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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo fue proponer un Sistema de Gestion de
Calidad, con base en el estandar internacional 1SO 9001:2008, para el proceso de
corte y desposte de la carne de cerdo, con esta propuesta se busca desarrollar,
implementar y mantener un sistema de gestion para lograr un alto grado de
satisfaccion de sus clientes, responder a las exigencias de la organizacion y mejorar

el desempefio global y su competitividad.

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado durante el afio 2014 en la
empresa Integracion San Miguel S.A.C, la cual es una empresa que brinda servicios
de comercializacion de productos de origen pecuario. La metodologia utilizada para
la investigacion se baso en la realizacion de entrevistas, visitas a la empresa, andlisis
de entorno utilizando herramientas de gestion; aplicacién de la lista de verificacién

con base en la norma ISO 9001:2008 y la determinacion de aspectos deficitarios.

Los resultados principales encontrados fueron: la empresa no cuenta con una
estructura organizacional definida ni con un plan estratégico que pueda dar soporte
efectivo a las gestiones cotidianas que realiza; respecto al sistema de gestion de la
calidad. Se encontré que tiene un 26.13% de cumplimiento de los requisitos que
exige la Norma ISO 9001:2008, concluyéndose que no cuenta con un sistema de
gestion de la calidad implementado, lo que significa que la empresa no tiene los
fundamentos necesarios para demostrar que ofrece un servicio que cumpla con los

requisitos de sus clientes.



La propuesta respecto a la gestion de la empresa consiste en sistematizar de forma
integrada los procesos de corte y desposte; la propuesta con respecto al sistema de
gestion de la calidad consiste en disefiar el manual y procedimientos elaborados
para dichos procesos, con la proyeccion de su implementacion para asi mantener y

mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad.



I. INTRODUCCION

Dentro del proceso de produccion, las actividades que se encuentran dirigidas a
conseguir la satisfaccion del cliente, disminuir los costos y aumentar los ingresos a
través de la mejora continua hacen parte fundamental de un sistema de gestion de
calidad con el que deben de contar las organizaciones para poder lograr los objetivos
propuestos. Asi, en este trabajo se encuentra la descripcién de una necesidad que se
presenta en el area de desposte y corte de carne de cerdo de la empresa Integracion
San Miguel S.A.C, la cual se pretende estudiar con el fin de disefiar un sistema que
permita medir la gestion del proceso en su busqueda de satisfacer las necesidades de
los clientes basado en la propuesta de valor que ofrece la organizacién, tomando a su
vez el disefio del sistema de gestion de calidad como una herramienta eficaz de
ventaja competitiva.

Cabe mencionar que esta propuesta es un plan de gestion basado en la normativa
internacional 1SO 9001:2008, siguiendo asi todos los criterios en él descritos,
disefiado especificamente para las etapas de desposte y corte, asi su éxito dependera
especificamente de la implementacion del mismo.

El objetivo principal del presente trabajo es proponer un Sistema de Gestion de
Calidad con base en el estandar internacional 1ISO 9001:2008 para el proceso de corte
y desposte de la carne de cerdo de la empresa Integracion San Miguel S.A.C.

Como objetivos especificos se propone:

a)  Valorar el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 por la
empresa.

b)  Definir las causas que limitan su cumplimiento.

c)  Diagnosticar el cumplimiento de los capitulos del Sistema de Gestion de
Calidad que exige la norma.

d) De acuerdo al diagndstico proponer un Sistema de Gestién de Calidad
con base en el estandar internacional 1ISO 9001:2008.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 CONCEPTOS GENERALES SOBRE CALIDAD

2.1.1 Calidad

Calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (INDECOPI, 2005).

La totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se
refieren a su capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implicitas (Ivancevich
y Lorenzi, 1996; Alvear, 1999).

2.1.2 Control de la Calidad

El control de la calidad es parte de la gestion de la calidad, orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad (INDECOPI, 2005).

El control de la calidad total es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de
calidad-desarrollo, calidad-mantenimiento y calidad-mejora de los diversos grupos
humanos en una organizacion, de manera que la comercializacion, ingenieria,
produccidn y servicio se sitden en los niveles mas econdémicos que sea posible para
la satisfaccion del cliente (Ivancevich y Lorenzi, 1996).

2.1.3 Aseguramiento de la Calidad
El aseguramiento de la calidad es parte de la gestion de la calidad, orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad (INDECOPI,
2005).



2.1.4 Gestién de la calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion en lo relativo a calidad (INDECOPI, 2005).

La gestion de la calidad total es un enfoque de gestion para el éxito a largo plazo a
traves de la satisfaccion del cliente, que se basa en la participacion de todos los
miembros de la organizacién para la mejora de los procesos, productos, servicios y la

cultura en los cuales trabajan (Ivancevich y Lorenzi, 1996).

2.1.5 Sistema de Gestion de la Calidad

En un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad (INDECOPI, 2005).

2.2 CONCEPTOS RELACIONADOS A LA NORMATIVA ISO

2.2.1 Antecedentes de la Norma ISO 9001

Godinez, R. y Calderén P. (2006), mencionan que la historia de la normativa La 1SO
(International Standarization Organization) se remonta a los Estados Unidos mas

precisamente en épocas de la Sequnda Guerra Mundial. La ausencia de controles en

procesos y productos de caracter bélico hicieron de esta casi una necesidad. A través
de la OTAN se empezd a expandir por Europa, donde las Fuerzas Armadas
Britanicas, también adoptaron el modelo de normativa para sus productos. En ese
momento, el concepto de calidad hacia referencia a “conformidad” mas que a

“mejora continua” como se conoce hoy en dia.

Mientras tanto en los Estados Unidos, el ejercito adoptd la normativa MIL-Q-9858
para sus proveedores y a éste le siguieron la administracion nacional Aerondutica y la

Espacial mas conocida como NASA.

En Europa, el problema surgi6 cuando las organizaciones, comenzaron a exigir a sus
proveedores la certificacion de sus productos, se cred una diversidad tan grande que

era imposible satisfacer a todos los sectores interesados, fue entonces cuando el
3



British Standard tomo cartas en el asunto y cre6 en 1979 la BS 5750, antepasada méas

cercana a la ISO 9001. La BS 5750 fue tan eficaz que en 1987 cuando se lanzo la
primer 1SO 9001, fue tomada practicamente sin hacer cambios. Siete afios después se
publico la primera actualizacion, conocida como el 1SO 9001:1994 la cual tuvo un
foco en el aseguramiento de la calidad como una actividad preventiva acorde con la

estricta documentacion requerida por la ISO.

En el afio 2000 se lanza la tercer version denominada ISO 9001: 2000 y su fin fue el
de reemplazar todas las normativas anteriores. Adicionalmente, esta normativa estaba
enfocada en la gestion de procesos como fundamento para asegurar la calidad de los

productos o servicios.

El 1ISO 9001:2008 es la cuarta version de la norma I1SO y es la que actualmente se

encuentra vigente.

2.2.2 Familia de Normas 1SO 9000: 2000

La familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices sobre
gestion de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacion y la operacién de sistemas de gestion de la

calidad (SGC) eficaces. Esta familia la forman:

) La Norma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

o La Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

o La Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para
la mejora continua del desempefio.

o La Norma I1SO 19011: Directrices para la auditoria medioambiental en
base norma 1SO 14001:2004 vy de la calidad en base a la norma I1SO
9001:2008.

2.2.3 Norma IS0 9001:2008
La norma internacional 1SO 9001 especifica los requisitos para los SGC, genéricos y

aplicables a organizaciones de cualquier sector econdémico e industrial con

independencia de la categoria del producto/servicio. Son complementarios a los



requisitos del producto/servicio, que pueden ser especificados por los clientes, por la

propia organizacién o por disposiciones reglamentarias (Herraez, 2009).

Los requisitos especificados en dicha norma tienen como referencia un Modelo de

sistema de gestion de la calidad basado en procesos, como se muestra en la Figura 1.

Responsabilidad

de la Direccion LI.I ENTES

h(
LIENTES

Rfali:ﬂdo@ PRI,
del Product ;
\_/ o

Figura 1: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
(INDECOPI, 2008)

2.2.4 Documentacioén del Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001:2008 no impone ninguna restriccion sobre la forma en que
pueden estructurarse los sistemas. Lo Unico que exige la Norma es un manual de
calidad y los procedimientos generales referentes a los acapites de la misma. El
elemento 4.2 sefiala que se debe elaborar un manual de calidad que tome en
consideracion los requisitos de esta norma, la cual debe incluir o hacer referencia a
los procedimientos del sistema de calidad y delinear la estructura de Ila

documentacion que se utilice en el sistema de calidad (Peach, 1999).



La forma mas comun de elaborar un manual de la calidad es la estructura de cuatro

niveles.

