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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion presenta y describe las actividades realizadas en COSTA
VIVA S.A.C., empresa fundada a fines del 2014, dedicada a la fabricacion de productos de
consumo humano, cuyo objetivo es mejorar el nivel de sus procesos con el fin de lograr
productos de calidad que satisfaga a sus clientes, y con ello incrementar su cuota de mercado.
Durante el periodo de la presente investigacion, dedicada a la elaboracion y comercializacion

de gelatinas al por mayor.

El objetivo principal fue evaluar las condiciones iniciales de la organizacion y elaborar una
propuesta de mejora basada en la NTP ISO 9001:2009 y un Plan HACCP para el proceso
productivo de su principal producto.

La metodologia utilizada consistié en visitas a las instalaciones, realizacion de entrevistas al
personal, revision de documentos, diagnéstico del entorno utilizando herramientas de
gestion, aplicacion de listas de verificacion basada en la NTP 1SO 9001:2009 y Requisitos
de Higiene en Planta, determinacion de problemas principales con ayuda de herramientas de
calidad y analisis de datos resultantes para la realizacion de la propuesta de mejora que se
ajuste a las necesidades inmediatas de la empresa y a los resultados obtenidos del estudio.
Los principales resultados encontrados fueron los siguientes: La empresa se desarrolla en un
mercado en crecimiento, pero no cuenta con una cuota de mercado significativa. Su principal
fortaleza es la experiencia del gerente general en el rubro y la diferenciacion del producto
con la que empezaron sus operaciones, la gelatina con edulcorante. Como resultado de las
herramientas de gestion y calidad se encontrdé que la empresa no cuenta con una destacada
imagen institucional y promocién de productos, carece de un Sistema de Gestion de la

Calidad y Plan HACCP que mejoren su desempefio en el mercado.

Ante los problemas hallados se describié y elabord una propuesta de mejora basada en
implementaciones necesarias, que, en resumen, se ajusten a lo dispuesto por la NTP ISO
9001:2009, y Sistema HACCP para la gelatina con edulcorante, que implementados
permitirdn mayor presencia y competitividad de COSTA VIVA S.A.C. en el mercado.

Palabras clave: Sistema de gestion de la calidad, NTP ISO 9001:2009, proceso, mejora

continua, manual, calidad, procedimiento, Plan HACCP.



ABSTACT

This document presents and describes titling activities in COSTA VIVA S.A.C., founded by
the end of 2014, dedicated to the manufacture of human products consumption, whose
objetive is to improve the level of its processes in order to achieve the quality of its products
to satisfy its customers, and thereby increase its share of market. During the period of the

present investigation, dedicated to the elaboration and marketing of wholesale jelly.

The main objective was to assess the initial conditions of the organization and develop an
improvement proposal based on the NTP ISO 9001:2009 and a HACCP plan for the
productive process of its main product.

The methodology consisted in visits to the facilities, interviews, checking documents,
diagnosing the environments using management, implementation of checklists based on
NTP ISO 9001:2009 and requirements of plan hygiene, determination of main problems
using tools and analysis of the resulting data for the realization of the improvement proposal
that adjusted to the immediate needs of the company and to the results obtained from the

investigation.

The main results were as follows: The Company develops a growing market, but does not
have a significant market share. Its main strength is the experience of the general manager
in the area and the product itself with which they started their operations, the jelly with
sweetener. As the result of quality management resourses, it was found that the Company
does not have an outstanding institutional image and promotion of products, it also lacks of
a quality system management and HACCP plan to improve their performance in the market.
Given the problems encountered, a proposal for improvement based on implementations,
which, in summary, conform to the provisions of the NTP ISO 9001:2009, and HACCP
System for jelly with sweetener, implemented will allow greater presence and
competitiveness COSTA VIVA S.A.C. in the market.

Key words: Quality System Management, NTP ISO 9001:2009, process, continuous

improvement, manual, quality, HACCP Plan.



I. INTRODUCCION

Un pais se mide en términos de calidad y el indicador es el nimero de empresas que tienen
capacidad de gestion. Es importante contar con certificaciones de calidad 1SO 9001, 14001
0 22000 pues asi puede demostrar a su cliente, sea consumidor local o extranjero, que puede
producir siempre con la misma calidad, a pesar que le exija un mayor volumen o escala de
productos. (INDECOPI, 2012).

En tal sentido, y después del analisis de la informacion y los resultados obtenidos de la
empresa, los objetivos fueron enfocados en atender dicha necesidad, producir productos de
calidad. Se plante6 entonces como objetivo principal elaborar una propuesta de mejora segun
la NTP I1SO 9001:2009 y un plan HACCP para el proceso de fabricacion de gelatina en la
empresa COSTA VIVA S.A.C. que en resumen permita la efectividad y eficiencia del
proceso mas importante de la empresa, el Core Business del negocio, y le genere mayor

oportunidad en el mercado nacional e internacional.

Deseando brindar soporte a lo mencionado y lograr los resultados esperados por la
organizacion, se realizo el presente trabajo de titulacién, cuyo desarrollo ha sido dividido
por capitulos. El capitulo Il corresponde a la revision de literatura en donde se expone de
forma organizada los elementos tedricos y la explicacion de los conceptos bésicos

relacionados a la calidad, HACCP y la gelatina y sus caracteristicas generales en el mercado.

El capitulo I expone los materiales y metodologia utilizada en la elaboracion del trabajo de
titulacion, seguidamente se expone los resultados y discusion en el capitulo 1V, en el cual se
aprecia una descripcién general de la empresa, el diagnostico realizado y la propuesta de
mejora como cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de la investigacion.
Finalmente se presenta en las ultimas paginas las conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y anexos, que dan muestra en conjunto, de una detallada investigacion y

elaboracion de documentos que brindan soporte al objetivo principal.



1.1. JUSTIFICACION

Solo el 1% del total de empresas formales en el Pert cuentan con Sistemas de Calidad. La
certificacion en Sistema de Calidad permite a cualquier empresa administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios, hacerla competitivas y dar el gran salto a la exportacion.
(INACAL, 2016).

El Pert es uno de los pocos paises de la region con el menor nimero de empresas certificadas
en Gestion de la Calidad. De 1,382 899 empresas formales, segun cifras de SUNAT, solo
1329 cuentan con certificaciones de calidad ISO (ISO 9001 e ISO 14001), mientras que
paises de la region como Colombia cuenta con 14 mil empresas con Sistema de Gestion
certificadas, lo cual indica la necesidad de sensibilizar ain mas al sector privado. (INACAL,
2016).

El principal problema de COSTA VIVA S.A.C. como el de muchas empresas en el Peru es
que no cuenta con una implementacion de Gestion de la Calidad 1SO 9001 y Sistema
HACCP que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos y servicios. Por lo
que con la presente investigacion se busca elaborar una propuesta de mejora basada en la
NTP ISO 9001 y disefio de un Plan HACCP; para el proceso de fabricacion de gelatina con

edulcorante.

Las implementaciones de la propuesta de los Sistemas de Calidad en la organizacion
permitirin mayor aceptacion, credibilidad, confianza y competitividad en el mercado
nacional y extranjero, y permita asi mismo a la organizacion adaptarse, como consecuencia,
a una filosofia de calidad y mejora continua en sus procesos. Todo esto con la finalidad de
mejorar su desempefio, entregando asi productos que cumplan y respondan a las exigencias
de los clientes que hoy en dia no solo buscan productos de bajo precio y de agradable sabor,

sino saludables, inocuos y que superen sus expectativas, en conclusion, productos de calidad.

Es por ello que los objetivos del presente trabajo de titulacion estan alineados a atender dicha

necesidad.



1.2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.2.1. OBJETIVO PRINCIPAL
Elaborar una propuesta de mejora segin la NTP 1SO 9001:2009 y un plan HACCP para el
proceso de fabricacion de gelatina en la empresa COSTA VIVA S.A.C.

1.2.2. OBJETIVOS SECUNDARIOS
e Realizar un diagnostico de la situacion actual de COSTA VIVA S.A.C. en el proceso
de fabricacion respecto a la NTP-1SO 9001:2009 y HACCP.
e Elaborar un manual de Organizacion y funciones
e Proponer y elaborar un manual de calidad y un manual de procedimientos en base a
la NTP-1SO 9001:20009.
e Elaborar un plan HACCP para la linea de gelatina con edulcorante.

e Elaborar un presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejora en base a
la NTP-ISO 9001:2009 y el plan HACCP.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

El presente trabajo de titulacién tuvo como referente distintos Trabajos de Titulacion,
halladas en base a la similitud del titulo del trabajo y los objetivos planteados, las mismas
que sirvieron de apoyo en la elaboracién de la presente. A continuacién, se mencionan tres

de las mas frecuentemente revisadas y consultadas.

Carolina Arias Li (2015) “Propuesta de mejora para una empresa agroindustrial en su
proceso de produccion de bebidas basado en la NTP ISO 9001: 2009”. El objetivo principal
fue elaborar un diagnéstico inicial de la empresa, Industrias de la Selva S.A.C., y a partir de
ello disefiar una propuesta de mejora de la calidad basado en la NTP ISO 9001:2009, en su

proceso principal de elaboracion de bebidas.

La metodologia utilizada para lograr los objetivos fue entrevistar al gerente general, al
personal de la empresa, aplicar la lista de verificacion en base a la NTP I1SO 9001: 2009,
revisar documentacion interna, analizar la informacion recolectada, diagnosticar la situacion

actual y elaborar de una propuesta de mejora.

La propuesta en base a los objetivos planteados incluye recomendaciones para la mejora en
la gestion empresarial, elaboracién de manuales de calidad y procedimientos y elaboracion
de un presupuesto para la implementacion de la propuesta de calidad. Las conclusiones y
recomendaciones inciden en la necesidad y aplicacion, respectivamente, de la propuesta de

mejora mencionada.

Eliberth Ascue Pallqui (2014) “Propuestas de mejora para una empresa dedicada a la

evaluacion y capacitacion en habilidades blandas segun la NTP ISO 9001: 2009”. El objetivo



principal fue evaluar las condiciones iniciales en la que se encuentra la organizacion y hacer
una propuesta de mejora para los procesos de evaluacion y capacitacion en habilidades
blandas de la empresa ILM PERU S.A.C. segln los lineamientos de la NTP 1SO 9001:2009.

La metodologia utilizada para lograr sus objetivos fue visitar continuamente las instalaciones
de la empresa, entrevistar al gerente y al personal, aplicar y analizar los resultados de la lista
de verificacion en base a la NTP ISO 9001: 2009, analizar las condiciones iniciales de la
empresa en base a las herramientas de gestion, Elaboracion de propuesta de mejora basada
en la NTP ISO 9001:2009 y propuesta de mejora para la gestion como complemento a la

primera.

La propuesta en base a los objetivos planteados incluye recomendaciones para la mejora en
la gestion empresarial, elaboracién de manuales de calidad y procedimientos y elaboracion
de un presupuesto para la implementacion de la propuesta de calidad. Las conclusiones y
recomendaciones inciden en la necesidad y aplicacion, respectivamente, de la propuesta de

mejora mencionada.

Claudia Contreras y Veronica Leon (2013) “Disefio de un Plan HACCP para el Cabanossi
de la empresa Embutidora S.A.” El objetivo principal fue elaborar el Plan HACCP para el

embutido cabanossi.

La metodologia utilizada para lograr los objetivos fue entrevistar a la alta gerencia, al
personal, revisar documentos internos, aplicacion de la lista de verificacion de los requisitos
de higiene en planta, andlisis y diagnéstico de la informacidn recabada, identificacion de

aspectos deficitario y propuesta de mejora.

La propuesta en base a los objetivos planteados incluye elaboracion del Plan HACCP y
Control estadistico de los pesos del cabanossi. Las conclusiones y recomendaciones inciden

en la necesidad y aplicacion, respectivamente, de la propuesta de mejora mencionada.



2.2. CONCEPTOS GENERALES DE LA CALIDAD

2.2.1. CALIDAD
Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (ISO 9000:
2005).

Calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los
distintos grupos de la organizacion, para proporcionar productos y servicios a niveles que

permiten la satisfaccion del cliente (Feigenbaum, 1991).

Es la idoneidad o aptitud para el uso y viene determinada por aquellas caracteristicas del

producto que el usuario puede reconocer como beneficiosas (Juran, 2001).

La constante evolucion de las necesidades y expectativas de los clientes, asocian a la
evolucion de la tecnologia, ha conducido a pensar en un conjunto de conceptos de calidad,
orientado hacia la satisfaccion plena del cliente y a cubrir las aspiraciones de la propia

empresa y sus intereses (Salazar y Garcia, 1996).

Aungue la palabra calidad tiene connotaciones distintas segun las personas que la emplean,
en ella subyace siempre una idea central que es la calidad de un producto es satisfactoria

cuando responde a las necesidades del consumidor (Bertrand, 1990).

2.2.2. GESTION DE LA CALIDAD
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad
(1SO 9000:2005).

2.2.3. MANUAL DE CALIDAD
Senlle y Stoll (1994), sostienen que el manual de la calidad es un documento basico dentro
del sistema, ya que en él se menciona con claridad lo que hace la organizacién para alcanzar

la calidad mediante la adopcion de un sistema de calidad.



2.2.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos definen procesos al describir quién hace qué, trazan la secuencia de
tareas y las responsabilidades para éstas; los procedimientos se ajustan en forma mas precisa
a la manera como las personas conciben su trabajo. Por consiguiente, suministran un
mecanismo facil para que las personas describan y documenten los procesos de la
organizacion (Harrington y Harrington, 1997).

2.2.5. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Es un instrumento normativo de gestion institucional que describe las funciones basicas a
nivel de puestos de trabajo o cargos contenidos en el cuadro de asignacion de personal de
una organizacién, formula los requisitos esenciales exigibles y establece las relaciones
internas del cargo (Chiavenato, 2011).

2.2.6. AMBIENTE DE LA CALIDAD

El mejoramiento de la calidad depende en gran parte de la habilidad de la administracion
para crear una atmosfera que demuestre su dedicacion en comprender su importancia y en
aceptar la responsabilidad por mejorarla. “El medio ambiente de la calidad” fomenta el
trabajo en grupo, la comunicacion, la solucion en comin de los problemas, la confianza, la

seguridad, el orgullo en la labor y un mejoramiento interminable (Gitlow, 1993).

2.2.7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer
las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segin corresponda (ISO
9000:2005).

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones
de la fuerza de trabajo, la maquina o equipos, y la informacion de la organizacion de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad
(Feigenbaum, 1991).



La figura 1 nos muestra la dinamica del Sistema de Gestion de la Calidad, sus componentes,

actores y resultados necesarios como la satisfaccion del cliente para que exista el sistema

como tal.
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
. ———— Responsabilidad en la i
Cliente direccion Cliente
Gestion de los Medicion, andlisis
recursos ¥y mejora

fE Realizacian del
Requisitos

% producto
Producto l—>

Leyenda
Actividades que aportan valor

Flujo de informacidn

Figura 1: Pasos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente: Norma 1SO 9001:2009

2.2.8. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar
elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso (ISO 9000:2005).
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactdan. A menudo el resultado de un
proceso constituye el elemento de entrada del siguiente proceso, la identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular la interaccion entre
tales procesos se conoce como “enfoque basado en procesos” (ISOS 9000:2005).

La figura 1 ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito en la
familia de normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un
papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento

de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion relativa



a su percepcion de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas (ISO
9000:2005).

2.2.9. ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
Segln la norma 1SO 9000:2005, un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de
gestion de la calidad comprende diferentes etapas, tales como:
a. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;
b. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;
c. Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad;
d. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad;
Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;
Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

o «Q — oo

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la

calidad;

Una organizacion que adopte el proceso anterior genera confianza en la capacidad de sus
procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua.
Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas y al éxito de la organizacion.

2.2.10. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Camisoén et al. (2007) sostiene que la implantacion de un sistema de gestion de la calidad
implica un cambio integral que alcanza a todos los aspectos de la organizacion y que debe
sostenerse a lo largo del tiempo de manera continuada. Siendo mas concretos, diremos que
la implantacion de un sistema de gestion de la calidad supone cambios en:

a. La concepcion que tienen los directivos de la organizacion y sus limites

b. Laestructura de la organizacién

c. Eldisefioy direccion del trabajo

d. Cambios en los roles de los miembros de la organizacién



e. Cambios en las politicas de recursos humanos

f. Cambio de la cultura

2.2.11. ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Lépez (2006) sostiene que las etapas son:

1° Etapa: Diagndstico

El diagndstico debe definir los sistemas actuales de fabricacion o prestacion de servicio y
gestion de la empresa. Es decir, no solo se incluye el proceso de fabricacion o prestacion de
servicios, sino también las gestiones internas, comerciales, de compras, almacenamiento,
recepcion de materias primas, formacion, mantenimiento entre otras. Este analisis debe estar
basado en el estudio de los documentos, pruebas objetivas y entrevistas con el personal
apropiado. Todo ello teniendo como marco de referencia el modelo de sistema de gestion de

la calidad elegido.

2° Etapa: Documentacion

Se elabora una documentacién en la cual se detalla la manera en que se lleva a cabo todas
las actividades de la empresa. Lo que se persigue es no cometer errores. Para ello se busca
la manera de hacer las cosas, una vez que se encuentra, se documenta. Esta es la forma mas
adecuada de hacerlo, para que cada vez que tengamos que hacer ese trabajo, sigamos las

instrucciones y asi minimizamos las posibilidades de error.

3° Etapa: Implantacion
Se debe implementar la documentacion que exista para una serie de actividades que hasta

el momento no se realizaban en la empresa, por exigencias del referencial o de la norma.

4° Etapa: Evaluacion y certificacion
Una vez implantado el sistema de gestion de la calidad se debe evaluar su idoneidad, es
decir, si se ajusta al modelo referencial o norma escogida a nivel documental y de

ejecucion, asi como si esta totalmente implementado en la organizacion.
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2.2.12. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
L6pez (2006) sostiene que la implementacion del sistema de la calidad implica una serie de
beneficios para la empresa que lo lleva a cabo:
e Mayor nivel de calidad del producto con lo cual se puede acceder a nuevos
segmentos de clientes.
e Disminucion de rechazos.
e Optimizacion del mantenimiento.
e Reduccion de costos.
e Mayor participacion e integracion del personal de la empresa.
e Conseguir una mayor fidelidad por parte de los clientes, al tenerlos més satisfechos
y mas cubiertas sus necesidades.
e Mejora de la imagen de la empresa.
e Mejora de la competitividad.

e Garantia de supervivencia.

2.2.13. MEJORA CONTINUA

Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos, mediante la
cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora, es un proceso
continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria, el
analisis de datos, la revision por la direccidon u otros medios y generalmente conduce a la

accion correctiva y preventiva (ISO 9000: 2005).

2.2.14. HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las herramientas de calidad pueden ser aplicadas en un amplio espectro, abarca los procesos
de administracion, servicio y manufactura, incluyendo los extractivos y agropecuarios,
podria parecer exagerado que su campo excede al ambito empresarial y abarca otros aspectos
de la vida (Salvador, 1994).

Resolver problemas de una manera organizada y dirigida puede ser dificil porque la gente
no siempre esta familiarizada con los métodos paso a paso para atacar un problema. A
continuacion, se presentan descripciones de algunas herramientas para resolver problemas a

fin que se tenga una idea general de diversas técnicas (Gitlow, 1993).
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a. Tormenta de ideas
La tormenta de ideas llamada también lluvia de ideas, es un método para generar y
recabar ideas sobre un tema dado de la gente que estd mas familiarizada con dicho

tema en el area de trabajo, oficina, etc. (Kelly, 1994).

b. Matriz para la seleccién de problemas
La matriz para la seleccion de problemas se usa para evaluar y definir la fortaleza de
la relacion existente entre un conjunto de opciones y un conjunto de criterios.
También es util para seleccionar una opcion de un listado procedente de una lluvia

de ideas que ya ha sido resumido mediante la reduccion de listas (Kelly, 1994).

c. Diagrama Causa — Efecto
El diagrama de Ishikawa o de Causa — Efecto tiene como proposito expresar en forma
grafica el conjunto de factores causales que intervienen en una determinada

caracteristica de calidad (Gutiérrez, 1989).

d. Diagrama de flujo
Representacion grafica de las distintas etapas de un proceso, en orden secuencial.
Puede mostrar una secuencia de acciones, materiales o servicios, entradas o salidas
del proceso, decisiones a tomar y personas implicadas. Puede describirse cualquier

proceso, de fabricacion o de gestion, administrativo o de servicios (Vilar, 1997).

El diagrama de flujo de procesos es una herramienta de planificacion y anlisis utilizada para
definir y analizar los procesos operativos, construir una imagen del proceso etapa por etapa
para su analisis, discusion o con propo6sitos de comunicacién o encontrar oportunidades de
mejora (Chang, 1999).

2.2.15. SERVICIO
Es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realizan mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de

servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad (Cantu, 2001).
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2.2.16. CALIDAD EN EL SERVICIO

No hay duda alguna de que la calidad del servicio es mas dificil de evaluar que la calidad de
un bien, ademas de que estd basada en la percepcion del cliente y a su vez, este, es el
resultado de la comparacion de las expectativas antes del servicio y del nivel de servicio
recibido (Kurtz y Kenneth, 1998).

2.2.17. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
El aseguramiento de la calidad se ha definido como el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas necesarias para proporcionar confianza de que un producto (un bien o un

servicio) satisfacera los requerimientos relativos a la calidad (Salazar y Garcia, 1996).

2.2.18. COSTOS DE CALIDAD

A veces se escucha afirmar que la calidad cuesta dinero. Puede parecer mas barato no hacer
las cosas bien ni establecer controles, ni seleccionar y formar al personal adecuadamente;
medir la calidad mediante un sistema de indicadores, supone tiempo y dinero. Utilizar el
material adecuado y optimizar el proceso de produccion (de un producto o un servicio)
implica un coste. En definitiva: si se quiere calidad, debemos pagar por ello, y esto supone

encarecer nuestro producto y/o servicio (AITECO, 1998).

Sin embargo, la calidad cuesta, pero es méas cara la no calidad. Considerablemente mas cara.
La idea equivocada de que la calidad es mas, viene por no pedir el coste de la mala calidad

Yy, si no se mide, no se puede controlar (AITECO, 1998).

Durante los afios 60 y 70, el coste de la mala calidad se utilizaba principalmente para medir
los costes de fabricacion. Pero, ultimamente, se ha tomado conciencia de que en todas las
organizaciones, departamentos y actividades se producen costes por no hacer las cosas
correctamente (AITECO, 1998).

a. Costos de Prevencion
Son los costos de todas las actividades disefiadas especificamente para prevenir la

mala calidad de los productos o servicios (AITECO, 1998).
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En realidad, los costos de prevencion pueden considerarse como de calidad, ya que
la inversion tiene por objeto hacer las cosas bien y evitar los otros costos, que si se

pueden denotar mas especificamente como de no calidad (AITECO, 1998).

Costos de evaluacion

Son los costos correspondientes a la medida, evaluacion o auditoria de productos o
servicios para garantizar la conformidad con los estandares de calidad y requisitos de
funcionamiento (AITECO, 1998).

La razon por la que se necesitan estos costos es porque, a menudo, la organizacion
no esta segura que el dinero y tiempo invertido en prevencion sean totalmente
eficaces. El problema es que, con frecuencia, las actividades de evaluacién tienen
lugar demasiado tarde (AITECO, 1998).

El incremento de los costos de evaluacion no reduce por si mismo el nimero de

errores producidos. Evitan que los errores alcancen al cliente (AITECO, 1998).

Costos de Fallos
Son los costos resultantes de productos o servicios no conformes con los requisitos o
las necesidades del cliente/usuario. (AITECO, 1998).

Los costos de fallos se dividen en dos categorias: costos de fallos internos y, costos

de fallos externos.

Los costos de fallos interno: Tienen lugar antes de la entrega o expedicion del

producto o el suministro de un servicio al cliente (AITECO, 1998).

Los costos de fallos externos: Tienen lugar después de la entrega a expedicion del
producto y durante el suministro de un servicio al cliente; devoluciones del cliente y
las retiradas de producto (AITECO, 1998).
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2.3. CONCEPTOS GENERALES ASOCIADOS AL SISTEMA HACCP

2.3.1. SISTEMA HACCP

El sistema HACCP que tiene fundamentos cientificos y caracter sistematico, permite
identificar peligros especificos y medidas para su control con el fin de garantizar la inocuidad
de los elementos. Es un instrumento para evaluar los peligros y establecer sistemas de control
que se centren en la prevencion, en lugar de basarse principalmente en el ensayo del producto
final. Todo sistema HACCP es susceptible de cambios que pueden derivar de los avances
del disefio del equipo, los procedimientos de elaboracion o, el sector tecnoldgico (FAO,
1997).

Ademas, bajo este sistema, los procesadores deben identificar puntos criticos en sus procesos
donde una falla pudiera ocasionar un peligro, monitorear €sos puntos criticos y mantener
registros. Estos son de gran ayuda para el procesador, ya que mediante los mismos se puede
llevar el control de las etapas claves del proceso, y no sélo al momento de la inspeccion
(Mortimore y Wallace, 1996).

Es un sistema légico de evaluacion sistematica de todos los aspectos, relacionados con la
seguridad de los alimentos, desde la eleccion de la materia prima, pasando por la produccion
y finalizando con el uso final por parte del consumidor (Mortimore y Wallace, 1996).

Sistema que identifica peligros especificos (de cualquier propiedad biol6gica, quimica o
fisica que afecta adversamente la seguridad del producto) y especifica medidas para su

control (Mortimore y Wallace, 1994).

2.3.2. PLAN HACCP

El plan HACCP es un documento formal que reune toda la informacion clave, proveniente
del estudio HACCP y que contiene los detalles de todo lo que es critico para la produccion
de alimentos seguros. El plan HACCP es disefiado por el equipo HACCP y consta de dos
componentes fundamentales: el diagrama de flujo del proceso y la tabla de control del
HACCP, junto con toda la documentacién de apoyo necesaria. Es importante, que el plan
HACCP debe estar centrado en la produccion de alimentos seguros y que, por consiguiente,

toda otra documentacion adicional debe reducirse al minimo. Sin embargo, a menudo resulta
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atil incluir la descripcion del producto y, también, se puede incluir detalles sobre el

mantenimiento de registros y los procedimientos de verificacion; aunque estos pueden estar

contemplados como una parte del Sistema de Gestion de Calidad. También puede resultar

de ayuda guardar toda la documentacion inicial utilizada por el equipo HACCP, la cual

reflejarad como se llevo a cabo el proceso de anélisis; de todos modos esta documentacion no

debe ser parte del plan HACCP de un modo formal (Moltimore y Wallace, 1996).

2.3.3.

TERMINOS UTILIZADOS CUANDO SE HABLA DE HACCP

Segun Mortimore y Wallace (1994).

Arbol de Decisiones de PCCs: Una secuencia logica de preguntas a efectuar en
relacion con cada peligro en cada etapa del proceso. Las respuestas conducen a la
determinacion, por parte del equipo HACCP, de las etapas que son PCCs.

Equipo HACCP: Es un grupo multidiciplinario de personas responsables del
desarrollo del plan HACCP. En una empresa pequefia cada persona puede estar a
cargo de varias tareas.

Estudio HACCP: Son una serie de reuniones y discusiones llevadas a cabo por los
miembros del equipo HACCP con el objeto de elaborar el plan HACCP.

Limite critico: Es un valor absoluto que cada medida de control debe cumplir en un
PCC. Los valores por fuera de los limites criticos indican la presencia de una
desviacién y de un producto potencialmente peligroso.

Medida preventiva: Es un factor que puede ser usado para controlar un peligro
identificado. Las medidas preventivas eliminan o reducen el peligro hasta un nivel
aceptable.

Accion correctiva: Consiste en el procedimiento a seguir cuando aparece una
desviacion fuera de los limites criticos, por ejemplo, el PCC se va fuera del control.
Peligro: Una propiedad que puede hacer que un producto sea peligroso para el
consumidor.

Punto Critico de Control (PCC): Es un punto, etapa o procedimiento que puede ser
controlado y en el que un peligro para seguridad de los alimentos puede ser evitado,
eliminado o reducido hasta un nivel aceptable.

