestion de calidad, el cual puede estar

conformado de la siguiente manera:

e Portada
e Introduccion

e Contenido

e Seccidnde términosy definiciones

e Informacion sobre la empacadora (resefia historica, misién, vision,

funcionamiento de la empresa, organigrama, diagramas de flujo)

e Documentacion

objetivos,
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Contexto de la organizacion: las personas por capacitar van a identificar y comprender los factores
y las partes de una empresaque apoyan el SGC, como lo son los clientes, proveedores y empleados.

También deben conocer las necesidades y expectativas de estas partes interesadas.

Liderazgo: el capacitador debe asegurarse de que el SGC sea accesible, comunicado, mantenido y
comprendido tanto por parte del area administrativa como del personal, ya que deben comprender

la politicay los objetivos de calidad para lograr cumplimiento.

Planificacion: es necesariala explicaciony ejecuciondel plan de trabajo anual de actividades, el

cual ya fue elaborado anteriormente en este trabajo final de graduacion.
Apoyo: establecer, implementar y mantener la mejora continua.

Operacion: es importante tomar en consideracion que deben aprender a planificar, implementar y

controlar los procesos.

Evaluacion del desempefio: en este tema es muy importante la mencidn de las auditorias, por lo
cual es necesariala comprensiony ejecucion tanto del cronograma como del diagrama de flujo de

auditorias.

Mejora: tener un mejor enfoque para lograr una adecuada mejora continua, cumplir con las

necesidades del cliente y aumentar el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015.

Norma ISO 9001-2015: establece requisitos generales para un adecuado sistema de gestion de

calidad.
Metodologia 5S

La implementacion de la metodologia 5s brinda diversos beneficios ala empresa, como lo son: el
involucramiento de todos los empleados en una herramienta eficaz y sencilla, ayuda en la
eliminacidénde desperdicios,reduce losriesgos de accidentes, mejoralos procesos de comunicacion
interna, mejora la disposicidn ante el trabajo, menos movimientos y traslados insignificantes, mas
espacio, areas de trabajo limpias y da una mejor imagen ante los clientes, entre otros beneficios

que brinda esta metodologia.
Para la implementacidn de estametodologia, se realizala aplicacion de las 5s.

Aplicacion de Seiri-Clasificacion del 4rea de empaque.
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Para contar con una mejor clasificacion en la empacadora, se establecieron cuatro basureros para
el deposito de los productos organicos, material de riesgo bioldgico, materiales de pléasticos y de
vidrio, esto con el objetivo de contar con una mejor clasificacion y de desechar o reciclar todo

material innecesario dentro del area de trabajo.
Los principales beneficios que se obtuvieron son:

e Un arealimpiay ordenada donde se mejorael flujo de trabajo.

e Mejoraen el area de empaque al cumplir los estandares de calidad; esto ayuda a que el
producto final se encuentre en 6ptimas condiciones.

e Evitan de manera eficiente lacontaminacion ambiental.

e Se elaborael proceso de reciclaje, el cual conlleva ahorrar materiaprima, energiay agua.

En laFigura 61 Aplicacion de Seiri, se muestran los basureros colocados en el area de empaque.

Figura 61 Aplicacion de Seiri

Nota: elaboracién propia.
Aplicacion de Seiton-Organizacion en el estante de materiales.

Con la aplicacion de Seiton, se implement6 un sistema de ordeny clasificacion en el estante de los

materiales donde se encuentran los diferentes utensilios y materiales de trabajo del area de
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empaque, y se obtiene como resultado la disminucion del exceso y el desorden del material.

También se logra mejorar la visibilidad de la busqueda de los elementos de trabajo a utilizar.

Al mantener una adecuada organizacion y limpieza en el estante, se logran los siguientes

beneficios:

e Mejorade tiemposy movimientosal encontrar facilmente las herramientas y elementos que
son requeridos.

e Evita la pérdida de los elementos de trabajo.

e Evita el aumento de basura o cosas innecesarias.

e Se cumple conuna adecuada higiene y seguridad.

En la Figura 62 Aplicacion de Seiton, Se muestra la organizacion del estante.

