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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma I1SO 9001:2008 para la planta procesadora de snacks FRITAX S.A.C. como propuesta
de mejora de la eficacia de sus procesos productivos, asi como la subsanacion de los aspectos
deficitarios encontrados, aseguramiento de la calidad de sus productos, incremento de la
satisfaccion de los clientes y mejora del desempefio global de la organizacion. Con el apoyo
de la gerencia, jefes y de los trabajadores de la empresa, el disefio del sistema se llevé a cabo
en dos etapas: la primera parte corresponde al diagndstico inicial para lo cual se aplicd
entrevistas, se revisd la documentacion interna de la empresa, se aplicé la encuesta de
estimacion de costos de calidad obteniéndose un puntaje de 178 de 55, que califica a la
gestion de la empresa FRITAX S.A.C. como evaluativa; asimismo, se aplico la lista de
verificacion cuantitativa en base a la norma ISO 9001:2008 obteniéndose un puntaje de 4,23
de 10 lo que la califica como deficiente. Se identificaron los aspectos deficitarios a través de
las herramientas de calidad (tormenta de ideas y matriz seleccién de problemas). En la
tormenta de ideas se generaron cinco problemas y al aplicar la matriz de seleccion de
problemas se identificd que el problema principal fue la falta de un sistema de gestion de
calidad, por consiguiente, la propuesta de mejora fue el disefio de un sistema de gestion de
la calidad en base a la a la norma ISO 9001:2008, por lo que se elabor6 el manual de calidad

y la documentacién complementaria exigida por la norma 1SO 9001:2008.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Snacks Andinos, 1SO 9001:2008, Lista

de Verificacion, Manual de Calidad.



ABSTRACT

The objective of the present work was to design a Quality Management System based on the
ISO 9001:2008 standard for the snack company: FRITAX S.A.C. as a proposal to improve
the efficiency of its production processes, as well as the correction of the deficit aspects
found, assurance of the quality of its products, increase in customer satisfaction and
improvement of the overall performance of the organization. With the support of the
management, bosses and workers of the company, the design of the system was carried out
in two stages: the first part corresponds to the initial diagnosis for which interviews were
applied, the internal documentation of the company was reviewed, the survey of estimation
of quality costs was applied obtaining a score of 178 of 55, which qualifies the management
of the company FRITAX SAC as evaluative. Likewise, the quantitative checklist was
applied based on the 1SO 9001:2008 standard, obtaining a score of 4,23 out of 10, which
qualifies it as deficient. The deficit aspects were identified through quality tools
(brainstorming and matrix selection of problems). In the brainstorm five problems were
generated and by applying the problem selection matrix it was identified that the main
problem was the lack of a quality management system, therefore, the improvement proposal
was the design of a management system of quality based on the ISO 9001:2008 standard, for
which the quality manual and the complementary documentation required by the ISO
9001:2008 standard were developed.

Keywords: Quality Management System, Andean Snacks, 1SO 9001: 2008, Checklist,
Quality Manual.



I. INTRODUCCION

El procesamiento y consumo de los bocaditos, snacks o piqueos elaborados con materia
prima e insumos peruanos vienen mostrando un gran crecimiento. No obstante, con mirar
las cada vez maés nutridas géndolas de los supermercados no es suficiente. Es asi que el
mercado local no es el Unico interesado en los snacks peruanos. ElI boom gastronémico
peruano sigue teniendo efectos significativos sobre todo en los snacks desde los ultimos tres

o cuatro afos, debido también al interes en alimentarse mas sanamente (Rojas 2010).

Con una inmensa variedad de cereales -como la quinua- y tubérculos -como la yuca y el
camote-, el Peru es hoy un verdadero laboratorio de nuevos snacks elaborados con productos
andinos que comenzaron vendiéndose en las calles y hoy buscan conquistar mercados
mundiales (Rojas 2010).

Sin embargo, asi como las empresas que elaboran estos productos estan creciendo y buscan
Ilegar a mercados del exterior. Cada vez es mayor la exigencia de los consumidores por la
demanda de productos y servicios de calidad, por lo que el desafio para las empresas
productoras de snacks no solo se centra en la inocuidad de los productos ofrecidos, sino
también, en el disefio e implementacion de modelos que aseguren la calidad de los productos

y servicios ofrecidos que satisfagan las expectativas de los clientes.

Hoy, la calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, pero no siempre
tenemos la certeza de sus alcances. A lo largo de la historia, la calidad ha sido un concepto
siempre idealizado, hoy en dia representa una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar
diariamente procesos y resultados. El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestion que afecta a todas las personas y procesos integrantes

de una organizacion.



Sin duda alguna la clave del éxito se basa en ser competitivos, fuertes y sélidos; la eficacia
que las organizaciones demuestren depende del rendimiento confiable y consistente de los
productos y servicios sin tolerar tiempos pedidos, ni costos por falla alguna. Para competir
a nivel mundial las empresas requieren politicas, practicas y sistemas que les permitan

garantizar la calidad y crear valores agregados para satisfaccion del cliente.

Por lo antes mencionado y dado que el mercado de los productos snacks a base de granos
andinos, frutas y tubérculos se encuentra en crecimiento se propuso en la empresa FRITAX
S.A.C. como objetivo principal el disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008, y como objetivos secundarios el realizar el diagnéstico de la empresa
aplicando herramientas de calidad y elaborar un Manual de Calidad, asi como la

documentacién obligatoria establecida en la norma ISO 9001:2008.



1. REVISION DE LITERATURA

21 CONCEPTOS RELACIONADOS A CALIDAD

2.1.1 CALIDAD

El término calidad debe entenderse como el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes (rasgos diferenciadores) cumple con ciertos requisitos (necesidades o
expectativas establecidas) (1SO 2005).

La calidad es un asunto importante para cualquier empresa que aspire a ser competitiva. No
obstante, se trata de un concepto dificil de definir de modo universal, puesto que puede tener
un significado distinto para diferentes personas. Dicho de otra forma, la calidad es algo

cualitativo y subjetivo (Griful y Canela 2002).

Alcalde (2009) menciona que la calidad es un término muy relativo, que puede tener muchas
definiciones, entre las que destacan:

- “Calidad es ausencia de defectos y adecuarse al uso” (Joseph M. Juran).

- “Calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a
las necesidades de los clientes” (Edward Deming).

- “Calidad es diseiiar, producir y ofrecer un producto o servicio que sea util, al mejor

precio posible y que siempre satisfaga las necesidades del cliente” (Kaoro Ishikawa).

Asi también, Griful y Canela (2002), presentan una clasificacion del término calidad, segun

el contexto:

- Aplicada al producto, se refiere a una serie de atributos deseables.
- Aplicada al uso del producto, a lo adecuado que es para la aplicacion prevista
- Aplicada a la produccion, a que los parametros del proceso tomen unos determinados

valores.



- Aplicada al valor del producto, a que el comprador del proceso quede satisfecho con
que obtiene por el precio que paga.

- En un contexto més ideoldgico se puede referir a la excelencia empresarial.

2.1.2 CONTROL DE CALIDAD

ISO (2005) sefiala que el control de calidad es parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad. Besterfield (2009), expresa que el control de
calidad es el uso de técnicas y actividades para lograr, mantener y mejorar la calidad de un
producto o servicio. Implica la integracién de las siguientes actividades:

- Especificaciones de lo que se necesita.

- Disefio del producto o servicio, para cumplir las especificaciones.

- Produccién o instalacion que cumplan todas las intenciones de las especificaciones.

- Inspeccion para determinar la conformidad con las especificaciones.

- Examen del uso, para obtener informacidn para modificar las especificaciones, si es

necesario.

La adopcion de estas actividades proporciona un mejor producto o servicio al cliente, con

un costo minimo. La intencion debe ser una mejora continua.

2.1.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Alcalde (2009), establece que el aseguramiento de la calidad son todas aquellas acciones
planificadas que dan confianza para que un producto o servicio cumpla con determinados

requisitos de calidad. Se trata de:

- Evaluar como y por qué se hacen las cosas con auditorias periddicas.

- Documentar como se van a hacer.

- Registrar los resultados para mostrar que efectivamente se han realizado

- En situaciones contractuales sirve también para establecer la confianza con el

proveedor.



El aseguramiento de la calidad es parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumplirén los requisitos de la calidad (ISO 2005).

2.1.4 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

El concepto de calidad ha ido evolucionando durante la segunda mitad del siglo XX desde
control de la calidad hasta la gestion de la calidad total. EI concepto actual de gestion de la
calidad total o TQM (Total Quality Management) procede del concepto de control de calidad
total o TQC (Total Quality Control) definido por Feigenbaum como un sistema de integrar
esfuerzos en la empresa, para conseguir el maximo rendimiento econémico compatible con
la satisfaccion del cliente. Analogamente, las normas industriales japonesas definen la
gestion de la calidad como un sistema de métodos de produccién que econémicamente
genera bienestar o servicios de calidad, acordes con los requisitos de los consumidores
(Griful y Canela 2002).

La gestion de la calidad son actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad (ISO 2005).

2.1.5 SISTEMA DE GESTION ISO 9001:2008

El Sistema de gestion 1SO 9001:2008 presenta las siguientes caracteristicas:

a. Definicion y aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad. La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido
a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusién
(1SO 2008).



b. Estructura de la Norma 1SO 9001:2008

INDECOPI (2010) menciona que la norma ISO 9001:2008 est4 estructurada en ocho
capitulos, refiriéndose los tres primeros a declaraciones de principios, estructura y
descripcion de la empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter
introductorio. Los capitulos restantes estan orientados a procesos y en ellos se agrupan
los requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

Los ocho capitulos de 1SO 9001 son:

- Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
- Normativas de referencia.