Tabla de control del HACCP: Es una tabla 0 matriz que muestra en detalle los
criterios de control (limites criticos, sistemas de vigilancia y acciones correctivas) de

cada PCC y las medidas preventivas. Es una parte del plan HACCP.
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¢ Vigilancia o monitoreo: Es una secuencia planificada de observaciones o medidas
realizadas al objeto de evaluar si un PCC esté4 controlado o no. Los registros de la
vigilancia se guardan para su uso posterior en la verificacion.

e Diagrama de flujo: El diagrama de flujo del proceso consiste en una secuencia de
actividades a lo largo del proceso, que proporciona una descripcion simple y clara de
coémo se elabora el producto final. Es la base del analisis de peligros, y por lo tanto
debe contener la informacion técnica suficientemente detallada para que el estudio
pueda progresar.

El estilo del diagrama de flujo del proceso, es una eleccion de cada organizacion, y

no existe reglas establecidas para su presentacion.

2.3.4. DIRECTRICES PARA LA APLICACION DEL SISTEMA HACCP

Antes de aplicar el sistema HACCP a cualquier sector de la cadena alimentaria, éste debera
estar funcionando de acuerdo con los Principios Generales de Higiene de los Alimentos del
Codex pertinentes y, la legislacion correspondiente en materia de inocuidad de los alimentos.
El empefio por parte de la direccién es necesario para la aplicacion de un sistema HACCP
eficaz. Cuando se identifiquen y analicen los peligros y se efectlen las operaciones
consecuentes para elaborar y aplicar sistemas HACCP, debera tenerse en cuenta las
repercusiones de las materias primas, los ingredientes, las practicas de fabricacion de
alimentos, la funcion de los procesos de fabricacion en el control de los peligros, el probable
uso final del producto, las categorias de consumidores afectados y las pruebas

epidemioldgicas relativas a la inocuidad de los alimentos (FAO, 1997).

La finalidad del sistema HACCP es lograr que el control se centre en los PCCs. En el caso
de que se identifique un peligro que debe controlarse pero no se encuentra ningin PCC,

deberé considerarse la posibilidad de formular de nuevo la operacion (FAO, 1997).

Cuando se introduzca alguna modificacion en el producto, el proceso, o en cualquier fase,
sera necesario examinar la aplicacién del sistema HACCP y realizar los cambios oportunos,
Es importante que el sistema HACCP se aplique de modo flexible, teniendo en cuanta el
caracter y la amplitud de la operacién (FAO, 1997).
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2.3.5. PRINCIPIOS DEL SISTEMA HACCP

El sistema HACCP tiene siete principios reconocidos internacionalmente, los cuales, de
acuerdo a lo establecido por el “Codex Alimentarius”, se aplica recorriendo 12 pasos bien
establecidos, como se muestra en la figura 1 (los pasos 6 al 12 corresponden a los 7 principios
conocidos de la metodologia del HACCP) (Téllez, 2009).

Este proceso permite, tanto a los responsables del manejo de una industria de alimentos sin
importar su tamafio o volumen de produccion, como a las autoridades oficiales encargadas
del control de alimentos, disponer de una herramienta méas logica, que el tradicional muestreo
y analisis de productos finales, para tomar decisiones en aspectos relacionados con la
inocuidad de los productos, al poder destinar sus recursos hacia el control de los peligros de
contaminacion durante el proceso, mediante la aplicacion de las siguientes actividades
principales (OPS/OMS, 1996):
e Identificar y estimar los peligros y establecer medidas para controlarlos.
o Sefialar los puntos donde el control es critico para el manejo de la inocuidad del
alimento.
e Establecer criterios de control (limites criticos) a cumplir en esos puntos criticos.
e Determinar procedimientos para vigilar mediante el monitoreo, el cumplimiento de
los criterios de control.
o Definir los correctivos a aplicar cuando la vigilancia indica que no se satisfacen los
criterios de control.
e Mantener un sistema de registros y documentacion sobre el sistema.

o Establecer procedimientos para verificar el correcto funcionamiento del sistema.
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Formacion del equpo HACCP

Dezcripeicn del producto
Uso previsto del producto = Pasos
Pre-eliminares
Elaboracion del diagrama de flujo

Analisiz de peligro -

Determinacion de los PCC's

Limites criticos para cada PCC

Sistema de monitoreo para los PCC's —

7

Principios

Acciones para las posibles desviaciones

Procedmientos de verificacion

Sistema de registro ¥ documentacion —_

Figura 2: 7 Principios y 12 pasos del Sistema HACCP
Fuente: Téllez (2009)

El sistema involucra la identificacién de puntos criticos de control como se menciono
anteriormente y, para cada punto critico, debe haber por lo menos un limite critico. Un limite
critico es un valor, como la temperatura de coccion en un proceso, que se sabe que elimina

agentes patdgenos, y a la cual el punto critico debe ajustarse (OPS/OMS, 1996).

Los puntos criticos deben vigilarse regularmente para asegurarse que no excedan su limite
critico. Esta vigilancia proporciona al procesador de informacion inmediata acerca de si su
proceso esta controlado o no. Los resultados de este monitoreo deben ser registrados (FAO,
1997).
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2.3.6. VENTAJAS SOBRE LOS SISTEMAS TRADICIONALES DEL CONTROL

DE CALIDAD

Segun (Lopez, 1996):

Reduccion de inspecciones y analisis microbiologicos, fisicos y quimicos sobre el
producto terminado con el consiguiente ahorro econémico.

Produccidn de alimentos de mejor calidad.

En algunos casos se podria disminuir la utilizaciéon de aditivos, si el producto se
elabora en las condiciones higiénicas que exige el sistema, por ejemplo, la reduccién
de las dosis de anhidrido sulfuroso afiadido al vino, cuando éste se elabora en dichas
condiciones.

Su enfoque preventivo y sistematico permite que el sistema HACCP sea adecuado
para su incorporacion a un programa integral de aseguramiento de la calidad efectiva.
El estudio, disefio e implementacién de un sistema HACCP, facilita la identificacion
de los factores que afecten a la seguridad y la calidad de los productos alimentarios,
lo que permite concentrar los esfuerzos en los puntos criticos. Se disminuyen los
peligros, empleando los medios técnicos y economicos dela forma mas eficaz
posible.

El sistema permite, asi mismo, realizar controles en linea, obteniendo informacion
en tiempo real. De esta manera cuando los peligros surjan, se pueden tomar las
medidas correctoras en forma inmediata.

Reduccion de los productos defectuosos, mermas y pérdidas.

Puede utilizarse para evaluar nuevos procesos.

Facilita el comercio internacional, debido a la garantia de seguridad que porta,
proporcionando a las administraciones de cada Estado y a los consumidores mayor

confianza en las condiciones de seguridad de los productos.
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2.4. LA GELATINA

2.4.1. CONCEPTO

La gelatina es una proteina, un polimero compuesto por aminoacidos. El grado de
polimerizacion, la naturaleza de los mondémeros y la secuencia en la cadena proteica
determinan sus propiedades generales. (Pérez, 2009).

El componente principal de la gelatina es el colageno, una proteina, que esta formada por
eslabones llamados aminoéacidos, de los cuales 18 de los 20 existentes se encuentran

presentes en su estructura, por lo que forman parte de la composicion de la gelatina.

En la figura 3 se muestran dos moléculas de aminoécidos que se juntan por enlace peptidico
para formar una proteina simple como el colageno, compuesto principal de la gelatina y

necesario en el organismo de los seres humanos.

Aminoacido 1

Aminoacido 2

Dipéptido Agua

Figura 3: Formacion de aminoacidos
Fuente: Cesar (2012)

La figura 4 muestra todos los aminoacidos existentes en la gelatina, con lo que se demuestra
su valor proteico y la importancia y/o beneficio de su consumo como producto para la salud

humana.

21



Valina*

Tirosina* \ \

Treonina

~— Alanina

Serina P
.~ Arginina
N
Prolina Y : — Acido
| , Aspartico
Fenilalanina* —m
Lisina* ' Glutamico
Leucina* :
; —
Isoleucina*
Hidroxiprolina
Glicina
o . Histidina
* Aminoacido esencial
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Figura 4: Aminoacidos totales encontrados en la gelatina
Fuente: Leiners (2010)

La gelatina es proteina pura, obtenida de materias primas como piel y huesos especialmente
de bovino y cerdo, de los cuales se extrae el colageno por hidrélisis parcial. (Malagén, 2014).
La gelatina es un compuesto proteinico altamente digestible que puede ser empleado en
ciertos regimenes alimenticios como suplemento. Para fines tecnoldgicos puede ser
empleada como ingrediente para incrementar la elasticidad, la consistencia y la estabilidad
de alimentos, su capacidad de encapsulacion y formacién de peliculas, la hace interesante en

la industria farmacéutica y fotografica también.

La gelatina en la industria alimentaria como postre es muy rico, sencillo y facil de preparar,
se puede convertir en una buena alternativa totalmente sana y con un alto valor nutritivo.
(Pérez, 2009).

24.2. VALOR NUTRICIONAL DE LA GELATINA

La gelatina es una proteina digerible y de bajo valor calérico (17 kJ/kg o 4 kcal/g). Esta
compuesta de 84 a 90% de proteinas, 1 a 2% de minerales y el resto es agua.

Es totalmente digerible y contiene 18 aminoacidos diferentes, entre ellos 8 de los 9

aminoacidos esenciales. Es especialmente rica en glicina, prolina e hidroxiprolina que, en
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conjunto, representan casi el 50% de la composicion de la molécula y confiere a la gelatina

sus propiedades Unicas. La hidroxiprolina es un aminoacido especifico de la gelatina.

(Rousselot, 2008). La figura 5 muestra los aminoacidos esenciales que se encuentra en la

gelatina.
Otros
Acido aspartico 8%
6% Glicina
27%
Arginina
8%
Alanina
9%
Prolina
Acido Glutamico 16%
12%
Hidroxiprolina
14%
Figura 5: Aminoacidos esenciales encontrados en la gelatina
Fuente: Rousselot (2008)
2.4.3. BENEFICIOS DE LA GELATINA PARA LA SALUD

Segln Pérez (2009), la gelatina es:

Beneficiosa para personas que padecen de problemas digestivos como gastritis,
hiperacidez, colicos y colitis.

Facilita el proceso digestivo, evita la sensacion de pesadez e indigestiones.

Aporta nutrientes beneficiosos para la piel, ufias y el cabello.

Ideal para nifios, personas de tercera edad, enfermos o0 personas que se encuentran
haciendo algun tipo de régimen alimenticio o llevando una dieta blanda.

Efectiva para estimular la reconstruccion muscular, debido a la presencia de
aminoacidos arginina y glicina.

Estimula el metabolismo y fomenta la quema de grasas, ya que no contiene
colesterol, grasas ni azlcar, y resulta adecuado para acompafar dietas para bajar de

peso.
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2.4.4. CARACTERISTICAS DE LA GELATINA
Segun Oxiquim (2006).

e Valor Bloom, caracteristica fisica mas importante de la gelatina, normalmente se
sitia entre 50 y 300. Define la firmeza y el poder gelificante de la gelatina, cuanto
mas elevado es el valor Bloom, mayor es el poder gelificante de la gelatina.

e Viscosidad, la velocidad del flujo de la solucién.

e Punto de gelificacion, temperatura a la cual la solucion gelatina forma un gel.

e Punto de fusion, temperatura a la cual la solucién gelatina se hace liquida.

e Punto isoeléctrico, PH al cual las cargas positivas (de radical NH2) igualan a las
cargas negativas (de radical COOH) y no existe movimiento en un campo eléctrico.

2.4.5. TENDENCIA DE VENTA DE POSTRES EN POLVO

A los peruanos les gusta mucho los dulces, pero el ama de casa no dispone de mucho tiempo
para realizarlos por lo que la venta de postres en polvo es una buena alternativa. (Dorian
Zea, 2010)

La tabla 1 muestra las ventas en dolares del mercado de postres en polvo en el afio 2010.

Tabla 1: Mercado de postres en polvo en el Peru

Mercado de Postres en polvo

Anual
Tasa de crecimiento 7%
Venta Alrededor de US$ 27 millones

Fuente: PEUSAC (2010)

La produccion de gelatina en el mercado nacional es una apuesta interesante, ya que la
produccion esta concentrada de unos pocos fabricantes.

Estando la gelatina en un mercado muy pequefio logré crecer solo en julio del 2010 un 24%
frente al mismo mes del 2009, y asi las empresas lograron facturar S/.6,1 millones (Comercio
2010).

2.4.6. VOLUMENES DE VENTA
IMA (2010), indica que solo en el 2010 se consumieron 626 mil kilos de gelatina en Lima y

Callao, de los cuales el 55,6% sigui6 siendo liderado por las gelatinas envasadas.
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Afirma también que este mercado sigue siendo liderado por gelatinas Universal (figura 6),
dejando muy atras a sus mas férreas competidoras Royal y La Negrita, explica que esto se
debe a la mezcla de calidad con bajos precios. Por ello, considera que en los proximos afios

sera muy dificil que alguna empresa se aventure a ingresar al mercado.

Gelatina a granel 44.40%
| Celstiaenvaa  sse0
MARCAS
Universal 36.90%

Royal 13.90%
Negrita 3.10%
Yaps 1.10%
Oasis 0.60%
Delphi 0.10%

Figura 6: Volumen total de mercado de Gelatinas (2010)
Fuente: Comercio (2010)

2.4.7. MARCAS PREFERIDAS DE GELATINA

La figura 7 muestra también informacién de la preferencia de los consumidores en Lima
Metropolitana en las marcas de gelatina para los afios 2012, 2013 y 2014.

Se muestra en general que quien liderd el mercado en el afio 2013 fue la gelatina Royal y

quien liderd en el 2014 fue Universal.
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Figura 7: Preferencia de marcas de gelatina en Lima Metropolitana
Fuente: Ipsos (2014)

2.4.8. PREFERENCIA DE MARCA SEGUN NIVEL SOCIO ECONOMICO

La figura 8 muestra la preferencia de la marca, segin el estrato socioeconémico. Los
resultados muestran en general que en el afio 2008 todos los niveles socioecondmicos
tuvieron por marca preferida de consumo, Royal con un 48.3 por ciento, seguido de

Universal que conté con un porcentaje de preferencia de 35.8 por ciento.

NIVEL SOCIO ECONOMICO DEL HOGAR

TOTAL
0) ) BAJO BAJO

HOGARES ALTO{)}:/IEDIO SUPEORIOR I\|/I|\1AFRE§||'SAR/L
Consumen: Gelatina 76.3 81.4 84.0 66.9
Royal 48.3 49.7 51.7 43.6
Universal 35.8 38.4 35.6 34.4
Granel 7.9 7.0 3.4 13.3
Negrita 5.2 3.4 4.5 7.1
Yaps 2.7 15 4.8 1.3
Otras marcas 0.1 0.0 0.0 0.3

TOTAL: 100 %

MUESTRA ESTADISTICA: Total hogares (450) (96) (140) (214)
encuestados de Lima Metropolitana

Figura 8: Preferencia de marca de gelatinas segun nivel socioeconémico en Lima

Metropolitana - afio 2008
Fuente: CPI (2008)
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Para el aflo 2014 la preferencia de los consumidores cambia, la preferida es gelatina
Universal.
La figura 9 corrobora la preferencia de los consumidores por la marca Universal en el afio

2014, sobre todo en sectores socioecondmicos con mayor poder adquisitivo.

Marca consumida hCE

habitualmente en el hogar | 10tal /A B C D |E
2014% % (% |% (% |%
Universal 30 41 | 34 | 36 | 22 | 24
Negrita 26 25 | 28 129 |22 |25
Royal 26 31 25|21 |29 |31
Pronto 2 0 7 1 1 0
Otros 4 3 4 3 7 5
A granel 11 0|2 10|18 | 12
No precisa 1 0|00 1|3
Base Real| 419 32 | 68 {140 |138 | 41
Base Ponderada| 421 19 | 73 | 151|135 42

Total: 100 % vertical

Figura 9: Preferencia de marca de gelatinas segun nivel socio econémico en Lima
Metropolitana - afio 2014
Fuente: Ipsos (2014)

2.4.9. LUGAR DE COMPRA SEGUN ESTRATO SOCIO ECONOMICO

La figura 10 muestra el lugar donde los consumidores de gelatina en el 2008 prefirieron
comprar el producto, segln el estrato socioecondémico. Segln los resultados totales, los
mayores volumenes fueron adquiridos en los mercados, con un resultado de 44 por ciento,
seguido de un 33 por ciento que prefirieron comprar la gelatina en un supermercado y un 22

por ciento en bodegas.
Asi mismo, el estudio brind6 informacion que en el afio 2008 los consumidores de gelatina
del estrato socioeconémico alto prefirieron comprar gelatina en los supermercados, y que el

estrato bajo superior e inferior marginal prefiri6 comprarla en un mercado.

Los resultados podrian ser de interés para el productor de gelatinas que desea saber a qué

estrato debe enfocarse y en qué plaza debe posicionar su producto.
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Figura 10: Lugar de compra segun nivel socio econdmico en Lima Metropolitana -

afo 2008
Fuente: CPI (2008)

2.4.10. GELATINAS EN EL MERCADO INTERNACIONAL

A continuacién, se muestran cifras importantes en cuanto a los resultados y oportunidades

de exportacion para el mercado de gelatinas y opiniones acerca de lideres del mercado.

Zea (2010), indicé que la experiencia de exportar postres en polvo se inici6 hace seis
afios para atender el mercado de los residentes peruanos en esos paises, sin embargo,
la demanda se ha extendido también a consumidores extranjeros.

Si bien la venta de refrescos en polvo a nivel nacional se esta reduciendo, existe un
gran potencial en el mercado internacional, por ejemplo importadores de Africa
empezaron a pedir el producto y eso seria una gran oportunidad para colocarlo en
paises de bajo poder adquisitivo, asi mismo, paises como Bolivia, Ecuador y de
Centroamérica piden refrescos en polvo muy baratos y de calidad estandar porque no
tienen un canal de distribucion de congelados, y estos productos tienen la ventaja de
durar mas o0 menos dos afios.

Japon, Italia, Espafia, Estados Unidos, Canada y Panama son mercados consolidados
para la marca Universal, y Cuba ya es una realidad, ya que en el 2010 se hizo el
primer envio; Asi mismo indicé que en la Expo Peru Bolivia llevada a cabo en julio
del 2010 varios importadores bolivianos, entre ellos el supermercado mas grande de
ese pais, Hipermaxi, que cuenta con tiendas en Cochabamba, La paz y Santa Cruz,

se vieron muy interesados en comprar postres en polvo.
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Andina (2011). La exportacion de postres en polvo creceria mas del 50% y
sumarial.7 millones de dolares al cierre del 2011.

En el 2010 se lograron exportaciones de postres en polvo que superaron el millén de
ddlares, de los cuales Universal cuenta con el 60% de participacion.

Los diversos tratados de libre comercio (TLC) que Peru ha suscrito, y los que estan
en vigencia con diversos paises, ha sido fundamental para incrementar las
exportaciones, ademas el nimero de consumidores de estos productos se estd
duplicando en el exterior. Estos resultados positivos también son producto de la
promocion comercial que ha intensificado el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR) En los ultimos afios.

Dorian Zea indica que existen grandes oportunidades de exportacion, y hoy en dia se
cuenta con apoyo de Promperu, una de las mejores agencias promotoras, comparada

con agencias de otros paises. (Gestion, 2013).

MINCETUR (2015), La gelatina fue uno de los productos que tuvo presencia en la
feria EXPOCOMER realizada en Panama el 2015, feria en la que se realizaron
transacciones por un monto total de 20 millones. De la misma manera la gelatina fue
uno de los productos expuestos en la feria de los Emiratos Arabes, en la que las
empresas lograron transacciones por montos de 15 millones de dolares, y en las que
se permite el contacto con mas de 2,500 empresas con las que se tiene la oportunidad

de realizar intercambios comerciales. (Gestion 2016).

El Centro de Comercio Exterior (2016), informé que los envios de productos
nostalgicos peruanos alcanzaron los 17.4 millones de ddlares durante el 2015, lo cual
representa un crecimiento de 6% en comparacion con el 2014.Explica que, pese a la
distancia, los peruanos que viven en el exterior tienen la necesidad de consumir
productos originarios de su pais. Y que esta tendencia en los Ultimos tres afios se ha
incrementado de forma continua, sumada al crecimiento de las comunidades de
inmigrantes peruanos.

Es asi que la adquisicion de este tipo de productos se ha vuelto més frecuente, ademas

de un mercado con potencial.
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En cuanto a los principales mercados de destino, Chile concentrd la mayor demanda
de estos productos con un 41% de participacion, seguido de Estados Unidos con un
25%, y Bolivia, con 14%.

La figura 11 muestra la exportacién de productos nostalgicos, que son llamados asi
porque son oriundos del Pert demandados por peruanos que viven en el extranjero.
En dicha figura se puede observar que en los productos tales como el Sublime y
turrén creci6 la demanda en un 16 y 13% respectivamente, y en los flanes y gelatinas

crecid en un 2%.

Figura 11: Exportacion de gelatinas y otros productos nostalgicos

Fuente: Cdmara de comercio exterior (2016)
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I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1. LUGAR DE EJECUCION
El presente trabajo de investigacion no experimental se realizd en la empresa COSTA
VIVA S.A.C., la cual cuenta con la siguiente ubicacion geogréafica:

e Direccion: Calle Dante 591.

e Distrito: Surquillo.

e Provincia: Lima

e Departamento: Lima

3.2. MATERIALES

3.2.1. MATERIALES DE ESCRITORIO
Los materiales y equipos que se utilizaron para la recoleccion y procesamiento de datos en
la investigacion se indican a continuacion:

e Computadora portatil HP

e Impresora Canon

e Teléfono, celular

e Libreta de notas

e Lapiceros

e Hojas Bond y cuadernillos

e Memoria USB de 8 GB

3.2.2. NORMASY DOCUMENTOS
e |SO 9000: 2005 Sistemas de Gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario
e ISO 9001: 2009 Sistemas de Gestion de la calidad —Requisitos
e ISO 19011: 2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de Gestion de la

Calidad y/o ambiental.



3.2.3.

Tesis referenciales: Eliberth Ascue Pallqui (2014) “Propuestas de mejora para una
empresa dedicada a la evaluacion y capacitacion en habilidades blandas segun la
NTP ISO 9001: 2009”. Carolina Arias Li (2015) “Propuesta de mejora para una
empresa agroindustrial en su proceso de produccion de bebidas basado en la NTP
ISO 9001: 2009”. Claudia Contreras y Verdnica Leon (2013) “Disefio de un Plan
HACCEP para el Cabanossi de la empresa Embutidora S.A.”

Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas. Aprobado
por D.S. N°007-98-S.A. (MINSA, 1998).

Norma Sanitaria para la aplicacion del Sistema HACCP en la fabricacion de
Alimentos y Bebidas. RM N°449-2006 (MINSA, 2006)

Norma Sanitaria sobre Criterios Microbioldgicos de Calidad Sanitaria e Inocuidad
para los Alimentos y Bebidas de Consumo Humano. RM N°591-2008. (MINSA,
2008).

Programa prerrequisitos en materia de seguridad alimentaria para la fabricacion de
alimentos. PAS 220:2008 (BSlI, 2008).

Norma Técnica Peruana NTP 833.910:2003 Inocuidad de Alimentos con HACCP
(Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control). Requisitos para ser cumplidos
por las organizaciones que producen alimentos y sus proveedores (INDECOPI,
2003).

Caodigo internacional de préacticas recomendado- Principios generales de higiene de
los alimentos Rev.4. Codex Alimentarius, 2003.

NTP: 209.038 Para alimentos envasados y etiquetados (INDECOPI, 2009).

DOCUMENTOS INTERNOS DE LA EMPRESA
Registros virtuales

Registros fisicos

ENTREVISTAS Y LISTAS DE VERIFICACION
Lista de verificacion basada en la NTP — ISO 9001: 2009
Lista de verificacion de Requisitos de Higiene en Planta

Entrevistas en general al personal.
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3.2.5. HERRAMIENTAS DE CALIDAD
e Tormenta de ideas
e Matriz de seleccién de problemas

e Diagrama de Ishikawa

3.3. METODOLOGIA

La figura 12 presenta esquematicamente la metodologia que se siguio en el presente trabajo
de investigacion no experimental, que fue disefiado tomando en cuenta el método cientifico
descriptivo transversal, que segin Hernandez (2007), son estudios que tratan de obtener
recopilacion de datos, mediciones u observaciones de eventos o fenémenos en un momento
dado.
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Recoleccion de
informacién, opiniones
de mejora, funciones y

principales procesos.

Recoleccion de
informacion integra del
proceso productivo.

Revision de estructura
organizacional,
procedimientos internos y
registros (fisicos y virtuales).

Analisis de la Cadena
de Valor sealn Porter

Analisis de las 5 Fuerzas
Competitivas de Porter

Elaboracién del proceso
productivo de la empresa

Analisis de los
resultados de las

Controles y procedimientos

listas de verificacion

Resultados de aplicacion
de metodologia HACCP

Andlisis de la Matriz BCG

Anadlisis FODA, EFE y EFI

Determinacion del
estado de la empresa

Lluvia de
ideas

Matriz de seleccion
de Problemas

Diagrama
de Ishikawa

Elaboracién Elaboracién
del manual de un
de calidad manual MOF

Elaboracion de Elaboracion Elaboracién de un
un manual de de un Plan Presupuesto para los
procedimientos HACCP Sistemas de calidad

i(_

Figura 12: Secuencia de Actividades para la ejecucion del Trabajo de Investigacion no
Experimental en la empresa COSTA VIVA SAC.
Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1. REUNION CON EL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA

Para esta etapa se concertd una reunién con el gerente general de la empresa COSTA VIVA
S.A.C. con la finalidad de informarle la intencion de elaborar una propuesta de mejora segin
la NTP-ISO 9001:2009 y plan HACCP en la organizacién, asi mismo se le explico la
metodologia del trabajo, los beneficios del mismo y el deseo de obtener un compromiso por
parte de los representantes de la empresa que facilite el acceso a la informacion necesaria,
tanto documentaria como del personal responsable de las actividades pertinentes para la

elaboracion del trabajo de investigacion.

3.3.2. VISITAALAEMPRESA Y RECOLECCION DE INFORMACION

Se recopild la mayor cantidad de informacion necesaria; asociada a los procesos importantes
y/o necesarios para los objetivos de la presente investigacion.

Se hicieron visitas a lo largo del desarrollo del trabajo para conocer mejor las actividades de
la empresa, para entrevistar al personal pertinente, encargados de los procesos claves, para
la aplicacion de las listas de verificacion de Requisitos de Higiene en Planta (Ver anexo 3,
pg.180) como la 1ISO 9001 (Ver anexo 2, pg.173) y para la revisién de la documentacion

interna necesaria.

3.3.3. ANALISIS DE LA INFORMACION Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

3.3.3.1. Resultados de evaluacién del contexto organizacional
La evaluacion tuvo por objetivo determinar aspectos deficitarios de la organizacion
utilizando la informacién obtenida del analisis de las condiciones internas y externas de la
empresa, basandose en la informacion obtenida en el paso anterior y utilizando las siguientes
herramientas:

e Analisis de la Cadena de Valor, segin Michael Porter (2009).

e Analisis de las 5 Fuerzas Competitivas, segun Michael Porter (2009).

¢ Analisis de la Matriz BCG, seglin Fernando D’ Alessio (2008).

e Analisis FODA seglin, Fernando D’ Alessio (2008).
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3.3.3.2. Resultados de evaluacion del proceso productivo

Para determinar los puntos criticos de control del proceso productivo se aplicara la
metodologia HACCP con sus 12 pasos y siete principios que incluye principalmente elaborar
un diagrama de flujo del proceso productivo como base para identificar las etapas, insumos,
peligros y controles en la organizacion. Con ayuda de la herramienta del arbol de decisiones
se terminara de identificar los puntos criticos de control, y consecuentemente se tomaran
acciones preventivas necesarias que resulte en un producto inocuo que satisfaga la necesidad

del cliente (Ver anexo 8).

3.3.3.3. Diagnostico del sistema de gestion de calidad

El diagnostico tuvo por objetivo determinar aspectos deficitarios de la organizacion respecto,
al actual sistema de gestion y el real cumplimiento de la empresa con los requisitos de higiene
para la elaboracion de los productos, utilizando la informacion obtenida de:

¢ Analisis de la informacion obtenida en las visitas y entrevistas para la determinacion
de los procesos principales de la empresa.

e El célculo del grado de cumplimiento de los requisitos de la NTP 1SO 9001: 2009
basado en la informacion obtenida con la aplicacion de la lista de verificacion (ver
anexo 2, pg.173) y la determinacion de la tenencia o no de un Sistema de Gestion de
Calidad.

e El célculo del grado de cumplimiento de los Requisitos de Higiene en Planta para la
elaboracion de los productos, basado en la informacion obtenida con la aplicacion de

la lista de verificacion utilizada de la FAO (ver anexo 3, pg.180).