Figura 62 Aplicacion de Seiton

Nota: elaboracién propia.
Aplicacion de Seiso-Limpieza de la empacadora.

Para la aplicacién de Seiso, se establecio un plan de limpieza, donde se indica el area por limpiar,
los productos por utilizar, los dias y los responsables. El plan se muestra, a continuacion, en la

Tabla 30 Plan de limpieza.
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131

Area de limpieza Productos de | Dias Responsables
limpieza

Sector de descarga Cloro y jabon Lunes, martes, | Austin Rivera y Edwin
miércoles, jueves Yy | Arias
viernes

Bario Cloro y jabon Lunes, martes, | Minor Cruz y Emily
miércoles, jueves Yy | Cascante
viernes

Area de empaque Cloro y jabon Miércoles vy viernes Marlene  Ortega vy

Fernanda Mora

impresora, escritorio,
maquina de encerado
y filtro ultravioleta
para purificacion de

agua.

Herramientas de | Cloro y jabodn Lunes y viernes Austin Rivera, Edwin

trabajo, estante vy Arias, Minor Cruz,

bodega Emily Cascante,
Marlene Ortega vy
Fernanda Mora

Computadora, Desinfectante Lunes Nuria Mora

teléfono celular,

Nota: elaboracién propia.

La aplicacion de Seiso implicalacreacion de un ambiente limpio y ordenado en el cual se busca la

eliminacién de la suciedad, el polvo, residuos organicos o contaminantes en las areas de trabajo.

Seguidamente, en la Figura 63 Aplicacion de Seiso, se muestraun collage de las diferentes areas

de limpieza.
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Figura 63 Aplicacion de Seiso

Nota: elaboracién propia.
Aplicacion de Seiketsu- Estandarizacion de materiales y herramientas de trabajo

Se realizaron conteos para controlar y hacer un registro adecuado de todas las herramientas y
material de trabajo, por lo cual se creaun registro parallevar un mejor control de estas, asi se evitan
las pérdidas y que cada herramienta o material cuente con un lugar asignado en el cual se muestran
mas visibles ante los empleados para la debida limpieza, ademas, al contar con una mejor
visibilidad, se evitan una comprarepetitiva. A su vez, aseguran que se encuentran en buen estado
y sean utilizados de formaeficiente; por lo cual, en la Tabla 31 Registro, se muestra la cantidad

de los materiales y herramientas.

Tabla 31 Registro
Material o Herramienta Cantidad

Maquinas de empaque 2
Paquete de ligas 12
Rollos de malla 6
Rollos de Stickers 6
Cajas de empaque 400
Cajas de lavado 100
Cajas de descarga 500
Tijeras 8
Pie de rey 4
Pafnos de limpieza 14
Escobas 4
Basureros 7
Maquina de encerado 1
Filtro ultravioleta para purificacion de agua 1
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Computadora 1
Impresora 1
Teléfono 1

Nota: elaboracion propia.
Aplicacion de Shitsuke-Mantenimiento de los equipos eléctricos o electronicos

Se realizard un debido mantenimiento a profundidad a todos los equipos eléctricos, como lo son la
computadora, teléfono, impresora, maquina de encerado y filtro ultravioleta para purificacion del
agua. Mediante la realizacion de un debido mantenimiento, se aseguran el aumento de vida util de
las herramientas, la reduccion de fallas, reduccionde tiempos de inactividad y seguridad con la
informacionque cuenta tanto el teléfono celular como lacomputadora. En la Figura 64 Aplicacion
de Shitsuke, se muestra cada una de las herramientas eléctricas, ubicadas en su respectivo lugar,

contotal funcionabilidad y debidamente limpias.

Figura 64 Aplicacion de Shitsuke

Nota: elaboracion propia.
Indicadores

La empresa necesita conocer qué funcidn establece y como ejecutar el indicador de satisfaccion
por parte de los clientes, indicador del porcentaje del producto no conforme e indicador de la
eficacia del sistema de gestion de calidad. Como punto importante, el principal objetivo de los
indicadores es que muestran a la empresa si verdaderamente el desempeiio que demuestran va por

un buen camino o necesitaser corregido.