- Términos y definiciones.

- Sistema de gestion.

- Responsabilidades de la gestion.

- Gestion de los recursos.

- Realizacion del producto.

- Medicidn, anélisis y mejora.

Asimismo, INDECOPI (2010) sefiala que la 1SO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con
el famoso «Circulo de Deming o PDCA»; acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). Esta estructurada en cuatro grandes blogues, completamente
l6gicos, vy esto significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en
ISO se puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La 1SO 9001:2008 se va a
presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de gestion,

no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas de gestion.

c. Beneficios de la Norma 1SO 9001:2008
SAYCE (2014), sefiala que con la implantacion de un sistema de gestion de la calidad

ISO 9001:2008 se puede obtener los beneficios que se presentan en el cuadro 1.



Cuadro 1: Beneficios y alcances generados con un Sistema de Gestion de la calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008

BENEFICIOS DESCRIPCION

- Establecimiento, alineacion y cumplimiento de objetivos.
- Establecimiento de indicadores de desempefio y evaluacion de
éstos en el comportamiento del personal de la organizacion.

- Establecimiento de una plataforma que permita la implementacién

Estratégicos

exitosa de estrategias.
- Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no es fécil ni

rapido de igualar por los competidores.

- Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el contar
con sistemas de gestion de la calidad 1ISO 9001.

- Posibilidad de vender productos y servicios a entidades
gubernamentales y empresas que requieren que sus proveedores
cuenten con sistemas de gestion de la calidad.

- Disminucion de clientes insatisfechos.

- Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en

Comerciales

productos y/o servicios.
- Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios
ofreciendo una garantia adicional de que estos cumpliran con las

especificaciones, necesidades y expectativas de los clientes.

Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de costos
relacionados con:

- Desperdicios innecesarios.

- Re trabajos innecesarios.

Financieros

- Garantias aplicadas por una mala calidad.
- Demandas de clientes.

- Tiempos extras empleados por una mala calidad.




«continuacion»

Operacionales

Una gran oportunidad para el andlisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacion de procesos productivos y
administrativos que afectan directamente a la calidad de los
productos y/o servicios.

Mejor control de los procesos productivos y administrativos que
afectan a la calidad de los productos y/o servicios.

Mejor capitalizacion de las curvas de aprendizaje en la
organizacion, al tener documentada la tecnologia de la empresa,
facilitando las actividades de capacitacion del personal.

La tecnologia de la empresa no se pierde con la rotacion del
personal.

Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la correccion
de problemas.

Eliminar las causas que originan los problemas en lugar de atacar
Unicamente los efectos de los problemas.

Disminucion en el nimero de auditorias a su operacion por parte de
clientes.

Mayor desarrollo del personal al disefiar, documentar e implantar
la mejor forma de hacer las cosas.

Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de

capacitacién y capacitarlo.

FUENTE: Tomado de SAYCE 2014

d. Documentacion del sistema basado en la 1ISO 9001:2008

La documentacion consta de tres partes:

e Manual de Calidad

El Manual de la calidad es el documento principal del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC). Segun ISO (2005), el Manual de Calidad es un documento que especifica el

Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion. Este puede variar en cuanto a detalle

y formato para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion.




El Ministerio de Fomento (2005) sefiala que el Manual de Calidad debe contener la
politica de la calidad, la estructura organizativa de la organizacién y una breve
explicacion de cada uno de los requisitos aplicables de la norma de referencia utilizada
(ISO 9001). Por ello, constituye un excelente documento para la formacién del personal
y para entregar a cualquier parte interesada (clientes, proveedores, socios, etc.) que desee

conocer la actividad y el funcionamiento general de la organizacion.

e Plan de Calidad
Segun ISO (2005), el Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos
y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos, y cudndo deben aplicarse a

un proyecto, producto, proceso, o contrato especifico.

Asimismo, la ISO (2005) expresa que estos procedimientos generalmente incluyen a los
relativos a procesos de gestion de calidad y a los procesos de realizacion del producto.
Ademaés, hace referencia con frecuencia a partes del Manual de Calidad o a

procedimientos documentados.

e Procedimientos
Segun la RAE (2016), procedimiento es un término que hace referencia a la accion que
consiste en proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por

otra parte, esta vinculado a un método o una manera de ejecutar algo.

Conforme la 1ISO (2005), un procedimiento es una forma especificada para llevar a cabo
una actividad o un proceso. Los procedimientos se deberan disefiar cuidadosamente para
trabajar juntos y para identificar las metas y los objetivos de cada proceso, para recolectar
informacion para mejorar los procesos y para emplear el sistema de administracion de

calidad. Los procedimientos incluyen la asignacion de responsabilidades recomendada.

2.1.6 COSTOS DE LA CALIDAD

Aldana de Vega (2010) menciona que los costos de calidad son un conjunto de costos

ocasionados para asegurar y garantizar una calidad satisfactoria y ganar de esta manera la

confianza del cliente. También son los costos con los cuales la empresa se compromete a



responder cuando los productos o servicios no han satisfecho las necesidades del cliente por
defecto o por emision de la aplicacion de los requisitos dados por los mismos.

Los costos de la calidad son directamente proporcionales al mejoramiento continuo cuando
representan realmente una inversion, esto permite obtener un mayor prestigio, aumento de
ventas, mayor precio de ventas, incremento de la productividad, menos productos
defectuosos, reduccién de costos de reproceso, reduccion de cotos de garantia, entre otros

aspectos.

Aldana de Vega (2010) muestra una forma de clasificar los costos de la calidad:

Los costos de calidad se derivan de la gestion del sistema de calidad y pueden ser de

prevencion y de deteccidn o de evaluacion.

a. Costos de prevencion
Se definen como el conjunto de inversiones y procesos que se tienen en cuenta para reducir
o eliminar el nimero de errores, detecciones y fallas que se cometen en la organizacion. Los
principales son:

- Planificacion de la calidad.

- Evaluacién de los proveedores.

- Revision y verificacion de disefios.

- Ingenieria y control de procesos.

b. Costos de deteccion, evaluacion o verificacion

Son los costos que permiten a la organizacidn conservar los niveles de calidad asociados con
la medicion, valorizacion verificacion de materiales, componentes y productos, lo cual
conduce a asegurar los requisitos y especificaciones de calidad previamente establecidas.
Mediante estos costos se toman medidas oportunas que proporcionan soluciones a tiempo a
los problemas detectados y faciliten la informacion para mejorar procesos y productos, los

costos de evaluacion y deteccion se inician en la inspeccion de insumos por llegar.

Los principales costos de evaluacion son:
- Verificacion de materiales de recepcion.

- Inspeccion y pruebas de productos internas y externas.
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- Mantenimiento y calibracién de los equipos.
- Distribucion de producto en prueba de evaluacion.

- Control del proceso.

Los costos de no calidad se relacionan con las fallas y errores en los procesos operacionales
y se dividen en costos por fallas internas y costos por fallas externas.

a. Costos de fallas internas:
Son los gastos que ocasionan al producir productos no conformes. Los costos de fallas

internas son:

Desperdicios no reprocesables.

Reemplazos.

Reprocesos Yy reparaciones.

Diagnostico de defectos.

b. Costos de fallas externas
Se originan una vez el producto o el servicio llega al cliente. Algunos de estos gastos son
cuantificables, como la devolucion de un jabon y otros son incuantificables por tratarse de
algo intangible como la pérdida de clientes por deterioro de la imagen de la empresa. Los
costos de fallas externas son:

- Atencion a reclamaciones, devoluciones y quejas.

- Anulacion de pedidos defectuosos.

- Penalizacion por retrasos.

2.1.7 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las herramientas de la calidad suponen una importantisima informacién de aplicacion para
determinar la competitividad de las organizaciones, siempre que se lleve a cabo su correcta

utilizacion (Garcia 2007). Entre estas se tienen:

a. Tormenta de ideas
La Tormenta de ideas es una técnica en grupo para generar ideas originales en un ambiente
relajado. Esta herramienta nacié en el afio 1941 de la mano de Alex Osborne, cuando su

busqueda de ideas creativas resulto en un proceso interactivo de grupo no estructurado que
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generaba méas y mejores ideas de las que los individuos podian producir trabajando de forma
independiente (AEC 2007).

Conocido como Lluvia de ideas o Brainstorming, es cuando un grupo de personas aportan
ideas, opiniones sugerencias sobre un tema determinado para disefiar, definir problemas o

proponer soluciones (Peralta 2002).

Esta técnica se aplica en reuniones de corta duracion (maximo una hora) donde cada
miembro del grupo sugiere una idea relacionada con el problema estudiado (est4 prohibido
criticar las ideas de los demas en esta fase), el conductor o facilitador escribe todas las ideas
en una pizarra para que todos puedan verlas, cada individuo solo presenta una idea en cada
turno repitiéndose el proceso hasta que no se generen mas ideas adicionales, el facilitador
puede promover nuevas ideas impulsando a combinar las ideas ya expuestas o simplemente
recordando las ideas propuestas. En una segunda fase cada idea es analizada por el grupo y
se van descartando (por conceso) las menos interesantes hasta quedar con un grupo de ideas

seleccionadas (Miranda et al. 2007).

b. Matriz de Seleccién de problemas
Ozeki y Asaka (1992) expresan que la matriz de seleccion es una herramienta empleada para
solucionar las opciones mas importantes, utilizando los conocimientos de equipo, basado en

escrituras cominmente aceptados.