Para la calificacion de cada pregunta de las Listas de Verificacion Cuantitativas en base a la
NTP — ISO 9001: 2009, y Requisitos de Higiene en Planta, se emplearon las tablas de

puntuacion 2 y 4.
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Tabla 2: Escala de puntuacién de la lista de Verificacion en base a la NTP — 1SO

9001: 2009
Puntuacion en Observacion Significado
porcentaje
0 No existe No se encontraron evidencias
25 Existe algo Existen pautas ya definidas en alguna parte
de la empresa.
50 Existe en grado minimo Existen evidencias de aplicacion, pero no
aceptable estd documentado.
75 Existe en grado bueno Existen evidencias de aplicacién y esta en
proceso de documentacion.
100 Existe en grado excelente Estd implementado, documentado y
controlado.

Fuente: Pola y Palom (1997)

De la misma manera, se utilizé la formula mostrada en la Tabla 3 para el calculo del
puntaje final de la lista de verificacion, segin la NTP 1SO 9001:2009.

Tabla 3: Formula para el célculo de los porcentajes de cumplimiento, segun la lista de
verificacion 1SO 9001:2009

Valoracién =

Puntaje Obtenido x 100

Numero de Preguntas evaluadas

Fuente: Pola y Palom (1997)

Tabla 4: Escala de puntuacion para poder determinar el nivel de cumplimiento de los
Requisitos de Higiene en Planta

Puntuacion Observacion
0 No cumple
0.25 Cumple algo
0.5 Cumple parcialmente
0.75 Cumple en mayor grado
1 Cumple totalmente

Fuente: Pola y Palom (1997)
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El célculo del puntaje corregido por capitulo de la lista de verificacion de los Requisitos de

Higiene en Planta se realizo de acuerdo a la formula de la tabla 5.

Tabla 5: Formula para hallar el puntaje corregido por capitulos de la lista de
verificacion de los Requisitos de Higiene en Planta

P.C=10xTxNc1

Donde:
P.C = Puntaje corregido por capitulo.
T = Sumatoria del puntaje obtenido en cada capitulo

Nc = Numero de preguntas aplicables por capitulo.

Con el fin de identificar el aspecto mas deficiente, en cuanto a las condiciones higiénico-

sanitarias, se realiz6 la calificacion de acuerdo a la tabla 6.

Tabla 6: Calificacion normalizada de aspectos de la Lista de Verificacion de
Requisitos de Higiene en Planta por capitulos

Rango Calificacion
8.1-10 Excelente
6.1-8.0 Muy bien
41-6.0 Promedio
2.1-4.0 Necesita atencion
0.0-2.0 Pobre

Fuente: FAO (1995)

La calificacion del nivel de cumplimiento total de la empresa respecto a las condiciones
higiénico-sanitarias se obtuvieron de acuerdo a las categorias mostradas en la tabla 7, como

suma de los puntajes parciales obtenidos por cada capitulo (tabla 6).
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Tabla 7: Calificacion de las condiciones higiénicas en planta segun la lista de
verificacion de los Requisitos de Higiene en Planta

Nivel de cumplimiento Puntaje total
Muy buen cumplimiento de condiciones sanitarias 48 — 60
Buen cumplimiento de condiciones sanitarias 36 — 47
Regular cumplimiento de condiciones sanitarias 24 -35
Deficiente cumplimiento de condiciones sanitarias 12 -23
Muy mal cumplimiento de condiciones sanitarias 0-11

Fuente: FAO (1995)

3.3.3.4. Determinacion de aspectos deficitarios
La identificacion de los aspectos deficitarios de la empresa COSTA VIVA S.A.C., respecto
a su sistema de gestion de calidad se realizo con la participacion de los encargados de los

procesos existentes evaluados.

Para identificar los principales aspectos deficitarios de la empresa se utilizé las
herramientas de calidad segun Kelly (1994):

e Lluviade ideas.

e Matriz de seleccion de problemas

e Diagrama de Ishikawa

3.3.4. ELABORACION DE PROPUESTA DE MEJORA

3.3.4.1. Propuesta de mejora segun NTP-1SO 9001:2009 y Plan HACCP
En esta etapa se elabord detalladamente la propuesta de mejora para la empresa COSTA
VIVA S.A.C., mencionada de forma resumida en los siguientes puntos.
e Se elaboré un Manual de Calidad con respecto a la implementacion de la NTP-ISO
9001:2009 en COSTA VIVA S.A.C. (ver anexo 5).
e Se elabord un Manual de Procedimientos relacionados a los procesos principales de
la empresa y a los requeridos por la NTP 1SO 9001:2009. (ver anexo 6).

e Se elabor6 un Manual de Organizacion y Funciones. (ver anexo 7).
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e Se elabor6 un Plan HACCP siguiendo los 12 pasos y los 7 principios (figura 2)
como lo establece DIGESA. (ver anexo 8).

e Y adicionalmente se brind6 informacion del presupuesto, que implica la
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad ISO 9001 y el Sistema
HACCP en la empresa COSTA VIVA S.A.C. (ver tablas 41 y 42).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESUMEN DEL CAPITULO

En este capitulo se presentan los resultados del diagnostico general de la empresa a traves

de la observacion y uso de herramientas de gestion y calidad en COSTA VIVA S.A.C., asi

como las propuestas de mejora planteadas para solucionar los problemas hallados.

La tabla 8 muestra de forma resumida los resultados de la investigacion.

Tabla 8: Resumen de los resultados encontrados segun las herramientas aplicadas

Tipo de
herramienta

Herramientas
utilizadas

Resultados encontrados

e Gerente General con amplia experiencia en el mercado.
Diagndstico de e Disefio de producto Gnico patentado.
la empresa en Observacion y e Gelatina con alto poder edulcorante
aspectos descripcion e Costo de operacion bajo del principal producto.
generales. e Principales clientes obtenidos por contacto personal del gerente
general.
e Débil posicionamiento en el mercado
5 Fuerzas e Competidores con amplia experiencia
Competitivas de e Dependencia de pocos proveedores para su materia prima
Porter principal.
Diagnostico de e Pocos clientes.
la empresa en e Elproducto principal se encuentra en el cuadrante incognita.
base  las Matriz BCG o Falta desarrollo del producto y penetracion de mercado.
herramientas de — -
Gestion e Deficiente proceso comercial.
FODA e No se cuenta con organigrama y Manual MOF.

Cadena de valor

No se cuenta con un mapa de proceso que permita distinguir la
cadena de valor de la empresa, por lo que se elabor6 uno en donde
se muestra los principales procesos de la empresa, adaptado a la
cadena de valor de Porter.

Diagnostico de

la empresa en

base al analisis
del proceso
productivo

Diagrama de flujo
del proceso

Batch de
produccion

Arbol de
decisiones para
determinar PCC

Proceso sencillo debido a la naturaleza (polvo seco) y disefio del
producto.

Ventas al por mayor, produccion por lotes.

La empresa cuenta con BPM y POES, que permiten los controles
necesarios para obtener un producto final inocuo.

Con el uso de la metodologia HACCP se hall6 que el PCC se
encontraba en la etapa de mezclado.




«....Continuacion”

Tormenta de ideas .
Matriz de solucién .

No se cuenta con plan HACCP.
No se cuenta con un SGC y manuales necesarios para la

Diagndstico del

Sistema de de problemas implementacion de tal sistema.
Gestion de e Como problemas secundarios, estas herramientas corroboraban
Calidad Diagrama de los problemas hallados con el uso de herramientas de gestion
Ishikawa (necesidad de un manual MOF y desarrollo comercial).

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 9 muestra un resumen general de la propuesta de mejora desarrollada en la presente

investigacion, en base a los objetivos iniciales planteados.

Tabla 9: Resumen de la propuesta de mejora en base a los objetivos planteados

Objetivos Propuesta Elaboracion y Desarrollo Ubicacion
Las herramientas de gestion permitieron ampliar el
e Realizar un panorama de la situacion actual y total de la empresa, con o Pags.
diagnostico incidencia en el &rea de produccion, por lo que se elaboré un | 136 — 139
actual de Mapa de Proceso como punto de partida que facilite (propuesta de
COSTA VIVA informacion de las areas y actividades en general realizadas | MOF)
S.A.C.enel De por las mismas, y un MOF considerando las necesidades y
proceso de Gestion | problemas hallados en el estudio. e Anexo 7
fabricacion. e Se elabor6é un MOF (desarrollo de
- Que permita en primera instancia conocer la ubicacién y | manual MOF)
e Elaborar un los niveles a los que pertenece cada actor en la empresa.
Manual de - Conocer las funciones de cada colaborador.
Organizacion y - Mejorar la comunicacion entre los mismos.
Funciones. - Aumentar la productividad.
Las herramientas de calidad, incluidas las listas de
* Proponer y verificacién permitieron determinar y corroborar la o Pags.
elaborar un necesidad de un SGC en la empresa, por lo que se elabord 142 — 147
Manual de la los siguientes documentos que brindan mayor alcance a la (propuesta de
Calidad y propuesta de mejora. manuales)
mzzgg:rﬂ?entos e Se elabor6 un Manual de la Calidad.
' ¢ Un Manual de Procedimientos. e Anexo 5
« Proponer y e Un presupuesto para la implementacion de la propuesta de | e Anexo 6
mejora en base a la NTP 1SO 9001: 2009 y Plan HACCP. | (desarrollo de
elaborar un . .
Manual de - Todos_estos puntos con’el fl_n _de contar con un Sistema | manuales)
Procedimientos D_e de Calidad que haga mas eficiente y eficaz todos los
| Calidad procesos en conjunto de COSTA VIVAS.AC.y o P4gs.
maximice su desempefio. 151 - 154
* Elaborar un Plan - Generar mayor competitividad y mejorar su imagen (presupuesto
HACCP de la i
. institucional. propuesto)
gelatina.
e Elaborar un e Se elabor6 un Plan HACCP para la linea de gelatina | e Pags.
presupuesto para - con edulcorante 148 — 150
la S - Que permita mantener controlado el proceso. (propuesta de
implementacion %53 - Evitar futuros errores en la produccion que plan HACCP)
de la propuesta. 3 generen Ccostos y retrasos.
O - Ampliar su cartera de clientes. e Anexo 8
- Alcanzar nuevos mercados. (desarrollo de
- Generar mayor competitividad. plan HACCP)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. VISITAALAEMPRESA

El contacto inicial se realizé con el Gerente General de la empresa Costa Viva S.A.C., quien
tuvo la gentileza de apoyar el presente trabajo de titulacion y con quien se concerto la primera
cita para conocer las instalaciones de la empresa y al equipo de trabajo de la organizacion.
En la primera reunion el Gerente General presentd al equipo de trabajo que pudo estar
presente, entre ellos: Administrador y la Jefa de Aseguramiento de la Calidad y produccién.
Se acord6 que la Jefa de Aseguramiento de la Calidad y el Administrador brindarian las
facilidades necesarias para la recopilacion de la informacion requerida, asi mismo se informé
las fechas o dias en los que se podria tener mayor alcance de la informacion, ya que serian

dias en los que los mencionados encargados podrian brindar la informacién solicitada.

En la primera entrevista se obtuvo informacion de datos generales y a grandes rasgos como
la resefia historica de la empresa, linea de productos, datos organizacionales, proveedores,
proceso productivo, proyecciones a futuro, entre otros, que sirvieron de aliciente y de mucha
ayuda para empezar con el estudio. Ya en las proximas visitas se reviso la documentacion

pertinente, se entrevistd a los demas colaboradores y se verificd in situ los procesos.

Las visitas a la empresa permitieron recabar valiosa informacion que es mencionada,
puntualizada y detallada a lo largo del capitulo, gracias al estudio realizado en el transcurso

de la investigacion.

A continuacién, se muestra en la seccion 4.3, toda la informacion general que se logro
recabar acerca de la empresa, que sera necesaria conocer para comprender su naturaleza y
dindmica en el mercado y en la industria de los alimentos, inicios, rubro del negocio,
ubicacidn, recursos humanos, proveedores, linea de productos y proceso productivo

principal.
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4.3. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA EN BASE A ASPECTOS GENERALES

4.3.1. RESENA DE LA ORGANIZACION

Con conocimiento previo del mercado, por los afios de experiencia en el mismo y dirigiendo
otras empresas del mismo rubro, y el emprendimiento que los caracteriza, los socios Diego
Antonio More Novoa y Carla Sofia Murguia Somocursio decidieron constituir como
empresa a COSTA VIVA S.A.C. el 11 de setiembre del 2014.

En la primera visita a la empresa el Gerente General indicd que el producto que estaban
elaborando era la gelatina con azucar y con edulcorante, esta Gltima su principal producto ya
gue contaba con un disefio especial y patentado que le permitiria sobresalir en el mercado y
con el que podria aventajar a sus competidores generando mayor promocion del mismo, ya
que contaba con un poder edulcorante aproximado de 80% mayor al de sus competidores y
con un costo de operacién menor, debido también al disefio del producto.

Por diversos motivos la empresa ha tenido que cambiar de direccion. Al principio de la
investigacion se encontraban en la cuadra 5 de la Av. Guardia Civil. Hoy en dia Se
encuentran ubicados, establecidos y realizando sus operaciones en Calle Dante N° 591 —
Surquillo.

Durante el 2015 se han dedicado a investigar y probar disefios de diversos productos, que
seran mencionados mas adelante, a mejorar su capacidad instalada y cumplir con todos los
requerimientos que establece las entidades publicas. De la misma manera ya en ese afio
empezaron a vender la gelatina con edulcorante a empresas concesionarias y Cathering. El
mencionado producto durante el afio 2015y la primera mitad del 2016 se elaboraba de forma
artesanal; hoy en dia ya cuentan con equipos especializados, mezcladora y dosificadora, que

permite hacer mas eficiente el proceso principal, Core Business.

Para principios del 2017 tienen como objetivo obtener su certificacion HACCP para poder
comercializar con total libertad y confianza sus productos en el mercado nacional y con el

mismo tener la posibilidad de aceptacion del producto en el mercado extranjero, por lo que
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actualmente se encuentran implementando todo cuanto es necesario y esté involucrado

directa e indirectamente con el proceso productivo para lograr la certificacion deseada.

4.3.2. UBICACION GEOGRAFICA

La empresa se encuentra ubicada en Calle Dante 591 — Surquillo — Lima, como se muestra
en la figura 13.
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Figura 13: Ubicacion de la empresa en Lima
Fuente: Paginas PYME

Por temas de confidencialidad no se brindé el mapa o disefio interno de la empresa, sin
embargo, se nos permitié mencionar los espacios con los que cuenta.

En la primera planta, al ingresar por la Unica puerta que da a la empresa, se encuentra el area
de recepcion de materiales, inmediatamente se encuentra el almacén de insumos y producto
final, siguiendo mas adelante y a continuacion del almacén se encuentra en la parte derecha
hasta el final de la empresa el area de produccion, y en la parte izquierda los servicios
higiénicos, espacioso con vestidores y lavaderos, y la escalera que lleva al segundo nivel de
la empresa. En el segundo nivel se encuentran las oficinas del area administrativa, un
pequerfio espacio para reuniones con una mesa central y un pequefio ambiente implementado
con los equipos necesarios y que es utilizado como laboratorio.
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4.3.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Como es propio en muchas PYMES, no se cuenta con muchas éareas o divisiones que
conformen la organizacion, en muchas ocasiones ni siquiera son reconocidas como tal, por
lo que en la actualidad COSTAVIVA S.A.C. solo se encuentra enfocada en las areas o
actividades de produccion, comercial y logistica, que hasta el momento han sido necesarias
y suficientes para en normal desarrollo de las actividades, de acuerdo a las necesidades y
exigencias del mercado, mas no de los objetivos del gerente general, quién busca el

crecimiento continuo de la organizacion.

Actualmente la empresa no cuenta con una vision, mision, organigrama, manual de
organizacion y funciones documentado y difundido entre sus colaboradores, que permita el
eficiente desarrollo de las labores en la empresa, por la que la hace aun insipiente, pero con

mucho potencial por la experiencia del equipo humano que la conforma.
En la tabla 10 se muestra el equipo de trabajo conformado por seis colaboradores (entre el

area operativa y administrativa) conscientes de la importancia de sus labores, y

comprometidos con los objetivos de crecimiento de la empresa.

Tabla 10: Descripcion general del personal de COSTA VIVA S.A.C.

Cargo Principales Funciones Grado
Académico
e Supervisar que todas las actividades en COSTA
Gerente VIVA se lleven perfectamente. Ing. En
General e Contacto con los principales clientes de la Gestion
empresa. Empresarial
e Se encarga del abastecimiento de materias primas.
Administrador | e Elabora periddicamente y mantiene actualizando Lic. En
registros virtuales como ventas, proveedores, Administracion

clientes, entre otros.
Gerente de ¢ Responsable del area de produccion y de que

produccion y todas las actividades que en ella se llevan. Bach. Ing.
calidad e Da seguimiento y controla las actividades de Agroindustrial
produccion.
Operario (2) | e Apoyo en las actividades de produccion, Técnicos
almacenaje, recepcion y transporte.
Encargado de | e Responsable de la limpieza de todas las Secundaria
limpieza instalaciones de empresa. Completa

Fuente: Elaboracion propia

46



4.3.4. PRODUCTOS

Como se ha mencionado en varias secciones de la presente investigacion, el principal
producto de la empresa son sus gelatinas, y en especial la gelatina con edulcorante, por su
alto poder endulzante y la acogida entre sus clientes. La rentabilidad que esperan del mismo
se debe a la diferenciacion del producto, la respuesta de los clientes actuales en el mercado
nacional y la aceptacién del producto en el mercado extranjero.

Se proyecta que, con el cumplimiento de los estandares de calidad e inocuidad, requeridos
por DIGESA mediante la obtencion de un Sistema HACCP, y la mayor promocién del
producto, las ventas aumentaran en un mediano plazo.

La tabla 11 muestra de forma general y resumida caracteristicas del producto, el manejo

comercial, las ventajas para la empresa y la estrategia encontrada en torno al principal

producto.

Tabla 11: Caracteristicas generales de la gelatina con edulcorante que comercializa
COSTAVIVAS.AC.

blend, lo cual

de que ocurra

Producto | Insumos | Disefio especial Estrategia Ventajas para Manejo de
la empresa Ventas
Gelatina | - Gel - Solo se Diferenciacion | - Disminucion | - Ventas al
con - Blend | mezclan dos (disefio del en costos de por mayor.
edulcorante insumos (gel y | producto). produccion - Clientes
blend). (cantidad de (empresas
- Combinacion personal, concesionarias
de edulcorantes insumos y y Cathering)
aspartame y tiempo). - Gerente
acesulfame en la - Menor general,
formulacién del probabilidad encargado del

contacto con

resulta en una errores en la clientes.

gelatina de alto produccion - Ventaja para

rendimiento. por la el cliente

- Rinde 80% formulacién (disminucion

mas que la (pocos de costos por

competencia insumos). el mayor
rendimiento

del producto).

Fuente: Elaboracion propia
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En el punto 4.6 de la presente investigacion se muestra y explica el proceso de produccion
de la gelatina mediante esquemas Yy tablas (proceso simplificado de la produccion, flujo de
proceso del producto, batch de produccidn, tabla de controles en la elaboracién y los

resultados generales del Plan HACCP elaborados para la empresa)

El desarrollo al detalle del Plan HACCP para la gelatina, los resultados y las medidas a tomar

se muestran a lo largo del anexo 8.

Actualmente la gelatina con edulcorante es comercializada en el mercado nacional y
representa a COSTA VIVA S.A.C. como empresa innovadora, sin embargo, con miras de
ampliar su cartera de productos, tienen proyectado adicionar otros tantos, como los que se

presenta a continuacion:

e Gelatina light

e Gelatina con azlcar

e Mazamorra morada con edulcorante

e Mazamorra de durazno con edulcorante
e Mazamorra morada con azUcar

e Mazamorra de durazno con azucar

e Flan con edulcorante

e Flan con azlcar y edulcorante

e Ajipanca

e Base criolla

e Batido proteico

Estos productos que desean fabricar, se debe a la decision del gerente general debido a su
experiencia en el mercado, al costo de operacion (maquinas con las que se cuenta
actualmente, se ajusta a la elaboracion de los productos mencionados), a la preferencia y
acogida que han tenido los mismos entre los consumidores peruanos y extranjeros,
demostrado lo ultimo, en los resultados de las diferentes ferias internacionales de alimentos
a las que asistieron sus competidores mas cercanos (interés de empresarios extranjeros por

los productos y cierre de importantes ventas).
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4.4, DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA EN BASE A LAS HERRAMIENTAS DE
GESTION

4.4.1. ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

El analisis de las 5 fuerzas de Porter (2009), es un modelo estratégico que establece un marco
para analizar el nivel de competencia de una empresa dentro de una industria, y poder
desarrollar una estrategia de negocio. Este analisis deriva en la respectiva articulacion de las

5 fuerzas que determinan la intensidad de competencia y rivalidad en una industria.

La tabla 12 muestra los resultados del nivel de poder, que representa las 5 fuerzas
competitivas de Porter, en la industria de gelatina para COSTA VIVA S.A.C.

Tabla 12: Resumen de las 5 Fuerzas Competitivas de Porter en COSTA VIVA S.A.C.

Fuerzas Competitivas de Porter Resultado
Amenaza de ingreso de nuevos
competidores ALTA
Rivalidad entre competidores actuales ALTA

Amenaza de productos sustitutos

MEDIA
Poder de negociacion de los clientes

MEDIA
Poder de negociacion de los
proveedores MEDIA

Fuente: Elaboracion propia

La figura 14 representa graficamente el comportamiento de las 5 fuerzas competitivas de
Porter para COSTA VIVA S.A.C.
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a. Amenaza de ingreso de nuevos competidores
La Amenaza de ingreso de nuevos competidores es alta debido a que las ya existentes se
encuentran bien posicionadas en el mercado y en la mente del consumidor, y se necesitaria

un novedoso producto y fuerte inversion de publicidad para competir con ellas.

En esta industria la diferenciacion es punto importante que se ha de tomar en cuenta, ya que
para incursionar en la misma y lograr ser preferida por los clientes, se tendria que crear un
producto novedoso y atractivo para el cliente, lo cual no es tan sencillo en este mercado, ya
que las grandes empresas ya cuentan con productos que cubren necesidades de distinto
publico o segmento, por lo cual este punto representa una importante amenaza para los
nuevos competidores tal como indica Porter (2009), la diferenciacion levanta una barrera
contra la entrada de otras compafiias, pues las obliga a efectuar grandes inversiones para
ganarse la lealtad de los clientes de la competencia, y es un esfuerzo que en muchas

ocasiones suele originar pérdidas de inicio de operaciones y a menudo dura largo tiempo.

Los canales de distribucion también podrian representar un punto amenazante importante en
esta industria, ya que los lideres del rubro cuentan con distribuidores autorizados, y para
llegar a esos distribuidores las empresas tendrian que persuadirlos mediante descuentos,
bonificaciones por publicidad cooperativa, convencer al distribuidor, en el caso de un
supermercado, para que se le brinde la concesion de un estante prometiéndole a cambio
promociones, intensas actividades de venta, los cuales reducen las utilidades, Porter (2009).
Sin embargo, para COSTA VIVA S.A.C., el hecho de hacer las veces de distribuidor, por el
momento los diferencia de sus competidores y, es mas, representa una fortaleza para ellos,
ya que el servicio de despacho es flexible y por lo tanto se ajusta a las necesidades de sus
clientes, concesionarias y empresas de Cathering, prescindiendo por el momento de
supermercados por cliente, ya que considera que por ahora los ya existentes son rentables

para la empresa.

La curva de aprendizaje, desprendida de las economias de escala, también representa un
punto importante, ya que como indica Porter (2009), la experiencia disminuye los costes
unitarios conforme las compafiias van acumulando experiencia en la produccion de un bien,
ya sea porque los trabajadores perfeccionan sus métodos y se vuelven mas eficientes, o

porque se mejoran los disefios de planta, desarrollan equipos y procesos especializados, se
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obtiene una mayor eficacia con el equipo, se modifica el disefio de productos para mejorar
la manufactura, se perfeccionan los métodos de medicion y control de operaciones. La
experiencia no es mas que el nombre de ciertas clases de cambio tecnoldgico, y puede
aplicarse no so6lo a la produccion sino también a la distribucion, a la logistica y a otras
funciones, asi mismo indica que la experiencia puede reducir los costes de departamentos

como marketing, distribucion, produccion o de las operaciones de esta area.

En el caso de la industria de gelatinas las ya existentes cuentan con amplia experiencia y tal
como indica la teoria, los competidores ya establecidos, en especial el lider del mercado
(gelatina Universal) que ha ido acumulando experiencia mas rapidamente, gracias a sus
menores costes dispondran de mas flujo de efectivo para invertir en nuevo equipo y
tecnologia. Tal como ocurre en nuestra industria estudiada, a lo largo de los afios en el
mercado han mejorado todas sus funciones y procesos, como muestra de ello se tiene la
publicidad y el posicionamiento de las marcas, la preferencia en el mercado, el nivel de

produccion para cubrir demandas nacionales e internacionales, entre otras.

La experiencia es, en gran medida, un activo intangible y representa una fuerte barrera de
entrada, asi que las nuevas empresas deben saber que al ingresar incurrirdn necesariamente
en costes mayores y han de soportar fuertes pérdidas iniciales, con tal de lograr la paridad

de costes con ellas (Porter 2009).

b. Rivalidad entre los competidores actuales

COSTA VIVA S.A.C., presenta una Rivalidad alta con los competidores existentes, ya que
los mismos cuentan con amplia experiencia en el mercado y con un publico, a través de los
afios, bien ganado debido a la calidad de sus productos, y que hoy en dia los ha hecho
merecedores de la confianza de sus clientes; debido a ello competir con esas empresas lideres

y con fuerte capital invertido en la industria hace que la competencia sea alta y exhausta.

No es para nada sencillo mantenerse en la industria para COSTA VIVA S.A.C., sin embargo
apuesta por el rubro y por el producto ya que considera que su producto es mejor, debido al
poder edulcorante que posee y al servicio personalizado que brinda a sus clientes, ya que al

ser aun pequefia en capacidad, comparada con sus fuertes competidores, cree que puede
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amoldarse a las necesidades y requerimientos de sus clientes, en produccién, distribucion y
servicios en general, cosa que no podria hacer la competencia, debido a la poca flexibilidad

€N SuS pProcesos.

La rivalidad con competidores actuales es fuerte también, porque los lideres de la industria
no solo cuentan con amplia experiencia, sino que ademas cuentan con tecnologia de punta e
importantes niveles de produccion que abaratan los costos de produccion y mejoran sus
precios en el mercado, asi mismo la diferenciacion en el producto es tema importante en esta
industria ya que como indica Porter (2009), la diferenciacion de productos proporciona capas
de aislamiento frente a las guerras de competencia, pues los clientes muestran preferencia y
lealtad por determinados proveedores, asi pues, la competencia en diferenciacion, es de
igual magnitud fuerte en esta industria ya que las empresas cuentan con lineas de productos
que satisfacen distintas necesidades y variado publico en general (gelatinas listas para
consumir, gelatinas light, gelatina con edulcorante, gelatina con azucar, gelatina con frutas
deshidratadas, entre otras), sin embargo COSTA VIVA S.A.C. no se queda atrés y sabiendo
que el tema de producto diferenciado es importante, incursion6 en la industria con una
gelatina con mayor poder edulcorante que rinde 80% mas comparado con las de la
competencia, y es esta variedad que las hace atractivas ante sus clientes que perciben el

ahorro debido a esa importante caracteristica.