Indicador de satisfaccion del cliente
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Para la empresa, es importante conocer qué tan satisfecho se encuentra el cliente con el servicio
ofrecido, por lo cual, para poder cumplir con una adecuada satisfaccion hacia el cliente, es

necesario que se tomen en cuenta los siguientes elementos:

Producto o servicio: tanto el producto como el servicio son la fuente principal de la empresa, ya
que es lo que el cliente realmente busca; en este caso, si la empacadora cuenta con un adecuado

servicio y producto, el cliente logra sunivel de satisfaccion.

Calidad: es un elemento fundamental para la satisfaccion del cliente, la calidad debe estar presente

dentro de todos los procesos que realiza la empresa.

Rendimiento: es el resultado deseado que la empresa obtiene por cada producto que le brinda

mejoras asu economia.

Ofertas: la empresa puede generar ofertas durante un periodo establecido y asi lograr salir al

mercado y llamar la atencidn de nuevos clientes.

Percepcion: es necesario conocer las opiniones que tienen los clientes hacia la empresa, ya que
basandose en estas opiniones, se toman en consideracion posibles mejoras tanto para el servicio

como el producto ofrecido al cliente.

Expectativas: hace referencia a las situaciones y resultados que el cliente espera con cada

interaccion haciala empresa.

Experiencia: es necesario contar con personas de gran experiencia para brindarle seguridad al

cliente en el momento de establecer una comunicacion.

Comparacion: el cliente puede comparar conla competencia, la calidad, los productos, los servicios

y el orden de los procesos.

Nivel de satisfaccion: paraconocer el nivel de satisfaccion del cliente, se recomienda ala empresa
realizar encuestas dirigidas a sus clientes cada 2 meses mediante la plataforma de Google Forms,

y asi lograr conocer el nivel de satisfaccion que el cliente tiene actualmente.

Se recomienda tomar en consideracién los siguientes puntos para mejorar la satisfaccion del

cliente:

e Se debe atender al cliente conrespeto, atenciony compromiso.

e Aprender a escuchar a los clientes y tomar en cuentatoda queja o sugerencia.
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e Se debe establecer unarelacién de confianza.
e Brindar ayuda en todo momento.

e Mantener un adecuado contacto con los clientes.
Indicador del porcentaje de producto no conforme

Cuando existe producto no conforme, laempresa es la responsable de eliminar la no conformidad
detectada, también autoriza o impide su uso. Si este tipo de producto no puede ser corregido o
representa un riesgo significativo, se debe rechazar totalmente desde el primer momento en el que
ingresa a las instalaciones de la empacadora; sin embargo, si la no conformidad es muy leve, el
area encargada debe verificarlo con detalle y diagnosticar si realmente es un producto no conforme

o conforme.

Para este indicador, se realizard una plantilla a disposicion de la empresa, a fin de que el area
encargada lleve un mejor controlde los datos, se obtiene como resultado una debida documentacién
y el registro del producto no conforme. La plantilla se muestra en la Figura 65 Reporte de
producto no conforme, donde se indica el mes del reporte y la cantidad de no conformidades en

los diferentes procesos de trabajo de la empresa.

Figura 65 Reporte de producto no conforme

Reporte de producto ne conforme (mes)

Dias 11 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10] 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31
Areas de empaque
Materia prima
Material de empaque
Producto terminado
Devolucion de clientes
Area administrativa
Sistema de gestion de calidad

Total de producto

Nota: elaboracidn propia.
Indicador de la eficacia del sistema de gestion de calidad

El beneficio que implica la utilizacion de un indicador de la eficacia del sistema de gestion de
calidad es que ayudard a identificar el estado de los flujos de trabajo, qué procesos estan
provocando la ineficienciay también permite conocer qué se puede realizar para remediarlo y
aplicar mejoras para asi obtener una mejor eficacia del sistema. Este indicador brinda datos
medibles sobre el rendimiento de los procesos, productos o servicios. Algunos de sus beneficios

son:
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e Brindar informacionclave de los procesos, productos o servicios, informacion que debe ser
documentada.

e Predicenlos resultados conrelacionala eficacia del SGC.

e Permite lacomparacion de datos.

e Favorece en el area de capacitacion.

e Permite trabajar por objetivos.
Medidas preventivas paralareduccion de riesgos

La empresay sus trabajadores siempre se enfrentarana un cierto nivel de riesgo en sus operaciones,
por lo que es importante establecer acciones preventivas, las cuales, mediante su ejecucion,
permitiran una reduccion en los riesgos. Dichas acciones se muestran en la Figura 66 Acciones

preventivas.