Para la aplicacion de la matriz de seleccién las causas principales o problemas que se
obtengan que afecten a la situacion actual de la empresa se someten a esta herramienta con

el fin de identificar cual es la mas importante y necesaria de resolver para la empresa.

2.2  SNACKS

Conforme a INDECOPI (2011), los snacks son productos alimenticios, salados o dulces,
fritos o extruidos no sometidos a la accion de leudantes quimicos o biologicos, que tienen

diferentes formas de presentacion y generalmente son envasados.

Se consideran snacks o bocaditos a los productos de forma variable de relativa densidad y

pequefio peso por unidad, manufacturados fundamentalmente a partir de almidon procedente
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de productos tales como patatas, arroz, trigo, vegetales y otros ingredientes alimenticios. Se
elaboran por extrusion, troquelado y otras operaciones y pueden freirse con aceite o grasa

comestible (Pascual y Calderon 1999).

Un snack es un alimento que puede comerse en lugar de, o entre comidas; disminuye el
hambre temporalmente y proporcionan una minima cantidad de energia para el cuerpo.
Varios alimentos pueden ser considerados como snacks siendo los méas populares; las papas
fritas, frituras de maiz, pretzels, nueces y snacks extruidos (Cadena 2015).

2.2.1 REQUISITOS DE CALIDAD PARA SNACKS

INDECOPI (2011) expresa los siguientes requisitos necesarios para el producto snack o

bocaditos como se menciona en el cuadro 2.

Cuadro 2: Requisitos organolépticos y fisicoquimicos para snacks

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
@ - Olor: caracteristico del producto
:%_ - Sabor: caracteristico del producto
% - Textura: la crocantes caracteristica del producto
g -+ Color: caracteristico del producto
El producto no deberd presentar sintomas de rancidez,
sabores, colores que indiquen su descomposicion. Sus
caracteristicas quimicas son:
é PARAMETRO FRITOS | EXTRUIDOS
g_ Humedad (%) 3 6
8 Cenizas totales (%) 4 4
i indice de peréxido
(mea/ Kg) ° °
indice de acidez (%) 0,3 0,3

FUENTE: Tomado de INDECOPI 2011



2.2.2 REQUISITOS DE INOCUIDAD PARA SNACKS

INDECOPI (2011) menciona que los bocaditos fritos dentro de sus requisitos

microbiologicos deben estar exentos de microorganismos, hongos y levaduras.

De acuerdo al MINSA (2008) los productos derivados de cereales, leguminosos,
quenopodiaceos y derivados (harinas y otros) deben cumplir con los requerimientos

microbiologicos del cuadro 3:

Cuadro 3: Requisitos microbioldgicos para hojuelas a base de granos (gramineas,

guenopodiaceas y leguminosas) que no requieren coccion

AGENTE _ LIMITE POR G
CATEGORIA | CLASE | N C

MICROBIANO M M
Aerobios mesofilos 3 3 5 1 10* 10°
Mohos 2 3 5 2 102 108
Coliformes 5 3 5 1 102 108
Bacillus cereus (*) 8 3 5 1 10° 10°

Ausencia/
Salmonella sp. 10 2 5 0 -
25¢

FUENTE: Tomado de MINSA 2008

Ademas, INDECOPI (2011) expresa que los bocaditos deben fabricarse a partir de materias
primas exentas de impurezas de toda especie sustancias nocivas a la salud y en perfecto

estado de conservacion.

2.2.3 CARACTERISTICAS DE LOS SNACKS

Mellentin y Heasman (2001) sefialan las caracteristicas que debe reunir un snack exitoso:

- Tener un sabor excelente: las personas normalmente seleccionan un alimento en

funcion de su sabor y no de los aspectos nutricionales.



- Conveniencia apropiada: un snack debe adaptarse a las situaciones cotidianas para
que las personas puedan seguir con su ritmo normal sin que este se vea afectado como

consecuencia de comer un snack.

- Simple y de facil uso y consumo: no necesitamos, en la mayoria de los casos,
calentarlos antes de comerlos, o agregarle otros ingredientes que sean necesario para

consumirlos. Un snack debe estar listo para su consumo directo.

- Empaque innovador: la comida entra primero por los 0jos que por la boca. Los
snacks deben tener un empaque atractivo, que induzca al consumidor a confiar en las

sensaciones que promete el producto.

2.2.4 HABITOS EN EL CONSUMO DE SNACKS

Los consumidores de hoy tienen un tiempo reducido para sus labores diarias, por lo cual
buscan cada vez méas productos empacados para ingerir en diferentes momentos del dia.

Los shacks presentan la solucidn a este inconveniente, sin embargo, esta clase de alimentos
con frecuencia reciben criticas debido a sus altos niveles de sal, azlcar y grasa y se
consideran perjudiciales para la salud cuando se consumen con demasiada frecuencia en

lugar de una comida tradicional (Estévez y Vinueza 2011).

Esta es una oportunidad a la cual la industria alimenticia est& respondiendo con la creacion
y mejoramiento de productos nutricionales y saludables, algo que se ha convertido en todo
un reto, ya que cambiar la percepcion de los consumidores suele resultar dificil. (Estévez y

Vinueza 2011).

2.25 CLASIFICACION DE LOS SNACKS

Segun INDECOPI (2011), los snacks se pueden clasificar de acuerdo al cuadro 4:
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Cuadro 4: Clasificacién del snack por el sabor y proceso de elaboracion
POR EL PROCESO DE
ELABORACION

- Salados: bocaditos que se les ha agregado sal. - Fritos.

POR EL SABOR

- Dulces: bocaditos que se les ha agregado azucar. | - Extruidos.

- De sabores especiales

FUENTE: Tomado de INDECOPI 2011

Serna-Saldivar (2010) clasifica a los snacks de acuerdo con el proceso de fabricacion:

a. La categoria mas simple, también llamado aperitivos de primera generacion, es el mas
facil de producir y se compone de productos naturales usados para picar, como palomitas
de maiz.

b. La mayoria de los bocadillos que se consumen hoy en dia cae en la categoria de segunda
generacion. Estos incluyen productos simples formados obtenidos principalmente
después de proceso de extrusion directa (es decir., chips de maiz, inflado o productos de
maiz expandido, pelotas, y rizos) o por ldaminas / formacion tales como chips de tortilla y
pretzels.

c. La categoria mas elaborada en términos de ingredientes y de procesamiento son los
aperitivos terceras generaciones producidas por procesos de extrusion destinadas a la
produccién de pellets. Freir los pellets produce la mayoria de los aperitivos de tercera
generacion, aungue la coccion convencional o microondas fabrica una serie de articulos
con pocas calorias.

d. La categoria més reciente y moderna es la produccion de aperitivos por co-extrusion. En
este proceso, el extrusor estd equipado con un tipo especial de molde que permite la
coextrusion de dos tipos de materiales: una cubierta exterior generalmente producido a

partir de cereales y un relleno interno que contiene saborizante salado o dulce.

Asimismo, Serna-Saldivar (2010) sefiala que el mercado norteamericano cuenta con una
amplia variedad de snacks, que se pueden clasificar en salados del tipo chips, nut snacks (de
nueces y otras semillas), meat snacks (de carne), cheese snacks (de queso), frozen snacks
(congelados), bakery items (productos horneados) y pretzels. En la actualidad se han
incorporado los snacks saludables y dentro de ellos, las frutas secas y las mezclas de fruta

seca Yy frutos secos, comercializados en formato ready to eat como bocados de fruta seca



como producto individual, mezclada en paquetes o en barras, con distintas semillas, granos,

cereales, etc.

2.3  SNACKS FRITOS

Los bocaditos fritos son aquellos que se obtienen luego de una fritura directa de la materia
prima con el agregado posterior de sal 0 azlcar, saborizantes, colorantes u otros (INDECOPI
2011).

Los bocaditos fritos se obtienen luego de freir la materia prima y agregarle sal o azucar,
saborizantes y colorantes. Este proceso se utiliza cada vez mas para la preparacion industrial
de alimentos por dos razones: primero, porque confiere al alimento un sabor especial. Sin
embargo, es necesario controlar las condiciones de la fritura, pues el aceite se ve sometido a
variables que disminuye su calidad y modifican su estructura, la que puede tener efectos
toxicos (ITDG 2002).

Ramos (1991) menciona que las hojuelas fritas son alimentos altamente energéticos
producidos, por ejemplo, al deshidratar hojuelas de papa en contacto directo con aceite donde
bastante aceite es absorbido o sobreabsorbido colaborando con el sabor y valor nutritivo de

las hojuelas, al igual que la sal que es adicionada para obtener un alimento listo para comer.

Sotomayor (1993) indica que la temperatura dptima de fritura varia con el tipo de materia

prima, peso especifico y el contenido de azucares reductores.

2.3.1 TECNOLOGIA DE PROCESAMIENTO DE SNACKS FRITOS

Los snacks representan una de las areas mas estimulantes de la industria alimentaria. Tanto
por sus procesos de innovacion técnica como por el persistente crecimiento de su
popularidad dentro de los consumidores (Riaz 2010). Existen varias tecnologias para el

procesamiento de snacks, una de ellas es la fritura.