Por el momento COSTA VIVA S.A.C. no representa una amenaza en el mercado ya que su
cuota en el mismo es insignificante para su competencia, sin embargo, esto no es
preocupacion de la organizacién, ya que ademas de confiar en la calidad, disefio del producto
y servicio, sabe que aln hay segmentos por explorar y necesidades que satisfacer,
conocimientos que le ha brindado el mercado en su poca experiencia del producto y en la

interaccion con sus actuales clientes.
La tabla 13 muestra a los principales productores de gelatina en el mercado y los volumenes

de venta realizado para el afio 2010, solo en gelatinas envasada que representd en aquel afio

el 56.4% de produccion, mientras que a granel el 44.4%.
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Tabla 13: Marcas competidoras de gelatina en el mercado

Universal 36.9%
Royal 13.9%
Negrita 3.1%
Yaps 1.1%
Oasis 0.6%
Delphi 0.1%

Fuente: Comercio (2010)

c. Presion proveniente de los productos sustitutos

Los productos sustitutos representan una fuerza media, ya que mientras mucha gente prefiere
consumir en épocas de altas temperaturas bebidas como refrescos, néctares, gaseosas o
bebidas energizantes, la gelatina sigue teniendo un importante publico, debido a la naturaleza

en si del producto y de las propiedades proteicas que posee.

Para el 2014 las gaseosas representaban el 60% de bebidas consumidas en el Pert con un
consumo per capita de 35 litros al afio, se pronostico también que para ese mismo afio las
bebidas no alcohdlicas crecerian 6% y que los jugos y las aguas venian creciendo a doble
digito e iban ganando espacios en la preferencia de los consumidores, al igual que los té
bebibles, isotdnicas, energizantes, entre otras que refrescarian la industria, (Comercio 2014).
Asi pues, y como indica la teoria y se muestra en la presente industria en estudio, los
productos sustitutos de la gelatina no solo limitan las utilidades en tiempos normales, sino
que ademas aminoran las que una industria puede cosechar en épocas de prosperidad (Porter
2009).

Esta posicion de la industria podria mejorar si mediante esfuerzo conjunto las empresas que
representan la industria llevan a cabo una publicidad fuerte y sustentada, aprovechando los
actuales estilos de vida saludable de las personas y realzando las caracteristicas naturales y

proteicas de la gelatina y sus distintos tipos de consumo (postre o bebida fria).
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La figura 15 muestra la participacion en el mercado de los productos cercanos sustitutos de
la gelatina COSTA VIVA S.A.C., en el que se observa que las bebidas gaseosas son las

preferidas por los consumidores peruanos.

Participacion en bebidas no alcoholicas
(en porcentaje)

2012 2013 2014 2015

m Bebidas gaseosas  ®Aguas embotelladas  ® Refrescos  ® Bebidas hidratantes

Figura 15: Productos sustitutos de la gelatina y su participacion en el mercado

Fuente: Gestion (2016)

d. Poder de negociacion de los clientes

Esta fuerza resulta moderada ya que por el momento los pocos clientes que posee COSTA
VIVA, que son concesionarias y empresas de Cathering compran grandes volimenes de
producto, que representa el total de sus utilidades, esto hace que la transaccion crezca en
importancia y que la empresa sea vulnerable al poder de negociacion de sus clientes, sin
embargo, COSTA VIVA confia en la calidad de su producto y lo beneficioso que resulta
para sus clientes, por sus caracteristicas propias. Sabe que todo ello otorga garantia y
satisfaccion, por lo que considera que en un mediano plazo su cartera de clientes crecerd y

por ende el poder de los disminuira.

Los clientes muestran menor sensibilidad al precio cuando el producto de la industria influye
profundamente en la calidad (Porter 2009). Por este motivo es que también esta fuerza resulta
medianamente poderosa, ya que como se mencion0 antes, las gelatinas de COSTA VIVA
son de muy buena calidad, aprobada por los actuales clientes, y no sélo por ese motivo

mostrarian menor sensibilidad en el precio, sino también por la rentabilidad que les puede
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generar el producto a sus empresas, ya que rinde mucho mas que las demas y cuenta con las

mismas propiedades organolépticas que los de la competencia.

e. Poder de negociacion de los proveedores

Para la produccion de las gelatinas COSTA VIVA S.A.C. se mezcla dos insumos:
- Gel
- Blend

Mientras que el gel es un producto con los que se cuenta con varios proveedores, el blend es
un producto que consiste en una mezcla de cinco ingredientes, disefiado por COSTA VIVA,
y cuyos derechos de elaboracion, para su misma venta a la empresa, la tiene FOOD
SOLUTION E.ILR.L., esta es la Gnica empresa que le puede vender el blend, ingrediente

importante para la elaboracion de gelatinaen COSTA VIVA S.A.C.

Por lo mencionado, esta fuerza podria representar altamente poderosa, sin embargo, la
empresa no considera que lo sea, ya que indican que podrian contar con otros proveedores
que también los han abastecido en determinado momento, pero con cada insumo por
separado, encargandose de la formulacion ellos mismos en base al disefio creado del
producto. Por ese motivo es que esta fuerza es medianamente poderosa para la organizacion,

debido gue no les resulta complicado elaborar el insumo (blend).

La tabla 14 muestra los distintos proveedores con los que cuenta COSTA VIVA S.A.C.
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Tabla 14: Principales proveedores de COSTA VIVA S.A.C.

Proveedores Productos/ Servicios
Acesulfame de potasio, aspartame, acido fumarico,
citrato trisodico, sorbato de potasio, amarillo 5,

E&M S.R.L. amarillo 6, rojo 40, azul 1, acido citrico, &cido

ascorbico, almidon de papa, almidon de maiz, gel
Bloom 280 y 250.

FOOD SOLUTIONS E.I.R.L.

Blend de alto rendimiento, blend 180g, blend 5kg,
blend 1.8kg, acesulfame de potasio, aspartame, acido
fumarico, citrato trisodico, sorbato de potasio, amarillo
5, amarillo 6, rojo 40, azul 1, acido citrico.

CRAMER Sabor fresa PF9521-46, sabor maiz morado P40800-
46, sabor durazno PD6612-46, sabor chocolate
PE3656-46 y sabor vainilla PE3122-46.
DROKASA Gel Bloom 280
VICCO S.A. Cocoa alcalina, amarillo 5, amarillo 6, rojo 40 y azul 1
QUIMICA SUIZA Gel Bloom 280.
EXANDAL Carragenina Milex 592 y 5169

EVICORP E.L.R.L.

Pimienta molida a granel.

PERU AGRO N&M

Aji panca

INVERSIONES VERONICA’S THE
FORCE S.A.C.

Rio paila, Pantaledn y calimefia

D’ LIBANO INVERSIONES S.A.C.

AzUcar paramonga blanca refinada industrial, risarald
y rio paila.

SUCDEN Azucar la cabafia
FRUTAROM CMC, preservante, color rojo 40, &cido citrico,
sacarina, goma gua, goma xanthana
PALHARMON Sweet mix pal, preservante

FRUTOS Y ESPECIES S.A.C.

Coco rayado nacional

AROMAS DEL PERU

Goma guar, CMC.

CERUTI

Cajas de carton

GRUPO PACKING

Cajas de carton

TRANSPORTES KJ

Fiorino, furgdn y minivan

DARLAZ S.A.C.

Furgon y camioneta

CERTILAB

Andlisis fisicoquimico, microbiolégico, andlisis
proximales, tablas nutricionales.

INDUSTRIAS PATCOR S.A.

Mantenimiento de marmita

Fuente: COSTA VIVAS.A.C.
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4.4.2. ANALISIS DE LA MATRIZ DE CRECIMIENTO Y PARTICIPACION BCG
Segun D’ Alessio (2008) la Matriz Boston Consulting Group (BCG) tiene base en la relacion
estrecha entre la participacion del mercado y la generacion de efectivo con la tasa de
crecimiento de las ventas en la industria y el uso de efectivo.
D’ Alessio (2008) indica que la matriz BCG permite:
e Observar la diferencia entre productos
e Observar la posicion competitiva de cada division o producto.
e Mostrar una foto global de la organizacion en un momento dado.
e Ayudar a determinar la posicién competitiva de los productos, en términos de su
participacién relativa del mercado y el crecimiento de las ventas de la industria.
e Permite evaluar la estrategia global de los productos de la organizacién, asi como su
posicion competitiva en el mercado.

e Facilitar el manejo del portafolio del negocio.

Para COSTA VIVA S.A.C. la Matriz nos permitird visualizar un panorama general del
comportamiento momentaneo de su Unico producto hasta el momento comercializado en
comparacion con el crecimiento del mismo en la industria, y en base a ello formular

estrategias.

La empresa se reservo por temas de confidencialidad la informacion de sus ventas, asi
mismo, segun la teoria (David, 2013) se necesita contar con ventas totales anuales para hacer
los céalculos numerarios y situar a la empresa en la Matriz, y en nuestro caso no se cuenta
con dicha informacion tampoco ya que la empresa empez6 a vender los productos a finales
del primer trimestre del 2015 y el presente afio 2016 en el que se concluye la investigacion
tampoco existen ventas totales del afio por encontrarnos a mitad del periodo anual aun, sin
embargo, la informacion acerca del mercado de gelatina es vasta y necesaria para poder

determinar la ubicacion del producto principal de la empresa en la Matriz BCG.

La figura 16 representa de forma referencial y estimada la matriz de crecimiento y
participacion de Boston Consulting Group (BCG) aplicada a COSTA VIVA S.A.C.

58



i
R ESTRELLA< DJCGGNITA,

(| ]

Alta

e

VACA s a @ n ¢ PERRO

o0 3\
NN

20y

CRECIMIENTO DEL MERCADO DE COSTAVIVA S.A.C
Baja Media

Alta | Media | Baja

“PARTICIPACION EN EL MERCADO DE COSTA VIVA S.A.C

Figura 16: Analisis de la Matriz BCG

Fuente: Elaboracion propia

El presente trabajo de titulacion se ha realizado una estimacion de lo que vendria a ser la
posicién del principal producto de COSTA VIVA S.A.C. en la Matriz BCG basados en los
datos a los que el investigador pudo tener acceso. Es importante mencionar que dicha
estimacion sirve Unicamente para situar a la empresa en contexto y que no afecta al

cumplimiento de ningln objetivo del presente trabajo.

Se estima que la gelatina con edulcorante se encuentra en el cuadrante de Incognita,

actualmente, por las siguientes razones:
e Genaro Zea, duefio de gelatinas Universal, uno de los productos lider en la industria
indica desde que empez6 con la elaboracion de las gelatinas, el crecimiento ha sido

continuo, y que no solo han conquistado el mercado nacional, sino que también sus
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productos se disfrutan en Estados Unidos, Italia, Espafia y Japon, (La Republica,
2010), y el mismo afio conquistaron también Cuba y paises de Latinoamérica,
(Andina, 2010)

Investigaciones del 2010 indican que para Julio de ese afio el rubro de las gelatinas
crecid en un 24% frente a las ventas del mismo mes del 2009, asi mismo que solo el
consumo entre Lima y Callao es de 626 mil kilos, de los cuales el 55.6% sigue siendo
liderado por las gelatinas envasadas. (EI Comercio, 2010).

Dorian Zea (2010), gerente de exportaciones de Peusac, indicé que para el cierre del
2010 los postres en polvo facturarian mas de 27 millones de délares, asi mismo indicé
que en los ultimos afios el mercado de postres fue creciendo entre siete y ocho por
ciento, y que el crecimiento ha sido impulsado por una mayor competencia en el
sector. De la misma manera indico que la gelatina representa el 70 por ciento de su
produccion, ya que es el producto mas solicitado y preferido por los peruanos.
Existen grandes competidores como Universal, Royal, Negrita, Yaps, entre otros,
con muchos afios de experiencia en el rubro, que abarcan altas cuotas de mercado, y
con los que compite directamente COSTA VIVA S.A.C.

El consumo en el exterior de postres en polvo producidos en Per( se increment6 100
por ciento en el 2011, especialmente en Estados Unidos y paises de Europa. (Andina,
2011).

Dorian Zea (2013), existen grandes oportunidades de exportacion, y hoy en dia se
cuenta con apoyo de Promperu, una de las mejores agencias promotoras, comparada
con agencias de otros paises. (Gestion, 2013).

La gelatina fue uno de los productos que tuvo presencia en la feria EXPOCOMER
realizada en Panama el 2015, en la que permite el contacto con mas de 2,500
empresas con las que se tiene la oportunidad de realizar intercambios comerciales,
en dicha feria participaron 50 empresas peruana, entre ellas 12 Pymes, y en la que se
logro transacciones por 20 millones de dolares, cinco veces mas que las realizadas el
afio anterior. (MINCETUR, 2015).

La gelatina es uno de los productos infaltables en las ferias internacionales de
alimentos, ferias estratégicas en las que se consigue mayor participacion
internacional y establecer contactos comerciales en zonas con alto crecimiento
econémico y con gran dependencia de las importaciones, como en la que se llevo a

cabo en los Emiratos Arabes Unidos en febrero del 2016. En la presente, se genero
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negocios por 15 millones de ddlares, y en la que infaltable, una vez mas, estuvo la
gelatina. (Gestion, 2015).

e El gerente general de COSTA VIVA S.A.C. indic6 que por ahora los productos que
se elaboran y lanzan al mercado es en base a eleccion de su persona, debido a su
experiencia en la industria de alimentos, en la que confia, sin necesidad de un estudio

de mercado previo.

De lo anteriormente mencionado se puede colegir que COSTA VIVA S.A.C. compite en una
industria de alto crecimiento, y que su participacion relativa en el mercado es baja aun, pero
que se avizora grandes oportunidades si continda en la linea de sus homdlogos en cuanto a
la calidad de sus productos y desarrollo de mercado.
Segun la teoria, David (2013), para los productos que se encuentran en el cuadrante de
Incdgnita las estrategias recomendadas son:

e Penetracion de mercado.

e Desarrollo de mercado.

e Desarrollo de producto.

e Desinversién

En el largo plazo, si se cumple con todo lo necesario, como demuestra a diario el trabajo de
COSTA VIVA S.A.C., implementando lo requerido y tomando en cuenta las estrategias
sugeridas y propuestas en el presente trabajo de investigacion; la empresa podria situarse en

el cuadrante de Estrella, como se muestra en la figura 16.

4.43. ANALISIS FODA

Mediante la elaboracion de la matriz FODA se analizara la situacion interna y externa de la
empresa, esta herramienta permitira conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa
permitiendo de esta manera obtener un diagndéstico preciso que permitira, en funcién de ello,
tomar decisiones, formular y seleccionar estrategias a seguir en el mercado, acordes con los

objetivos y politicas de la empresa.

El analisis FODA permitira obtener conclusiones sobre la forma en que la empresa sera

capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidad y amenazas) a
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partir de sus fortalezas y debilidades internas.

La tabla 15 detalla el resultado del analisis de estos cuatro factores, en base a la observacion

del investigador y de las visitas y entrevistas realizadas al gerente y al personal de la empresa.

Tabla 15: FODA DE COSTA VIVA S.A.C.

e Productos diferenciados ¢ Alta demanda nacional y mundial

e Participacion en la industria alimentaria con e Posibilidades de exportacion
productos de facil desarrollo y alta demanda. e Posibilidad de aumentar la cartera de

o Know-how del gerente general en la industria de productos para satisfacer una gama mayor de
alimentos. necesidades de los clientes.

o Posibilidad de hacer productos personalizados e Las altas temperaturas que trae consigo la
porque la capacidad de produccion lo permite Corriente del Nifio, aumenta el consumo de
(adaptacion al cliente y a su consumo). la gelatina.

e Mayor toma de conciencia de clientes acerca
de la calidad en los productos, servicios y

procesos.
o No hay planeacién y direccion estratégica clara e Productos sustitutos bien posicionados en el
o Débil imagen en el mercado mercado.
e Poco desarrollo de puntos de venta y promocion e Competidores con amplia experiencia en el
(dependencia de pocos clientes). mercado.
e Falta de adquisicion de maquinaria especializada e Exigencia de los clientes para que sus
que optimice la produccion y calidad del producto. proveedores cuenten con certificaciones en
o Falta de empoderamiento en los pocos calidad como requisitos de entrada.
colaboradores. e Que el tipo de cambio suba.

e Carencia de procesos definidos y documentados que | ¢ Que el precio del aztcar suba.
orienten y mejoren la productividad de los
colaboradores.

e Personal clave con poca experiencia en el disefio,
desarrollo y produccién de productos.

Fuente: Elaboracion Propia

4.4.4, ANALISIS DE LA MATRIZ EFE - EFI

a. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Segun Enrique Louffat (2012) si el puntaje de la sumatoria total de la columna ponderado
fuese de 2.5 0 mayor, se considera que la tendencia es positiva, es decir, que hay mayores
oportunidades que amenazas en el horizonte de la empresa. Si el resultado fuese inferior a

2.5, las condiciones del mercado son peligrosas para el desarrollo de las actividades.



En la clasificacion de oportunidades de la tabla 16, se cuenta con un puntaje alto para el
primer item de 0.14, ““Alta demanda nacional y mundial” que se considero asi ya que el nivel
de ventas es determinante para la subsistencia de las empresas en el mercado, y de esta
realidad no se escapa COSTA VIVA. Segun las tendencias del mercado la demanda del
producto se encuentra en aumento tanto a nivel nacional como en el exterior del pais, asi que

se avizora y por consiguiente se considera una muy buena oportunidad.

En cuanto a la seccién de amenazas de la tabla 16, las de mayor valor son las dos Ultimas
con un puntaje también de 0.14, ya que ambas representan el aumento en los precios de sus
principales insumos y por consiguiente el aumento en sus costos de produccion. Asi mismo
el segundo puntaje alto y que es importante mencionar es el de “Competidores con amplia
experiencia en el mercado”, se considerd asi ya que compitiendo con empresas que se
mantienen como lideres por muchos afios en el mercado, estas podrian representar una fuerte
amenaza, ya sea porque deseen absorber a la empresa, porque disefien un producto con las
caracteristicas significativas y singulares de la gelatina COSTA VIVA y asi pueda
reemplazarla o porque viertan todos sus esfuerzos en realizar publicidad que desacredite las

resaltantes caracteristicas de los productos que compiten con los suyos.

La matriz EFE de la empresa nos muestra como resultado el puntaje ponderado total de 1.93,
menor al limite que indica la teoria como minimo, por lo tanto y segun la teoria, se debe
considerar que las condiciones del mercado son peligrosas para el desarrollo de las
actividades. Sin embargo, para COSTA VIV A este no es un factor determinante que detendra
su lucha en el mercado, sino que por el contrario continuard firme sabiendo que las
oportunidades que le presenta el mismo son mayores a sus amenazas Yy utilizara todos los

recursos necesarios y fortalezas mencionadas para aprovecharlas.
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Tabla 16: Matriz EFE

nifio hace que la gente consuma mas gelatina.

Alta demanda nacional y mundial 0.14 0.56
Posibilidades de exportacion 0.09 0.36
Posibilidad de expandir la linea de productos para
satisfacer una gama mayor de necesidades de los| 0.06 0.18
clientes.
Las altas temperaturas que trae consigo la corriente del

0.03 0.09

Productos sustitutos bien posicionados en el mercado. | 0.06 0.12
Competidores con amplia experiencia en el mercado. 0.13 0.13
Exigencia de los clientes para que sus proveedores
o o 0.10 0.10
cuenten con certificaciones como requisitos de entrada.
Falta de desarrollo de nuevos puntos de venta
_ ) 0.11 0.11
(dependencia de pocos clientes).
Que el tipo de cambio suba. 0.14 0.14
Que el precio del aztcar suba. 0.14 0.14
TOTAL 1.00 1.93

Fuente: Elaboracion Propia

b. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

La matriz EFI nos muestra un ponderado total de 2.52, lo cual significa que la empresa puede
considerarse competente para desarrollar sus actividades previstas, ya que el punto de

quiebre es de 2.5, como indica Louffat (2012).

En la tabla 17, donde se muestran las fortalezas se observa que el mayor puntaje lo tiene el
primer item, “Productos diferenciados” ya que como se indicd en lineas anteriores la
empresa cuenta con un producto diferenciado, que es con el que se salié al mercado a

competir, cuyo disefio costd y tomo tiempo en desarrollar y que como indica el gerente



general, “Es dificil de copiar” y por el cual hoy en dia cuentan con una cartera de clientes
fidelizados, debido a la satisfaccion que les representa el producto. Por tales motivos es que

se decidid que este item cuente con el mas alto puntaje dentro de las fortalezas.

En tanto en las debilidades, son dos items los que tienen el mismo puntaje que representa el
mas alto dentro de la clasificacion, “No hay planeacion y direccion estratégica clara” y “Falta
de adquisicion de maquinaria especializada que optimice la produccién y calidad del
producto”, estos dos puntos representan los mas importantes, ya que si desean competir en
un mercado en el que existen empresas con objetivos y vision claray que tienen la capacidad
instalada necesaria para ser hoy los lideres, es entonces de vital importancia que la
organizacion también cuente con vision y objetivos claros, documentados y adecuadamente
informados a cada uno de los colaboradores de la empresa para gque se trabaje dia a dia con
el propdsito de lograrlos, y de la misma manera también se cuente con maquinaria
especializada, no solo que permita optimizar la produccién, sino que también, segin lo
observado en el proceso de produccion, permita obtener un producto de alta calidad, cuyas

caracteristicas organolépticas sean las mismas siempre.

El hecho de contar con un puntaje mayor a 2.5, indica que las fortalezas representan un
puntaje mayor, es decir, que sus fortalezas son sélidas, tanto que podria entenderse que las
debilidades con las que cuenta actualmente no afectaria la eficiencia, el buen desarrollo de
las actividades, y que posiblemente en el transcurso del tiempo, esas debilidades que hoy

existen se eliminen y ya no representen mas un obstaculo de crecimiento para la empresa.
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Tabla 17: Matriz EFI

cliente y a su consumo).

Productos diferenciados 0.21 0.84
Participacion en la industria alimentaria con productos
o 0.16 0.64

de facil desarrollo y alta demanda.
Know-—how del gerente general en la industria de

_ 0.11 0.33
alimentos.
Posibilidad de hacer productos personalizados porque
la capacidad de produccion lo permite (adaptacional | 0.08 0.24

No hay planeacion y direccion estratégica clara 0.10 0.10
Débil imagen en el mercado 0.06 0.06
Falta de adquisicion de maquinaria especializada que

optimice la produccién y calidad del producto. 010 010
Falta de empoderamiento en los pocos colaboradores. |0.03 0.06
Carencia de procesos definidos y documentados que

orienten y mejoren la productividad de los 0.08 0.08
colaboradores.

Personal clave con poca experiencia en el disefio,

desarrollo y produccidn de productos. 0.07 0.07
TOTAL 1.00 2.52

Fuente: Elaboracion Propia

En el anexo 4, pg.189 se presenta la matriz FODA, el andlisis del entorno interno y externo

de la empresa y sus respectivas estrategias que se recomienda sean tomados en cuenta en la

elaboracion del plan de calidad de la organizacion.




4.45. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Se realizé el andlisis de la cadena de valor a la empresa COSTA VIVA S.A.C., siguiendo
minuciosamente la teoria de Porter y sin apartarse de las actividades propiamente realizadas
de la organizacién en estudio. La teoria de Porter (2009) nos ensefia que en una empresa
existe una serie de actividades que se compactan en dos grandes grupos de eslabones,
eslabones primarios y los de apoyo que respaldan a las primarias y viceversa, que son las

que finalmente y en conjunto agregan valor a los productos y servicios de la empresa.

Se identifico asi en COSTA VIVA S.A.C., las actividades primarias, que son las que estan
relacionadas con la produccion y distribucion de los productos y servicios de la empresa que
crean valor para el cliente, entre estas tenemos a la logistica interna, operaciones, logistica
externa, marketing y ventas y servicio post venta, ajustando los procesos y actividades de la
empresa a cada actividad mencionada en la teoria y como se puede observar en los puntos
que se especifican en las actividades de la figura 17, y las actividades de apoyo, que sin ser
menos importantes brindan soporte a los eslabones primarios, generando el valor necesario
para asistirlas y asi facilitar la creacion del producto, entre estas tenemos a la administracion

de RRHH, Infraestructura, desarrollo tecnoldgico y adquisiciones.

La figura 17 muestra como actividad principal la actividad de operaciones, ya que en ella se
realizan los procesos que representan la naturaleza de la empresa, que, al pertenecer a la
industria de produccion de alimentos, es inherente en ellas la fabricacién del producto, el
disefio del mismo y la calidad de sus procesos y del producto final, que finalmente seran las
que determinen la preferencia y el reconocimiento tanto del producto como de la empresa

en el mercado.
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a. Eslabones Primarios
Se puede observar cinco categorias genéricas de las actividades primarias, las cuales pueden
dividirse en subactividades bien definidas que dependeran del rubro del negocio y de la

estrategia de empresa.

Las actividades pertenecientes a los eslabones primarios son aquellas que estan relacionadas
con la produccidn y distribucion de los productos y servicios de la empresay que crean valor
para el cliente.

o Logistica Interna: En esta etapa se encuentra el almacenamiento de materia prima e
insumos Yy las inspecciones de conformidad, que son basicamente procesos que
conforman la primera etapa del proceso productivo.

e Operaciones: Etapa en la que se encuentra el proceso de produccién, disefio de
productos y control de calidad, y que en conjunto representan los procesos
fundamentales de la empresa.

e Logistica externa: En esta etapa se encuentra el almacenamiento del producto final y
la gestion de despacho o entrega de producto al cliente; etapas importantes, ya que
permiten mantener y conservar la calidad del producto y servicio.

e Marketing y ventas: En esta etapa se encuentra la publicidad, promocion y venta del
producto, proceso necesario para dar a conocer los productos al mercado y puedan
generarse las ventas que finalmente permitiran la existencia de la empresa en el
mercado.

e Servicio post — venta: En esta etapa se encuentra la atencion al cliente y la resolucion
de quejas; procesos que permitiran afianzar la confianza y credibilidad del producto

y servicio al cliente.

b. Eslabones de apoyo
Se dividen en cuatro categorias, y al igual que las actividades primarias, cada categoria se
subdivide en diversas actividades propias de la industria y de la empresa en particular.
Brindan soporte a los eslabones primarios y generan el valor necesario para asistirlas y asi
facilitar la creacion del producto.

e Administracion de Recursos Humanos: Dentro de este eslabon de apoyo se ha

considerado la administracion, los asuntos legales, la seleccion y contratacion de
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personal, el entrenamiento y el ambiente de trabajo, que por el momento son llevados
a cabo por el administrador y el Gerente General de la empresa.

e Infraestructura: Se encuentran los procesos de administracion, asuntos legales,
finanzas y contabilidad.

e Desarrollo tecnoldgico: Dentro de esta etapa se encuentra la innovacion, la
investigacion y la asistencia a ferias y congresos, entre otros, que en conjunto aportan
al desarrollo de la empresa.

e Adquisiciones: En esta etapa se encuentra la compra de materias primas, insumos,
herramientas, maquinarias, entre otros, que suplen las necesidades y requerimientos
de la produccion y de la empresa en general, también incluye la actividad de

supervision del desempefio de proveedores.

4.5. DETERMINACION DE LOS PROCESOS PRINCIPALES

A partir del andlisis de la cadena de valor desarrollado anteriormente, y ajustando la realidad
de la empresa a la teoria, se tomo en cuenta en base a la observacion minuciosa, todos los
procesos provenientes de las distintas actividades realizadas en COSTA VIVA S.A.C. y se
ha elaborado un mapa de procesos simplificado como se muestra en la figura 18 que los
engloba y muestra la interaccion consecutiva entre ellos. Finalmente se describe y grafica
los procesos que se encuentran sombreados de color verde, que son los procesos que se
considera intervienen en la creacion fisica del producto, en su venta y transferencia al cliente,
asi como en la asistencia posterior a la venta, sefialando los aspectos positivos y negativos

de los mismos.

Es importante mencionar que el mapa de procesos simplificado elaborado en el presente
trabajo sirvio como base para disefiar el Manual de Procedimientos propuesto, y como
referencia para elaborar el Manual MOF y Manual de la Calidad, también propuestos para
COSTA VIVA S.A.C. (ver anexos 5,6y 7).

El mapa de procesos simplificado cuenta con tres tipos diferentes de macro procesos que se
clasificaron de acuerdo a la labor que realizan y al rubro del negocio, estos son: Los del
proceso administrativo, los del proceso de produccién y comercializacion y los de apoyo que

son los que brindan soporte a los principales.
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El macro proceso administrativo se encarga basicamente de la supervision general de todas
las actividades de la empresa y el cumplimiento de los deberes de la misma ante el estado y
sus colaboradores, mediante los procesos de finanzas y contabilidad y contratacion de
personal, asi mismo, se encuentra también el proceso de planificacidn, aunque incipiente y
no de acuerdo a lo que exige la teoria de la planeacion, que permite se organice y tome

decisiones trascendentes que permitan la dinamica constante de la empresa.