Los cuatro niveles estdn formados por:

Nivel 1: EI Manual de calidad

Nivel 2: EI Manual de procedimientos de calidad
Nivel 3: Instrucciones de Trabajo

Nivel 4: Registros

Conceptos
Manual de la Calidad Fun,d_amentales y
Por qué Politicas
Procedimientos Qué, cuando Principios y
Departamentales dé ' I Estrategias
onde y quién
Instrucciones de
Trabajo Individuales o ) Métodos
Compuestas Como
Registros Pruebas

Figura 2: Diagrama de Piramide (Peach, 1999)

2.2.4.1 El Manual de Calidad

El Manual de Calidad es un documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion (INDECOPI, 2005; INDECOPI 2003).

Un manual de calidad es un “documento que establece las politicas de calidad y

describe el sistema de calidad de una organizacion” (INDECOPI, 2005). Muchas



organizaciones utilizan su manual de calidad como herramienta de mercadotecnia
(Peach, 1999).

Senlle y Stoll (1994), mencionan que el Manual de calidad es un documento basico
dentro del sistema, ya que en él se menciona con claridad lo que hace la organizacion

para alcanzar la calidad mediante la adopcion de un sistema de calidad.

El Manual de calidad es un documento que establece las politicas de calidad, los
procedimientos y las practicas generales de una organizacién. Este documento debe
mostrar las intenciones de la compafiia. Como minimo debe de contener una
declaracion de politicas; la autoridad y las responsabilidades; la organizacion;
bosquejos del sistema y un indice de procedimientos. Sin embargo no debe contener

los procedimientos detallados (Stebbing, 1995).

2.2.4.2 Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactlan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados. (INDECOPI, 2005).

2.2.4.3 Procedimientos

Segun la Norma 1SO 9000:2005, un procedimiento es la forma especificada para
llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando un procedimiento esta
documentado, se utiliza con frecuencia el término “procedimiento escrito” o

“procedimiento documentado”.

El segundo nivel de documentacion corresponde a los procedimientos operativos.
Estos describen como funciona el sistema administrativo, demuestra los vinculos y
las interacciones entre funciones y departamentos y, con frecuencia, también se
utiliza para definir las responsabilidades y la autoridad. Un procedimiento se define

como una “forma establecida de realizar una actividad” (INDECOPI, 2005).

Los procedimientos deben ser consistentes en su presentacion para que sean

efectivos. La uniformidad de presentacion es de importancia fundamental. La
7



creacion y la puesta en practica de los procedimientos solo puede realizarla el
personal familiarizado con las actividades y funciones por controlar (Stebbing,
1995).

2.2.4.4 Instrucciones

Senlle y Stoll (1994) manifiestan que las instrucciones aunque semejantes en forma a
los procedimientos, se diferencian de éstos en su fondo. Mientras aquellos indican
también responsabilidades, las instrucciones son interpretadas y se limitan a indicar o

clasificar la forma de operar, utilizar o realizar algo.

Estos son los documentos que indican el como del sistema y suelen ser particulares
de cada uno de los departamentos o funciones de la compafiia. Las instrucciones
contienen informacion detallada sobre como realizar una tarea determinada; por
ejemplo, las instrucciones de trabajo de un equipo. Las instrucciones deben
elaborarse, siempre que sea necesario, para garantizar que los métodos de trabajo
sean consistentes y para alcanzar niveles de conformidad estipulados; por otra parte,
deben guardar un equilibrio con la capacitacion y, la experiencia del personal que

suele realizar la tarea (Peach, 1999).

Las instrucciones son interpersonales y se limitan a indicar o clarificar la forma de

operar, utilizar o realizar algo (Senlle y Stoll, 1994).

2.2.4.5 Registros

Los registros del sistema de gestion de la calidad muestran los resultados obtenidos
0 proporcionan evidencia que indican que se estan realizando las actividades
establecidas en los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo. (Servat,
2008).



2.3 CONCEPTOS RELACIONADOS A LA CARNE DE CERDO

2.3.1 Carne
La palabra “carne” en su mas amplia expresion significa cualquier alimento tomado

para nutrirse. Sin embargo, en el uso comun, el termino se refiere a aquellas partes de
los animales que se usan como alimento. El termino carne se refiere a la parte
comestible de las reses, ovejas y cerdos. La mayor parte de la carne en el mercado
proviene de animales machos y jovenes, castrados, llamados novillos, otra parte
proviene de hembras jévenes llamadas vaquillas, una cantidad limitada de calidad
mas baja proviene de hembras maduras (vacas), mientras que la ternera es de

animales que no alcanzaron la madurez (Eusse, 1998).

2.3.2 Desposte
El desposte de cerdo es el proceso a seguir después del beneficio del animal,

procediendo con el deshuese, eliminacion de grasa de cobertura y obtencion de
cortes, transformando las canales en carne lista para su transformacion y/o
comercializacion. (Basuarto, 2010).

Se puede desarrollar dentro de la misma planta de beneficio, o en una exterior a esta.
Es llevada a las cavas de refrigeracion de la planta de beneficio en las cuales la
temperatura del cerdo debe bajar desde aproximadamente 37°C hasta 2 — 7°C.
Ninguna canal de cerdo puede ser despostada si esta no se encuentra con la
temperatura minima (7°C), pero cuando el tiempo de refrigeracion en la planta de
sacrificio es mayor al necesario puede generar sobre-enfriamiento de la canal,
generando dificultades para el trabajo de la misma, esto generalmente ocurre cuando
la canal es recibida entre -2 y 0°C (Arboleda, 2011).

2.3.3 Corte
Las caracteristicas distintivas de un corte de carne son, el tamafo, la forma, la

localizacion del hueso, el tamafio y forma de los musculos encontrados en el corte,
asi como la cantidad y distribucion de la grasa. EIl hueso, si esta presente, es una de
las mejores caracteristicas para identificacién por esta razén, es familiarizarse con la
estructura esquelética de la carne de los animales, para obtener piezas especificas

para consumo. (Eusse, 1998).

2.3.3.1 Principales Cortes



Principales cortes para Eusse (1998) los principales cortes de cerdo son los

siguientes:

a) Lomo: Abarca desde la cruz hasta el hueso sacro (3ra vértebra). Una vez
separados el brazuelo y la pierna se hara un corte longitudinal a una
distancia proxima de 4.5 pulgadas de la linea media, resultando asi el
corte completo de lomo con hueso del cual se pueden obtener chuletas

con diferente aspecto, tamafio y configuracion.

b)  Pierna: Compuesto por las masas musculares del pernil, involucra las

estructuras 6seas de la cadera, fémur y parte de la tibia y perone.

c) Paleta (brazuelo): El corte se hace justo por encima del hueso del codo (1
* costillas) dejando expuesto parte del reborde o sélo la Procién plana de

la escapula. La paleta considera las porciones del bazo y la escapula.

d) Panceta: La panceta se obtiene una vez retiradas las demas piezas.
Previamente se habra hecho el corte de la parte longitudinal en la parte

superior (insercion con la espina dorsal) para obtener el centro de lomo.

e)  Pescuezo (cuello): Es la region del cuello correspondiente a las vértebras

cervicales.

2.3.4 Calidad de la carne
Villegas de Gante, 2009 manifiesta que la calidad de la carne cruda puede

concebirse como un conjunto de caracteristicas de distinta indole (nutricionales,
composicionales, fisicoquimicas, sensoriales, sanitarias, tecnoldgicas y econémicas)
que concurren en satisfacer las expectativas de uso de un consumidor intermedio
(industrial) o final.

Es decir, las caracteristicas de calidad de la carne fresca tienen diferentes
significados para diferentes usuarios, segin su empleo, por ejemplo:

Un masculo de pH elevado puede ser adecuado para emulsiones carnicas, por su

mayor capacidad de retencién de agua.
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Un mdasculo PSE (palido, suave y exudativo) puede emplearse para platillos
cocinados con caldo, pero no es adecuado en productos curados y cocidos (por
ejemplo, jaman).
2.3.5 Atributos de calidad de la carne
Los atributos de calidad de la carne cruda pueden agruparse en cuatro:

e Propiedades nutricionales. Relacionadas con la composicion (proteinas,

grasa, vitaminas, minerales, etc.) y la digestibilidad.

e Propiedades higiénicas. Presencia de microorganismos,  residuos
(nitrosaminas, antibiéticos, hormonas, etc.) y contaminantes advenedizos

(como pesticidas, micotoxinas, metales pesados y radioisotopos).

e Propiedades tecnoldgicas. Estas determinan el empleo de la carne como
materia prima, aprovechando sus propiedades funcionales (la capacidad de
retencion de agua, el contenido y la condicion de las proteinas y grasas, el

contenido de tejido conjuntivo, valor del pH, acidez y color).

e Propiedades sensoriales. Color (brillo y tono), marmoleo, sabor, olor,

jugosidad y consistencia (Villegas de Gante, 2009).