Figura 66 Acciones preventivas

Mantener |os espacios
ordenados y limpios
q Solicitud de mejoras

Salidas de emergencia

—_—

Nota: elaboracién propia.
Conrelacionala figura anterior, se detalla lo siguiente:

Mantener los espacios ordenados y limpios: se podré ejecutar al implementar lametodologia5s, la

cual ya se propuso anteriormente en este mismo documento.

Solicitud de mejoras: si en las areas de trabajo se observa que algin factor de riesgo se puede

reducir o eliminar, es importante actuar de una manera répida y precisa.

Salidas de emergencia: siempre deben encontrarse en buen estado y libre de obstaculos.
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Instrucciones de uso e identificacion del peligro: es necesariauna revision general de las areas de
trabajo para verificar que todo equipo de trabajo cuente con sus instrucciones de uso y también se

recomiendaa la empresala colocacion de carteles en sectores donde existen areas o productos de
peligro.
Analisis economico

A continuacion, se desarrolla el andlisis econdmico de la propuesta del Sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001-2015 en finca y empacadora Edwin Mora Vargas. Este
analisis hace referencia a la inversion que se realizard al contratar una persona, la cual serd la
responsable del SGC y de ejecutar la capacitacion al area administrativa y a los empleados. Este
andlisis ayudara a que la empresa conozca la inversion total en la cual debe invertir para poder
mantener un adecuado SCG. Aca se ve presente la toma de decisiones por parte del area
administrativa, la cual es la encargada de decidir si ejecutan la propuesta mediante la inversion que

deben realizar.

En la Figura 67 Salario del responsable del SGC, se detalla el mes, costo por hora, total de horas

al mes y el total del salario por mes junto con el total del salario al afio.

Figura 67 Salario del responsable del SGC

Salaric del responsable del SGC

Total de

Costo por | horas al
Mes hora mes Total por mes
1@ 7000 64| ¢ 448 000,00
2| @ 7000 64| ¢ 448 000,00
3¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
4 ¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
5 ¢ 7000 64| @ 448 000,00
6 ¢ 7000 64| @ 448 000,00
7| @ 7000 64| @ 448 000,00
8| ¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
a ¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
100 ¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
11 ¢ 7000 64| ¢ 448 000,00
12| @ 7000 64| @ 448 000,00
Total al afio ¢ 5 376 000,00

Nota: elaboracidn propia.
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Con relacion ala figura anterior, el costo por hora del responsable del SCG es de 7000 ; trabajara
4 dias a la semana, 4 horas por dia, las 4 semanas del mes, sumando un total de 64 horas al mes.
Con estos datos, el salario total por mes es de 448 000 y el total del salario al afio es de

5 376 000.
Costo por capacitacion

La capacitacionserarealizada al &rea administrativay al personal de trabajo a cargo del responsable

del SGC, mediante esta capacitacion se obtendran los siguientes beneficios:

e Adaptacién al cambio.

e Aumento de conocimientosy habilidades.

e Mejor comunicacion en los grupos de trabajo.

e Mejoras enel sistemade gestion de calidad.

e Ayudara alos capacitados a desempefiar sus actividades de manera eficaz.

En laTabla 32 Horas delos trabajadores,se muestrael puesto de trabajo de la personaa capacitar
y su salario por hora. Después, se muestraen la Figura 68 Costo de la capacitacion, el total del

costo de la capacitacion por realizar.

Tabla 32 Horas de los trabajadores

Puesto Salario por hora
Personal administrativo Z3000
Personal de trabajo 1400

Nota: elaboracidn propia.

Figura 68 Costode la capacitacion

Capacitacion
Cantidad de | Costo por | Total de Cargas
Puesto personas hora horas sociales Total
Personal administrativo ] ¢ 15000 15 26%| @ 224 999,74
Personal de frabajo 15 ¢ 21000 15 26%| ¢ 314 999.74
Recurdos didacticos i 40 000.00
Total de la capacitacion ¢ 579 999,48
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Nota: elaboracién propia.