En el macro proceso de realizacion y comercializacion del producto se encuentran los
procesos principales que representan la naturaleza y razon de ser de la empresa, entre estos
estan los de venta, disefio, produccidn, almacenado, control de calidad, despacho y servicio
post venta que son mostrados secuencialmente desde el primer contacto con el cliente hasta

el servicio final que se le brinda al mismo.

En el macro proceso de apoyo se encuentran los procesos de compra y desarrollo tecnoldgico
que son procesos que respaldan a los demas al ofrecer insumos, tecnologia, recursos

humanos y diversas funciones globales.
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a. Proceso de ventas

La figura 19 muestra el proceso de ventas llevado a cabo, por el momento, por el Gerente
general que es quien se comunica con clientes que se encuentran dentro de su red de
contactos para ofrecer el producto y los servicios de maquila. EI mismo o el Administrador
son quienes recepcionan los pedidos de los clientes via telefonica o mediante el correo de la

empresa.

Aspectos Negativos
¢ No existe politicas de venta, asi como un presupuesto de ventas con metas definidas
por cada periodo, lo que no permite aspirar a un mayor crecimiento con respecto a
las ventas historicas de la empresa.
e El proceso de ventas aln no se encuentra estandarizado totalmente, la actividad es
ejecutadas por el gerente general, careciendo de vendedores que se dediquen a
conseguir mas clientes.

e Necesidad de un Manual de Organizacion y Funciones.

Aspectos Positivos
e La red de contactos tanto en el &mbito profesional como laboral han permitido al
gerente general contar con clientes que hasta el momento han permitido el

crecimiento de las operaciones y rentabilidad del negocio.
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b. Proceso de disefio del producto

Segun la figura 20, el proceso empieza cuando la empresa recibe algin requerimiento
especial de un cliente o nuevo cliente, en el caso de necesidad de servicio de maquila. El
Gerente general planifica los implementos, productos y servicios necesarios para la
elaboracion del nuevo producto. Se comunica con profesionales especialistas en desarrollo
de nuevos productos y éstos bajo supervision del gerente general y asistencia del Gerente de
produccion, se encargan del desarrollo del nuevo producto segln especificaciones fisico

quimicas del Codex Alimentarius y aspectos microbiol6gicos parametrados por MINSA.

Una vez elaborado el producto se envia a un laboratorio acreditado por INACAL para las
respectivas pruebas fisicoquimicas y microbioldgicas para que mediante dichos resultados
se obtenga el registro sanitario que sera emitido por DIGESA.

El proceso puede ser llevado a cabo por un tiempo de dos semanas a un mes, dependiendo

su complejidad.

No siempre se desarrolla un producto en base al pedido del cliente, en algunas ocasiones es
ideado por el gerente general, segin necesidades observadas en el mercado y como en el
caso de las gelatinas con un valor agregado diferenciador, gelatinas con edulcorante,

altamente rendidoras por su poder edulzante y Unicas en el mercado.

Aspectos Negativos
¢ No se cuenta con un procedimiento operativo estandar para la elaboracién del disefio

donde se definan las actividades a ejecutar y los responsables por cada actividad.

Aspectos Positivos

e La empresa cuenta con flexibilidad para elaborar los productos que sus clientes
requieran.

e Se cuenta con experiencia en la organizacion y planificacion inmediata para el
disefio, desarrollo y formacion de un nuevo producto. La experiencia permite que el
desarrollo se lleve a cabo en poco tiempo ya que se tiene conocimiento de que
proveedores comprar, con que profesionales contar y cuanto debe ser en promedio el

presupuesto que se le dé al proceso.
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c. Proceso de almacenamiento e inspeccién de insumos

La figura 21 muestra que el proceso empieza con la recepcién e inspeccion de insumos que
puede ser realizado por el administrador o por la gerente de produccion, que a su vez son
encargados de los stocks de las materias primas para el uso en produccion cuando sea
requerido.

Tanto el administrador como la gerente de produccidn pueden ser los encargados de recibir
la documentacion, como facturas y guias de remision para que con esta Ultima pueda
confirmar la recepcion y el buen estado de los insumos, segln lo solicitado en una previa
orden de compra, de no confirmarse que el pedido es conforme a lo especificado en la orden
de compra, la mercaderia es devuelta hasta que el producto recepcionado sea conforme a lo
requerido. Una vez confirmado el correcto envio del pedido por parte del proveedor se
procede a ingresar los productos al almacén y apilarlos en zonas ya distribuidas para cada

insumo, lo cual permite no alterar la naturaleza de las mismas.

La documentacién es archivada y registrada en las hojas de calculo por el administrador
junto con los nuevos ingresos de materiales que permitan mantener el control de stocks de
inventarios, asi mismo es quién recibe las fichas de produccion donde se encuentran los
insumos usados por dicha area para ser tomados en cuenta en los egresos de almacén y en la

decision de un nuevo pedido.

El proceso finaliza cuando las materias primas son entregadas en Optimas condiciones a

produccion para la realizacion del producto final.

Aspectos Negativos

¢ No se cuenta con un sistema integrado de gestion como el ERP, por ejemplo, que le
permita registrar los nuevos ingresos de insumos y las salidas para produccion y asi
se encuentre actualizado automaticamente y permanentemente los stocks, hacer mas
facil el proceso y disminuir el tiempo del mismo.

e El personal encargado indica que es necesario contar con este sistema de control de
inventarios, ya que con las hojas de Excel el registro y la actualizacién de la
informacidn se hace mas engorroso el proceso y menos preciso los resultados.

¢ No existe un area o un responsable encargado del almacén, cuya responsabilidad sea

solo mantener actualizados los datos (ingresos y salidas) y controle el stock de los
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insumos. Por el contrario, el administrador y el gerente de produccion (distintas
areas) son los encargados de recepcionar y corroborar

e el pedido, turnandose entre ellos esta actividad, lo cual puede generar errores al
momento de la recepcion y confirmacién del pedido.

e Necesidad de un MOF, manual de organizacion y funciones, que permita delimitar

funciones y actividades entre distintas areas y cargos.

Aspectos Positivos
e Por el momento mantienen controlado el proceso, debido a la cantidad de pedido,

por lo que no se ha generado aln inconvenientes.
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d. Proceso de produccién

El proceso se lleva a cabo en funcion del pedido de los clientes, seguido de ello se genera
una programacion de produccion simple y se procede a tomar los insumos necesarios que
son registrados en la ficha de produccion por el gerente de produccion y calidad para luego
ser informados al administrador y sea quién registre dichas salidas del almacén. En el
proceso de produccién, que coincide en tiempos con parte del proceso de calidad, se tiene
cuidado al detalle del correcto uso de los utensilios, maquinarias, insumos y parametros de
produccion, de tal manera que el producto resultante sea el esperado y cumpla con las
expectativas del cliente, como se describe al detalle en la seccion 4.6. (paginas 90 - 98).
Finalmente, el producto es embolsado, sellado, empaquetado y llevado al almacén de
productos terminados, como se esquematiza en las figuras 28 y 30 (pagina 90 y 92), Flujo

del proceso de produccion y Batch de produccion, respectivamente.

El proceso cuenta con un procedimiento documentado virtual en hojas de Excel el cual es
Ilamado ficha de produccion y es usado durante todo el proceso, éste permite rastrear el
producto ya que en €l se verifica las medidas de cada insumo (pesos), fecha, lote, tiempo de
los procesos (para hallar cuellos de botella), bolsas por lote, analisis fisico quimico

(conforme o no conforme) entre otros.

La empresa cuenta con todos los equipos instalados que, segin lo observado y corroborado
por los operarios, son necesarios por el momento por la cantidad de pedido solicitado.

En la figura 22 se puede apreciar la caracterizacion del proceso de produccion de forma
general, y mas especificamente con todos los componentes de produccion de la gelatina con

edulcorante en la figura 27 (pagina 89), seccion 4.6. Analisis del proceso de produccion.

Aspectos Negativos
e Por el momento no se cuenta con un Plan HACCP que permita controlar el proceso
y genere confianza a los clientes brindando productos inocuos.
¢ No existe un plan de produccion estructurado y sofisticado.

e Aln no cuentan con un programa y registros de calibracion de equipos.
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e Por el momento los trabajadores no se encuentran totalmente familiarizados con el

funcionamiento, las reparaciones y ajustes necesarios de las maquinarias, ya que no

han recibido capacitacion y orientacion acerca del tema.

Aspectos Positivos

Por el momento no se ha generado inconvenientes en el proceso, ya que la gerente
de produccion y calidad se encuentra debidamente capacitada por los
desarrolladores de los productos y porque cuenta con conocimiento profesional
en términos de produccion. Siendo asi, toda actividad de produccion lo hace
teniendo en cuenta el prestigio de la empresa, la inocuidad de los productos y la

salud del consumidor.
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e. Proceso de control de calidad y almacenamiento

El proceso de control de calidad es llevado a cabo durante y después del proceso de
produccion, se cuida al detalle las cantidades usadas para cada lote de produccion, tomando
en cuenta no solo los conocimientos del experto que en este caso es la gerente de produccion
y calidad, sino también sus fichas de produccidn en la cual se especifica las mediadas exactas

de cada insumo, segun el volumen de produccion.

Durante la preparacion se tiene perfecto cuidado en que las instalaciones se encuentren
limpias y sin algin elemento que permita contaminar o alterar el proceso o producto final.
Después de la elaboracion del producto se prepara la gelatina, tal como indica la preparacion
en las bolsas que son distribuidas al cliente, con la medida exacta de agua, se refrigera y una
vez gelificado se realizan las pruebas sensoriales y fisico-quimicas para comprobar la

correcta preparacion del lote y pueda ser almacenado para su posterior despacho.

Se tiene que verificar que la gelatina en almacén y en la sala de proceso se conserve a una
temperatura de 15 a 30 °C, esta medida es registrada por un instrumento llamado

Termohigrémetros que es utilizado para medir la temperatura y humedad.

En la figura 23 se puede apreciar la caracterizacion del proceso de control de calidad y
almacenamiento y todos los componentes involucrados mencionados en esta breve

descripcion del proceso.

Aspectos Negativos
e AUn no se cuenta con piso epdxico y los bordes cufia al ras del piso que permiten la
no contaminacion y tener una mejor limpieza en las instalaciones del area de
produccion.
¢ No se cuenta con un Plan HACCP que permita asegurar un proceso de produccion

de calidad e inocuidad en el producto final.
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Aspectos Positivos

Hasta el momento no ha ocurrido inconvenientes lamentables que contribuyan a la
pérdida de clientes o denuncias por parte de los mismos.

Debido a las cantidades producidas por el momento y la poca complejidad del
proceso, por los tipos de productos que se elaboran, cada parte del proceso ha sido
controlado, evitandose cualquier tipo de contaminacion y llevado a cabo con total

responsabilidad.

84



eidoid ugioeloqge|3 :8juan4

olualwreuadew e A pepijed ap |041U02 ap 0s8204d |ap opeoiyijdwis ewanbs3 gz eanbi4

~

‘ugroonpoud sp ealy e

sopeulwla) sojonpoid ap ugdew|y e

esaidwa e ap BUIDIO e

eanjonasseaju]

"uoI29npoud ap soljisuain A eLieuinbely e
0U0J9]3] ‘SAUOIJRIIUNWIOI|3) AP SOJUBWIA|T e
19UJ31UI 8 821140 SNl Uod oindwigd ap sodinbg e
Sodinba A SoJeliaie|N

pep1ea A ugioonpoud ap ajer e

OpeJIdN|OAUl [eU0SIad

SOSdNO3d
opeqo.de OLN3IINVYNIOVINTV opeulw.a)
ajuswieriosuss A A availivo A osao0id
OO0t O1oNPold 30 10YLNOD 3d 0S3D0¥d o ornpoid
Svaivs “[euty 01onpoud ap aleusdewie SVAvd1lNg

eled sewndo sauoIoBRISUL 3 SBUOIJIPUOD 3P UQIJRIIJLIBA e
's010npo.d SO| ap OjUBILIRUIJRWI[E OPBNISPY e
‘leury 01onpoud ap $201s ap onsibay e
‘(searwnb 091s1y A safeLI0SuUas Seganid) ugiaonpoid
®| 8p sandsap A sjuelnp 810| [3p pepIfed ap [04IU0D) e

S3T1041LNOD \




f. Proceso de despacho

El proceso como se describe en la figura 24, empieza con el pedido del cliente (recepcion de
orden de compra).

Es un proceso que también se observa en la empresa, y que como otros procesos, también
no es llevado acabo con la debida importancia y supervision, sobre todo con lo que respecta
a la entrega del producto al cliente y su importancia como la Gltima representaciéon de
COSTA VIVA S.A.C. para el mismo, es decir, la imagen y el servicio que trasmitiran o
proyectaran los trabajadores del servicio externo contratado, sera la ultima imagen que el
cliente guarde de la organizacion, corriéndose el riesgo de caer en un mal concepto y esto
permita que se caiga en comparaciones con otras empresas que brinden el mismo producto

con un mejor servicio de entrega, y se prefiera a éstas.

Aspectos Negativos

e Pueden registrarse desconformidades por parte del cliente en cuanto al servicio, y
esto puede darse debido a que el servicio es tercerizado y no es debidamente
supervisado ni existe capacitacion de servicio al cliente a los estibadores o
transportistas, por lo tanto, no tendran ni transmitiran la cultura de la organizacion a
los clientes finales.

e El servicio de transporte al ser una actividad no supervisada de principio a fin puede
darse el caso de desaparicion o robo de mercaderia sin existir responsables directos
a los que se le pueda aplicar algun tipo de castigo, y no solo eso, sino que también se
estaria incumpliendo con el envio integro del requerimiento al cliente, lo cual puede

generar desconformidad en el mismo.

Aspectos Positivos
e Debido a que el servicio es tercerizado, permite disminuir costos para la empresa en
compra de transporte, combustible y pago periddico de personal para despacho, sin
embargo, queda a juicio de la empresa sopesar este punto con el primero de aspectos
negativos.
e Se evita capacidad ociosa, ya que al ser tercerizado el servicio y no tener envio de
productos diarios, por el momento, solo se prescinde del servicio cuando es

necesario, evitandose asi personal desocupado en la empresa.
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g. Proceso de post — venta

Una vez vendida y despachada la mercaderia, los clientes s6lo se comunicaran ya sea por
correo o via telefénica si consideran que al producto final le hace falta agregar una cantidad
adicional de determinado insumo, lo cual es poco frecuente, o si existié inconvenientes en

el despacho.

La figura 25 describe el mencionado proceso porque se evidencid que existe como tal en la
organizacion, aunque no es reconocido como tal ni tomado en cuenta con la importancia

debida con el fin de diferenciar el servicio, mejorar el producto y satisfacer al cliente.

Aspectos Negativos
e Debido al alcance de la empresa, no existe un area especializada que se encargue del
proceso.
e Las actividades comerciales no toman la debida importancia al tema, probablemente
porque nunca se ha presentado un caso extremo de pérdida de un importante cliente
0 porque hasta el momento son nulos los reclamos y muestras de insatisfaccion del

cliente.

Aspectos Positivos

e Hasta el momento no se ha generado ningun inconveniente en cuanto al proceso
después de la venta. No se han generado reclamos.

e Los clientes guardan una buena relacion y comunicacion con la empresa, ya que son
clientes que tienen una cordial y profesional relacion con el gerente general y ante
cualquier pequefia falla del producto o necesidad de una cantidad mayor de insumo
al mismo, se lo hacen saber para que se modifique los contenidos y cantidades de los

insumos y materias primas en la elaboracion.
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h. Proceso de compras

En el caso de un nuevo cliente, el proceso empieza con el requerimiento de producto del

mismo. Una vez enviada, probada y aceptada la muestra del producto elaborado que solicitd

el cliente, es el mismo quién envia una orden de compra al administrador o gerente general

y es copiada al gerente de produccion, para que con ello recién el administrador o el gerente

de produccion y calidad puedan realizar los pedidos de los insumos a los proveedores, segln

acuerdo de ambos.

En el caso de un cliente ya existente o asiduo, se recibe la orden de compra y se genera el

pedido de insumos y materias primas al proveedor, en este caso también lo puede hacer el

administrador o el gerente de produccion y calidad, previo acuerdo.

Aspectos Negativos

En el proceso de compras, no esta determinado las funciones del area, la funcion lo
puede hacer tanto el administrador, como la gerente de produccion y calidad que se
encarga basicamente de pedir los insumos de produccion, o el gerente general que es
quien en algunas ocasiones realiza los pedidos de maquinarias 0 equipos necesarios
para la empresa y en algunas ocasiones se contacta con los proveedores de insumos.
No se cuenta con un software que permita ingresar los pedidos y pueda contrastar el
stock en inventarios y los insumos que se necesitan para hacer mas facil el proceso y
se ahorre tiempo en el proceso.

La informacion relacionada al proceso de compras, como la data de proveedores,
precios, cuadro historico de compras, etc; son manejados en hojas de calculo Excel,
lo que incrementa la probabilidad de manipulacion y alteracion de la informacion.
No se realiza una evaluacion previa y rigurosa a proveedores como lo estipula la
Norma Técnica ISO 9001:2009. Se elige al proveedor segun prestigio y calidad de
productos o insumos en el mercado y precios, y en algunas ocasiones se envia algin

tipo de muestra para prueba, y en base a esos aspectos se elige al proveedor.

Aspectos Positivos

Hasta el momento la manera poco estructurada y organizada no ha generado

inconvenientes notorios que permitan tomar la decision de mejorar el proceso.
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4.6. ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION SEGUN HERRAMIENTAS
DE INGENIERIA

Debido al tema del presente trabajo de titulacion y a la importancia del proceso productivo

para COSTA VIVA S.A.C. se ha ampliado el panorama del proceso mencionado, por lo cual

se le dedica un espacio importante dentro del presente documento de investigacion.

El proceso de produccién de gelatinas en COSTA VIVA S.A.C. es un proceso mecanico por
la intervencién de hombres y equipos, es de produccion simple porque solo elabora un tipo
de producto, las gelatinas. El flujo de los materiales es por linea, ya que las operaciones
siguen una linea de proceso y el producto debe pasar por todas ellas. Es un sistema de

produccion por lotes, ya que la produccion depende de la demanda de los clientes.

a. Diagrama de flujo simplificado del proceso de Produccién de gelatina con
edulcorante
En la Figura 27 se muestra el proceso de produccion simplificado para la elaboracién
de la gelatina con edulcorante, donde se sefialan las entradas, las salidas, los recursos

que intervienen y los controles respectivos.
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RECEPCION ‘

!

i PESADO l

!

i MEZCLADO ‘{ti 20 min

Insumos: TO: 15- 30°C
Gel :V
Blend | -
| INSPECCION I{PH:3.1-4.2
Bx% 1.5- 2.5
‘ ENVASADO ‘
. EMPAQUETADO ‘

ALMACENADO ‘{HR: 40- 80%

, TO: 15- 30°C
TRANSPORTE Y -

DISTRIBUCION {T +15-30°C

!

GELATINA CON EDULCORANTE

Figura 28: Diagrama de flujo simplificado de Gelatina con edulcorante

Fuente: Elaboracion propia

Para llevar a cabo el analisis del proceso productivo se tomaron datos in situ, en los
que se calculd los tiempos estimados de cada batch de produccion, tomando en cuenta
las etapas del proceso, los tiempos utilizados en cada una de las mismas y las
cantidades que ingresan al igual que las unidades que salen por un batch, como se

muestra y detalla en el gréfico.
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El grafico 29 muestra el diagrama de Gantt con los promedios de tiempo en minutos
utilizados en cada etapa de la produccion de un lote y el trabajo de tres operarios.
El proceso dura aproximadamente 5 horas, que son supervisadas permanentemente por

la Gerente de produccion y calidad y los operarios a su cargo.

Este grafico permite visualizar actividades que se dan simultdneamente, como es el
caso de envasado y empaquetado, que podria darse en distintos tiempos (uno después
del otro), sin embargo para optimizar los tiempos en la produccion, se empieza a
empaquetar cuando ya la dosificadora termina de sellar una cierta cantidad de bolsas
que ya pueden ser ingresadas a las cajas para ser empaquetadas en cajas de 20

unidades.

Actividades Horas de trabajo*

Recepcion| jgm

Pesado &

Mezclado %

Inspeccion _1'0

Envasado A

Empaquetado A

Almacenado m

Figura 29: Diagrama de Gantt para un batch de produccién de Gelatina con
edulcorante
*cada celda representa 30 minutos

Fuente: Elaboracion propia

El grafico 30 muestra los célculos para la elaboracion del balance de materiales. Los
resultados mostrados son los promedios obtenidos de la observacion in situ de la
produccion y la informacion cotejada de la encargada del proceso.

El gréfico mencionado muestra los ingresos de insumos y salidas de producto final
para un lote de 500 kilos de peso total entre sus dos Unicos insumos (gel y blend),

ambos en la misma proporcion.
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Con 500 kilos de masa inicial ingresados al proceso; salen 1000 bolsas de 500g de
gelatina con edulcorante, como se puede observar en el grafico 30 el cual también
muestra todos los parametros necesarios de controlar como temperatura, tiempo,
grados Brix, Ph y humedad, para lograr obtener un producto final de calidad e inocuo

y con las condiciones organolépticas deseadas por el consumidor.

Gel: 250 Kg.
Blend: 250 Kg.

Cel:250Kg. 5 ' RECEPCION | ————> | PESADO
Blend: 250 Kg.

Gel: 250 Kg.
Blend: 250 Ka.

PH: 3.1-4.2
Rx% 1.5-25

ENVASADO | «———  |NSPECCION | <—— | MEZCLADO

Gelatina: Gelatina: t: 20 min
500 Kg. 500 Kg. 0- 15- 30°
1000 g TO: 15- 30°C
bolsas de
500 a. 1000 bolsas
de 500 g.
EMPAQUETADO ‘ — l ALMACENADO
HR: 40- 80%
To: 15- 30°C
1000 bolsas
de 500 g.

Figura 30: Balance de masa de Gelatina con edulcorante

Fuente: Elaboracion propia

b. Descripcion del proceso
e Recepcion
Esta etapa considera la inspeccion general de condiciones sanitarias y exige los
certificados de las materias primas, insumos y materiales, asi como una inspeccion

visual de la limpieza e integridad de los empaques que los contiene.
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En caso el lote no cumpla la inspeccion del “chek list”, no se permite la descarga, se
indica la no conformidad del mismo y se indica la inmediata devolucion.

Se cumplir con todo lo dispuesto, los insumos y materiales son colocado con su
respectiva identificacion de lote sobre tarimas y almacenados directamente y por un
breve tiempo, para luego ser llevados de inmediato al area de produccion y continuar
con la siguiente fase.

Pesado

Se realiza el pesado de materias primas de pequefias cantidades de acuerdo a las
cantidades requeridas, utilizando los cucharones especificos de cada materia prima.
Mezclado

Se ingresan los productos por los operarios, y se realiza el mezclado cerrando la tapa
de la mezcladora de acuerdo a la instruccion del producto.

Inspeccion

Al termino del tiempo de mezclado se toma una muestra del producto y se prepara
de acuerdo a las instrucciones del etiquetado para poder realizar el analisis sensorial
del producto. Si el veredicto de la evaluacion sensorial es aprobado se realiza la
descarga del producto del equipo a la tolva.

Envasado

El producto almacenado en la tolva de alimentacion es descargado mediante
gravedad por medio de una tuberia de alimentacion exclusiva para este producto y es
distribuida por un dosificador de tornillo para el llenado de las bolsas con la cantidad
adecuada.

Empaquetado

Después de selladas las bolsas se acomodan en cajas con la cantidad indicada en la
lotificacion y la fecha de caducidad. Se empaqueta el producto con la liberacion de
control de calidad identificando la cantidad, lote y nimero de pallet.

Almacenado

El producto es almacenado por poco tiempo en las instalaciones, ya que por el
momento todo lo producido es por pedido, produccion por lote.

Transporte y distribucion

El producto final es transportado al cliente por personal externo contratado que

cuenta con espacios adecuados y 6ptimos para el transporte de productos de consumo
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C.

d.

humano, libre de contaminacién, verificado e inspeccionado antes por el asistente de

calidad.

Descripcion de equipos y Herramientas
Los equipos, herramientas y utensilios utilizados son desinfectados y lavados en una
solucién de 100 ppm por 10 min.
Balanza
Se cuenta con dos balanzas, la primera es una balanza de plataforma para pesar hasta
200 kg. Se utiliza para medir el peso de los insumos para los lotes de produccién. La
segunda es una balanza de presion para pesar gramos, la cual es usada para pesar
pequefias proporciones en caso se requiera adicionar algunos de los insumos, si se
encontrase en la etapa de inspeccion que se requiere de una cantidad pequefia de estos
elementos que permita cumplir con las condiciones organolépticas del producto final.
Refractometro
Este equipo es utilizado en la etapa de inspeccion para medir y controlar los niveles
de azucar, mediante los grados Brix que marca el equipo.
Potenciometro
Este equipo es utilizado en la etapa de inspeccion también para medir y controlar los
niveles de acidez de la gelatina.
Méquina Mezcladora
Utilizada para mezclar los insumos por un tiempo aproximado de 20 minutos. El
tiempo y los movimientos de la misma permitiran brindarle el color, sabor y textura

del producto final.

Especificaciones de Insumos y Producto terminado

En COSTA VIVA S.A.C. no se cuenta con procedimientos de evaluacion y control de
proveedores, sin embargo, hasta el momento ya sea por la experiencia del Gerente
General y/o la naturaleza del producto y nivel de produccién, el hecho de no contar
con tal procedimiento no ha generado inconvenientes en las operaciones.

La gelatina con edulcorante de COSTA VIVA S.A.C. es un producto especialmente
disefiado en el que solo dos insumos son necesarios para obtener el producto final.
Estos Los insumos son comprados a proveedores confiables, tomando en cuenta su

trayectoria en el mercado y segun la experiencia del Gerente general de COSTA VIVA
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S.A.C. que cuenta con amplia experiencia en el mercado de alimentos. No obstante,
también se les solicita a dichos proveedores los certificados de calidad de los lotes o

productos que enviaran.

Insumos
e Gel: Gel Bloom 280, es un compuesto granular fino de color amarillo palido, sin olor
ni gusto, obtenido a partir de hidrélisis parcial y alcalina del colageno de origen
bovino, utilizado en confiteria y postres de alto rendimiento.
e Blend: Es un compuesto disefiado por la empresa, que contiene todos los ingredientes
de la gelatina sin incluir el gel. Contiene Acido fumarico, citrato de sodio, sabor de

fresa (dependiendo el sabor), aspartame, acesulfame, rojo 40 y acido ascérbico.

La tabla 18 muestra esquematicamente los controles y especificaciones para compra y

recepcion de los insumos.

Tabla 18: Especificaciones de los Insumos

¢La empresa verifica el
Insumos Documento Inspeccion de los insumos. cumplimiento de las
requerido a especificaciones?
proveedor Siempre | Aveces | Nunca
- Procedencia de provedores
confiables.
Gel - Empaque original cerrado con X
Certificados de | identificacion de lote para su
Calidad trazabilidad.
(anélisis fisico- | - El almacenamiento de los
quimicoy insumos se realiza de acuerdo a
Blend microbioldgico) | las caracteristicas del producto. X
- Solicitud al proveedor de
resultados de anélisis
microbioldgicos del lote.

Fuente: Elaboracion propia

Producto terminado

La tabla 19 es la ficha técnica del producto, elaborada para el Plan HACCP (anexo 8, pagina

9). Muestra informacion detallada del producto final, gelatina con edulcorante.
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Tabla 19: Especificaciones del producto terminado

NOMBRE DEL PRODUCTO

GELATINA CON EDULCORANTE

MARCA

“Costa Viva S.A.C.”

DESCRIPCION FiSICA

Producto deshidratado, mezcla en seco de uso
instantaneo

COMPOSICION (Ingredientes)

Gel, Blend (Aspartame, acesulfame, rojo 40, &cido
fumarico, citrato de sodio, sabor de fresa y acido
ascorbico)

CARACTERISTICAS
FISICOQUIMICAS (100g de
porcién)

Agua: 8-14% agua

Proteina: 85-90% Sales minerales: 1-2%

CARACTERISTICAS
MICROBIOLOGICAS (De
acuerdo RM-N°591-2008/MINSA)

Coliformes: < 10 ufc/g
Staphylococcus aureus: < 10 ufc/g
Mohos: < 10 ufc/g

CARACTERISTICAS
SENSORIALES

Color: Rojo, anaranjado, amarillo.