2.3.6 Deficiencias de calidad de la carne
Las deficiencias de calidad que mas preocupan a los procesadores de carne de cerdo

son color, grasa excesiva y capacidad de retencion de agua (CRA) inadecuadas, asi
como la inconsistencia del peso vivo, y la presencia de abscesos y contusiones en las
canales, que pueden representar el 10% del valor del animal vivo (Estévez y cols.,
2003).

2.4 CONCEPTOS RELACIONADOS A LA CONSERVACION DE LA CARNE

2.4.1 Refrigeracion
La refrigeracion se define como cualquier proceso de eliminacion de calor; también,

es la rama de la ingenieria que trata los proceso de reduccion y mantenimiento de la
temperatura de un espacio o material a una temperatura inferior con respecto a sus
alrededores. Para lograrlo, se debe sustraer calor del cuerpo que va a ser refrigerado
y ser transferido a otro cuerpo (refrigerante primario o secundario) cuya temperatura

es inferior a la del cuerpo refrigerado, debido a esto las operaciones de refrigeracion
11



pueden considerarse como un proceso inverso a los procesos de calentamiento
(Dossat, 1987; Ibarz y Barbosa, 1999).

2.4.2 Congelacion
Uno de los procesos mas utilizados en la conservacion de alimentos es la

congelacion, ello es debido a dos factores fundamentales: el primero, mucho
microorganismos no pueden crecer a bajas temperaturas, el segundo es que cuando
un alimento se congela parte del agua se transforma en hielo, por lo que la actividad
de agua del alimento desciende, esto influye en el crecimiento de muchos
microorganismos, y hace que no se puedan desarrollar (Hui, 2010).

En el caso de los productos carnicos, uno de los problemas mas graves es la pérdida
de peso por desecacion, principalmente cuando se realiza la congelacién por medio
de aire en conveccion forzada, cuando los productos no estdn debidamente
embalados o cuando las piezas de carne son pequefias (Villanta, 1990; Campafione y
cols., 2002). Existen diversos estudios que sefialan que los mayores cambios en la
calidad de los productos cérnicos suceden durante el almacenamiento y no durante el
proceso de congelaciéon (Ciobanu y cols., 1976; Collin, 1977; Jul, 1984; Madrid y
cols., 1994; Estévez y cols., 2003).

2.4.3 Diferencias entre Refrigeracion y Congelacion
El uso del frio es uno de los principios fisicos mas antiguos usados por el hombre

para la conservacion y el procesamiento de alimentos perecederos tales como la
carne y sus derivados. En el caso de alimentos, la refrigeracion comprende el
enfriamiento de los materiales desde su temperatura en el ambiente hasta -2°C, esto
es debido a que la presencia de solidos disminuye el punto de congelacion de los
alimentos. Asimismo, en los procesos de refrigeracion se ven involucrados cambios
térmicos asociados a la transferencia del calor sensible de los materiales, durante este
paso se eleva el calor de un material que se encuentra a una temperatura superior que
la de su alrededor, o medio de enfriamiento, y no existe formaciéon de hielo. De
manera general, un alimento refrigerado es aquel que ha sido enfriado hasta la
temperatura optima de almacenamiento, de forma que en todos sus puntos la
temperatura sea superior a la de su punto de congelacion (Madrid y cols., 1994).

De acuerdo con esto, el descenso de la temperatura de almacenamiento de los
productos carnicos provoca que las reacciones de deterioro disminuyan su velocidad,

con que los productos alargan su vida util, esto representa el principio de

12



conservacion al utilizar los métodos de refrigeracion. La conservacién por
refrigeracion de productos biologicos, entre ellos los tejidos animales, esta basada en
que las principales reacciones quimicas poseen una velocidad de reaccion lenta a
bajas temperaturas, generalmente, estas velocidades siguen un comportamiento de
acuerdo con la ecuacion de Arrhenius, la cual indica la dependencia de la velocidad
de las reacciones quimicas con respecto a la temperatura. Se muestra a continuacion,

dicha ecuacion:
k = A e"Ea/RT

Donde:

K = constante de velocidad

Ea = energia de activacion de la reaccién (J/mol)

R = Constante de los gases: 8,314 J/mol.K

T = Temperatura (en K)

e = Base de los logaritmos naturales

A = Factor de frecuencia (NUmero que representa el nimero de colisiones)

Por esta razén, la refrigeracion se usa en la preservacién de productos como la carne,

debido a que aumentan la energia de activacion necesaria para realizar las reacciones

quimicas y, con ello, el crecimiento de microorganismos (Ciobanu y cols., 1976).

2.4.4 Empaque
El empaque o envasado es la principal forma de comercializar cualquier producto

para llegar al consumidor desde los centros de produccion hasta la distribucién y
comercializacion. Para productos perecederos el empaque también debe mantener la
frescura y evitar alteraciones durante su exhibicion y hasta su uso final (Hui, 2010).

La figura 3 esquematiza el proceso que tiene la carne para su empacado 0 como
materia prima en la elaboracién de productos. Si la carne es empacada en cortes o
piezas grandes, el principal problema es la calidad sanitaria que esta tenga antes y
durante el sacrificio y en el posterior despiece. Si es utilizada como materia prima
hay algunas ventajas que pueden aplicarse para conservar la calidad o alargar la vida
de anaquel, ya que la incorporacion de conservadores como la sal y nitritos, ademas
del proceso térmico a la que son sometidos, disminuyen considerablemente la carga

microbiana y estabilizan el color del producto (Hui, 2010).
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Figura 3: Esquematizacion de los factores que afectan el empacado de la carne o
productos carnicos desde su produccién y hasta su consumo (Hui, 2010).

2.4.4.1 Niveles de empacado

El empacado de la carne puede ser dividido en cuatro niveles, basandose en el tipo de

producto y el medio de distribucion (Hui, 2010):

1. Empaque al menudeo. En este tipo la funcion del empaque es proteger los cortes o
piezas que puedan ser utilizados por los consumidores y presentar al producto de

manera atractiva. Esta es la forma de comercializarse en los supermercados.

2. Empaque institucional. El empacado de cortes o piezas méas grandes a hoteles,
restaurantes o comedores industriales tiene como objeto reducir los costos de la
materia prima en este tipo de instituciones, donde la carne es desempacada y

procesada para servirse.

3. Empaque de distribucién. Una gran parte de la carne es distribuida y no ha sido
procesada para la venta al menudeo. Esta es principalmente consumida por centros
comerciales 0 autoservicios.
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4. Empaque de productos procesados. Se espera que los productos procesados y
curados tengan una mayor vida de anaquel, por lo que requieren un mayor grado de
proteccion, es decir, una gran impermeabilidad al oxigeno y vapor de agua, y estan

destinados al consumo al menudeo.

2.4.4.2 Funcion del empaque

La funcién principal del empaque en carne o productos carnicos es proporcionarles
proteccion frente a golpes, cambios fisicos y quimicos, contaminaciones microbianas
y presentar atractivamente el producto para el consumidor. Los empaques y sistemas
de envasado se disefian para mantener la calidad natural de la carne a través del flujo
comercial que concluye con el consumo por parte del cliente. La vida de anaquel
requerida depende de la manera en que es comercializada; es decir, como y donde,
identificando los pardmetros de tiempo, temperatura de almacenamiento vy

condiciones de exposicion (Hui, 2010).
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I1l.  MATERIALES Y METODOS

En este capitulo se ha presentado el lugar de ejecucién del proyecto, los materiales
que se utilizaron para la realizacion del mismo y las normas de referencia para

comparar los resultados obtenidos.

3.1 LUGAR DE EJECUCION

El presente trabajo de investigacion se realizo en las instalaciones de la Empresa
Integracion San Miguel., la cual presenta la siguiente ubicacion en el pais:

) Direccién: Av. San Carlos Mz. B Lote 15 Urbanizacién Santa Martha

o Distrito: Ate Vitarte

o Provincia: Lima

o Departamento: Lima

Integracion San Miguel cuenta con un abanico diverso de productos, con el fin del
proyecto nos centraremos a la actividad de produccién y comercializacion de carne
de cerdo debidamente empaquetado en cortes especificos. Se presenta la lista de
productos en el Anexo 4.

3.2. MATERIALES

Para el desarrollo del presente trabajo se emplearon los siguientes materiales:

3.2.1 Normas y documentos de referencia:

o ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Conceptos y
Vocabulario (INDECOPI, 2005).
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o ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos
(INDECOPI, 2005).