Segun la figura anterior, se muestranlos puestos de trabajo, por lo cual se van a capacitar 5 personas
del personal administrativo y 15 personas del 4rea administrativa. Seguidamente, se muestra el
costo por horade €15 000 para 5 personas del personal administrativo y 21 000 para 15 personas
del &rea administrativa. El total de horas es de 15, ya que son 15 temas para capacitar y cada uno
cuenta con una duracion de una hora. Es importante tomar en cuenta el porcentaje de las cargas
sociales, el cual actualmente se encuentraenun 26%; el total para el personal administrativo es de
224 999,74y para el personal de trabajo es de 314 999,74. Sin embargo, también se incluyen
los recursos didacticos, como lo son cuadernos, lapiceros, paquetes de hojas blancas, pizarron,

borradores y marcador de pizarra, lo que da como resultado final del costo de la capacitacion de
€579 999,48.

Plan de implementacion

En el plan de implementacion, se presenta el cronograma de actividades para la propuesta del
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2015, elaborado por medio de un
diagrama de Gantt, el cual es mostrado en la Figura 69 Diagrama de Gantt; donde se realizan
todas las etapas que se deben implementar para el cumplimiento total de los requisitos del SGC y
optar por una certificacion. Este sistema crea una cultura de excelencia, innovaciéon y mejora

continua dentro de la empresa, promoviendo asi su crecimiento y éxito a largo plazo.

Figura 69 Diagrama de Gantt

Cronograma de requistos para el cumplimiento del SGC

Contexto de la organizacidn

Liderazgo

Planificacidn

Apoyo

Operacidn

Evaluacién del desempefio

Mejora

Evaluacion del sistema de gestién de calidad

Manual de calidad

Auditorias

Mejoras

Capacitaciones

Nota: elaboracidn propia.



APENDICES

Apéndice 1

Empacadora de Citricos

B I U & ¥

Esta encuesta sera dirigida al personal de la empacadora para asi obtener informacién pertinente sobre el
sistema de gestién de calidad en base a la norma 1SO 9001-2015, sistema el cual se propondré a la
empacadora

Nota: elaboracion propia.

.Conoce lo que es un sistema de gestion de calidad? *
Si

No

iConoce los beneficios de un sistema de gestién de calidad? *
Si

No

Nota: elaboracion propia.

¢Considera necesario implementar el sistema de gestion de calidad? (Sino lo conoce por *

favor buscar informacién y responder)
Si

No
;Conoce la norma IS0 9001-2015? *

Si

No

Nota: elaboracidn propia.
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iConoce los beneficios de una certificacion de IS0 9001-20157 *
Si

No

;Considera que la empresa debe mejorar la calidad del producto y servicio ofrecido? *
Si

No

Nota: elaboracion propia.
¢Como es la calidad del producto gue ingresa a las instalaciones de la empacadora? *
Mala
Regular
Buena

Muy buena

.Cémo es la calidad del servicio que ofrece la empacadora? *
Mala
Regular
Buena

Muy buena

Nota: elaboracion propia.

;Conoce los manuales y procedimientos de la empresa? *
Si

No

:Como calificaria su satisfaccion laboral en general 2 *

Buena
Mala

Regular

HNC NI
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Nota: elaboracién propia.
Apéndice 2

Clientes de la empacadora

B I U &® Y

Les agradezco de antemano que respondan la siguiente encuesta con total sinceridad para asi poder conocer
su opinién como cliente sobre la Finca y Empacadora de Citricos Edwin Mora Vargas

Nota: elaboracion propia.
¢.La empacadora satisface sus necesidades como cliente? *
Si

No

¢La calidad del servicio ofrecido es la correcta? *
Si

No

Nota: elaboracion propia.

¢Como es la atencién para resolver sus dudas? *

Buena
Mala

Regular

¢Recomendaria la empacadora con otras personas? *
Si

No

Nota: elaboracion propia.
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¢ Qué le parece la calidad del producto? *

Buena
Mala

Regular

Otra...

Nota: elaboracion propia.
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