Olor: Caracteristico (segun el sabor)
Sabor: fresa, naranja, pifia (segln sabor)
Textura: tipo polvo.

EMPAQUE

Empacado en bolsas

PRESENTACION

Empacado en bolsas de 5009 por unidad.

VIDA UTIL ESPERADA

1 afio

INTERPRETACION DEL
SISTEMA DE LOTES

Numero correlativo, segun fabricacion.

TEMPERATURA DE Transporte: T°: 15-30°C

TRANSPORTE Y Almacenamiento: T°: 15-30°C y H.R: 40-80%
ALMACENAMIENTO

ETIQUETA La empresa COSTA VIVA S.A.C., cumple con los

requisitos especificados de envase y etiqueta, segln la
Norma Técnica Peruana NTP:209.038 INDECOPI
- Nombre del producto

- Lista de ingredientes

- Contenido neto en gramos

- Nombre y direccion del fabricante

- Pais de origen

- Identificacion del lote

- Fecha de vencimiento e instrucciones para su
conservacion

- Registro sanitario

INTENCION DE USO

Postres y bebidas

Fuente: Elaboracion propia
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e.

Controles de produccion
Como se menciond en el punto anterior, son solo dos insumos los que se mezclan para
obtener el producto final, por lo que el proceso resulta ser relativamente sencillo, con

parametros féciles de controlar.

En la tabla 20 se describe brevemente los controles de higiene que se llevan a cabo
segln lo descrito en los manuales BPM (Manual de Buenas Précticas de manufactura)
y POES (Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento) de COSTA
VIVA S.A.C. con el fin de dar a conocer el cumplimiento de las medidas estipuladas
en tales documentos y la actividad minuciosa pre operacional y operacional realizada

en cada lote de produccion.

La organizacién dispone de materiales, equipos, indumentaria e instalaciones que
garanticen la inocuidad de los alimentos. La responsabilidad de que todo el proceso se

Ileve a cabo sin alteraciones recae sobre la Gerente de Produccién y Calidad.
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Tabla 20: Controles de Produccion

Alcance
del Control

Controles

Se
realiza

No se
realiza

Higiene

Los controles de higiene son llevados por la Gerente de

Produccion y Calidad con el apoyo de los operarios de

produccion, antes y durante el proceso de produccion. La

empresa cuenta con Manuales BPM y POES, en donde se

menciona, describe y detalla entre otros, los controles de

higiene que llevan a cabo, por ejemplo:

o Verificacion de limpieza de las instalaciones.

e Verificacion de lavado, limpieza y desinfeccion de
equipos, maquinas y utensilios.

e Control de higiene del personal.

e Control de higiene de los vehiculos de transporte.

Insumos

Los controles de los insumos son llevados a cabo por la

Gerente de Produccion y Calidad como especifica el

Manual de Buenas Practicas de Manufactura en los ltems:

e Control de Insumos.

e Verificacion de almacenamiento de insumos y producto
final.

Se busca proveedores con experiencia en el mercado que

ofrezcan confianza y calidad en sus productos, a quienes

se les pide cerificados de calidad.

Proceso

Los controles de produccion es responsabilidad de la
Gerente de Produccion y Calidad, quien es encargada de
la verificacion y llevar los registros mediante fichas de
produccion para seguir el historial del lote y producto.

e Control del Pesado: se verifica que los dos insumos se
encuentren en igual proporcion.

e Control del Mezclado: que el equipo se encuentre en
perfectas condiciones de limpieza y operacion, y se
verifique el tiempo de la etapa.

e Control de la Inspeccion: que los grados Brix y PH sean
los adecuados.

e Control del envasado: que la maquina dosificadora se
encuentre ajustada.

e Control del Empaquetado: que las cajas se encuentren
debidamente selladas, con la cantidad de producto
especificado en el empaque.

e Control del Almacenado: verificacion de la limpieza del
lugar, con los pardmetros de Humedad y temperatura
adecuada.

e Control del Transporte y Distribucidn: verificacion de
la limpieza de los vehiculos de transporte.

Producto
Terminado

Los controles aplicables al producto terminado son
responsabilidad de la Gerente de Produccion y Calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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f.

Determinacion de puntos criticos de control hallados en la produccion, segun
metodologia HACCP.

Basados en la metodologia HACCP, cuyo procedimiento incluye seguir doce pasos y
siete principios para la elaboracion de todo Plan HACCP, se determinaron los puntos
criticos de control en el proceso de fabricacion de la gelatina con edulcorante de
COSTA VIVA S.A.C. (ver anexo 8, pags.21y 22).

Utilizando el arbol de decisiones para insumos Yy etapas de produccion y la matriz de
probabilidad de ocurrenciay severidad, visualizados en el anexo 8 (pags. 14, 21y 22),
se hallo y determind que los insumos no representan puntos criticos de control, debido
a la naturaleza de su estado en ambos como insumo para la gelatina (polvo) y a los

cuidados y procedimientos seguidos por la organizacion.

En cuanto a las etapas, se hallé que la etapa de Mezclado representa un PCC (punto
critico de control) biolégico, ya que es una etapa ultima en donde el producto se
encuentra expuesto al ambiente, la limpieza de los equipos y a la manipulacion del
personal, y que si estos Gltimos no siguen los procedimientos descritos en los manuales

y no se lleva a cabo todos los controles necesarios; la produccion podria verse dafiada.

La figura 31 muestra lo mencionado lineas atras, las herramientas usadas para
determinar los puntos criticos de control en la produccion, los elementos involucrados
(insumos y etapas), los resultados del analisis de peligros y los peligros biologicos a

los que se encuentra expuesta la gelatina en la etapa de mezclado, unico PCC hallado.
En el anexo 8 (pags. 14 - 24) se encuentra explicada detalladamente la figura 31

mediante el uso de la metodologia HACCP que incluye el proceso para determinar los

PCC en la produccion.
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Figura 31: Resumen de resultados de los puntos criticos de control en la gelatina con

edulcorante de COSTA VIVA S.A.C.
FUENTE: Elaboracién propia

La tabla 21 muestra de forma resumida los tipos de peligros, puntos criticos de control y
algunas de las medidas preventivas descritas en el plan HACCP. (ver anexo 8, paginas 14 -
26)
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En la tabla 22 se muestra los microorganismos a los que se encuentra expuestos la gelatina

(por su naturaleza), segun la RM N° 591-2008 emitido por MINSA, y las medidas

preventivas de la empresa para evitar la contaminacién de los productos por tales agentes.

Tabla 22: Microorganismos encontrados en la gelatina, segiin la RM N° 591-

2008/MINSA

Microorganismos

Mohos

Staphylococcus Aureus

Coliformes

- Peligro por
contamnacion de aire.

- No tomados encuenta
como peligro en el
proceso productivo
porque es un parametro
que se puede controlar
con la esterilizacion de
un ambiente mediante un
sistema de filtracion de
aire o sistema de
purificacion de aire que
permite controlar a cero
la cantidad de levaduras
y mohos que hay en el
ambiente.

- La empresa cuenta con
purificador de aire para
evitar la contaminacion.

- Peligro por contaminacion
del manipulador.

- Tomado en cuenta como
peligro en el proceso, ya que
es un parametro que no
puede ser controlado en su
totalidad. Se considera como
un indicador de higiene del
personal.

- Microorganismo presente
en la cavidad oral o nasal de
las personas. Si la persona se
toca la boca o la nariz y no se
lava las manos; contamina el
productos final.

- La empresa cuenta con
BPM, pero es
responsabilidad del personal
de produccion seguir al
detalle los procedimientos.

- Peligro por contaminacion
fecal.

- Tomado en cuenta como
peligro en el proceso, ya
que es un parametro que no
puede ser controlado en su
totalidad. Se considera
como un indicador de
higiene del personal.

- Microorganismo presente
en las heces de los humanos
y animales. Si la persona no
se lava adecuadamente las
manos 0 no cuenta con una
higiene adecuada;
contamina el alimento o
producto final.

- La empresa cuenta con
BPM, pero es
responsabilidad del
personal de produccion
seguir al detalle los
procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA SEGUN LAS HERRAMIENTAS DE
CALIDAD

Se ha dividido el diagndstico y los resultados en tres importantes grupos, el primero en los
resultados de la lista de verificacion de la NTP ISO 9001:2009, el segundo en los resultados
de la lista de verificacion de los requisitos de higiene en planta, ambos resultados segun las
listas determinaran en qué condiciones se encuentra la empresa en cuanto a procedimientos
de calidad se trata, y qué tan apta, preparada y cercana se encuentra COSTA VIVA S.A.C.
para contar con implementaciones de sistemas de calidad ISO 9001 y/o HACCP. Finalmente
determinaremos los problemas organizacionales e identificaremos las causas raices haciendo

uso de herramientas de calidad que nos ayudaran a tal fin.

4.7.1. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA LISTA DE VERIFICACION EN BASE
A LANTP ISO 9001:2009

El andlisis del Sistema de Gestion de la Calidad se llevé a cabo en base a los requisitos

establecidos en la norma NTP ISO 9001:2009; para ello se aplicé la lista de verificacion de

la misma y como resultado se obtuvo que COSTA VIVA S.A.C. no cuenta con un sistema

de gestion de la calidad implementado.

La organizacion se encuentra vulnerable a la feroz competencia del mercado y a la exigencia
de sus clientes al no contar con un Sistema de Gestion de la Calidad, que le brinde orden y
eficiencia a sus procesos y estandarizacion a sus productos y servicios, asi mismo le permita
mantener satisfechos a sus clientes, y por consiguiente aumente su cuota en un mercado en
el que le sera muy dificil mantenerse si carece de algo en lo que sus competidores le llevan

ventaja, sistemas de calidad.

El resultado de la aplicacion de la Lista de Verificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
segln la NTP I1SO 9001:2009, dio como puntaje global obtenido 28.0 puntos de un 6ptimo
de 96, como se observa en la tabla 23, lo cual representa un 29.17 % de cumplimiento de los
requisitos de la norma, como se muestra en la figura 32. Por tanto, se concluye que la
empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad implementado segln la norma
NTP ISO 9001:2009.
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Tabla 23: Célculo del porcentaje de cumplimiento de la NTP 1SO 9001:2009

Capitulo de la norma Puntaje Puntaje
Obtenido Optimo
4. Sistema de Gestion de
la Calidad 1 10
5. Responsabilidad de la
Direccion 2 14
6. Gestion de los
Recursos 5 10
7. Realizacion  del
Producto 18.75 38
8. Medicion, Analisis y
mejora 1.25 24
TOTALES 28 96

Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje de

Cumplimiento

Condicién

Bajo

cumplimiento

Bajo

cumplimiento

Regular

cumplimiento

Regular

cumplimiento

Bajo

cumplimiento

Figura 32: Porcentaje de Cumplimiento Global de la NTP 1SO 9001:2009

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 33 se visualiza el porcentaje de cumplimiento para cada requisito de la NTP ISO
9001:2009 analizado, en donde se observa un bajo grado de cumplimiento de los capitulos

4,5y 8 de lanormay un cumplimiento regular de los capitulos 6 y 7.
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a. Revision del capitulo cuatro: Sistema de gestion de la calidad

La organizacion no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad implementado
que le permita mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la
NTP ISO 9001:20009.

COSTA VIVA S.A.C., no ha determinado los procesos necesarios para el sistema de
Gestion de la calidad, por lo que no existe ni la secuencia, ni la interaccion entre los
mismos, por consiguiente, tampoco cuenta con los criterios y métodos necesarios
para asegurarse que el control de tales procesos sean eficaces.

La empresa carece de documentacion que incluya la politica y objetivos de la calidad,
manual de la calidad, procedimientos y registros requeridos por la norma.

La organizacion no cuenta con procedimientos documentados requeridos por la
norma, que signifiquen el establecimiento, la documentacion, la implementacion y el
mantenimiento de tales procedimientos.

COSTA VIVA S.A.C., carece de un Manual de la Calidad que detalle la forma en
que la organizacion ha implementado su Sistema de Gestion de la Calidad y sirva asi
mismo, como una guia para los colaboradores y auditores.

COSTA VIVA S.A.C., carece de un procedimiento documentado de control de
documentos y control de registros formalizados como lo establece la norma, dentro
de un Sistema de Gestion de la Calidad, procedimiento que le permita mantener
vigente, disponibles, legibles, facilmente identificables y recuperables los

documentos y registros.

b. Revision del capitulo cinco: Responsabilidad de la direccion

La alta direccion conformada por el Gerente general de COSTA VIVA S.A.C., se
encuentra interesada en la implementacion y desarrollo de un Sistema de Gestion de
la Calidad, ya que se encuentra informada de lo necesario que es para sus clientes y
potenciales clientes la implementacion de la misma. Se encuentra dispuesta a tomar
acciones como lo indica la norma para comunicar a la organizacion la importancia
de contar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad, establecer las politicas y
objetivos para la misma y brindar los recursos necesarios para su asentamiento y
dinamica continua.

La organizacién conoce los requisitos de sus clientes, e intenta cumplirlos para

continuar manteniendo relacién con los mismos, sin embargo, no existe un
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procedimiento documentado ni estandarizado que muestre evidencia del proposito
de aumentar la satisfaccion del cliente como lo requiere la norma.

La empresa no cuenta con una politica de calidad. No se hall6 evidencia
documentada en la que se indique el compromiso de la alta direccién de cumplir con
los requisitos, revisar continuamente su adecuacion y comunicar tales politicas.

La organizacion al no contar con politicas de calidad que proporcionan un marco de
referencia para establecer y revisar objetivos, por lo mismo, no cuenta con objetivos
de calidad ni con una planificacion que permita cumplir con tales objetivos.

No se hallé documentacion en la que se indique responsabilidades y autoridades
definidas en la organizacion. No se cuenta con un manual de organizacion y
funciones en la que se especifique las funciones y responsabilidades de cada
colaborador, de la misma manera tampoco Se cuenta con un organigrama que muestre
las areas y los niveles de autoridad en la empresa.

COSTA VIVA S.A.C., no cuenta con un responsable gque se encargue de establecer,
implementar y mantener el Sistema de Gestidn, que informe a la alta direccion sobre
su desempefio y que promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
toda la organizaciéon, por lo mismo que tampoco se encuentra en plena
implementacion o ya implementado el Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa. Sin embargo, en la entrevista el Gerente general manifestd no solo su deseo
de contar con tal sistema, sino que también indicO quienes podrian brindar
informacién y quién seria el responsable del permanente desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad.

No se evidencia procesos de comunicacion interna en la organizacion como lo
requiere la norma para un Sistema de Gestion de la Calidad, que permita la
concientizacion del personal para con el sistema y como resultado se logre la mejora
continua de su eficacia.

No existe registros que permitan evidenciar que se ha realizado revisiones por la
direccién, donde se analice toda la informacion recabada, proveniente y requerida
por el Sistema de Gestidn, y con la cual se tome decisiones y acciones que permitan
el adecuado mantenimiento y desarrollo del Sistema. Estos registros son inexistentes

debido a que el Sistema no se encuentra aun implementado.
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c. Revisidn del capitulo seis: Gestion de los recursos

De acuerdo a lo observado, si bien es cierto la organizacion ha proporcionado
algunos recursos necesarios, éstos no han sido suficientes para la implementacion
total requerida por el Sistema de Gestion de la Calidad para mejorar continuamente
su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente.

La empresa por el momento cuenta con pocos trabajadores, de los cuales, aquellos
que se encuentran directamente relacionada con el producto y su proceso, es personal
competente, con poca experiencia, pero con el conocimiento necesario debido a la
formacidon académica, que conoce de los cuidados que se debe tener en el proceso de
fabricacion.

No se cuenta con un manual de funciones y perfiles de puestos que permita evaluar
al personal al momento de su seleccion y se determiné con el mismo la competencia
necesaria del candidato o colaborador.

COSTA VIVA S.A.C., no ha determinado proporcionar formacion a su personal o
tomar otras acciones para lograr competencia necesaria en l1os mismos, esto debido a
gue no se ha medido la competencia de los colaboradores y a la falta de conocimiento
de la Gerencia acerca de la importancia de tal formacion en el desempefio de su
equipo y de como esto contribuiria a los objetivos de la empresa.

No se evidencia registros de concientizacion del personal en los que se le informe la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como éstas contribuirian al logro
de los objetivos de calidad de la empresa.

No se evidencia registros apropiados de educacion, formacion, habilidades y
experiencia en la organizacion.

COSTA VIVA S.A.C. cuenta con la infraestructura adecuada para el
desenvolvimiento de las actividades administrativas, sin embargo, para las
actividades netamente operativas se requiere de ciertos equipos, necesarios para
optimizar la produccion, que permitan la conformidad integra con los requisitos del
producto y no sea vulnerable a cambios en la calidad del mismo. La empresa es
consciente de ello, por lo mismo expresa que en el corto plazo implementara tales
equipos para que se trabaje acorde a los objetivos de la empresa.

El ambiente de trabajo es adecuando para la ejecucion de las actividades en COSTA
VIVA S.A.C., sin embargo, no se evidencian registros de la gestion para el

mantenimiento del mismo.
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d. Revisidn del capitulo siete: Realizacion del producto

En COSTA VIVA S.A.C, la planificacion de la realizacion del producto,
propiamente como indica la teoria administrativa y como lo requiere la norma,
coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad, no se encuentra aun establecida, sin embargo la empresa hace una
planificacién insipiente y desarrolla el proceso necesario para la realizacion del
producto en la que determina los requisitos del producto, proporciona recursos
especificos para el producto, realiza actividades de verificacion, validacion,
seguimiento, medicion, inspeccién, ensayo/prueba, asi como los criterios para la
aceptacion del mismo. Como en otros puntos antes mencionados, no se encuentra
registros que permitan evidenciar que los procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos que requiere la norma.

Se evidencia que la organizaciéon determina los requisitos del cliente, durante y
después del primer contacto e intercambio comercial, no solo los especificados por
el cliente, sino que también cualquier requisito adicional que la organizacion
considere necesario. Sin embargo, no existe un método o procedimiento
estandarizado y registrado que permita seguir y dar valor a esa informacion para la
mejora en la relacion comercial con sus actuales y potenciales clientes.

Se encontr6 evidencia documentaria de los resultados de la revision de los requisitos
relacionados con el producto y de las acciones originadas por la misma, tales como
requisitos de contratos y pedidos que la empresa revisa antes de comprometerse y
proporcionar el producto al cliente, sin embargo, no se encontré registros
propiamente como lo requiere la norma como un procedimiento documentado que
cumplan con ciertas caracteristicas.

Se evidencia que existe una regular comunicacién con el cliente, en la que se dispone
informacion sobre el producto, consultas, contratos o atencién de pedidos, y la
retroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas, sin embargo, estas actividades
no cuentan con un procedimiento formal, estandarizado y documentado que permita
ser validado por la norma.

Existe evidencia documentaria de que la organizacién planifica y controla el disefio
y desarrollo del producto, pero lo hace de forma empirica, no tal cual lo requiere la
norma. La empresa a la que se le encarg6 el servicio del disefio y desarrollo del

producto se encargé de la revisién, verificacion y validacion, propias de la
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planificacién especificada en la norma, pero no se cuenta con un método o
procedimiento que permita mantener registros claros y apropiadas como para que se
determine mediante estos documentos que los resultados seran satisfactorios.

Existe evidencia documentaria de que COSTA VIVA S.A.C., determind los
elementos de entrada adecuados, relacionados con los requisitos del producto, sin
embargo, no se cuenta con registros tal cual lo pide la norma.

Se evidencia como resultado del disefio y desarrollo el producto final, el mismo que
es adecuado de acuerdo a los elementos de entrada del disefio y desarrollo y los
requisitos del cliente.

Se evidencian registros parciales de control y cambios del disefio y desarrollo al
momento de la elaboracion del producto. La empresa a la que se le encargo el disefio
del producto, y quién es hoy en dia el proveedor del producto principal para la
elaboracion de las gelatinas, es quién cuenta junto con COSTA VIVA S.A.C., con
estos registros, que no se encuentran aun como lo requiere la norma, ya que no
incluye la evaluacion del efecto de los cambios en el producto. No se evidencia
registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier otra accion
necesaria.

El proceso de compras es llevado a cabo por el administrador, encargado aparte de
otras funciones, de la comunicacion con los proveedores, que dicho sea de paso son
pocos, debido al disefio del producto y a los pocos ingredientes que se necesitan para
la fabricacion del mismo, a los que se le exige cumplan con los requisitos
especificados. Por otro lado, no existen registros que permitan evidenciar los criterios
establecidos de seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores, sin embargo,
la organizacion muestra mucho cuidado al momento de elegir un proveedor, aunque
no cuente con una metodologia determinada, ya que sabe el impacto de los mismos
en el producto final.

Se evidencia por registros de 6rdenes de compra que las compras realizadas
describen las caracteristicas y requisitos especificos de los productos a comprar, los
mismos que son comunicados al proveedor antes de la compra. Sin embargo, no se
evidencia que estos registros contengan los requisitos al detalle mencionados en la
norma.

Se evidencia de que la organizacion inspecciona los productos comprados para

cerciorarse de que cumplan con los requisitos de compra especificados, sin embargo,
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no existe evidencia de que COSTA VIVA S.A.C., haya solicitado en la informacion
de compra la verificacion en las instalaciones del proveedor ni el método para la
liberacion del producto.

Se evidencia que la producciéon en COSTA VIVA S.A.C,, se lleva a cabo segun
requerimiento de los clientes y bajo condiciones controladas, que incluye la
disponibilidad de equipo apropiado, la disponibilidad que describe las caracteristicas
del producto, disponibilidad de equipos de seguimiento y medicion e
implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega, sin
embargo no se cuenta con registros que evidencien dicho control sobre la produccién,
ni con documentos que evidencien la estandarizacién de los procesos realizados.

En COSTA VIVA S.A.C., la validacion de los procesos de produccion es llevada a
cabo por la Gerente de produccion y calidad, la misma que valida la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados esperados, y las disposiciones para los mismos
como la aprobacién de los equipos y calificacion del personal y los procedimientos
especificos. Sin embargo, estos procesos y demas no se encuentran estandarizados y
documentados, por lo que no existe evidencia de los mismos.

La empresa identifica la historia del producto por medio de documentos que den
muestra de la compra de insumos y maquinarias realizada a determinado proveedor,
el lote de fabricacion, pedido de cliente, despacho y distribucién del producto, como
ya en algin momento se observd, debido al reclamo u observacion de un cliente
acerca de un pedido, sin embargo, todo es realizado de forma insipiente, sin un
procedimiento estandarizado y parametrado que sean evidenciados en registros.

No se evidencia registros que demuestren que la organizacion cuida e informa sobre
algun percance acerca de los bienes que son propiedad de cliente, sin embargo, en
los casos en los que se ha dado la situacion de cuidar un documento, de su deterioro,
0 algun espacio del cliente, como almacén, se ha realizado con cuidado, tratando en
lo posible de salvaguardar su integridad, ya que es de vital importancia para COSTA
VIVA S.A.C., mantener una muy buena relacion con sus clientes.

Se evidencia que la organizacion preserva el producto y las partes constitutivas del
mismo, de forma empirica, durante el proceso interno y la entrega al destino previsto,
sin embargo, no se evidencia registro de las actividades que involucren este fin.
Para la produccién de gelatinas, debido al disefio del producto de COSTA VIVA

S.A.C., se utilizan pocos equipos que requieran de calibracién, tales como la balanza
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para pesar los insumos y la maquina mezcladora, las mismas con las que hasta el
momento no se ha realizado un seguimiento de datos de calibracion, ya sea debido a
la falta de conocimiento de la importancia de tal actividad, a que los equipos son
relativamente nuevos o a la produccion periddica que presentan por el momento. Por
tal motivo, no se evidencia registros de calibracion y verificacion de equipos ni se ha
determinado el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de seguimiento y
medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto

con los requisitos determinados.

e. Revision del capitulo ocho: Medicion, andlisis y mejora

Si bien es cierto la empresa se comunica de manera esporadica con sus clientes para
saber la percepcion de los mismos acerca de sus productos, esta no sigue o determina
ain un método estandarizado que le permita obtener y utilizar informacion acerca
del grado en el que se han cumplido los requisitos del cliente y la satisfaccion del
mismo.

La organizacion no ha implementado aln auditorias internas.

No se evidencia registros de seguimiento y medicion de los procesos, que son
necesarios para demostrar la capacidad de tales procesos para alcanzar los resultados
planificados.

No se evidencia registros de seguimiento, medicién y aceptacion de las
caracteristicas del producto que permita verificar el cumplimiento de los requisitos
del mismo, y asi se pueda determinar finalmente si el producto puede ser liberado, y
gue cumplira satisfactoriamente las disposiciones planificadas. En COSTA VIVA
S.A.C., laconformidad del producto, antes de ser liberado, es responsabilidad y labor
de la gerente de produccion y calidad.

No se evidencia registro de producto no conforme ni procedimientos documentados
que definan los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar
el producto no conforme, por consiguiente, tampoco se evidencia las acciones que
eliminan las no conformidades detectadas, las acciones para impedir su uso y las
concesiones para aceptar su liberacién si fuera aplicable, por el cliente.

No se evidencia registros de analisis de datos apropiados que proporcionen
informacion acerca de la satisfaccion del cliente, la conformidad con el producto, las

caracteristicas y tendencias de los procesos, y proveedores; por consiguiente no se
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evidencia tampoco preocupacion por parte de la alta direccion por obtener
informacion y resultados que permitan determinar oportunidades de mejora, por lo
que la actividad de mejora, como lo especifica la norma, no es una actividad continua
en la empresa.

¢ No se evidencia procedimientos documentados o registros en general de acciones
correctivas y acciones preventivas tomadas en la organizacion como resultado de no

conformidades o potenciales no conformidades.

4.7.2. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA LISTA DE VERIFICACION DE LOS
REQUISITOS DE HIGIENE EN PLANTA
El andlisis de los resultados de la lista de verificacion de los requisitos de higiene en planta,
pre requisito para la elaboracion de un plan HACCP, se llevo a cabo en base a lo dispuesto
por MINSA en su D.S. N°007-98-S.A “Reglamento sobre vigilancia y control sanitario de
alimentos y bebidas” y lo dispuesto por INDECOPI en la NTP 833.910:2003 “Inocuidad de
Alimentos con HACCP (Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control)” , entre otros
requisitos ya establecidos y necesarios para cualquier empresa que desee contar con un

Sistema HACCP certificado, que avale la calidad de su produccién y producto final.

El Sistema HACCP, es hoy en dia necesario para toda empresa que desee ser competitiva en
el mercado y que se encuentre elaborando productos para el consumo humano o fabriquen
productos que se encuentren dentro de la cadena alimentaria. Por tal motivo se analiza los
resultados de la lista con el fin de contar con informacion del estado actual del proceso
productivo de COSTA VIVA S.A.C. y podamos ver que tan apta y preparada se encuentra
la empresa, o qué le faltaria implementar de ser el caso para contar con dicho sistema, segin

los puntajes obtenidos y la observacion directa.
Se debe de tener en cuenta también que contar con un sistema HACCP es muy valorado en

la industria alimentaria, por lo que no solo la hard mas competitiva sino que mejorara la

eficacia y eficiencia de su proceso de produccién y la calidad de sus productos.
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Tabla 24: Célculo del puntaje de cumplimiento de los Requisitos de Higiene en Planta

Fuente: Elaboracion Propia
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PUNTAJE PUNTAJE | CALIFICACION N
CAPITULOS OBTENIDO | MAXIMO PONDERADA CALIFICACION
A. Instalaciones
Edificaciones 4 4
Interior de 18.25 22
edificaciones
Instalaciones sanitarias 75 8 Excelente
S_ummlstros de agua, 12 13
hielo y vapor
TOTAL 41.75 47
B. Transporte y Almacenamiento
Transporte 7 7
Control de 1 1
temperaturas Excelente
Almacenamiento 125 13
TOTAL 20.5 21
C. Equipo
Equipos en general 125 14
H TOTgAL 125 14 - Excelente
D. Personal
Entrenamiento 6.5 7
Requerimientos de 95 10 Excelente
higiene y salud
TOTAL 16 17
E. Saneamiento y Control de Plagas
Saneamiento 15 16
Control de plagas 9 10 Excelente
TOTAL 24 26
F. Registros
TOTAL 6 6 Excelente
Puntaje total de lista 120.75 131
Muy buen
TOTAL, GENERAL cumplimiento de
condiciones
sanitarias




El resultado de la aplicacion de la Lista de Requisito de Higiene en Planta dio como puntaje
global obtenido 120.75 puntos de un 6ptimo de 131, como se observa en la tabla 24, lo cual
representa un 92.2 % de cumplimiento de los requisitos, como se muestra en la figura 34.
Por tanto, se concluye que la empresa se encuentra muy cerca al 6ptimo requerido para

cumplir con la implementacion del sistema HACCP sin el mayor obstéculo.