La fritura es un proceso de coccion durante el cual el almidén de las células se deshidrata y
gran parte del agua en el tejido es reemplazada por aceite. La fritura modifica algunas

caracteristicas del alimento. Entre los cambios mas evidentes estan el color dorado, debido
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a la caramelizacion de los azucares y la textura crujiente debida a la rapida evaporacion. En

cuanto al valor nutritivo de los alimentos fritos, la perdida de nutrientes es similar a la que

ocurre cuando usan otros metodos de coccién (ITDG 2002).

Valderrama (1999) detalla que en el proceso de fritura se reconocen cuatro etapas:

calentamiento inicial, ebullicion superficial, periodo de velocidad decreciente y punto final

de burbuja:

El calentamiento inicial que dura pocos segundos, se caracteriza por el calentamiento
del alimento hasta llegar a la temperatura de ebullicion del agua siendo la conveccion
natural el mecanismo de calentamiento dominante y el calor sensible el requerido para

elevar la temperatura del alimento.

La ebullicion superficial es iniciada con la salida de vapor y formacion de burbujas, el
fendmeno de trasferencia de calor por conveccion natural es sustituido por el de
conveccién forzada debido a la intensa turbulencia desarrollada en el aceite, en este

caso el coeficiente convectivo de trasferencia de calor se incrementa notablemente.

El periodo de velocidad decreciente, que es el mas largo, se caracteriza por los
fendmenos fisicos de evaporacion superficial y de calentamiento hasta alcanzar el
punto de ebullicion del centro del alimento. Por otro lado, se desarrollan los cambios
bioquimicos de gelatinizacion del almidén, desnaturalizacion de las proteinas y

cocimiento en el interior del alimento.

Finalmente, se presenta la etapa del punto de burbuja para periodos prolongados de
freido, se visualiza por la ausencia de burbujeo y formacion definitiva de la costra en
el alimento. La verdad que pocos alimentos llegan a este punto debido a que el
producto obtenido desarrolla una textura muy dura, hay un sobrecocimiento y el sabor

es muy grasoso, lo que no es atractivo para el consumidor.

Ademas, la fritura permite la mejor conservacion de los alimentos porque destruye los

microorganismos y enzimas presentes en él. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que la

vida dtil de los alimentos fritos depende de su contenido de agua: las donuts por ejemplo
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tienen una vida mas corta que los bocaditos elaborados a base de papas 0 maiz que pueden
conservase hasta un afio (ITDG 2002).

Asimismo, como alternativa a la fritura se tiene otra tecnologia que es la extrusion. El equipo
de procesamiento de extrusion se ha convertido en el punto de contacto del equipo de
funcionamiento en la mayoria de las empresas de alimentos de snack globalmente. Una
ventaja importante de la coccion por extrusion es la capacidad para producir una amplia
gama de productos acabados, con tiempos minimos de procesamiento que utilizan materias

primas de bajo costo (Riaz 2010).

La mitad de los productos, a veces denominados como 3G (tercera generacion) snacks y
pelets, proporcionan una alternativa a los alimentos completamente elaborados y
expandidos. Los snacks de tercera generacion, o medio producto, son cocidos por extrusion,
se elaboran a baja presion para evitar la expansion, y luego se secan hasta aproximadamente
el 10 por ciento de humedad final para formar un pelet vidrioso. En la elaboracion de snacks
de tercera generacion la mitad del proceso concluye al preparar los pelets, que son
perecederos por periodos de hasta un afio sin necesidad de refrigeracion, siempre que estén
adecuadamente embalados para retener su humedad. A diferencia de los snacks tipicos, los
medios productos- aln no contienen aceite que puede oxidarse y darles un sabor extrafio a
los productos. Los pelets pueden ser enviados desde el centro de distribucion del fabricante,
para almacenaje hasta que se necesiten para el mercado, luego expandidos, saborizados, y
empacados y frescos localmente. Las nuevas variaciones de los snacks de la tercera
generacion amplian el uso de calefaccion infrarroja, aire caliente, o utilizan el microondas.
El uso de sistema de aire caliente reducira la absorcion de aceite que se produce en la fritura
y permite la adicion controlada de aceite para obtener el sabor adecuado. La eliminacién de
aceites para freir reduce las calorias y permite una apertura al mercado de snacks con una
imagen lite (Riaz 2010).

La alimentadora debe contener una extrusora de alto nivel de almidon para maximizar la
expansion de snacks durante el tiempo de exposicion al aceite caliente o al aire. Los niveles
de almiddn de 60 por ciento 0 menos en la formula, dan s6lo una ligera expansion durante
la expansion y el rendimiento de un producto final con una textura crujiente y dura (Riaz
2010).
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2.3.2 MATERIAS PRIMAS E INSUMOS EN LA ELABORACION DE SNACKS
FRITOS

Se utilizan diferentes tipos de alimentos para elaborar productos fritos conocidos como
snacks, siendo la papa la més empleada en la produccion de hojuelas (chips) y tiras (French
Fries Potatoes) fritas. De igual manera se emplean el camote, las habas, la yuca, entre otros
(Ramos 1991).

La produccion comercial se ha diversificado a todo tipo de snacks de camote, yuca, habas,
mote (grano seco de choclo gigante), quinua, maca y otros cereales, que se comercializan en
supermercados y se venden al exterior. Los snacks andinos son parte de la fase industrial del
auge de la comida popular y de sus tradiciones que llegan al mercado internacional (APEGA
2012).

Asimismo, los peruanos han crecido por décadas viendo en mesas de los restaurantes potes
con chifles (platano seco en pequefias rodajas) y cancha (maiz tostado), que se ofrecen a
modo de aperitivo para preparar los paladares a la comida vernacula, que tiene en el cebiche
de pescado a uno de sus platos de bandera (APEGA 2012).

A continuacion, se describe algunos de los ingredientes para la elaboracién de snacks fritos

andinos:

- Habas

Huaringa et al. (2003) describen que el haba (Vicia faba L.) es una leguminosa de grano
anual cuyo cultivo se adapta facilmente a diferentes condiciones. El haba resiste cambios
bruscos de temperatura y las heladas. Sus semillas y vainas verdes o secas se aprovechan
en diferentes formas ya sea para consumo humano o animal por su alto contenido de

proteinas.
Se sabe que las habas fueron introducidas al Peru por los conquistadores espafoles,

quienes sembraron en la Sierra logrando una gran difusién por las condiciones favorables

para el cultivo (Cerrate 1987).
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- Maiz chulpi

Por maiz se entienden los granos desgranados de las especies Zea mays indentata L., y/o
el maiz desgranado de grano duro, Zea mays indurata L., o para sus hibridos (FAO/WHO
1995).

Ramos (1991) declara que en el pais no existen empresas que utilicen el maiz en grandes
proporciones en la produccion de snacks o productos fritos. La variedad de maiz blanco
cusquefio es empleada para obtener maiz tostado que se prepara artesanalmente
sometiéndolo a una temperatura de 130 °C por ocho minutos, tiempo en el cual el grano
adquiere un color marrén claro, evidentemente cocido y tostado de olor sui genesis y

suave a la masticacion.

- Camote

De acuerdo a Maila (2011), el camote es uno de los tres cultivos tuberosos mas
importantes a nivel mundial y es uno de los mas consumidos en los paises en vias de
desarrollo. EI camote es un cultivo asociado con la agricultura de subsistencia, no tiene
altos costos por insumos, es apropiado para pequefias extensiones, soporta condiciones

marginales y, en términos generales, su rendimiento es aceptable.

El follaje del camote contiene carbohidratos, proteinas y celulosa, mientras que las raices
poseen altos indices de calcio, fosforo, carbohidratos y vitamina A, entre otros elementos.
La vitamina A presente en el camote contribuye a mejorar la vision, el estado de la piel,
el cabello y las mucosas, ademdas previene algunas enfermedades infecciosas,
especialmente las del aparato respiratorio, y retarda el envejecimiento celular por ser un

antioxidante natural (Maila 2011).

Se consume de muchas formas: cocido, al horno, machacado, sancochado, frito, asado o
puré, pan dulce, harina de camote (almidén de camote): mazamorra morada, en
mermelada y otros dulces, aportando valiosas cantidades de vitaminas y minerales en la

alimentacion y salud de las personas (Maila 2011).

- Platano verde
El platano tiene varios usos. Se usa como postre, acompafiante en sopas o platos fuertes,

y frito en snacks que ha tenido un gran auge en la industria del platano procesado, ya que
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su vida de anaquel es mas prolongada en comparacion al platano fresco de exportacion
(Camacho y Luy 1994).

El platano verde dentro de los cambios fisicos en su maduracion se da el cambio de color
que ocurre porque la clorofila de los frutos verdes es destruida por accion enzimatica
permitiendo hacerse evidente el caroteno (Arias 2000).

Los chifles son una deliciosa y nutritiva hojuela (chip) proveniente de platanos y/o
bananos cuidadosamente cosechados a mano, rebanados y delicadamente dorados en
aceite vegetal. Generalmente, este snack no contiene aceites hidrogenados o parcialmente
hidrogenados, colores o sabores artificiales, preservantes o estabilizadores, ni monosodio

glutamato (MSG), es decir, es un producto natural (Fuentes y Perazo 2005).

El pelado se realiza manualmente: primero se cortan las puntas del fruto, después se hace
una incisién longitudinal a nivel de cascara, y luego esta se separa con la mano. El
rodajeado puede realizarse vertical o transversalmente a un espesor que oscila entre 0,8 a
2,4 mm (Dadzie y Orchard 1997).