3.2.2 Documentos de la Empresa
o Registros de control de calidad y produccion
o Fichas Técnicas y Diagramas de flujo e Informes de Produccion
o Informes de produccion

o Procedimientos e instructivos de procesos

3.2.3 Cuestionarios

° Lista de Verificacion cuantitativa en base a la Norma 1SO 9001:2008

3.2.4 Herramientas de la calidad

° Lluvia de ideas

o Matriz de seleccion de causas
3.2.5 Equipos
o Hardware: 2 computadoras portatiles
° Impresora Canon S200x
o 2 memorias USB de 4 GB

3.2.6 Software

o Microsoft Office XP ( version 2003)

3.3 METODO DE TRABAJO
17



El método de trabajo a se realiz6 de la siguiente manera:

~
Recoleccion de

evidencia
objetiva

1
Reunidn con la
direccion de la
empresa
_J

J

Diagnostico de
la empresa

Identificacion
de aspectos
deficitarios
4 )

Propuesta de
mejora

Elaboracion del
manual de
calidad y

procedimientos
generales

3.3.1 Reunion con la Direccion de la Empresa
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Se realiz6 una reunion inicial con el Gerente General de la empresa Integracién San
Miguel S.A.C. con el objetivo de mostrarle los objetivos, el alcance y los beneficios

que se lograria con el trabajo de investigacion.

3.3.2 Recoleccidn de evidencia objetiva

Mediante visitas periddicas a las instalaciones, entrevistas con el personal y la

revision de la documentacion de la empresa.

3.3.2.1 Aplicacion de Listas de Verificacion

Con el objetivo de determinar y evaluar la Gestion de la Calidad en la que se

encuentra la empresa.

Se aplicd la lista de verificacion elaborada en base a los requisitos de la norma ISO
9001:2008, la cual brinda informacidon acerca del estado del sistema de gestion de la

calidad en la empresa.

La evaluacion a través de la lista de verificacion se realizdé en base a lo descrito por
la Gerencia de la empresa y a la revision de documentos de la empresa respecto al

manejo operativo de sus procesos.

Se calificd cada pregunta de acuerdo al grado en que se cumple lo sefialado en la lista

de verificacion, empleando la escala de calificacion presentada en el Cuadro 1.

Cuadro 1. Escala de calificacion para la evaluacion de los requisitos de

la norma NTP I1SO 9001:2008
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Puntuacion | Escala Significado

0 No existe No se encontré nada

Ya Existe algo Enfoque evidente en algunas partes

de la organizacién

) Existe en grado minimo Existen pautas definidas, pero no
aceptable documentadas
Ya Existe en grado bueno Documentado (manuales,

procedimientos, reglamentos)

1 Existe en grado excelente | Implantado, responde
completamente todos los
requerimientos del sistema de la

calidad

Fuente: Pola y Palom (1997)

Se aplicé la escala de puntuacion mencionada a cada pregunta de la lista de
verificacion cuantitativa en base a la norma 1ISO 9001:2008, asi se obtuvo puntajes
parciales para cada capitulo de esta, con los cuales se calculé los valores finales

tomando como referencia la formula que se muestra en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Célculo de las valoraciones finales para la lista de

verificacion cuantitativa en base a la Norma 1SO 9001:2008

Valoracién = Puntaje obtenido por requisito X 10

Puntaje 6ptimo

Fuente: Pola y Palom (1997)

Donde el puntaje obtenido resulta de la sumatoria de la puntuacion de cada requisito
evaluado y el puntaje 6ptimo es el puntaje maximo posible por requisito evaluado,

equivalente también al numero de preguntas aplicables.
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Luego de analizar los resultados de la lista de verificacion se obtuvo la calificacion
actual de la empresa en cuanto a cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, de acuerdo al Cuadro 3.

Cuadro 3. Escala de calificacion segun el porcentaje de cumplimiento
de la norma 1SO 9001:2008

PUNTAJES Nivel de cumplimiento
99-100 Cumple totalmente con un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) eficaz
95-99 Cumple casi con la totalidad de los requisitos
para un SGC
90-95 Cumple en mayor grado con los requisitos para
un SGC
85-90 Cumple parcialmente con los requisitos para un
SGC
75-85 Cumple en menor grado con los requisitos para
un SGC
65-75 Cumple con los requisitos minimos para un
= SGC
ul 55-65 No cumple con los requisitos minimos para un
e SGC
nl <55 No tiene un SGC

te: Pola y Palom (1997)

3.3.3. Identificacion de Aspectos Deficitarios
Por medio de los resultados que se obtuvieron a través de los cuestionarios, se

obtuvo evidencia objetiva del estado actual asi como de las deficiencias y problemas

que presenta la empresa con respecto a su Sistema de Calidad.

Para identificar los principales aspectos deficitarios de la empresa Integracion San

Miguel S.A.C, se utilizaron las siguientes herramientas de calidad:
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o Lluvia de ideas
Es una técnica de grupo, utilizada para generar muchas ideas, problemas o asuntos
determinados, para aplicar esta técnica es necesaria la participacion del personal de la

empresa, asi como el apoyo del Gerente General.

o Matriz de seleccion
Con el fin de identificar las dos causas principales sobre las cuales se basoé el equipo
ejecutor para plantear la propuesta de mejora se definieron cinco criterios de

evaluacion:

a. Inversion estimada.- Es la cantidad de dinero que la empresa debe
invertir para dar solucion a la causa elegida.

b.  Tiempo estimada.- Es el tiempo requerido para dar solucion a la causa
elegida.

c.  Reaccion de las personas ante el cambio.- Es la forma de reaccién por
parte del personal ante el cambio que se generaria al dar solucién a la
causa elegida.

d.  Efectos sobre la calidad del producto.- Es el efecto sobre la calidad del
producto que tiene que dar solucion a la causa elegida.

e.  Satisfaccion al cliente.- Es el grado de satisfaccion de los clientes al dar

solucidn a la causa elegida.

Los niveles de evaluacion para cada criterio evaluado, los valores asignados para
cada nivel de evaluacion asi como el significado de los mismos se muestran en el
Cuadro 4.

Cuadro 4. Niveles de Evaluacion para los Criterios evaluado

CRITERIO NIVEL VALOR SIGNIFICADO
ASIGNADO
Alto 1 >$ 15 000
Inversion estimada | Medio 2 De $ 8000 a $ 15 000
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Bajo 3 Menor a $ 8 000
Alto 1 Mayor a 1 afio
Tiempo estimado Medio 2 De 6 meses a 1 afio
Bajo 3 Menos a 6 meses
Positivo 3 Respaldo ante el cambio
Reaccion del personal | Neutro 2 Indiferencia ante el cambio
ante el cambio Negativo 1 Falta de respaldo ante el
cambio
Alto 3 Aumento en la calidad del
Efecto sobre la producto
calidad del producto | Medio 2 No hay variacién en la calidad
del producto
Bajo 1 Decremento en la calidad del
producto
Alto 3 Clientes més satisfechos
Satisfaccion del Medio 2 No hay variacion en la
cliente satisfaccion del cliente
Bajo 1 Clientes menos satisfechos

Fuente: Taico (2012)

3.3.4 Propuesta de Mejora

La propuesta de mejora se obtuvo por consenso del equipo de trabajo y la Jefatura

del area, se brind¢ asi la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008.

3.3.5 Elaboracion del manual de la calidad y procedimientos generales

Se realizé la elaboracion del Manual de la Calidad y los Procedimientos Generales

aplicables seglin la norma, en base a los requisitos aplicables de la norma 1SO

9001:2008.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA

4.1.1 Antecedentes de la empresa

Integracion San Miguel S.A.C. es una empresa peruana con una trayectoria
importante dentro del sector pecuario. Nace en el afio 2008 como una empresa mixta

relacionada a la produccion y comercializacion de productos de origen animal.

La empresa desarrolla sus actividades en el distrito de Ate, con una planta de
procesamiento y almacenamiento de carne con una capacidad de 130 toneladas, la
cual genera importantes actividades de servicio para procesamiento de productos

carnicos.

4.1.2 Organizacion

Integracion San Miguel S.A.C. cuenta con un total de 117 empleados. Los cuales
estan divididos jerarquicamente entre Gerentes, Jefes de Area, Asistentes de Area,
Personal de apoyo y Operarios. El organigrama de la empresa se aprecia en la Figura
3.
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4.1.3 Descripcion de las Instalaciones

Integracion San Miguel S.A.C. cuenta con oficinas administrativas para las areas de
gerencia de operaciones, logistica, aseguramiento de la calidad, financiero y
administrativo, jefaturas de produccion, atencion al cliente, almacén de insumos,
almacenes frigorificos, recursos humanos, compras, mantenimiento, contabilidad y

seguridad.

La planta de cérnicos cuenta con un total de 5 areas:

o Area de desposte y marinado
. Area de cortes

. Area de empacado

. Area de embutidos

o Area de horneado y escaldado

4.1.4 Servicios ofrecidos

La empresa Integracion San Miguel S.A.C. realiza actividades econdmicas
relacionadas con la comercializacion y venta de chuleta parrillera, jamon del pais,
chicharrén de prensa, tocino, hot dog parrillero, chorizo parrillero, chuleta, salchicha
huachana, salchicha de ternera natural, huevos, jamonada de pollo, jamonada
especial, hamburguesa de pollo, chicharrén de marrano, menudencia roja y blanca,

huevos fértiles de pollos cruzados, leche.