MW Porcentaje de incumplimiento B Porcentaje de cumplimiento

Figura 34: Porcentaje de Cumplimiento Global de la lista de Requisitos de Higiene en
Planta

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 35 se visualiza el puntaje ponderado de cumplimiento para cada Requisito de
Higiene en Planta, en donde se observa que en general la empresa cuenta con un buen puntaje
de cumplimiento en todos los requisitos, por lo que podria estar muy cerca de completar la
implementacion requerida por entidades gubernamentales y privadas interesadas, que

finalmente beneficiara a la empresa en muchos aspectos, sobre todo econémicos.
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A continuacién, solo se mencionaran y explicaran, en base a lo estipulado y normado por

organizaciones encargadas de inspeccionar la inocuidad de los alimentos y la salud de los

consumidores, tales como el MINSA, DIGESA, Codex Alimentarius, entre otros, los puntos

0 aspectos débiles o por mejorar que se encontraron y analizaron de la lista de verificacion

de Requisitos de Higiene en Planta aplicados a la empresa COSTA VIVA S.A.C.

a.

Instalaciones
Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto al estado de las
instalaciones fue de 8.9, lo cual corresponde a condiciones de higiene “Excelente”,

segun la calificacion normalizada de aspectos de la lista que se visualiza en la tabla 6.

Disefio construccion y mantenimiento

Con respecto a las falencias de la fabrica en este punto, como se puede corroborar
observando los puntajes individuales en la primera parte del anexo 3, el Decreto
Supremo N° 007-98-SA indica en el articulo 33 que:

“Las uniones de las paredes con el piso deberan ser a mediacafia para facilitar su
lavado y evitar la acumulacion de elementos extrafios.

Los techos deberan proyectarse, construirse y acabarse de manera que sean faciles de
limpiar, impidan la acumulacién de suciedad y se reduzca al minimo la condensacion
de agua y la formacién de mohos.

Las ventanas y cualquier otro tipo de abertura deberan estar construidas de forma que
impidan la acumulacion de suciedad y sean faciles de limpiar y debera estar provistas
de medios que eviten el ingreso de insectos u otros animales.

Los pisos deberan tener un declive hacia canaletas o sumideros convenientemente

dispuestos para facilitar el lavado y el escurrimiento de liquidos”.

Asi mismo, la Norma Internacional PAS 220:2008 indica en el punto 5.2 que: “El
edificio debe proporcionar espacio adecuado, con un flujo légico de materiales,
productos y personal, y separacién fisica de las areas de materias primas y de
procesos”. Se entiende entonces, que las instalaciones deben ser las adecuadas para

los volimenes maximos de produccion.
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A la luz de lo requerido por las instituciones, las instalaciones serdn mejoradas e
implementadas de tal manera que se logre cumplir con todos los requisitos

necesarios.

Instalaciones para empleados

Segun el articulo 54 del Decreto Supremo N° 007-98-SA. “Los establecimientos
dedicados a la fabricacién de alimentos y bebidas deben estar provistos de servicios
higiénicos para el personal y mantenerse en buen estado de conservacién e higiene”.
Indica también la cantidad de servicios higiénicos que debe tener una empresa, segun
la cantidad de personal, para el caso de COSTA VIVA S.A.C. recomienda tener un
inodoro, dos lavatorios, dos duchas y un urinario. Por el momento la empresa solo
cuenta con un lavatorio o estacion de lavado de manos por lo que se encuentra

pendiente de implementacion.

El articulo 35 del Decreto Supremo N° 007-98-SA indica en cuanto al tema de
ventilacion que: “Las instalaciones de la fabrica deben estar provistas de ventilacion
adecuada para evitar el calor excesivo, asi como la condensacion de vapor de agua y
permitir la eliminacion de aire contaminado. La corriente de aire no debera
desplazarse desde una zona sucia a otra limpia. Las aberturas de ventilacion deben
estar provistas de rejillas u otras protecciones de material anticorrosivo, instaladas de

manera que puedan retirarse facilmente para su limpieza™.

Registros

Segun el andlisis de este punto en la lista de verificacion, se encontraron los registros
que avalan la calidad sanitaria, microbiologica y fisicoquimica del suministro de agua
y hielo, de potabilidad de los mismos y del tratamiento de agua, pero no se encontro
el registro de agua de alimentacion de la caldera (métodos de tratamiento, resultados
del andlisis y firma del analista) por lo cual se encuentra pendiente de
implementacidn, ya que es importante el tratamiento del agua a lo largo del proceso
de produccion tal como lo indica el Decreto Supremo N° 007-98-SA en el articulo 40
en cuanto al abastecimiento de agua: “En la fabricacion de alimentos y bebidas solo
se utilizara agua que cumpla con los requisitos fisicoquimicos y bacteriolégicos para

aguas de consumo humano sefialados en la norma que dicta el Ministerio de Salud.

123



b.

Las fabricas se abasteceran de agua captada directamente de la red publica o de pozo
y los sistemas que utilice para el almacenamiento de agua deberan ser construidos

mantenidos y protegidos de manera que se evite la contaminacion del agua”.

Transporte y almacenamiento

Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto a “Transporte y
almacenamiento” fue de 9.8, lo cual corresponde a condiciones de higiene
“Excelente”, segun la calificacion normalizada de aspectos de la lista que se visualiza

en la tabla 6.

Almacenamiento de producto terminado

Segln el articulo 70 del Decreto Supremo N° 007-98-SA, indica que: “El
almacenamiento de materias primas y productos terminados, sean de origen nacional
o importado, se efectuard en areas destinadas exclusivamente para este fin. Se debera
contar con ambientes apropiados para proteger la calidad sanitaria e inocuidad de los
mismos y evitar los riesgos de contaminacion cruzada. En dichos ambientes no se
podra tener ni guardar ningun otro material, producto o sustancia que pueda
contaminar el producto almacenado. Las materias primas y los productos terminados

se almacenaran en ambientes separados”.

Todas las preguntas del segmento “b” obtienen el puntaje maximo, excepto una que
cumple parcialmente y que se encuentra ubicada en el item de almacenamiento de
producto terminado, esto debido a que los productos devueltos defectuosos o
sospechosos no se identifican y aislan adecuadamente en un area especialmente
destinada para tal fin, de manera tal que no permita la contaminacion cruzada o
confusion por parte del personal. Se le calificd con un puntaje de 0.5 debido que
alguna vez existioé algin producto defectuoso o sospechoso que fue separado e
identificado, pero solo fue de conocimiento de la encargada de produccion y calidad,
no perjudicd la produccion ni la integridad de otros productos, sin embargo, no existe
un area especifica ni un procedimiento que permita identificar a tales productos, por

lo que se encuentra pendiente de implementacion.
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C.

Equipo
Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto a “Equipos” fue de 8.9,
lo cual corresponde a condiciones de higiene “Excelente”, segin la calificacion

normalizada de aspectos de la lista que se visualiza en la tabla 6.

Disefio e instalacion

Segun el articulo 38 del Decreto Supremo N° 007-98-SA “El equipo y los utensilios
deben estar disefiados de manera que permitan su féacil y completa limpieza y
desinfeccion. La instalacion del equipo fijo debe permitir su limpieza adecuada”. Sin
embargo, este requisito no se cumple del todo en una de las preguntas del mencionado
punto, por lo que se obtiene un puntaje de 0.5 debido a que los equipos que se utilizan
no se encuentran instalados de manera tal que permita el drenaje adecuado ni
debidamente dispuesto, bien construido y conectado a redes de alcantarillado, por lo

gue se tomara en cuenta para su oportuna implementacion.

Calibracion y mantenimiento de los equipos y Registro de mantenimiento
Segun el articulo 47 del Decreto Supremo N° 007-98-SA “Los equipos usados en la
fabricacion, destinados a asegurar la calidad sanitaria del producto, deben estar
provistos de dispositivos de seguridad, control y registros que permitan verificar el
cumplimiento de los procedimientos del tratamiento aplicado”

Se encontro que el programa de mantenimiento contaba con un protocolo escrito que
incluia la frecuencia de calibracién de equipos, mas no con un método claro que
permita no afectar integramente la calidad sanitaria de los alimentos.

Los registros de mantenimiento incluian identificacién del equipo, las fechas y
personas responsables, mas no la descripcion de las actividades de mantenimiento de

los equipos y razon para desarrollar dicha actividad.

d. Personal

Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto a “Personal” fue de 9.4,
lo cual corresponde a condiciones de higiene “Excelente”, segun la calificacion

normalizada de aspectos de la lista que se visualiza en la tabla 6.
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Entrenamiento técnico

Alguna vez, cuando se adquiri6 equipo especializado, se recibio6 capacitacion técnica
para su uso y manipulacion, sin embargo, no existe por el momento evidencia de la
importancia de programaciones futuras de capacitaciones acerca de equipos y

tecnologias usadas, nuevas y/o adicionales.

Limpieza y conducta

El articulo 55 del Decreto Supremo N° 007-98-SA, citado por MINSA (1998) indica:
“Toda persona que labora en la zona de fabricacion del producto debe, mientras estd
de servicio, lavarse las manos con agua y jabon, antes de iniciar el trabajo,
inmediatamente después de utilizar los servicios higiénicos y de manipular material
sucio o contaminado, asi como todas las veces que sea necesario. Debera lavarse y
desinfectarse las manos inmediatamente después de haber manipulado cualquier
material que pueda transmitir enfermedades. Se colocaran avisos que indiquen la
obligacion de lavarse las manos. Debera haber un control adecuado para garantizar

el cumplimiento de este requisito”

Este requisito se cumple parcialmente, con un puntaje de 0.5, ya que se verifico que
no en todos los espacios involucrados el area de produccion y en los que el personal
de produccién se transporta y desenvuelve habia a disposicion de los mismos jabones
liquidos desinfectantes que permita minimizar la contaminacion microbiol6gica. Por

lo que se encuentra pendiente de implementacion y mejora.

Saneamiento y control de plagas

Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto a “Saneamiento y
control de plagas” fue de 9.2, lo cual corresponde a condiciones de higiene
“Excelente”, seglin la calificacion normalizada de aspectos de la lista que se visualiza

en la tabla 6.

Programa de control de plagas
En el articulo 57 del Decreto Supremo N° 007-98-SA se menciona que: “L0s
establecimientos deben conservarse libres de roedores e insectos. Para impedir el

ingreso de roedores e insectos desde los colectores, en las cajas y buzones de
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f.

inspeccidn de las redes de desagtle se colocaran tapas metalicas y, en las canaletas de
recoleccion de las aguas de lavado, rejillas metalicas y trampas de agua en su
conexion con la red de desaglie. La aplicacion de rodenticias, insecticidas y
desinfectantes debe efectuarse tomando las previsiones del caso para evitar la

contaminacion del producto alimenticio”

A la luz del articulo, se entiende que se tiene que impedir el paso de roedores e
insectos, para lo cual se debe de contar con una serie de restricciones de accesos y a
los cuales se le debe de hacer seguimiento, por ejemplo, mediante un mapa de
localizacion de trampas, que dicho sea de paso, segun los resultados de la lista,
aplicado a la empresa en estudio, no cuenta. Por lo que seria necesario tomar en
cuenta e implementar y asi lograr mejorar el control de la actividad y prevenir

cualquier tipo de contaminacion referente al tema.

Registros
Como se muestra en la tabla 24, el puntaje obtenido en cuanto a “Registros” fue de 10,
lo cual corresponde a condiciones de higiene “Excelente”, seglin la calificacion

normalizada de aspectos de la lista que se visualiza en la tabla 6.

Como es debido, todo proceso y en este caso procedimientos tanto de buenas practicas
de manufactura, manual de higiene y saneamiento y plan HACCP, deben estar
sustentados para su revision, verificacion y analisis en documentos y registros legibles,
actualizados constantemente por personal responsable, firmados y fechados por
personal calificado, disponibles en planta ante cualquier solicitud y conservados el

tiempo pertinente ante cualquier tipo de necesidad de revision u otra eventualidad.

Segun los resultados de la lista de verificacion, en este punto todas las preguntas
obtuvieron el mayor puntaje debido a que COSTA VIVA S.A.C. mantiene sus
registros tal y como se especifica en el parrafo anterior, de acuerdo a lo requerido por

las entidades encargadas de inspeccionar el establecimiento y los procedimientos.
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4.7.3. DETERMINACION DE LOS PROBLEMAS ORGANIZACIONALES E
IDENTIFICACION DE CAUSAS RAICES

Este punto fue desarrollado en base a la observacién, el diagndstico y analisis de los puntos
desarrollados y transcritos anteriormente (aspectos generales, gestion, proceso productivo y
calidad) de la presente seccion “Resultados y Discusion”. Esto facilito el diagnostico de los
problemas, detectando los principales y sus causas raices, gracias a la utilizacion de las
correspondientes herramientas de calidad como tormenta o lluvia de ideas, fase de
aclaracion, matriz de seleccion de problemas y diagrama de causa efecto.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos dando uso al detalle de cada una de

las herramientas antes mencionadas.

4.7.3.1. FASE DE GENERACION DE IDEAS

Esta fase se realiz6 con la ayuda del personal de COSTA VIVA S.A.C y la herramienta de
calidad, tormenta de ideas. En esta fase se pidié a cada participante que respondiera a la
pregunta ¢Cuales son los principales problemas de la organizacién que representen un
obstaculo para la obtencion de sus objetivos?, en base a los resultados de las listas, la
experiencia y perspectiva de cada uno de los trabajadores participantes de la empresa, que

bien podrian representar una muestra significativa y por lo tanto importante.

A continuacidn, se muestra la tabla 25 con los 22 problemas percibidos por los participantes.
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Tabla 25: Tormenta de Ideas

N° Ideas N° Ideas
1 | Ausencia de manuales MOF, 12 |No existe un procedimiento
procedimientos e instructivos. documentado para las acciones
correctivas y preventivas.
2 | Cultura organizacional no definida 13 |No se ha definido objetivos de

calidad para el proceso comercial

3 | Todas las decisiones se centranen la | 14 |Deficiente gestion post venta
Gerencia general

4 | Falta gestion de imagen institucional | 15 |No existe un proceso para recibir y

y promocion de productos tratar las quejas

5 | Falta de plan de capacitacion 16 |Ausencia de un Sistema de Gestion

de la Calidad

6 | Falta de promocion integral para los 17 |No se mide el desempefio del proceso
colaboradores. de produccion

7 | Numero limitado de personal parala | 18 |No cuenta con maquinas para las
gestion de las distintas areas y diferentes lineas de produccion
procesos

8 | Los procesos no estan estandarizados, | 19 | Capacidad limitada de software para
documentados ni controlados la gestion del proceso de produccién

en si y que permita interrelacion con
otras areas

9 Instrucciones y procedimientos 20 | Falta de plan de producciony
incompletos y ausentes ensayo de control
10 | Falta de documentacion 21 | No se han definido objetivos de la
calidad para el proceso de
produccion
11 | No existe ningun registro de 22 | Ausencia de un Sistema y Plan
evaluacion de proveedores ni del HACCP

nivel de calidad de los productos
elaborados por estos.

Fuente: Elaboracion Propia

4.7.3.2. FASE DE ACLARACION

Posterior a la fase de generacion se realiz6 la Fase de Aclaracion, que comprendid la
agrupacion de problemas, de la tormenta de ideas, similares o que podrian ser resueltos
usando los mismos recursos y con un solo esfuerzo. A continuacion, se muestra en la tabla
26 los 7 problemas consolidadas que resultaron de la Fase de Aclaracion que fue desarrollada

con ayuda de los participantes de la empresa.
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Tabla 26: Resultado agrupado de la Generacion de ldeas

N° Problemas agrupados Problemas hallados
1 | Ausencia de un Sistema HACCP 21,22

2 | No se controla el proceso productivo 17, 20

3 | Ausencia de manuales MOF, procedimientos e instructivos | 1, 3

4 | Falta de gestion de imagen institucional y promocion de 2,4

productos
5 | Necesidad de un Sistema de Gestion de la Calidad 8,9,10,11,12
,13,14, 15, 16
6 | No se cuenta con un programa de desarrollo del personal 5,6
7 | No cuenta con recursos necesarios 7,18, 19

Fuente: Elaboracion Propia

4.7.3.3. FASE DE MULTIVOTACION

Se considerd que la lista de problemas aun puede ser mas reducido en base a la prioridad de

los problemas, presupuesto, o tiempo. Siendo asi, se someti6 a votacion los problemas de la

tabla (anterior).

Se utilizé la escala de votacion que estuvo compuesta por cinco valoraciones como se

muestra en la tabla 27.

Tabla 27: Escala de valores para la Fase de Multivotacion y Matriz de seleccion de

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

Fuente: Verdoy et al., 2006.

Tabla 28: Part

icipantes

Participantes

Abreviatura a usar

Gerente General GG
Administrador AD
Gerente de Produccion GP

Fuente: Elaboracion propia
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Luego cada integrante procedio a la votacion segun su criterio asignando el mayor valor (5)
a la idea que consider6 de mayor importancia y el menos valor (1) a la idea que considerd

no prioritaria, anotandose las calificaciones en la siguiente tabla.

Tabla 29: Multivotacién de los problemas obtenidos

Problemas

Ausencia de un Sistema HACCP

No se controla el proceso productivo

Ausencia de manuales MOF, procedimientos e instructivos

Falta de gestion de imagen institucional y promocion de productos
Necesidad de un Sistema de Gestion de la Calidad

No se cuenta con un programa de desarrollo del personal

No cuenta con recursos necesarios

Wwok~lww|o1 T

WINOA~ (B w| ol

Fuente: Elaboracion propia

Del resultado total por problema, segun la votacién de los miembros del equipo, se

seleccionaron los 4 con mayor puntaje, tal como se muestra en la tabla 30.

Tabla 30: Resultado de los problemas seleccionados

N° Problemas Total
P1 | Ausencia de un Sistema HACCP 15
P2 | Necesidad de un sistema de Gestion de la Calidad 14
P3 | Ausencia de manuales MOF, procedimientos e instructivos 12
P4 | Falta de gestion de imagen institucional y promocion de productos 12

Fuente: Elaboracion propia

Determinados los principales problemas, éstos fueron priorizados de acuerdo a la matriz de

seleccion. Los resultados se aprecian en la tabla 33.

4.7.3.4. MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS

Por altimo, se elaboro, en conjunto con los participantes de COSTA VIVA S.A.C., la Matriz
de doble entrada, de Seleccion de Problemas. En dicha matriz se tuvo en cuenta para las
columnas, los problemas agrupados mencionados en la tabla 30 y para las filas, los criterios
de seleccion, aquellos que figuran en la tabla 31, los cuales muestran aquellos factores que
se deben tener en cuenta para resolver los problemas.
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Tabla 31: Criterios de Seleccién

Criterio Nivel

Inversién Estimada | Alta 1 $10,000.00
Media 2 $5,000.00
Baja 3 $1,000.00

Tiempo Largo 1 1 Afio
Medio 2 6 Meses
Corto 3 2 Meses

Recursos Externos | Alto 1 50%
Medio 2 25%
Bajo 3 10%

Reaccion al Positivo 3 -

Cambio Neutro 2 -
Negativo 1 -

Incidencias Sobre Alta 3 -

el Cliente Media 2 _
Baja 1 -

Fuente: Elaboracion Propia

Con los miembros del equipo de laempresa y de herramienta la tabla 27 se realizo la votacion
para obtener los factores de ponderacion de los criterios de la matriz de seleccion de

problemas como se muestra en la tabla 32.

Tabla 32: Factor de Ponderacion de criterios de evaluacion

N° Problemas GP | Promedio Factor =
Promedio/menor
valor

1 Inversién Estimada 4 4.3 1.7

2 Tiempo 3 3.3 1.3

3 Recursos Externos 2 2.6 1

4 Reaccién al Cambio 2 2.6 1

5 Incidencias Sobre el 5 4.7 1.8

Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 33 se muestra numéricamente las decisiones de los participantes, puntuacion final
para cada problemay el problema que se eligi6 para ser solucionado cuanto antes, ya que se

considero que traeria resultados inmediatos a la empresa.

Tabla 33: Matriz de seleccion de problemas

Factor o!e; Criterio _ Problemas
Ponderacién Nivel P1 P2 P3 P4
Alta=1 0 2 0 1
1.7 Inversion estimada | Media = 2 21 119/1/68 [3]102]2]85
Baja=3 1 0 0| 0|
Largo=1 0 1] 1 0] | 2|
1.3 Tiempo Medio = 2 0117 |2} 65|3] 78 |1] 52
Corto=3 3 0 0 0
Alto=1 0 2 0 2
1 Recursos externos | Medio =2 1] 8 I 4 I 6 I 4
Bajo=3 2 0 3 0
Positivo=3 | 3 3 1 2
1 Reaccion al cambio [Neutro=2 | 0| 9 [0] 9 [2] 7 [1] 8
Negativo=1| 0 0 0 0|
. . Alto =3 3 3 0 2
1.8 Incidencias sobre Fu e =50 162/ 0| 162| 0| 54 | 1| 14.4
el cliente - — - —
Bajo=1 0 0 3 0
PUNTAJE TOTAL 56.8 42.5 36.4 40.1

Fuente: Elaboracion propia

El resumen de la matriz de seleccion y resultados de los puntajes, segun escala de

importancia, se observa en la tabla 34.

Tabla 34: Resultado de la matriz de seleccion de problemas

P1 | Ausencia de un Sistema HACCP 56.8
P2 | Necesidad de un Sistema de Gestion de Calidad 42.5
P4 | Falta de gestion de imagen institucional y promocién de productos 40.1
P3 | Ausencia de manuales MOF, procedimientos e instructivos 36.4

Fuente: Elaboracién propia

Con la herramienta Matriz de Seleccion de Problema se mostro y concluyo que los problemas
prioritarios a resolver fueron “Ausencia de un sistema HACCP” y “Necesidad de un Sistema

de Gestion de la Calidad”, tal como se muestra en la tabla 34.
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4.7.35. ANALISIS DE CAUSAS SEGUN DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
(ISHIKAWA)

Con el fin de facilitar la elaboracion de la propuesta de mejora se estim6 conveniente

elaborar el Diagrama de Ishikawa para los problemas prioritarios (efecto) y de esta forma

visualizar las probables causas que provocaron su aparicion.

La figura 36 y 37 muestran la representacion gréafica de los dos Diagramas Causa — Efecto
de los problemas seleccionados segun la matriz de seleccion de problemas, los mismos que
son: “Ausencia de un Sistema HACCP” y “Necesidad de un Sistema de Gestion de la
Calidad”.
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48. PROPUESTA DE MEJORA

Como se podra observar en los resultados del trabajo de investigacion e incluso en la presente
propuesta, las herramientas de gestion y calidad resultan ser complementarias y en algunas
ocasiones coincidentes en el problema de fondo de la organizacidn. Por citar solo un ejemplo,
para la propuesta ubicada en la seccion del andlisis FODA en la tabla 35 se sugiere que se
elabore un MOF y para la seccion de la Cadena de Valor se sugiere documentar y
estandarizar los procesos para lo cual se requiere de la elaboracién de un mapa de procesos
y un manual de procedimientos, de la misma manera, en la matriz de decisiones, herramienta
de calidad, se visualiza que la empresa necesita un MOF y un Sistema de Gestion de la
Calidad. De esta manera se demuestra que ambas herramientas son complementarias, lo que
es logico porque se necesitaria de los manuales de organizacion y funciones y de
procedimientos e instructivos para el proceso de produccion, Core business de la empresa,
para obtener un Sistema de Gestion de la Calidad y una certificacién ISO 9001 y HACCP, y
son coincidentes en uno de los problemas de fondo de la organizacion porque el resultado y

diagnostico puede ser el mismo en base a ambas.

Debido al analisis realizado a la empresa por medio de las herramientas de gestion y calidad
se encontrd que si bien COSTA VIVA S.A.C. es una empresa que cuenta con los recursos
necesarios para mantenerse en el mercado, aun no ha establecido mecanismos que le
permitan afrontar exitosamente las condiciones actuales de la industria y que asi mismo le
permita prever cambios drasticos del mercado. Existen deficiencias en los diferentes
procesos de la organizacion por la falta de planificacion organizacional, de la misma manera,
aun no se establecen indicadores de gestion que permita medir el cumplimiento de
satisfaccion del cliente. El objetivo de la presente propuesta es que la organizacion establezca
un soporte de gestién para la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad basado
en los requisitos de la NTP ISO 9001:2009 y Sistema HACCP basado en lo dispuesto por
DIGESA.

La propuesta de mejora consta de tres partes, la primera orientada a la mejora integral de la
gestion empresarial basada en las herramientas de gestion; descritas en la tabla 35.

La segunda parte esta orientada a la mejora en la gestion de la calidad, y se basé en el analisis
de la Lista de Verificacion de la NTP 1SO 9001:2009, Lista de Verificacion de Requisitos
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de Higiene en Planta, que incluye en proceso de produccidn, y el empleo de herramientas de
calidad; descritas en la tabla 38.

La ultima parte de la presente propuesta incluye un presupuesto de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad segln los requisitos de la NTP ISO 9001:2009 y un

presupuesto de implementacion del Sistema HACCP; descritas en las tablas 42 y 43.

4.8.1. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA GESTION
El objetivo de esta propuesta es que la organizacion establezca un soporte de gestion para la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en torno al proceso productivo.

De acuerdo a los resultados encontrados, utilizando las herramientas de gestion, se encontrd
que la empresa por el momento presenta diversos problemas como:

e La ausencia de una planificacién organizacional que contenga una vision, mision,
valores y objetivos conocidos por todos los empleados.

e Falta de empoderamiento de los colaboradores, de la mano con duplicidad de
funciones y responsabilidades como resultado de no contar con un manual de
organizacion y funciones que guie y determine las actividades de los mismos.

e Deficiencia en la actividad comercial, débil imagen en el mercado, poco desarrollo
de puntos de venta y promocidn, lo que genera dependencia de pocos clientes, entre
otros inconvenientes mas que se desarrollara en este segmento y por lo que se
propondra ciertas medidas de mejora descritas en la tabla 35, las mismas que plantean

soluciones y mejoras para la gestion empresarial de la organizacion.
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Tabla 35: Cuadro de Propuestas de Mejora en base a las herramientas de Gestion

Herramientas Utilizadas

Propuesta de Mejora en base a la aplicacion de
las Herramientas de Gestion

Analisis de las 5
fuerzas competitivas
de Porter

o Establecer estrategias de diferenciacion para
todos los productos que fabrican con nombre
propio y para el servicio de maquila.

¢ Realizar periodicamente un Benchmarking,
estudiar continuamente al competidor para
igualar y mejorar sus practicas.

e Realizar un estudio de mercado antes de
disefiar un producto y lanzarlo al mercado.

e Establecer alianzas con proveedores a través
de negociacion integrativa en la que ambas
partes se vean beneficiadas y logren mantener
buenas relaciones comerciales a largo plazo,
mediante contratos para el abastecimiento de
materia prima y confidencialidad de férmulas
en algunos casos.

Herramientas

de Gestion | Analisis de la Matriz
BCG

e Invertir en publicidad, suscribirse a revistas
que publicitan el rubro del negocio para
fortalecer el posicionamiento de la marca,
asistir a diversas ferias, crear pagina web que
esté a disposicion e informe de los productos
y servicios a los interesados.

Analisis FODA

e Mejorar el proceso comercial, buscando
puntos de venta y promocién del producto,
capacitando a los vendedores y estandarizando
el proceso comercial.

e Determinar la vision, mision, valores y
objetivos que permita un mayor enfoque,
motivacion y compromiso.

e Definir funciones y lineas de autoridad
mediante un organigrama y un manual MOF.

(a)

Analisis de la
Cadena de Valor

e Elaborar mapa de procesos que permita dar a
conocer a los empleados la secuencia de la
cadena de suministro de la empresa. (b)

e Estandarizar y documentar los procesos
mediante manuales de administracion,
identificando la secuencia de actividades y
responsables para todos sus procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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a.