- Aceite vegetal

Los aceites vegetales comestibles son productos alimenticios constituidos principalmente
por glicéridos de &cidos grasos obtenidos Unicamente de fuentes vegetales. Podran
contener pequefias cantidades de otros lipidos, tales como fosfatidos, de constituyentes
insaponificables y de acidos grasos libres naturalmente presentes en la grasa o el aceite
(FAO/WHO 2009).

Gil (2010) expresa que, en los procesos de fritura, el medio graso desempefia una doble
funcion en la que el aceite actia como medio trasmisor de calor y al mismo tiempo
proporciona al alimento un sabor y una textura agradables. El aceite ha de ser estable en
las condiciones de la fritura a temperatura elevada (180 °C). Asi, el agua aportada por los

alimentos aumenta la hidrolisis del aceite y con ello la acidez.

Para los snacks salados se emplean casi siempre aceites vegetales derivados de soja,
girasol, semilla de colza, cacahuete y palma, los fabricantes necesitan elegir aceites que

satisfagan el paladar y las necesidades nutritivas de los consumidores, pero también que
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respondan bien a la fabricacion. Los aceites empleados deberan ser estables durante la
vida del producto para asegurar que los snacks y otros fritos tengan buen sabor (Estévez
y Vinueza 2011).

- Sal Alimentaria

Se entiende por sal de calidad alimentaria el producto cristalino que consiste
predominantemente en cloruro de sodio. Se obtiene del mar, de depdsitos subterraneos de
sal mineral o de salmuera natural (FAO/WHO 1997).
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1. MATERIALES Y METODOS

3.1 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo en la empresa FRITAX S.A.C., en la
sede ubicada en Asociacion Residencial Santa Anita Mz. C-6 Lt. 1- Santa Anita. Empresa

dedicada hace cuatro afios a la elaboracion de snacks andinos.

3.2 MATERIALES

En el presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes materiales:

3.2.1 NORMAS Y REFERENCIAS

- 1SO 9000:2005. Quality management systems- Fundamentals and vocabulary (ISO
2005).

- 1S0O 9001:2008. Quality management systems — Requirements (ISO 2008).

- 1SO 19011: 2002. Guidelines for auditing management systems (ISO 2002).

- Encuesta de Estimacion de Costos de Calidad (IMECCA 1994)

3.22 DOCUMENTACION DE LA EMPRESA

- Organigrama de la empresa

- Flujograma de elaboracion de snacks

- Manual de Buenas practicas de manufactura y saneamiento.
- Plan HACCP

- Procedimientos, instructivos y registros de los procesos

- Manual de organizacion y funciones

- Programas de produccion



3.2.3 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

- Tormenta de ideas (Hellriegel y Slocum 2009)
- Matriz de seleccién de problemas (Ozeki y Asaka 1992)

3.24 MATERIALES DE ESCRITORIO

Los materiales para la recoleccion y procesamiento de datos que se utilizaron para la

realizacion de la investigacion se indican a continuacion:

- Computadora portéatil Olidata Vento H12H
- Impresora Epson Color Stylus 640

- Hojas bulky

- Memorias USB de 2 GB.

- Libreta de apuntes

- Lapiceros

- Resaltadores

- Papel bond A4 de 80 g.

- Software: Windows XP, MINITAB v.16

3.3 METODOS

En este apartado se describe la metodologia seguido en el trabajo de investigacion en la

empresa FRITAX S.A.C., como se presenta en la figura 1.
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Figura 1: Secuencia de actividades para la elaboracidn de una propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1SO
9001 en laempresa FRITAX S.A.C.

3.3.1 ENTREVISTA CON LA GERENCIA

Se realiz6 una reunion con el gerente de la compafiia para presentar el plan de trabajo; asi

como expresar el compromiso con el desarrollo de la investigacion. Se presento la propuesta

de plan de trabajo en el formato del cuadro 5.



Cuadro 5: Plan de Trabajo

ITEM |ACTIVIDAD | RESPONSABLE FEI(N::_'CAI\C[))E FECHA DE FIN
1 Actividad 1

Actividad 2
N Actividad n

3.3.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

A partir de las visitas a la empresa se recolectd informacion en base a la documentacion
interna de la empresa, entrevistas con el personal, asi como de la aplicacion de la encuesta
de estimacién de costos de calidad y de la lista de verificacién en base a la norma ISO
9001:2008.

a. Revision de la documentacion interna de la empresa

Se realizo en las oficinas administrativas y en la planta permitiendo recopilar informacion
como el organigrama de la empresa, manual de la organizacion y funciones, el flujograma
de elaboracion de snacks, programas de produccion, Manual de BPM y saneamiento, Plan
HACCP, procedimientos, instructivos, registros, asi también documentacion legal aplicable

a la actividad de la empresa.

b. Entrevistas con el personal
Se solicité informacion al personal de la empresa a través de entrevistas utilizando el formato
presentado en el anexo 1, las cuales sirvieron de base para la elaboracién de la lista de

verificacion.

c. Aplicacion de la Encuesta de Estimacion de Costos de Calidad

Se aplico la encuesta de estimacion de costos de calidad (IMECCA 1994), a fin de determinar
el monto gastado en la calidad por la empresa y ubicar ineficiencias, las principales
debilidades de la empresa y describir los aspectos mas importantes de la gestién de calidad
de laempresa, para identificar y evaluar el nivel de Gestion de Calidad desarrollada, reflejada
en los Costos de Calidad.



Segun Campanella (1992), «La mejora del comportamiento empieza con la identificacién de
los problemas. En este contexto un problema se define como un area de coste de calidad

elevado».

La encuesta de estimacion de costos de calidad se aplicé al personal que estuvo involucrado

con la gestion administrativa y financiera de la empresa.

La encuesta constdé de cuatro areas, que estan relacionadas a: Producto (17 aspectos),
Politicas (10 aspectos), Procedimientos (16 aspectos) y Costos de administrar la calidad (12
aspectos).

El rango de valoracion de las preguntas fluctud entre 1 y 6, donde cada puntuacion depende

de la frecuencia o probabilidad de ocurrencia de cada aspecto (cuadro 6).

Cuadro 6: Rango de puntaje por nivel de ocurrencia en la

Encuesta de Costos de la Calidad

PUNTOS DESCRIPCION PROBABILIDAD DE

OCURRENCIA
1 Muy de acuerdo 90%-100%
2 De acuerdo 70%-89,9%
3 Algo de acuerdo 50%-69,9%
4 Algo en desacuerdo 30%-49,9%
5 En desacuerdo 10%-29,9%
6 Muy en desacuerdo 0%-9,9%

FUENTE: Tomado de IMECCA 1994

Luego, se sumaron los puntajes para cada aspecto con lo que se obtuvo un total. Este puntaje
se compard con el cuadro 7, de donde se obtuvo la categoria de gestion de calidad en la
empresa.



Cuadro 7: Categorizacion por puntaje obtenido en la

Encuesta de Costos de Calidad

PUNTAJE .
CATEGORIA | C.T.C./V.B.*100
TOTAL
55-100 Bajo 02-05
110-220 Moderado 06-15
221-275 Alto 16-20
276-330 Muy alto 21-25

FUENTE: Tomado de IMECCA 1994

Asimismo, teniendo en cuenta el puntaje total y la informacion del cuadro 8, se obtuvo el

tipo de gestion de la empresa.

Cuadro 8: Descripcidn del Estilo de Gestion de la Empresa

RANGO

DESCRIPCION DEL ESTILO DE GESTION

La empresa esta extremadamente orientada a la prevencion. Si
55-110 las respuestas estan ponderadas entre 2 y un 3; un programa

formal de costos de calidad seria recomendable.

Su costo de calidad es probablemente moderado. Si el subtotal
en relacion al producto es bajo, y el subtotal en relacion al costo
es alto, la empresa esté orientada a la evaluacién. Si su subtotal
111-165 en relacidn al producto es alto y los demas subtotales son bajos,
la empresa esta orientada mas a la prevencién que a la
evaluacion. También es recomendable un programa de costos

de calidad para asi poder identificar oportunidades de ahorro.

Su empresa esta orientada a la evaluacion, si la mayoria de sus
166-220 respuestas estan entre 3 y 4; probablemente gastan mas en

evaluacion y fallos, que en prevencion de la calidad.

Su empresa esté orientada al fallo, siempre que sus respuestas
991975 estan entre 4 y 5 probablemente gastan poco o nada en
prevencion. Probablemente gastan demasiado en fallos y cifras

moderadas en evaluacion.
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Su empresa estd extremadamente orientada al fallo. Tiene que

276-330 redefinir su actual gestion de calidad y usar un programa de

costos y calidad.

FUENTE: Tomado de IMECCA 1994

d. Lista de verificacion cuantitativa en base a la norma 1SO 9001:2008
Se aplico una Lista de verificacion segun la norma ISO 9001:2008, instrumento que contiene
criterios o indicadores a partir de los cuales se mediran y evaluaran las caracteristicas del

objeto, comprobando si cumple con los requisitos establecidos.
La lista de verificacion tuvo como finalidad proporcionar una vision general del sistema de
gestion de calidad permitiendo determinar en qué medida la empresa se adecua a las

exigencias de la norma ISO 9001:2008.

A fin de calificar los resultados de una pregunta o de la evaluacion de un aspecto, se empleo

lo indicado en el cuadro 9.