4.2 ETAPAS DE LA METODOLOGIA

4.2.1 Entrevistas con la Gerencia

El trabajo de investigacion en la empresa Integracion San Miguel S.A.C. se apertura
con una reunién con el Gerente General, el Gerente de Operaciones y la Jefe de

Planta, en la cual el equipo ejecutor de la investigacion expuso los objetivos y la
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metodologia para dicho estudio, definiendo el alcance al area de corte y desposte de

carne de cerdo.

4.2.2 Visita a la planta

Las visitas a la planta fueron realizadas a cada area concerniente a los procesos de
corte y desposte de carne de cerdo, en compafiia de la Jefe de Planta y del Asistente
de Calidad, en donde se presentd al equipo ejecutor del trabajo de investigacion con
los responsables de cada area, se informo de las funciones del equipo ejecutor dentro

de la organizacion y se dio a conocer la implicancia de su apoyo en el estudio.

4.2.3 Entrevistas con el personal y revision documentaria

Se realizaron las entrevistas al Gerente de Operaciones, Jefe de Recursos Humanos,
Jefe de Planta, Area de Calidad, Area de Compras, Area Administrativa, en donde se
detall6 las actividades diarias que realizan, interacciones con otras areas,
responsabilidades, funciones, personal a cargo; asi también la documentacion con la
que se cuenta e informacion que se registre. Se usé un cuestionario predeterminado

mostrado en el Anexo 1.

4.2.4 Aplicacion de la lista y cuestionario

4.2.4.1 Aplicacion de la lista de verificacién cuantitativa de la NTP 1SO
9001:2008

Las entrevistas con el personal y la revisién de la documentacion con la que centra
cada area de la empresa, permitieron el llenado de la Lista de Verificacion
Cuantitativa de la NTP ISO 9001:2008, cuyos resultados se encuentran expuestos en

el Anexo 2.
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En seguida se exponen las evidencias encontradas en la organizacion, que demuestra
el soporte de la calificacion desde el Capitulo cuatro hasta el capitulo ocho de la

norma ISO 9001:2008 con sus respectivos acapites

CAPITULO 4: Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos Generales (4.1)

La organizacion no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad en base a los
requisitos de la NTP ISO 9001:2008 razon por la cual no logra la mejora continua de
manera eficaz segln la presente norma. Por lo que no identifica ni determina los
criterios y meétodos para asegurar el control, como tampoco gestiona todos los
procesos necesarios de acuerdo con los requisitos de la NTP 1SO 9001:2008

La organizacion no asegura la disponibilidad de recursos e informacién para la
operacion, medicion, seguimiento y analisis de los procesos productivos para la
realizacion de sus servicios; asi como también la toma de acciones para alcanzar los

resultados planificados.

Requisitos de la Documentacion (4.2)

La organizacion no ha definido ni documentado una Politica de la Calidad ni un
Manual de la Calidad como lo exige la NTP ISO 9001:2008 siendo este altimo, un
documento en el que se recopila y describe todas las actividades necesarias para
desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion no cuenta con la documentacion requerida para un Sistema de
Gestion de la Calidad en base a los requisitos de la NTP ISO 9001:2008. Esta
documentacion no es controlada ni incluye todos los procedimientos exigidos por
esta norma, ya que no cuentan con procedimientos de revision, identificacion,
actualizacién, conservacion y aprobacion de documentos internos y externos,
previniendo el uso no intencionado de documentos obsoletos, que permitan la
disponibilidad de las versiones actuales en los puntos de uso. El éarea de
Aseguramiento de la Calidad dispone de procedimientos para el desarrollo 6ptimo de
sus procesos productivos.

La organizacion no establece ni mantiene registros que proporcionan evidencia de la

conformidad con los requisitos del producto. Los registros que han sido creados en la
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organizacion permanecen legibles, identificables y recuperables; por lo contrario no
cuenta con un procedimiento para el control de registros, lo que puede ocasionar

problemas en la identificacion, almacenamiento, proteccion y recuperacion.

CAPITULO 5: Responsabilidad de la Direccién
Compromiso de la Direccion (5.1)

En la organizacion, la alta direccion no estd comprometida con la implementacién
del Sistema de Gestién de la Calidad, debido a que no esta disefiado. Sin embargo,
esta entre sus planes contar con este sistema, ya que reconocen los efectos positivos
que tiene en cuanto al cumplimiento de requisitos de los clientes y los legales, el
logro de la competitividad y bdsqueda de la mejora continua del sistema.

La alta direccion no se ha asegurado de establecer politicas de la calidad ni objetivos
de la calidad en la organizacion, pero si se asegura de la disponibilidad de recursos y

de comunicar al personal la importancia de la satisfaccion del cliente.

Enfoque al cliente (5.2)

La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan en
la organizacién mediante la creacion del area de atencion al cliente con el proposito
de lograr la satisfaccion del cliente.

Politica de la calidad (5.3)

La alta direccion no se ha asegurado de definir una Politica de la Calidad que sea
adecuada con el prop6sito de la organizacion, incluya un compromiso de cumplir con
los requisitos de la NTP 1SO 9001:2008.

Planificacion (5.4)

La organizacion no ha establecido ni definido los objetivos de la calidad, pero si
cuenta con objetivos para el logro de la eficacia de los procesos productivos. No
establece una planificacion con el fin de cumplir con los requisitos generales del
Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) ni objetivos de la calidad que permitan
mantener su integridad.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)

La organizacion no tiene establecido de una manera adecuada las funciones del

personal, el cual este orientado a un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la
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NTP ISO 9001:2008. Se ha establecido un organigrama general actualizado; sin
embargo, no se cuenta con un organigrama detallado para cada Departamento de
produccion.

La organizacion cuenta con un representante de la gerencia con responsabilidades y
autoridad independiente, el cual se encarga de velar por el buen funcionamiento de
los procesos realizados cuando el gerente se encuentra ausente, mas no los necesarios
para el SGC. La alta direccion se asegura de establecer procesos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacién pero no en busca de la eficacia del SGC.

Revision por la direccion (5.6)

La organizacién no cuenta con un Sistema de gestion de la Calidad implementado,
que sea revisado y evaluado por la direccion, por lo que no se identifica las

oportunidades de mejora, ni se mantiene registros de la revision.
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CAPITULO 6: Gestién de los Recursos
Provision de los recursos (6.1)

La organizacion proporciona los recursos necesarios para los procesos productivos
pero no los orienta para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Todos sus esfuerzos se enfocan en proporcionar los recursos necesarios para cumplir
con los requisitos del cliente y asi lograr su satisfaccion.

Recursos Humanos (6.2)

La organizacion se preocupa que el personal que realiza trabajos que afectan la
calidad sea competente en cuanto su educacion, formacion, habilidades y experiencia
lo cual solo sucede en algunas areas. Los jefes de cada area son los encargados de
determinar la competencia del personal para los puestos que lo solicitan. El area de
recursos humanos es el encargado de seleccionar al personal, y también se encargan
del trdmite de la documentacion solicitada. En caso de que el personal contratado no
cuente con la competencia necesaria, los Jefes de cada area les proporcionan dicha
formacion, no se realizan reuniones, capacitaciones y charlas para concientizar al
personal de la importancia de sus actividades.

Infraestructura (6.3)

La organizacion se preocupa por mantener la infraestructura para asegurar el
funcionamiento de las areas donde se realiza el servicio, brindando instalaciones,
espacios de trabajo, equipos y procesos de apoyo necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

Ambiente de Trabajo (6.4)

La organizacion gestiona un ambiente de trabajo adecuado a los requerimientos de
las diversas funciones donde se realiza el servicio, preocupandose por la comodidad

y seguridad del personal.
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CAPITULO 7: Realizacion del Producto

Planificacion de la Realizacion del Producto (7.1)

La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del
producto a través de sus &reas de Aseguramiento de la Calidad, Produccion y
almaceén Frigorifico. Esta planificacion no se realiza siguiendo los requisitos de un
Sistema de Gestion de la Calidad en base a la NTP 1SO 9001:2008.

La organizacion no determina los objetivos de la calidad pero si establece procesos,
documentos y proporciona recursos especificos para la realizacion del producto, y se
realizan actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo
para el producto cada vez que se indique. Estos son registrados para proporcionar
evidencias de aquellos procesos que son considerados criticos en el area de

Aseguramiento de la Calidad, Produccion y Almacenes frigorificos.

Procesos relacionados con el Cliente (7.2)

La organizacién trabaja en funcion a los requisitos especificados por el cliente y a los
requisitos no establecidos pero que son necesarios para su uso. Asi mismo, se
asegura de cumplir con los requisitos legales y reglamentarios para la realizacion del
producto.

La organizaciéon revisa los requisitos del producto antes de comprometerse a
proporcionar el producto al cliente; por lo que se asegura de que estén bien definidos
los requisitos del producto, resuelta alguna diferencia entre los requisitos del contrato
y los expresados anteriormente, y se defina la capacidad de cumplir con los
requisitos.