Funciones y Lineas de Autoridad en Organigrama Propuesto y Manual de
Organizacion y Funciones

En dos de los puntos de la seccion de Debilidades del Analisis de la Matriz FODA se
visualiza como resultado que no existen documentos que orienten y mejoren la
productividad de los empleados y que los empleados no cuentan con el
empoderamiento necesario para tomar decisiones que permita agilizar los procesos.
Adicionalmente, a la fecha del estudio la empresa no contaba con un organigrama
creado, aprobado y difundido y tampoco con documentos que determinen las funciones
especificas del personal. Por lo que se elabord y propone un Organigrama y un Manual

de Organizacion y Funciones, desarrollado en el anexo 7.

El no contar con un Organigrama y un Manual de Organizacion y Funciones genera
desorden debido a que el personal ejerce funciones que son designadas directamente
por su jefatura inmediata al momento de su contratacién, pero no tiene funciones
definidas que permitan medir el desempefio del personal en cumplimiento de dichas
funciones, asi mismo genera duplicidad de funciones puesto que varias personas
pueden hacer la misma tarea sin que ellos lo sepan. Por otro lado, al no tener una
estructura organica y responsabilidades definidas el personal no puede responder ante
tareas o actividades especificas, puesto que nunca se le encomendo oficialmente dicha

tarea o responsabilidad.

El establecer lineas de autoridad y responsabilidades es un requisito explicito de la
NTP ISO 9001:2009 que es el criterio de auditoria mediante el cual se realiza la
propuesta de esta investigacion. Por este motivo se vio por conveniente no solamente
proponer el hecho de tener un Organigrama y un Manual de Organizacién y Funciones
que incluya perfiles de puestos, si no que se elaboré dichos documentos como parte

del presente trabajo de titulacién.

En primer lugar, se elabor6 un Organigrama funcional por puestos de trabajo de
COSTA VIVA S.A.C. el cual se propone aprobar por la gerencia general y difundir en
la empresa. Asi mismo se elaboré un Manual de Organizacion y Funciones segun los
requisitos de la NTP 1SO 9001:2009 incluyendo el perfil de puestos con educacion,

formacion, habilidades y experiencia (Chiavenato, 2011).

140



En el anexo 7 se muestra detalladamente el Manual de Organizacion y Funciones.

La figura 38 nos muestra el Organigrama Propuesto para COSTA VIVA S.A.C.

Tabla 36: Simbologia para la elaboracion de organigramas

Simbologia Significado

Linea de autoridad formal

Linea de apoyo —

Unidad organizativa

Fuente: Hernandez, 2007
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Tabla 37: Cuadro Resumen del Manual de Organizacion y Funciones
Manual Contenido ¢ Qué resuelve?

e Descripcion de cada puesto de o La falta de definicion de
trabajo en COSTA VIVA S.A.C. responsabilidades y

e Ubicacion de cada puesto dentro del funciones especificas de
organigrama. cada puesto de trabajo

e Lalinea de autoridad de cada de COSTA VIVA
puesto, indicando a quien reporta y S.AC.

Manual de quien le reporta por cada puesto de | e La falta de
Organizacion trabajo. conocimiento de lineas
y Funciones | o perfil del Puesto por cada cargo, de autoridad derivadas

(MOF) respetando lo solicitado por la NTP del organigrama.

ISO 9001:2009 en cuanto a ¢ Resuelve la ausencia de

educacion, formacion, habilidades y perfiles de puestos

experiencia. requeridos al momento
de la contratacion para
las personas que
ocuparan los cargos de
COSTAVIVAS.AC.

Fuente: Elaboracion Propia

b. Mapa de Proceso

El Mapa de Procesos propuesto de COSTA VIVA S.A.C. es un esquema o diagrama
que presenta una vision global de la estructura de la empresa, donde se presentan todos
los procesos que la forman, asi como sus principales relaciones, teniendo en cuenta
que la entrada (inputs) tiene unos objetivos marcados en relacion al cliente y la salida
(outputs) tiene que satisfacer las necesidades del cliente en relacion a los objetivos

marcados.

El mapa de proceso se elabor6 en base a la teoria y estructura del “Analisis de la
Cadena de valor” como se puede visualizar en la figura 17. En la pagina 68 se muestra
la figura 18 que representa el mapa de procesos simplificado de COSTAVIVA S.A.C.
Cabe resaltar también que este Gltimo sirvié de apoyo para elaborar los graficos
resumen 40 y 41 del manual de calidad y manual de procedimientos, respectivamente,
ambos enfocados en temas de calidad y que en su conjunto y adicionando algunos

elementos mas permitira la obtencion de un SGC.
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Es importante indicar que este mapa fue elaborado en base a los procesos que se
visualizaban existian en la empresa al momento de la investigacion, pero que no
estaban propiamente reconocidos como tales. Asi mismo cabe indicar también que

puede ser modificado, segun la dindmica y mejora de la empresa a través de los afios.

El Mapa de procesos ayuda a mejorar la eficiencia de los procesos, identificar los
problemas, reducir costos, beneficia a la empresa cuando los clientes, empleados o
proveedores son entrenados, permite conocer la estructura del proceso de la cadena de
valor o suministro de la empresa, permite que los nuevos empleados visualicen con
mayor precision el flujo de procesos de la cadena de suministro, entre otros beneficios

mas por los que se decidio esquematizarlo.
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4.8.2. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA CALIDAD
Gracias a la herramienta de calidad lluvia de ideas y la fase de multivotacion se determin6
que los problemas principales de la empresa eran cuatro:

e Ausencia de un Sistema y Plan HACCP

e Necesidad de un SGC

e Ausencia de Manuales MOF, procedimientos e instructivos

o Falta de gestion de imagen institucional y promocion de productos.

Con la herramienta matriz de seleccion de problemas se determin6 que los problemas con
mayor puntaje y de la misma manera mayor impacto sobre los factores més importantes
escogidos para la priorizacién fueron:

e Ausencia de un Sistema y Plan HACCP

e Necesidad de un SGC

Por lo que se elabor6 el diagrama de Ishikawa para ambos problemas, y asi determinar las
causas raices que acarrearon el efecto de los mismos.

El objetivo de esta propuesta es que la organizacion establezca un Sistema de Gestion de la
Calidad segun los requisitos de la NTP ISO 9001:2009 que permita su mejora continua
integral, en todos los procesos, y se logre obtener una certificacion HACCP para su principal
proceso (Core Business), y con ambas logre ser mas competitiva en el mercado nacional e

internacional.

Concretando la propuesta se disefié un Sistema de Gestion de la Calidad para COSTA VIVA
S.A.C. que se encuentra representado por un Manual de la Calidad (anexo 5), un Manual de
Procedimientos (anexo 6) que detalla paso a paso la forma estandar de realizar cada uno de
los procesos realizados en COSTA VIVA S.A.C., y un Plan HACCP (anexo 8), descritos

brevemente en la presente propuesta.

La tabla 38 nos muestra brevemente como a partir de las herramientas de calidad se
determinaron las propuestas de mejora que contribuyen a la formacién y desarrollo de un

sistema de gestion de la calidad para la empresa y una mejora en su proceso de produccion.
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Tabla 38: Cuadro de Propuestas de Mejora en base a las herramientas de Calidad

Herramientas Utilizadas Propuesta de Mejora en base a la aplicacién de las
Herramientas de Calidad

e Elaborar una Manual de la Calidad que represente el
SGC de COSTA VIVA S.A.C., describa cada uno de

Lluvia de los requisitos de la norma y la forma como la

ideas empresa cumple con tales requisitos. (a)

e Elaborar un manual de procedimientos que permita
orientar, determinar responsabilidades y actividades,
que mitigue o elimine errores y estandarice los
procesos de la empresa. (b)

Matriz de e Elaborar un Manual de Organizacién y Funciones
seleccion de (resultado también de la herramienta de gestion).

problemas | o Mejorar el proceso comercial, buscando puntos de
venta y promocion del producto, capacitando a los

) vendedores y estandarizando el proceso comercial

Herramientas (resultado también de la herramienta de gestion).

de Calidad e Proveerse de la documentacion y requisitos
necesarios para la obtencion de la certificacion 1ISO
9001.

e Elaborar las bases del HACCP para obtener dicha

certificacion, tales como Manual de Buenas practicas
Diagrama de manufactura (BPM) y Programa de Higiene y

de Ishikawa Saneamiento.

e Elaborar Plan HACCP para todos los productos que
fabrican y comercializan (c)

e Comprar equipos y maquinarias especializadas

e Automatizar los procesos a mediano o largo plazo,
segun aumento de requerimiento de clientes. La
técnica que se recomienda es el sistema (FMS)
sistema de fabricacion flexible, mediante la misma se
puede elaborar una elevada cantidad de productos de
una forma eficientes en lotes.

Fuente: Elaboracion propia

a. Manual de la Calidad
La elaboracion del Manual de Calidad se llevo a cabo debido a las siguientes razones:
e EIl Manual sirve como un instrumento guia del cumplimiento de los requisitos del
Sistema de Gestidn de la Calidad segun los requisitos de la NTP ISO 9001:2009, que
a su vez permite ordenar los procesos y el flujo de informacion de la empresa.
e Lacorrectaimplementacion de los requisitos sefialados en el Manual de Calidad bajo
los requisitos de la NTP 1SO 9001:2009 traerd para COSTA VIVA S.A.C., clientes
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satisfechos, una mejor posicion competitiva ante el mercado, operaciones internas

realizadas de manera efectiva mediante el uso de procedimientos operativos estandar.

e Laempresa present6 un bajo porcentaje de cumplimiento de la NTP 1SO 9001:2009,

segun los resultados de la lista de verificacion. EI Manual de Calidad facilitara la

implementacion simultanea para dar cumplimiento a los requisitos de la Norma

Técnica Peruana 1ISO 9001:2009 para los distintos procesos llevados a cabo en la

empresa.

En el anexo 5 se puede visualizar el detalle el desarrollo del Manual de la Calidad.

La tabla 39 nos muestra un resumen del contenido del Manual de la Calidad y qué es lo que

se resuelve con la implementacion del mismo.

Tabla 39: Cuadro Resumen del Manual de la Calidad

Manual Contenido

¢ Qué resuelve?

El Manual de la Calidad incluye la
descripcion del Sistema de Gestion de la
Calidad de COSTAVIVAS.AC, enel
cual se describe:

e El objetivo del Manual de la Calidad.

e El alcance del sistema.

Manual de | o Incluye las referencias de los 11

la Calidad procedimientos documentados.

e Ladescripcion de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad y
sus interacciones.

e Laformaenque COSTA VIVA
S.A.C. cumple con cada uno de los
requisitos de la NTP ISO 9001:2009

Con una estricta
implementacion de los
requisitos descritos, resuelve
el bajo cumplimiento de la
NTP ISO 9001:2009, puesto
que sirve como una guia
para la implementacién y la
auditoria del Sistema de
Gestion de la Calidad.

El Manual de la Calidad
describe que documento es
el que cumple cada uno de
los requisitos exigidos por la
NTP 1SO 9001:2009.

Fuente: Elaboracion propia
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b. Manual de Procedimientos
Complementando la propuesta se elaboré un Manual de Procedimientos, el mismo que
incluye los procedimientos obligatorios por norma y aquellos que son necesarios para

garantizar el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Manual de Procedimientos de COSTA VIVA S.A.C. se elaboré por las siguientes
razones:

e Para estandarizar los procesos de la empresa, definiendo el orden de las actividades
gue componen un proceso Yy sus respectivos responsables, haciendo de conocimiento
del procedimiento a todos los miembros de la empresa.

e Para reducir el riesgo de error en los procesos claves de produccion y
comercializacion de COSTA VIVA S.A.C. y de esa forma mejorar la calidad de los
procesos y por consiguiente de los productos y servicios ofrecidos.

e Para reducir el desorden organizacional mediante la estandarizacion de todas las
actividades que componen los procesos, pues mediante la aplicacion del Manual de
Procedimientos de COSTA VIVA S AC. se mantendra un mayor orden
organizacional y ademas se podra transferir el conocimiento de los procesos a pesar
que el personal de la empresa rote.

e Para adecuar los procesos de la empresa a los requisitos de la NTP ISO 9001:2009,
de modo que se puedan modificar, controlar y mejorar los procesos con la finalidad
de incrementar la satisfaccion del cliente.

e Para formalizar los procesos que se llevaban a cabo de forma desordenada y no
estandarizada, integrandolos al Sistema de Gestion de la Calidad.

En el anexo 6 se puede visualizar al detalle el Manual de Procedimientos elaborado
para COSTA VIVA S.A.C.
La tabla 40 nos muestra un resumen del contenido del Manual de Procedimientos y

qué es lo que se resuelve con la implementacion del mismo.

La figura 41 nos muestra la interaccion de los procesos, como resultado de la propuesta
de mejora, entre el Manual de Procedimientos propuesto, ubicado en el anexo 6, los

procedimientos estratégicos y de apoyo de la cadena de valor de Porter adaptado a la
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empresa en estudio (figura 17) y los procedimientos no estandarizados ni definidos

hallados en las visitas a la organizacion (figuras 18) , del capitulo Resultados y

Discusiones del presente trabajo de investigacion.

Tabla 40: Cuadro Resumen del Manual de Procedimientos

Manual Contenido ¢ Qué resuelve?
El Manual de Procedimientos de El Manual de
COSTAVIVAS.AC.incluye 11 Procedimientos
procedimientos documentados que resuelve el desorden
se presentan a continuacion: organizacional
Pr-01 Control de Documentos y mediante la
Registros estandarizacion de los
Pr-02 Auditoria Interna procesos contemplados
Pr-03 Acciones Correctivas, dentro del Sistema de
Acciones Preventivas y Control de Gestion de la Calidad.
Producto o serviciono  Conforme _
Pr-04 Reclutamiento, Seleccion y El Manual describe la
Contratacion de Personal secuencia adecuada de
Pr-05 Ventas las actividades que
Pr-06 Compras componen el proceso.
Manual de

Procedimientos

Pr-07 Seleccion y Evaluacion de
Proveedores

Pr-08 Servicio Post Venta

Pr-09 Disefio y Desarrollo

Pr-10 Control de Calidad y
Almacenamiento de Productos
Terminados

Pr-11 Despacho

Ademas, cada uno de los
procedimientos contiene:

- Los objetivos y el alcance

- Los responsables e involucrados
- Desarrollo del procedimiento

- Registros empleados

- Flujograma del proceso

El Manual indica los
responsables para cada
una de las actividades
que se realizan.

Fuente: Elaboracion propia
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c. Plan HACCP

A través de decreto legislativo publicado en el diario El Peruano, “Todo alimento
elaborado industrialmente destinado al consumo humano, de produccion nacional o
extranjera, solo puede fabricarse, importarse, fraccionarse, almacenarse, expenderse o
comercializarse previa certificacion de Principios Generales de Higiene o de
Validacion Técnica Oficial del Plan de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control - HACCP” (DIGESA, 2015). Por lo tanto, es obligatorio contar con sistema
HACCP certificado por DIGESA para cada linea de producto. Por lo que se elaboré
un plan HACCP para la linea de gelatina con edulcorante como se muestra
desarrollado a lo largo del anexo 8, dicho plan se realizo en base a los doce pasos y la
aplicacion de los siete principios del sistema HACCP, descritos y reglamentados por
DIGESA.

Se propone la implementacion de un sistema HACCP, cuya base documentaria sean
los planes HACCP de cada una de las lineas de productos que se elaboran y se
proyectan elaborar en COSTA VIVA S.A.C., certificados por DIGESA, para la libre

comercializacion de los productos en el mercado nacional y extranjero.

En el anexo 8 se muestra al detalle el desarrollo del Plan HACCP de la gelatina con
edulcorante elaborado para COSTA VIVA S.A.C.

La tabla 41 nos muestra un resumen del contenido del Plan HACCP y qué es lo que se

resuelve con la implementacion del mismo.
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Tabla 41: Resumen del Plan HACCP para la gelatina con edulcorante

Contenido

¢ Qué resuelve?

Plan
HACCP

El Plan HACCP de COSTAVIVAS.A.C. para la
gelatina se realizé conforme a lo especificado por
DIGESA (los 12 pasos y los 7 principios)
necesarios de seguir para la elaboracion de
nuestro Plan HACCP que contiene:

Obijetivo

Politica de inocuidad y objetivo

Equipo HACCP y responsabilidades
Referencias normativas

Principios del HACCP

Descripcion del producto

Diagrama de flujo y verificacion in situ.
Principio 1: analisis de peligros

principio 2: Determinacién de los puntos
criticos.

principio 3-7: Establecimiento de los limites
criticos, sistema de vigilancia, acciones
correctivas, sistema de registro y verificacion
del HACCP.

Brinda la seguridad de que
los alimentos que se fabrican
son inocuos y el proceso de
elaboracion seguro, eficiente
y eficaz.

Reduccion de reclamos,
devoluciones, reprocesos y
rechazos.

Mejora la imagen de la
empresa, brindando
credibilidad y ventaja
competitiva.

Crece la conciencia del
trabajo con calidad entre los
empleados.

Aumenta el nivel de
satisfaccion de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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4.8.3. PRESUPUESTO DE ASESORIA DE IMPLEMENTACION DE LOS
SISTEMAS DE CALIDAD

a. Presupuesto de asesoria para Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad 1SO 9001
La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto para COSTA
VIVA S.A.C. esté basado en los requisitos de la NTP 1SO 9001:2009.
Para llevar a cabo la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se calcul6
la inversion estimada que deberia de realizar COSTA VIVA S.A.C. basada en la
cotizacion dada por una empresa consultora de prestigio en el mercado. Cabe
mencionar que los precios aplican tnicamente para COSTA VIVA S.A.C. puesto que
los costos varian segun el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, dependiendo
de los procesos a certificar, nimero de personal, nimero de normas a certificar e

instalaciones de la empresa.

El presupuesto estimado de la implementacion no incluye lo siguiente:
e Costo de Auditoria externa por una empresa certificadora.
e Costo de la Certificacion del Sistema ISO 9001.

e Disefio y documentos elaborados en el presente Trabajo de Titulacion.

Por lo que el precio de los servicios de la consultora, sin considerar los puntos antes
mencionados, asciende a US$ 4,425.00 (délares americanos), con un tiempo de
implementacion de 6 meses, como se muestra en la tabla 42, considerando que las
condiciones de la empresa fueron las halladas durante la ejecucion del presente trabajo
de titulacion reflejado en el informe de Diagndstico del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Luego de documentar, implementar y mantener registros del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, COSTA VIVA S.A.C. se encontrara en condiciones
de solicitar una auditoria externa a una empresa certificadora y de cumplir con los
requisitos podra ser recomendada para una certificacion de cumplimiento de la norma

internacional ISO 9001 en su version 2008, que es la norma certificable
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internacionalmente y en el Per( se adapt6 bajo la forma de NTP 1ISO 9001:2009, siendo

equivalentes en requisitos exigidos.

Tabla 42: Estimacion del presupuesto de asesoria para implementacion del Sistema
de Gestién de la Calidad

Items Actividad Inversion ($)
Diagnostico inicial 250
Disefio del SGC
Incluye:
e Entrevistas con el personal
e Adecuacion y revision de documentos
e Elaboracion del Manual de la Calidad 2,200
Servicio de . _(Poll’tica},,objetivos de la calidad, mapa de
consultoria interaccion de procesos)
e Elaboracién de Manuales
e (Procedimientos exigidos por la Norma)
Implementacion del SGC
Capacitaciones
Incluye: 1,500
e Introduccion a la NTP ISO 9001:2009
e Curso de auditores internos
Auditoria interna 1SO 9001 500
Ejecutor del | Diagnostico inicial * 250
proyecto Manual de Calidad * 200
Manual de Procedimientos * 250
TOTAL APAGAR (SIN IGV) 3,750
18 % 675
TOTAL APAGAR (INCLUIDO IGV) 4,425
Descuentos aplicados *

Fuente: Elaboracion propia

b. Presupuesto de asesoria para Implementacion del Sistema HACCP
La implementacion del Sistema HACCP propuesto para COSTA VIVA S.A.C. esta
basado en lo dispuesto por DIGESA, que es quién finalmente certificara el sistema de
encontrarse el proceso productivo de la organizacion alineado a lo requerido por la

entidad gubernamental.

Para llevar a cabo la implementacion del Sistema HACCP se calculé la inversion
estimada que deberia de realizar COSTA VIVA S.A.C. basada en la cotizacion dada

por una empresa consultora de prestigio en el mercado. Cabe mencionar que los
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precios aplican Unicamente para COSTA VIVA S.A.C. puesto que los costos varian
segun el alcance del Sistema productivo de la empresa, dependiendo del total de lineas
de produccion, numero de personal, capacidad instalada y tamafio de planta.
El presupuesto estimado de la implementacion no incluye lo siguiente:

Anédlisis microbiologico del producto final.

Anélisis microbioldgico de superficie viva e inertes.

Anélisis microbioldgicos y fisicoquimicos del agua.

Termometros / Kit de Cloro.

Control de salud del personal (ETAS) — Carnet Sanitario.

Calibracion de equipos e instrumentos.

Costo de la Certificacion del Sistema HACCP.

Cambios en la infraestructura si fuera necesario.

El disefio y documentos elaborados en el presente trabajo de titulacion.

Por lo que el precio de los servicios de la consultora, sin considerar los puntos antes
mencionados, asciende a S/. 12,000.00 (nuevos soles) méas IGV, con un tiempo de
duracion de 3 meses, como se muestra en la tabla 43, considerando que las condiciones
de la empresa fueron las halladas durante la ejecucion del presente trabajo de

titulacion, y reflejado en el informe de Diagnostico del Sistema HACCP.

Luego de documentar, implementar y mantener registros del funcionamiento del
Sistema HACCP; COSTA VIVA S.A.C. se encontrara en condiciones de solicitar una
auditoria externa a DIGESA, quien es hoy en dia la entidad gubernamental encargada
de certificar el Sistema en todas las empresas del territorio nacional, dedicadas a la

elaboracion de productos de consumo humano.
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Tabla 43: Estimacion del presupuesto de asesoria para implementacion del Sistema

HACCP

Fecha

Lugar

Actividades

Inversion (S/.)

Primer Mes

Semana 1

Planta

Toma de datos

Semana 2-3

Empresa
consultora

e Elaboracion del Manual de Buenas
Practicas de Manufactura (BPM).

e Elaboracion del Programa de
Higiene y Saneamiento (POES).

Semana 4

Planta

e Curso de Buenas Practicas de
Manufactura e Higiene de los
Alimentos.

e Conformacion del Equipo
HACCP.

e Entrega y capacitacion en el
llenado de los formatos del
Programa de Higiene y
Saneamiento.

Segundo Mes

Semana 1-2

Empresa
consultora

e Elaboracion de los Planes HACCP
para los productos que se
elaboran.

e Elaboracién del Plan de
Rastreabilidad.

Semana 3

Planta

Coordinacién con la Gerencia de los
avances.

Semana 4

Planta

Entrega y capacitacion en el llenado
de los formatos de los puntos criticos
de control determinados en el Sistema
HACCP.

Tercer Mes

Semana 1

Planta

Reunidn de coordinacion con la
Gerencia.

Semana 2-3

Planta

Revision de la implementacion (Pre-
auditoria).

Semana 4

Planta

Apoyo y seguimiento de la
implementacion hasta lograr la
certificacion del sistema HACCP.

TOTAL APAGAR (SIN IGV) 12, 000
18 % 2,160
TOTAL A PAGAR (INCLUIDO 14,160
IGV)

Fuente: Elaboracion Propia
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V. CONCLUSIONES

La propuesta de mejora basada en la NTP ISO 9001:2009 y Plan HACCP, la cual se
traduce en la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad e inocuidad,
resolvera el problema de la empresa COSTA VIVA S.A.C. de verse limitada en el
mercado por no contar con un Sistema de Gestion que asegure la permanente calidad

de los productos y servicios que ofrece.

El diagnostico en COSTA VIVA S.A.C., en base a la NTP ISO 9001:2009 y Sistema
HACCP se determin¢ aplicando las Listas de verificacion correspondientes para cada
caso, de las cuales se obtuvieron un puntaje de 28 y 120.75, equivalentes a un 29.17%
y 92.20% cerca del grado de cumplimiento de un Sistema de Calidad establecido e
implementado. Se colige entonces que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion
de la Calidad 1SO 9001, pero si se encuentra cerca, la posibilidad de contar con un

Sistema HACCP, ya que cumple con la mayoria de los requisitos exigidos.

La implementacion del Manual de Organizacion y Funciones propuesto orientara a los
trabajadores en sus funciones, responsabilidades, niveles jerarquicos y posicion de
cada cargo dentro del organigrama de COSTA VIVA S.A.C., mejorando la
productividad, debido a que se evita asi la duplicidad de tareas en los distintos procesos
y se mejora los canales de comunicacion y coordinacion en la gestion administrativa y

operativa.

La implementacion del Manual de la Calidad permitira a COSTA VIVA S.A.C.
conocer de manera global el funcionamiento de su Sistema de Gestion de la Calidad,
asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por el cliente con el

compromiso de todo el personal enfocados en la mejora continua.

La implementacion del Manual de Procedimientos propuesto permitira contar con una

metodologia adecuada para el desarrollo de las actividades, lo que permitira la



estandarizacion y documentacion de los procesos y corregir la deficiente interaccion
entre los mismos. Paralelamente, permitira adaptar los procesos de COSTA VIVA
S.A.C. al cumplimiento de laNTP ISO 9001:2009, de manera que la empresa sea capaz

de brindar productos y servicios de excelente calidad al mercado.

El Plan HACCP propuesto permitira cumplir con los requerimientos exigidos por las
entidades gubernamentales encargadas de la supervision de la calidad e inocuidad de
los alimentos en su proceso de fabricacion y exposicion final al mercado, mejorara y
controlard el proceso de fabricacion del producto y permitira aumentar la
competitividad de la empresa en el mercado nacional y contar con oportunidades de

incursionar en el mercado extranjero.

La inversién monetaria para la implementacion de la propuesta de mejora basada en la
NTP ISO 9001:2009, desde su diagnostico hasta la auditoria interna, llevada a cabo
por la empresa asesora es de US$ 4,425 ddlares americanos, y la inversion monetaria
de la asesoria de implementacion HACCP, desde el diagnéstico hasta la obtencion de
la certificacion HACCP es de S/. 14,160 soles.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a COSTA VIVA S.A.C. contar con certificacion de Sistema HACCP,
la cual traduce en dinamica permanente el documento que contiene el plan HACCP,
para mantener el proceso de produccion controlado, minimizar los costos de no calidad
y brinde oportunidad de alcanzar nuevos mercados. De la misma manera, contar con
certificacion 1ISO 9001 que garantice la calidad de los productos y servicios y genere

mayor competitividad a la organizacion.

Tomar en cuenta los resultados obtenidos de las listas de verificacion presentadas en
la presenta investigacion, con el fin de priorizar las implementaciones, segun

necesidades u objetivos a corto o mediano plazo de la organizacion.

Utilizar y dar a conocer entre los colaboradores el Manual de Organizacion y
Funciones propuesto, el cual permite definir la estructura organizacional de la empresa
y contribuir con la productividad de las actividades en la misma. Contar con un mural

informativo en donde se visualice informacidn importante como el organigrama.

Se recomienda generar y promover una cultura organizacional enfocada en la calidad
y mejora continua; de la misma manera capacitar a todo el personal acerca de la

importancia y repercusion de su trabajo en la calidad del producto final.

Se recomienda el uso de los Manuales de Calidad y Procedimientos como bases
dindmicas y documentarias del Sistema de gestion de la Calidad de COSTA VIVA
S.A.C. que permitan la mejora continua interna, y como resultado palpable la

satisfaccion del cliente.

Se recomienda implementar un Sistema HACCP teniendo en cuenta el Plan HACCP
elaborado en la presente investigacion con el fin de lograr mayor alcance en el mercado

nacional e internacional.



7. Se recomienda contratar un servicio de consultoria externa para el proceso de
implementacion de los sistemas de calidad, con el fin de facilitar y asegurar la
certificacion del Sistema HACCP e ISO 9001.
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VIll. ANEXOS



EL SIGUIENTE ANEXO NO SE INCLUYE EN EL ARCHIVO DIGITAL POR
TENER INFORMACION DE CARACTER PERSONAL NO AUTORIZADA PARA
DIFUNDIRLA POR INTERNET.

USTED PUEDE REVISAR EL EJEMPLAR IMPRESO DISPONIBLE EN LA SALA
DE TESIS DE LA BIBLIOTECA AGRICOLA NACIONAL "ORLANDO OLCESE".
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA.



	Q03-Z37-T - Sin Anexos
	AVISO ANEXOS