Cuadro 9: Criterios de puntuacién de la Lista de verificacion de la 1ISO 9001:2008

PUNTUACION ESCALA SIGNIFICADO
0 No existe No se encontré nada
_ Enfoque evidente en algunas
0,25 Existe algo o
partes de la organizacion
050 Existe en grado minimo Existen pautas definidas,
’ aceptable pero no documentadas.
_ Documentado (manuales,
0,75 Existe en grado bueno o
procedimientos, reglamentos)
Implantado, responde
] completamente todos los
1 Existe en grado excelente

requerimientos del sistema de

calidad.

FUENTE: Tomado de Chavez 2000



Después de aplicar la escala de calificacion a cada pregunta se obtuvo los puntajes
alcanzados por cada acapite y capitulo de la ISO 9001:2008. El puntaje éptimo para cada
acapite sera igual al nimero de preguntas contenidas en éste. La puntuacion que se obtuvo

por cada acapite se normalizé utilizando la siguiente férmula:

Valor Normalizado = Puntaje obtenido x 10
Numero de preguntas aplicadas

El valor dptimo que puede alcanzar los acapites después de ser normalizados fue diez.
Después de determinar el valor normalizado a cada acapite se procedio a calificar mediante

los criterios de calificacion establecidos en el cuadro 10.

Cuadro 10: Escala de calificacion segun el nivel de cumplimiento de los

requisitos de la lista de verificacion cuantitativa de la 1ISO 9001:2008
RANGO (VALOR
NORMALIZADO)

CALIFICACION

<9-10] Muy bueno
<7-9] Bueno
<5-7] Regular
[0-5] Deficiente

FUENTE: Tomado de Chavez 2000

El puntaje obtenido, puntaje 6ptimo y el valor normalizado para cada acapite y capitulo de

la norma, se registro en el cuadro 11.

Cuadro 11: Formato de la aplicacion de la lista de verificacion cuantitativa de
la ISO 9001: 2008 para la empresa FRITAX S.A.C.
PUNTAJE PUNTAJE

REQUISITOS V.N.
OBTENIDO OPTIMO

4. Sistema de Gestion de Calidad

5. Responsabilidad de la

direccién

6. Gestion de recursos
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7. Realizacion del producto

8. Medicion, andlisis y mejora
TOTAL

V.N.: Valor normalizado.
FUENTE: Tomado de Chavez 2000

3.3.3 DIAGNOSTICO

Se analiz6 los resultados obtenidos de la recoleccion de la informacion, tal es el caso: visita
a laempresa, revision de la documentacion interna de la empresa, entrevistas con el personal,
asi como de la aplicacion de la encuesta de estimacion de costos de calidad y la lista de
verificacion cuantitativa en base a la norma ISO 9001:2008 a fin de establecer la situacién

actual de la empresa.

3.3.4 DETERMINACION DE ASPECTOS DEFICITARIOS

Se determinaron los aspectos deficitarios, en base a los problemas detectados y sus causas,

utilizando la herramienta tormenta de ideas y Matriz de seleccién de problemas.

a. Tormenta de ideas

La técnica de tormenta de ideas se aplico en tres etapas:

- Etapa de Generacion
Se gener0 una lista de problemas basados en la informacion que se recolecta de las visitas,
entrevistas, aplicacion de la lista de verificacion en base a la norma ISO 9001:2008 asi

como de la encuesta de estimacién de costos de calidad.

- Etapa de aclaracién

Se aclararon las ideas, se discutiran y agruparan las ideas similares.

- Etapa de Multivotacion
Se realiz6 una votacion ponderada con el fin de jerarquizar las ideas o problemas

generales de acuerdo a su importancia para que de acuerdo a ello se seleccionaron los



cinco problemas o ideas principales. Para ello se establecio una escala de votacion del 1
al 3 con sus respectivas categorias la cual se presentan en el cuadro 12.

Cuadro 12: Escala de Votacion para la fase de

Multivotacién

VALORACION CATEGORIA
1 Sin importancia
2 Importante

3 Muy importante

e Matriz de Seleccion

Para aplicar la Matriz de Seleccion se definieron cinco criterios de evaluacion:

- Inversién estimada: Es la cantidad de dinero que la empresa debe invertir para dar
solucion al problema.

- Tiempo estimado: es el tiempo requerido para dar solucion al problema.

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

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

- Satisfaccion del cliente: es el grado de satisfaccion de los clientes al dar solucién a la

causa elegida.

En el cuadro 13 se muestra los niveles asignados a los criterios establecidos.

Cuadro 13: Criterios y Niveles Utilizados para la Matriz de Seleccion de

Problemas
CRITERIOS NIVELES DESCRIPCION
A=1 Mas de 20 mil soles
Inversion Estimada M=2 Entre 10 mil y 20 mil soles
B=3 Hasta 9 mil soles
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L=1 Mas de 1 afio
Tiempo Estimado M=2 Entre 4 meses y un 1 afio
C=3 Hasta 3 meses
A= 3 Alto efecto en la calidad del
producto
Efecto sobre la M= Efecto medio en la calidad del
calidad del producto producto
B=1 Bajo efecto en la calidad del
producto
Reaccion de las A=3 Buena reaccion ante el cambio
personas ante el M=2 Regular reaccion ante el cambio
cambio B=1 Mala reaccién ante el cambio
A=3 60%-100% de satisfaccion del
Satisfaccion del cliente
Cliente M=2 30%-59% de satisfaccion del cliente
B=1 0%-29% de satisfaccion del cliente

En el cuadro 14, se muestra el formato de la Matriz de Seleccion a aplicar, en las
cabeceras se colocaron las causas y a la izquierda los criterios que al final servirén para

elegir el problema de mayor puntaje.



Cuadro 14: Formato de la Matriz de Seleccién de Problemas

FACTOR OPCION PROBLEMA ALTERNATIVA
DE
CRITERIOS | NIVEL | PROB. | PROB. | PROB. | PROB. | PROB.
PONDE_
RACION 1 2 8 4 5
5 A=1
Inversion
1 ) M=2
estimada
B=3
3 L=1
Tiempo
2 M=2
estimado
C=3
3 Efecto sobre =3
3| lacalidad M=2
del producto B=1
2.5 Reaccion de A=3
4 las personas M=2
ante el
. B=1
cambio
3 A=3
Satisfaccion
5 M=2
del cliente
B=1

3.3.5 PROPUESTA DE MEJORA

En base a los problemas a solucionar se procedio a elaborar la propuesta de mejora que fue
el disefio del Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en la
empresa de snacks andinos FRITAX S.A.C. para el alcance del proceso de produccion y sus

procesos de gestion y soporte.

Asimismo, se elaboro6 la documentacion para el proceso principal, entre ellos el Manual de

Calidad, Procedimientos y Registros.



V. RESULTADOS Y DISCUSION

41 ENTREVISTA CON EL GERENTE GENERAL

Se presentd al Gerente General de FRITAX S.A.C el plan de trabajo, donde se establecid
responsables y fechas para el desarrollo de la propuesta de mejora, el cual se muestra en el

cuadro 15.

Cuadro 15: Plan de trabajo de la propuesta de Disefio del Sistema de Gestion de

Calidad para FRITAX S.A.C.

FECHA
_ FECHA
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DE
DE FIN
INICIO
1 Reunioén con el Gerente General VCH/GM 30/11/2015 | 30/11/2015
Reunion con Gerente General,
2 Jefe de Produccion y Supervisor VCH/GM 30/11/2015 | 30/11/2015
de Calidad

3 Aprobacién del plan de trabajo GG de Fritax 30/11/2015 | 30/11/2015
4 Entrevista con Gerente General VCH/GM 14/12/2015 | 14/12/2015

Revision de documentos:

organigrama, manual de
5 o _ VCH/GM 14/12/2015 | 14/12/2015

organizacion y funciones,

contratos de clientes
6 Entrevista con Jefe de Produccion VCH/GM 14/12/2015 | 14/12/2015
Revision de documentos del area
7 de produccion: programa de VCH/GM 14/12/2015 | 14/12/2015
produccion, ordenes de trabajo
Reconocimiento de las
8 ) VCH/GM 14/12/2015 | 14/12/2015
Instalaciones
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Entrevista con Supervisor de
Calidad

VCH/GM

18/01/2016

18/01/2016

10

Revision de documentos del area
de calidad: Manual BPM y
saneamiento, Plan HACCP, flujo
de elaboracion de snacks,
formatos, registros, normas
aplicables (normas del Ministerio
de Salud, INDECORPI, etc.)

VCH/GM

18/01/2016

18/01/2016

11

Entrevista con los operarios

VCH/GM

18/01/2016

18/01/2016

12

Reunidén con Gerente General,
Jefe de Produccion y Supervisor
de Calidad para la aplicacién de

la Lista de Verificacion
cuantitativa en base a la Norma
ISO 9001: 2008

VCH/GM

22/02/2016

22/02/2016

13

Reunion con Gerente General,
Jefe de Produccion y Supervisor
de Calidad para la aplicacion de

la Encuesta de Estimacion de

Costos de Calidad

VCH/GM

22/02/2016

22/02/2016

14

Procesamiento de los resultados
de la Lista de verificacion
cuantitativa en base a la norma
ISO 9001:2008 y de la Encuesta
de Estimacion de Costos de
Calidad

VCH/GM

23/02/2016

13/03/2016

15

Presentacion de resultados a

Gerencia General

VCH/GM

18/03/2016

18/03/2016
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Reunidn para determinacion de

aspectos deficitarios con el

16 Gerente General, Jefe de VCH/GM 15/04/2016 | 15/04/2016
Produccidon y Supervisor de
Calidad
17 Elaboracion de la documentacion VCH/GM 2105/2015 | 14/11/2016

de la propuesta de mejora

Presentacion de la propuesta de
18 ) VCH/GM 21/11/2016 | 21/11/2016
mejora al Gerente General

El plan de trabajo fue aprobado por el Gerente General, con lo cual se pudo dar inicio a las
reuniones para el levantamiento de informacion. Asimismo, la Gerencia de la empresa
FRITAX S.A.C, se comprometio a brindar la informacion y facilidades necesarias de

acuerdo al plan de trabajo presentado.