La organizacion se comunica con sus clientes de forma personalizada, via telefonica
y correos, intercambiandose la informacion del producto, consultas, contratos o

pedidos, modificaciones, retroalimentacion del cliente y quejas.
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Disefio y Desarrollo (7.3)

El acépite 7.3 “Diseilo y Desarrollo” fue excluido de la lista de verificacion, debido
a que la organizacién no realiza el disefio de sus productos ni los desarrolla. Este
punto fue identificado con la frase “NO APLICA”.

Compras (7.4)

La organizacién se asegura que los productos o servicios comprados estén conformes
con los requisitos especificados, la informacién de compras describe el producto a
comprar, pero no estan determinados segun los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad, no lo tiene documentado en un procedimiento. Se establece la inspeccién
para asegurar que el producto comprado cumple con los requisitos de compra
especificados.

La organizacién no define el tipo y alcance del control a sus proveedores, ni
establece criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de sus proveedores.
La seleccion a sus proveedores lo realiza en funcion al precio y tiempo de entrega del
producto.

Produccion y Prestacion de Servicios (7.5)

La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y prestacién de servicio bajo
condiciones controladas que incluye disponibilidad de informacion, algunas
instrucciones de trabajo, uso de equipo apropiado, proceso de seguimiento y
medicién, y actividades de liberacion y entrega. Cuida los bienes que son
propiedades del cliente definidos en el contrato, cuando encuentra un deterioro lo
comunica inmediatamente.

La organizacién se encarga de identificar al producto por medios adecuados
cumpliendo los requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion
del producto; asi como también realiza acciones para preservar la conformidad del
producto, desde el inicio de la etapa de recepcion de la materia prima hasta el
despacho del producto final.

Control de los equipos de Seguimiento y Medicion (7.6)

La organizacién determina y establece procesos de seguimiento y medicion a realizar
como también los equipos necesarios, que proporcionen evidencia de la conformidad

del producto con los requisitos.
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Se asegura de la validez de los resultados mediante la calibracién y verificacion de
los equipos antes de su utilizacion cuando sea necesario. Evalla y registra la validez
de los resultados de las mediciones, mantiene registros de los resultados.

La organizacion realiza la identificacion de sus equipos para determinar el estado de
la calibracion, protege a sus equipos contra ajustes que pudieran invalidar el
resultado de la medicion, contra dafios y deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

CAPITULO 8: Medicion, Analisis y Mejora
Generalidades (8.1)

La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento, pero no
procesos de andlisis y mejora; por lo que no puede demostrar la conformidad del

producto ni del SGC como tampoco la mejora continua de la eficacia del SGC.

Seguimiento y medicion (8.2)

La organizacion no mide el desempefio del SGC mediante el seguimiento de la
percepcion del cliente. Por tanto, no cuenta con una metodologia para la obtencidn de
informacidn de la percepcion del cliente.

En la organizacion no se cuenta con un procedimiento documentado ni se realiza
auditorias internas, por lo que no se ha definido los criterios, alcance, frecuencia ni
metodologia de las auditorias. Todo esto impide determinar, programar, implementar
y mantener eficaz el SGC conforme con las disposiciones planificadas.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas vy el
informe de los resultados de la verificacion mediante métodos apropiados para el
seguimiento que demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Si se diera alguna desviacion de los resultados se realizan
correcciones para alcanzar dichos resultados planificados, mas no acciones
correctivas.

La organizacion mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar el cumplimiento de los requisitos en las etapas apropiadas del proceso que
estan definidas segln sus indicadores, manteniéndose la evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion.

Control del producto no conforme (8.3)
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La organizacidn se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos se
identifique, trate y controle, por lo que definen las responsabilidades y autoridades
para el tratamiento y eliminacién del producto no conforme.

El Jefe de Planta es el encargado de autorizar el uso, liberacion o aceptacion bajo
concesion, como también de impedir el uso o aplicacién originalmente prevista de
los productos no conformes. Las acciones tomadas se mantienen registradas, en
donde se indica la naturaleza de las no conformidades.

Los productos no conformes corregidos son sometidos a una nueva verificacion para
confirmar que la accién tomada fue la adecuada. Los datos obtenidos no son
analizados ni permiten demostrar la idoneidad del SGC.

Anélisis de datos (8.4)

La organizacion no analiza ni proporciona informacion sobre la satisfaccion del
cliente, pero si se analiza los datos sobre la conformidad con los requisitos del
producto que proporcionan informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, para luego ser entregados al cliente cuando este lo

requiera o solicite.

Mejora (8.5)

La organizacion no cuenta con una politica de la calidad ni busca la mejora continua
de la eficacia del SGC.

La organizacién determina e implementa correcciones apropiadas a los efectos de las
no conformidades, pero no determina sus causas con el objeto de prevenir que vuelva
a ocurrir, no se determina las acciones preventivas para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales. Las no conformidades encontradas son revisadas pero no
incluyen las quejas de los clientes; por otro lado las acciones correctivas no son
registradas.

La organizacion no cuenta con un procedimiento documentado que defina los
requisitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la
necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de las no conformidades y que
registre los resultados de las acciones tomadas.

4.2.4.2 Andlisis de los resultados de la lista de verificacién cuantitativa de la

NTP 1SO 9001:2008
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A continuacion se presentan en el Cuadro 5 los resultados por capitulo y total de la
Lista de Verificacion Cuantitativa de la NTP ISO 9001:2008 luego de realizadas las

entrevistas y la revision documentaria, donde se detalla el puntaje obtenido, puntaje
optimo y la valoracion.
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Con la aplicacion de la lista, ISAMISAC alcanzo un puntaje total de 45.25 de 86.00
que representa el puntaje optimo, como también se muestra un valor obtenido de
22.47, lo cual corresponde a un nivel de cumplimiento global por parte de la empresa
de 26.13%, que de acuerdo al Anexo 3 significa que la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad.

El porcentaje de cumplimiento para cada requisito de la Norma ISO 9001:2008
analizado se visualiza de forma mas clara en la Figura 4, en donde se aprecia que los
capitulos 4, 5, 6 y 8 referidos a la norma no cumplen con los requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad. De otro lado en el capitulo 7 se aprecia un
cumplimiento de los requisitos minimos para dicho sistema. Todo lo mencionado en

referencia al Anexo 3.
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Figura 5. Porcentaje Global del cumplimiento de los Requisitos 1SO 9001:2008
Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje de cumplimiento

4.Sistema de |5.Responsabi L, .., | 8.Medicion,
.. . 6.Gestion de | 7.Realizacién .
Gestion de la| lidad de la analisis y
. . - recursos |del producto .
Calidad direccion mejora
| H % Cumplimiento 5 21.43 62.5 72.32 63.54 )

Figura 6: Nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008
Fuente: Elaboracién propia

4.2.5 Diagnostico de la empresa

De acuerdo a los resultados obtenidos de la lista y cuestionario aplicados a la
empresa Integracion San Miguel S.A.C. e integrando la informacién obtenida se

elabord el siguiente diagndstico:

La empresa requiere de mejoras substanciales en su sistema de gestion, sefialando
que en el cumplimiento de los requisitos fue muy deficiente principalmente en falta
de entrenamiento y capacitacion del personal, no existe sistema de trabajo en sus
procesos, no se cuenta con un control de documentos referidos a los procedimientos

y registros.

Teniendo en cuenta la identificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
aplicacion de la lista y el cuestionario, el equipo ejecutor determiné que la empresa
se encuentra en condiciones deficientes y requiere de mejoras inmediatas en cuanto a

la gestion de la calidad.
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4.2.6 ldentificacion de aspectos deficitarios

Para la identificacion de los aspectos deficitarios se utilizaron herramientas de

calidad como tormenta de ideas y matriz de seleccion que se detalla a continuacion:

4.2.6.1 Tormenta de ideas
Fase de generacion

En esta fase el equipo ejecutor identificé 42 problemas basados en la relacién a la
aplicacion de la lista de verificacion y estimacion de costo total de la calidad, los

cuales se muestran a continuacion en el Cuadro 6.