Por otro lado, el equipo se comprometid a guardar la confidencialidad de la informacién y/o
documentacién que se revisé durante el desarrollo del trabajo de investigacion, salvo la
informacién que la organizacién selecciond para su posterior difusion, no siendo posible
hacer de conocimiento publico el nombre juridico de la empresa en cuestion, por ello en el

presente trabajo se le asigné el nombre de FRITAX S.A.C.

Producto de la reunién con el Gerente General de la empresa FRITAX S.A.C. se conocio los

antecedentes de la misma, la mision y vision de la organizacion y los productos que elabora.
4.1.1 ANTECEDENTES DE FRITAX S.A.C.

FRITAX S.A.C., fundada en el 2009, es una empresa que se dedica a la produccion y
comercializacion de snacks andinos y cuenta con un Sistema HACCP para todas sus lineas

de productos.

La empresa cuenta con un area de produccion, calidad y area administrativa. En el area de

produccion cuenta con 18 operarios y un Jefe de produccion; el area de Calidad cuenta con



un Supervisor de Calidad y un Jefe de Calidad; y en la parte administrativa se cuenta con

una secretaria y el Gerente General.

4.1.2 ORGANIZACION

En la entrevista con el Gerente General, él nos dio a conocer la vision y mision de la empresa

FRITAX S.A.C., los cuales se muestran en el cuadro 16.

Cuadro 16: Mision y Vision de la empresa FRITAX S.A.C.

VISION MISION
Ser lideres en el rubro del snack. Somos una empresa productora y
Satisfacer las necesidades de nuestros comercializadora de snacks, de 6ptima

clientes y aprovechar las oportunidades calidad, especializada en usar materias
que se presentan en el mercado Nacional primas naturales indispensables en la

e Internacional. alimentacion humana.

4.1.3 PRODUCTOS

La empresa FRITAX S.A.C. procesa los siguientes snacks: habas fritas saladas, platano en
hojuelas frito salado, camote en hojuelas frito salado y maiz chulpi frito salado. La materia
prima como platano y camote se adquiere del mercado de productores de Santa Anita, y los
granos provienen de Huancayo, Cuzco y del norte del Perd. El producto final es envasado

en bolsas de polietileno de baja densidad color cristal.

42 RESULTADOS DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y
DIAGNOSTICO DE FRITAX S.A.C.

De acuerdo al plan de trabajo presentado se realizaron visitas a la empresa para conocer la
documentacion, procesos, productos e instalaciones. El Gerente General brindo informacion
acerca de la gestion administrativa, el Jefe de Produccion fue quien manifestd informacion
de los procesos productivos y de soporte y quien estuvo a cargo de la visita por las
instalaciones de la planta. De la misma forma, FRITAX S.A.C. cuenta con personal del area

de Calidad los cuales realizan todas las labores de aseguramiento de calidad del producto y



ademas cuentan con un pequefio laboratorio para el andlisis de la materia primay el producto

terminado.

4.2.1 REVISION DE LA DOCUMENTACION

a. Documentos revisados con la Gerencia General
Para ello, se conto con la colaboracion del Gerente General y la Secretaria para la revision
del organigrama de la empresa, manual de organizacion y funciones, contratos y el

reglamento interno de trabajo.

La figura 2 muestra la organizacion de la empresa FRITAX S.A.C. de acuerdo a las areas

existentes.

Gerente General

Secretaria H
[ |
Jefe de Produccién Jefe de Calidad
] L Supervisor de
Peladoras Calidad

Operarios de
— selecciony
envasado

—  Freidores

Figura 2: Organigrama de la empresa FRITAX S.A.C.

En el manual de organizacion y funciones se encuentran descritos los perfiles de puestos de
todos los colaboradores. Del mismo modo, de la revisidn de los contratos con los clientes se
obtuvo informacion de los requisitos del cliente. La informacion en cuanto a caracteristicas

de productos se reviso con el responsable del Area de Aseguramiento de Calidad.



b. Documentos revisados con el Area de Aseguramiento de Calidad
Con el Supervisor de Calidad se revisé los documentos del area de Aseguramiento de

Calidad como manual HACCP, Manual de BPM y saneamiento.

Respecto a los procedimientos de calidad, FRITAX S.A.C. cuenta con veintidds
procedimientos en su lista maestra, de ellos se revisaron los procedimientos de Recepcion y
Evaluacién de Materia Prima, Codificacion de productos, Seleccion y Evaluacion de
Proveedores, Trazabilidad, Mantenimiento y Calibracion de Equipos, Capacitacion del

Personal y sus respectivos formatos.

Se reviso los instructivos como el Instructivo de Lavado de Mano. También, se consideraron
los formatos del Manual HACCP, como Formato de Temperatura y porcentaje de Acidez,

Codificacion y Control de Peso, etc.

Respecto a la documentacidn legal aplicable, mantienen las normas aplicables a inocuidad y
calidad (NTP, DS 007-1998, RM 449-2006) en fisico en un folder en el archivador del area.

Igualmente, cuenta con manuales de uso de los equipos de laboratorio como el secador de
estufa y la balanza analitica e instructivos de elaboracion propia para la determinacion del
porcentaje de acidez y humedad y la determinacion por colorimetria de aflatoxinas y

fumonisinas.

¢. Documentos revisados con el Area de Produccion
Los documentos del area de produccion fueron brindados por el Jefe de Produccién y se
revisd el programa de produccion, las 6rdenes de trabajo diario y los flujogramas de

elaboracion de los snacks.
- Procesamiento de Habas Fritas

En la figura 3 se presenta el flujograma para la elaboracion de habas fritas, y en el cuadro

17 se describen las etapas para su elaboracion:
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1. RECEPCION

v v
Habas Secas ENVASES Y MATERIAL
¥ DE EMPAQUE
PESADO

Inspeccién

Rechazo de lote

2. ALMACENAMIENTO

v

| 3. PESADO DE HABAS |

v

4. REMOJADO X 24 HORAS

v

5.LAVADO

v

6. PELADO (MAQUINA PELADORA)
SELECCIONADO DE HABAS PARTIDAS

!

7.PESADO Y FRITURA 170 °C-180 °C

v

8. ENFRIADO Y SABORIZADO

No aprueba

4

ENVASES Y MATERIAL
DE EMPAQE

Inspeccion

Rechazo de lote

Aprueba

A 4
9. ENVASADO (Primera Bolsa)

\ 4
10. ETIQUETADO - ALMACENAMIENTO

\ 4
11. DISTRIBUCION

Figura 3: Flujograma de Habas fritas.



Cuadro 17: Descripcion de actividades del proceso de habas fritas

ETAPAS

DESCRIPCION

1. Recepcion de la de
la materia Prima
y materiales de

empagque

Operacion en la cual se recepcionan los sacos de habas y se
pesan, cada saco debe contener 50 Kg vy las latas y baldes de
aceite vegetal 18 L. Ambos pasan por control de calidad y una
vez aprobados son llevados a almacén, asimismo, los materiales
de empaques (bolsas) ingresan a la zona de recepcion para ser

inspeccionados y aprobados por control de calidad.

2. Almacenamiento

Los sacos de habas, empaques e insumos como aceite y sal,
previamente aprobados, se ingresan al almacén de insumos de

acuerdo a las Buenas Practicas de Manufactura.

3. Pesado Se pesa aproximadamente 20 Kg de habas.
4. Remojado Se remojan las habas por un periodo de 24 horas.
5. Lavado Se lavan las habas con abundante agua.

6. Pelado y Seleccién

Las habas lavadas se alimentan en la tolva de la maquina
peladora y con un rodillo se pelan parcialmente, luego en forma
manual se termina el pelado y se separan las habas quebradas.

Quedando las habas partidas.

7. Pesado y Fritura

El proceso de fritura se lleva a cabo en una freidora de
capacidad de 50 Kg alimentando por lote 24 Kg de habas
peladas y partidas. La temperatura de fritura es de 170-180 °C
por un tiempo de 10-11 minutos.

Se tiene en cuenta el color del haba frita para sacarlo de la

freidora luego se deja escurrir en la canastilla el aceite y se deja

enfriar.
8. Enfriado, El haba frita se coloca sobre bandejas de acero inoxidable, se da
saborizado vuelta para enfriar y luego se adiciona la sal al 1,1 por ciento.
Se selecciona todo lo quemado, quebrado, color diferente al
1. Seleccion

producto final y se descarta.




«continuacion»

Operacidn en la cual el personal realiza el envasado de acuerdo
2. Envasado, _ _ . ]
a la presentacion del producto final. Se verifica que este bien
codificado
sellada.

Después de hacer el envasado se realiza una inspeccion visual
sobre la primera bolsa. Luego se coloca una segunda bolsa y se
11.Etiquetado - vuelve a sellar. En esta etapa se coloca la codificacion del
Almacenamiento producto considerando fecha de produccion y fecha de
vencimiento.

Se almacena sobre parihuelas y jabas hasta ser distribuidos.