Cuadro 6: Resultados de la fase de generacién para la identificacion de los
problemas principales de la situacion actual de la empresa

LISTA DE VERIFICACION CUANTITATIVA DE LA NTP 1SO 9001:2008

REQUISITOS GENERALES

1. No busca la mejora continua de acuerdo con los requisitos a la NTP 1SO 9001:2008

2. No cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad

3. No identifica los procesos necesarios para el SGC

4. No gestiona los procesos del SGC en base a la NTP ISO 9001:2008

5. No controla ni define el control dentro del SGC de los procesos controlados

comUnmente.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

6. No cuenta con una Politica de la calidad

7. No cuenta con un Manual de la calidad

8. No cuenta con documentacion ni registros para asegurar la eficaz planificacion,

operacién y control de procesos

42



9. No cuenta con procedimientos documentados ni registros requeridos por la norma

10. No cuenta con un Procedimiento de Control de documentos

11. No cuenta con documentacion requerida por la Norma

12. No establece ni controla registros que evidencien la conformidad con los
requisitos y la operacion eficaz del SGC

13. No cuenta con un procedimiento de control de registros

COMPROMISO CON LA DIRECCION

14. La alta direccion no se compromete con el desarrollo e implementacién del SGC

15. La alta direccion no establece ni documenta la Politica de calidad

16. La alta direccion no establece ni documenta los Objetivos de calidad

17. La alta direccidn no realiza revisiones correspondientes para un SGC

POLITICA DE LA CALIDAD

18. La alta direccion no asegura definir una Politica de la calidad en la organizacion

PLANIFICACION

19. La alta direccion no define los Objetivos de calidad

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

20. No define las autoridades y responsabilidades del personal de manera clara y

directa

21. No cuenta con un representante de la direccion con responsabilidad y autoridad
independiente

REVISION POR LA DIRECCION

22. La alta direccién no revisa el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion
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PROVISION DE RECURSOS

23. No determina ni proporciona los recursos necesarios para el SGC de manera

constante y suficiente

RECURSOS HUMANQOS

24. La organizacion no evalua la eficacia de las acciones tomadas al contratar al

personal

25. No concientiza al personal sobre la importancia de sus actividades para el logro de

los objetivos de la calidad

26. No cuenta con registros de la competencia del personal

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

27. No planifica la realizacion del servicio coherente con los requisitos del SGC

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

28. No mantiene registros de las revisiones de los requisitos del cliente y de las

acciones tomadas

COMPRAS

29. No define el tipo y grado del control a los proveedores o subcontratistas

30. No mantiene registros de los resultados de las evaluaciones de proveedores

31. La informacion de compras no describe los requisitos para la calificacion del

personal

32. En la informacion de compra no establece disposiciones para la verificacion y

,método para la liberacién del producto

33. La informacion de compras no describe los requisitos del SGC

34. No establecen criterios para la seleccion, evaluacion y seguimiento de

proveedores
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

35. No mejora continuamente la eficacia del SGC

SEGUIMIENTO Y MEDICION

36. No cuenta con métodos de seguimiento y medicion para un SGC

37. No se tiene definido ni implementado el proceso de auditoria

38. No realiza el seguimiento de la percepcion del cliente como medida del

desempefio del SGC

ANALISIS DE DATOS

39. No realiza analisis de datos obtenidos de manera sistematica

MEJORA

40. La organizacion no mejora continuamente la eficacia del SGC

41. No cuenta con un procedimiento documentado de acciones correctivas

42. No cuenta con un procedimiento documentado de acciones preventivas

Fuente: Elaboracion propia

Fase de aclaracion

Luego de analizar, discutir y aclarar todos los problemas detectados en la fase de
generacion, el equipo ejecutor procedio a agruparlos de acuerdo a su afinidad. Los

resultados se muestran a continuacién en el Cuadro 7.

45



Cuadro 7: Resultados de la fase de aclaracion para la determinacién de las
causas generales de la situacion actual de Integracion San Miguel S.A.C con
respecto a la calidad

N° CAUSAS IDENTIFICADAS IDEAS ASOCIADAS
1 No cuenta con un Sistema de Gestion de la | 1,2,3,4,5,27,33,35,36,38,40
Calidad (SGC) basado en la NTP I1SO
9001:2008
2 No cuenta con la documentacion para un | 7,8,9,10,11,12,13,28,41,42
SGC, como procedimientos y registros, que
permita el control de los procesos
3 No existe un compromiso por parte de la | 14, 17,22
Direccién, no realiza revisiones ni
actividades para controlar un SGC
4 No cuenta con Objetivos de la Calidad ni | 6,15,16,18,19,25
Politica de la Calidad
5 No  establece las  autoridades vy | 20,21
responsabilidades del personal
6 No evalla ni registra las competencias del | 24,26
personal
7 No establece criterios para la evaluacion, | 29,30,31,32,34
seguimiento de proveedores
8 No planifican e implementan procesos de | 39
analisis y mejora
9 No tiene definido ni implementado el | 37
proceso de auditoria
10 | No determina acciones preventivas en | 42

procesos productivos y administrativos

Fuente: Elaboracion propia
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Fase de Calificacion

En esta fase el equipo ejecutor realizd una calificacion ponderada con el fin de
jerarquizar los problemas generales de acuerdo a su importancia para seleccionar las
principales. Para esto se establecié una escala de valoracién del 1 al 5 con sus

respectivas categorias, lo cual se presenta en el Cuadro 8.

Las 5 causas principales de los problemas de Integracién San Miguel S.A.C. con

respecto a la calidad se muestran en el Cuadro 9.

Los resultados obtenidos de la calificacion se muestran en el Cuadro 10.

4.2.6.2 Matriz de seleccion

Las 5 causas principales obtenidas que afectan la situacion actual de la empresa
fueron sometidas a la herramienta de calidad Matriz de seleccion, con el fin de
identificar cual es la mas importante y necesaria de resolver por la empresa. Para
desarrollar esta matriz se realiz6 previamente una calificacion ponderada de los cinco
criterios definidos (Ver punto 4.3.3 del Capitulo IV) utilizando una escala de
valoracién (Cuadro 8) con el fin de obtener el factor de ponderacién para cada uno de

estos.

Factor de ponderacion

El factor de ponderacién se determiné dividendo el promedio obtenido de un criterio

entre el menor de todos, como se muestra en el Cuadro 12.
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Cuadro 8: Escala de valoracion para la fase de calificacion

Valoracion Categoria
1 Sin importancia
2 Algo importante
3 Regularmente Importante
4 Importante
) Muy importante

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 9: Principales causas encontradas de la situacion actual de Integracion
San Miguel S.A.C.

N° CAUSAS PRINCIPALES PUNTAJE

1 No cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad 5
(SGC) basado en la NTP ISO 9001:2008

2 No cuenta con la documentacion para un SGC, como 5

procedimientos y registros, que permita el control de

los procesos

3 No existe un compromiso por parte de la Direccion, 5

no realiza revisiones ni actividades para controlar un

SGC

4 No cuenta con Objetivos de la Calidad ni Politica de 5
la Calidad

5 No planifican e implementan procesos de analisis y 4
mejora

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 10: Resultados de la fase de calificacion de las causas de la
situacién actual de Integracién San Miguel S.A.C.
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Causas evaluadas Calificacion asignada
1 5
2 5
3 5
4 5
5 4

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 11: Resultados de la calificacion ponderada de los criterios evaluados

Criterios Calificacion
asignada
Inversion estimada 4
Tiempo asignado 4
Reaccion de las personas ante el cambio 5
Incidencia sobre la calidad del servicio 5
Efectos sobre la satisfaccion del cliente 5

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 12: Determinacion del factor de ponderacion
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Criterios Calificacion Factor de
Asignada Ponderacion

Inversion estimada 4 1.00
Tiempo asignado 4 1.00
Reaccion de las personas ante el 5 1.25
cambio

Incidencia sobre la calidad del servicio 5 1.25
Efectos sobre la satisfaccion del 5 1.25

cliente

Fuente: Elaboracion propia

Eleccion de la causa principal

El desarrollo de la Matriz de Seleccion, utilizando para su realizacién los criterios y

factores de ponderacién determinados, se muestran en el Cuadro 13.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Matriz de Seleccidn de Causas las dos
principales causas, es decir, las que obtuvieron los mayores porcentajes y en las que

se basara la propuesta del sistema de gestion de la calidad se muestran en el Cuadro

14.

50




TS

X X €=V | ¥|3lq0s s0333}7 qC'T
X T=4d (o] LINVEN
QL€ GC'T GC'T QL€ GL'E ¢=IN [3P PePIfed Bl
X X €=V | 31qos el1ouapliouj ac'T
olqwed
X X =- | |3 ajue seuosiad
T G¢ X GL'e GC'T GC'T ¢=0 | Se]?3p ugldJesy qc'T
=+
X €=0 opeubise
4 X € 4 4 X| ¢ Z=N odwsal L T
=1
X X X €=d epewnnss
€ € [4 € [ ¢=IN UQISIsAU| T
T=v
S r 2 ¢ ! uoIoBIapUOd
sesne) [BAIN Sol81ID ap 1019e4

sajedioulid sesned se| ap UQI228|as ap ZIAIB (ET 04pend




[4°]

OAljebau=- 0102 =) oleq =9

0J1NdU=Q olpaw =\ olpaW=|\

onnisod =+ obue| =1 ole =
‘epuakaT]

sepe1091ep sesned sajedioulld = GA 'S ‘2T

eidoud uoioeloge|s :ajusn4

Q€T 17 GC'0T GL'ET GL'CT 1Vv101 ACV.INNd
1=9 aquaI|o
QL€ QC'T GC'T QL€ QL€ ¢=I\ | [3p UgIdJejsiies




Cuadro 14: Causas principales elegidas a partir de la Matriz de seleccion

Causas Principales Puntaje Obtenido

No cuenta con la documentacion para un 13.75
SGC, como procedimientos y registros, que

permita el control de los procesos

No planifican e implementan procesos de 13.50

analisis y mejora

Fuente: Elaboracion propia

4.2.7 Propuesta de Mejora

Después de obtener los resultados de la identificacion de aspectos deficitarios y
determinar los problemas que afronta la organizacion, se planted la propuesta de
elaborar principalmente un Manual de la Calidad que estructure todo el Sistema de
Gestion de la Calidad dentro de la organizacion cumpliendo con los requisitos de la
NTP ISO 9001:2008, y Procedimientos con sus respectivos registros exigidos para la

gestion de la calidad (INDECOPI, 2008). Se realiza la siguiente documentacion:

4.2.7.1 Mapa de Procesos

El mapa de procesos se elabord para que se represente de manera sistematica e
interrelacionando todas las areas de la empresa a los procesos de corte y desposte

hasta su distribucion final para mejorar asi el proceso de comunicacion interna.
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4.2.7.2 Politica de la Calidad y Objetivos de Calidad

Segln la investigacion realizada se constaté que no existe una documentacion ni
difusién de la Politica y Objetivos de la Calidad, por lo que el equipo ejecutor cred

dichos documentos que se presentan a continuacion:

POLITICA DE LA CALIDAD

La empresa Integracion San Miguel S.A.C. (ISAMISA),
asume el compromiso de desarrollar sus actividades de
comercializacion de productos de origen pecuario, bajo

procedimientos que garanticen la calidad de sus servicios.

Por ello, la Gerencia y el personal se comprometen a:

v' Desempefiar sus servicios de manera eficiente, eficaz, responsable,
rentable y con trazabilidad a patrones nacionales e internacionales;
manteniendo sistemas auditables de gestién de la calidad, en un marco de
accion preventiva y de mejora continua.

v" Cumplir con los requisitos legales y otros requisitos relacionados a la
Calidad aplicables al servicio.

v/ Brindar una atencién personalizada a los clientes, buscando la
satisfaccion en el servicio técnico concreto y en todos los servicios
indirectos asociados al mismo, incluyendo el servicio post-venta,
entregando  productos confiables, saludables y con integridad
operacional.

v' Promover la capacitacion, entrenamiento y sensibilizacién de todo el
personal en Calidad, para mejorar su nivel de competencia técnica,
desempefio y toma de conciencia de sus actividades y servicios.

v' Garantizar que los trabajadores sea consultados y participen activamente
en todos los elementos del sistema de gestion de la calidad; mejorando
continuamente, a través de la capacitacion y de la motivacion,
familiarizacion con la documentacion del Sistema de Gestion de la

Calidad y con la aplicacion de los mismos.
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v' Mantener la innovacion tecnoldgica de forma continua en equipamiento e
infraestructura, garantizando asi la Calidad en el servicio.

v' Comunicar a todos los trabajadores propios, proveedores, clientes,
contratistas y otras partes interesadas, la presente politica de Calidad.

v Proveer a toda la organizacion de los recursos requeridos para

implementar los programas de gestion de Calidad.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Brindar servicios del mas alto nivel de la calidad

Satisfaccion de los clientes

Desarrollar las competencias del personal a través de las capacitaciones.
Implementacion de mejoras al proceso para optimizar el servicio

Confiabilidad de productos y procesos

A N N N N

Lograr la participacion del personal en general dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.2.7.3 Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad fue elaborado de acuerdo a lo indicado en la NTP ISO
9001:2008, este documento serda la base para implementar posteriormente un Sistema
de Gestion de la Calidad en la empresa, puesto que en €l se especifica la estructura

base de todo el sistema segun la norma. Dicho documento se muestra en el Anexo 5.

4.2.7.4 Procedimientos Generales y formatos exigidos por la norma

Se elaboraron los procedimientos generales y sus respectivos formatos exigidos por
la NTP ISO 9001:2008, asi como formatos adicionales que aseguren la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos de la organizacion. Los presentes

documentos se encuentran en los Anexos 6 y 7 respectivamente.
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Procedimientos del SGC

o Procedimiento de control de documentos

o Procedimiento de control de registros

o Procedimiento de compras

o Procedimiento de auditoria interna

o Procedimiento no conformidad, acciones correctivas y/o preventivas
o Procedimiento de satisfaccion del cliente

o Procedimiento procesos relacionados con el cliente

o Procedimiento control de los equipos de seguimiento y medicion

o Procedimiento produccion y prestacion del servicio

Formatos del SGC

o Control de documentos externos

o Control de documentos internos

o Evaluacion interna de proveedores

o Resumen de proveedores

o Autorizacion para la inversion

o Programa anual de auditorias internas
o Informe de auditoria

o Registro de hallazgos

o Plan de auditoria

o Informe de no conformidad

o Andlisis de causas

o Evaluacion de satisfaccion del cliente
o Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

° Acta de reunion
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V. CONCLUSIONES

Del diagnoéstico fundamentado en el analisis y en la aplicacion de la Lista de
verificacion cuantitativa con base en la NTP 1SO 9001:2008 se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

o La empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) al
obtenerse un puntaje final de 22.47, lo que equivale a un 26.13% de
cumplimiento de los requisitos de la NTP ISO 9001:2008.

o Las principales causas de deficiencia de gestion de la calidad en la
empresa fueron: No cuenta con la documentacion para un SGC, como
procedimientos y registros, que permita el control de los procesos; y no

planifican e implementan procesos de analisis y mejora.

o La empresa solo cumple con los requisitos minimos de un Sistema de
Gestion de la Calidad (capitulo 7 referente a la realizacion del producto),
mientras que los capitulos 4. Sistemas de Gestion, 5. Responsabilidad de
la Direccidn, 6. Gestion de Recursos, 8. Medicidn, analisis y mejora; no

presenta requisitos para dicho Sistema.

o Existe la necesidad de elaborar una propuesta integral de mejora el
disefio del Sistema de Calidad: Mapa de proceso, Politica y Objetivos de
Calidad, Manual de la calidad, Procedimientos y Formatos exigidos por
la NTP ISO 9001:2008.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementar la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, que
permitir gestionar de manera eficaz los procesos involucrados en las

etapas de corte y desposte.

Multiplicar la implementacion en otras areas, tomando como base el
disefio propuesto para asi garantizar la calidad integral de toda la

empresa.

Fortalecer el area de calidad de la empresa, brindandole los recursos
necesarios para que se pueda garantizar la calidad en los procesos y en el

producto.

Realizar un Plan de implementacion del Sistema de Gestion 1SO
9001:2008, con el fin de determinar el costo, tiempo y lo recursos

necesarios para la implementacion respectiva.

Se requiere la conformacion de un equipo de trabajo que desarrolle las
actividades necesarias para la implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad bajo la orientacion de Consultores de la Calidad.
Debido a que todo cambio genera un rechazo inicial, se debe considerar

la gestidn del cambio a fin de asegurar el éxito de la implementacion una

vez que se tome la decision.
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Usted puede revisar el ejemplar impreso disponible en la Sala Tesis de la
Biblioteca Agricola Nacional "Orlando Olcese" . Universidad Nacional Agraria
La Molina



VI, ANEXOS

ANEXO 1: Entrevista a colaboradores

1. ¢Cual es su puesto o cargo?



7. ¢ Qué le gustaria cambiar o mejorar en el desarrollo de sus actividades?

8. ¢Ha tenido alguna dificultad para desarrollar sus actividades con normalidad? Si
la respuesta es si, explique con un ejemplo.

9. ¢Cuanto cree que es el porcentaje de apoyo de su &rea de trabajo con los objetivos
de la empresa?

10. ¢Qué tan importante cree Ud. Que es el apoyo de su area con los objetivos de la
empresa?
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Anexo 3: Escala de calificacion segun el porcentaje de cumplimiento
de la norma I1SO 9001:2008

PUNTAJES Nivel de cumplimiento

99-100 Cumple totalmente con un SGC eficaz

95-99 Cumple casi con la totalidad de los requisitos
para un SGC

90-95 Cumple en mayor grado con los requisitos para
un SGC

85-90 Cumple parcialmente con los requisitos para un
SGC

75-85 Cumple en menor grado con los requisitos para
un SGC

65-75 Cumple con los requisitos minimos para un
SGC

55-65 No cumple con los requisitos minimos para un
SGC

<55 No tiene un SGC

Fuente: Pola y Palom (1997)
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Anexo 4: Lista de productos provenientes del corte y desposte de la
carne de cerdo

Producto Proveniente de
1 Chuleta de pierna Pierna
2 Chuleta de lomo Lomo
3 Chuleta variada Brazuelo y aguja
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Anexo 5: Manual de la Calidad
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Anexo 6: Procedimientos Generales del Sistema de Gestion
de la Calidad
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Anexo 7: Formatos del Sistema de Gestion de la calidad
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