La distribucidn se realiza segun solicitud de pedido del cliente.
12.Distribucién Se alquila camiones de acuerdo a la cantidad y de verifica la

higiene del camion.

- Procesamiento de platano frito
En la figura 4 se presenta el flujograma para la elaboracion de platano frito, y en el
cuadro18 se describen las etapas para su elaboracion:



1. RECEPCION

v v
PLATANO VERDE ENVASES Y MATERIAL
DE EMPAQUE
v
PESADO

Inspeccién

No aprueba

Rechazo de lote

2. ALMACENAMIENTO ¥
v ENVASES Y MATERIAL
3. LAVADO DE EMPAQE
4. PELADO Y SELECCION
5. PESADO

v

6. REBANADO Y FRITURA

v

7. ENFRIADO Y SABORIZADO

Inspeccion

Aprueba

160°C-170°C

Rechazo de lote

No aprueba

A

\ 4

8. ENVASADO (Primera Bolsa)

\ 4

9. ETIQUETADO - ALMACENAMIENTO

\ 4
10. DISTRIBUCION

Figura 4: Flujograma de Platano Frito.




Cuadro 18: Descripcion de actividades del proceso del platano frito

ETAPAS

DESCRIPCION

1. Recepcion de la
materia Primay
materiales de

empaque

Operacion en la cual se recepcionan los manojos de platano de
acuerdo al tamario y las latas y baldes de aceite vegetal x 18 L.
La calidad del platano se determina por el tamafio y color debe
ser un platano verde sin picaduras ni magulladuras.
Ambos pasan por control de calidad y una vez aprobados son
Ilevados a almacén, asimismo, los materiales de empaques
(bolsas) ingresan a la zona de recepcion para ser inspeccionados

y aprobados por control de calidad.

2. Almacenamiento

Una vez aprobado el platano se lleva al almacén de materia
prima. Asimismo, los empaques aprobados y los insumos como
los aceites y sal se ingresan al almacén de insumos de acuerdo a

las Buenas Practicas de Manufactura.

3. Lavado de

platano

Operacion en la cual se lavan los platanos.

4. Peladoy Seleccion

Operacién en la cual se pelan los platanos. Para luego ser

seleccionados.

5. Pesado

Se pesa el platano en cantidades de 2 Kg para el proceso del
rebanado.

6. Rebanadoy

El rebanado se hace con una maguina cortadora semiautomatica,
luego se pasa a la freidora. La temperatura de fritura esta entre

160-170 °C y se frie por un tiempo de 2-3 minutos.

Fritura Se tiene en cuenta el color del platano para sacarlo de la
freidora, luego se deja escurrir en la canastilla el aceite y se deja
enfriar.
) El Platano frito se coloca sobre bandejas de acero inoxidable, se
7. Enfriado, _ -
_ da vuelta para enfriar y luego se adiciona la sal, la sal que se
Saborizado ) _
agrega esta al 1,1 por ciento.
» Se selecciona todo lo quemado, quebrado, color diferente al
8. Seleccion

producto final y se descarta.




«continuacion»

Operacidn en la cual el personal realiza el envasado de acuerdo
9. Envasado a la presentacion del producto final. Se verifica que este bien

sellada.

Después de hacer el envasado se realiza una inspeccion visual
sobre la primera bolsa. Luego se coloca una segunda bolsa y se
10. Etiquetado- vuelve a sellar. En esta etapa se coloca la codificacion del

Almacenamiento producto considerando fecha de produccion y fecha de
vencimiento. Se almacena sobre parihuelas y jabas hasta ser

distribuidos.

11. Distribucién La distribucion se realiza segun solicitud de pedido del cliente.
Se alquila camiones de acuerdo a la cantidad y de verifica la

higiene del camion.

- Procesamiento de maiz frito
En la figura 5 se presenta el flujograma para la elaboracion de maiz frito, y en el cuadro
19 se describen las etapas para su elaboracion:



| 1 RFCFPCION

v v
| GRANOS DE MAiZ | ENVASES Y MATERIAL
v NFE EMPANIIF
| PESADO |
[
) 4

Aprueba

No aprueba

Rechazo de lote

| 2. ALMACENAMIENTO I

v

| 3. PESADO DE GRANOS |

!

| 4. ZARANDEO-SELECCION |

'

| 5. FRITURA | 160°C-170°C.

v

4

ENVASES Y MATERIAL
NF FMPANI IF

| R ENERIANN/ZARANNEN_QEI ECCIAN |

v

| 7. SABORIZADO

Inspeccién

No aprueba

Rechazo de lote

v

| 8. ENVASADO (Primera Bolsa)

'

| 9. ETIQUETADO -ALMACENAMIENTO

'

| 10. DISTRIBUCION |

Figura 5: Flujograma del Maiz Frito.



Cuadro 19: Descripcion de actividades del proceso del maiz frito

ETAPAS

DESCRIPCION

1. Recepcion de la de
la materia Prima
y materiales de

empaque

Operacion en la cual se recepcionan los sacos de maiz y se
pesan, cada saco debe contener 50 Kg vy las latas y baldes de
aceite vegetal 18 L.

Ambos pasan por control de calidad y una vez aprobados son
llevados a almacén, asimismo, los materiales de empaques
(bolsas) ingresan a la zona de recepcidn para ser
inspeccionados y aprobados por control de calidad.

2. Almacenamiento

Una vez aprobado el maiz se lleva al almacén de materia
prima. Asimismo, los empaques aprobados y los insumos
como los aceites y sal se ingresan al almacén de insumos de

acuerdo a las Buenas Practicas de Manufactura.

3. Pesado

Se pesa aproximadamente 11 Kg.

4. Zarandeo-

Se zarandea, para separar el maiz que es muy pequefio y este

Seleccién se rechaza. Luego se selecciona el maiz.
El proceso de fritura se lleva a cabo en una freidora con
capacidad de 50 Kg a una temperatura de 165 °C -170 °C por
& Eritura un tiempo de 7-8 minutos.

Se tiene en cuenta el color del maiz para sacarlo de la freidora
luego se deja escurrir en la canastilla el aceite y se deja

enfriar.

6. Enfriado/Zarande

0-Seleccién

El maiz frito se coloca sobre bandejas de acero inoxidable, se
da vuelta para enfriar. Posteriormente se hace un zarandeo con
el fin de eliminar pajillas 0 maiz muy pequefio si es que lo
hubiera; Luego se selecciona para descartar maiz quemado,

quebrado o con color diferente.

7. Saborizado

Se adiciona sal al 1,1 por ciento.

8. Envasado

Operacion en la cual el personal realiza el envasado de
acuerdo a la presentacion del producto final. Se verifica que

este bien sellada.




«continuacion»

Después de hacer el envasado se realiza una inspeccion visual
sobre la primera bolsa. Luego se coloca una segunda bolsa y
9. Almacenamiento- se vuelve a sellar.

Etiquetado En esta etapa se coloca la codificacion del producto
considerando fecha de produccién y fecha de vencimiento.

Se almacena sobre parihuelas y jabas hasta ser distribuidos.

La distribucién se realiza segun solicitud de pedido del

10. Distribucién cliente. Se alquila camiones de acuerdo a la cantidad y de

verifica la higiene del camion.

- Procesamiento de camote frito
En la figura 6 se presenta el flujograma para la elaboracién de camote frito, y en el cuadro

20 se describen las etapas para su elaboracion:



1. RECEPCION

v v
CAMOTE ENVASES Y MATERIAL
DE EMPAQUE
v
PESADO

No aprueba

Inspeccién Rechazo de lote

2. ALMACENAMIENTO

v
v

ENVASES Y MATERIAL

3. LAVADO DE EMPAQE

v

4. PELADO Y SELECCION

v

5. PESADO

v

6. REBANADO Y FRITURA 160°C-170°C

v

7. ENFRIADO Y SABORIZADO

No aprueba

Inspeccion

Rechazo de lote

Aprueba |4

A 4
8. ENVASADO (Primera Bolsa)

\ 4
9. ETIQUETADO -ALMACENAMIENTO

\ 4
10. DISTRIBUCION

Figura 6: Flujograma del Camote Frito.



Cuadro 20: Descripcion de actividades del proceso del camote frito

ETAPAS

DESCRIPCION

Operacion en la cual se recepcionan los sacos de camote y se
pesan, cada saco debe contener 50 Kg vy las latas y baldes de
aceite vegetal 18 L.

1. Recepcion de la de La calidad del camote se determina de acuerdo al tamafio
la materia Primay |homogéneo y color especifico, deben estar libres de picaduras
materiales de y podredumbre.
empaque Ambos pasan por control de calidad y una vez aprobados son

llevados a almacén, asimismo, los materiales de empaques
(bolsas) ingresan a la zona de recepcidn para ser
inspeccionados y aprobados por control de calidad.
Una vez aprobado el camote se lleva al almacén de materia
prima.
2. Almacenamiento Los empaques aprobados y los insumos como los aceites y
sal se ingresan al almacén de insumos de acuerdo a las
Buenas Précticas de Manufactura.
Operacion en la cual el camote se lava con abundante agua,

3. Lavado

hasta que la cascara quede debidamente limpia.
Se procede a pelar con maquina abrasiva y luego los

4. Pelado y Seleccion operarios repasan con cuchillo. Se seleccionan los camotes

libres de cascara y el pelado debe ser homogéneo

5. Pesado Se pesan aproximadamente 5 Kg.

El rebanado se hace con una méquina cortadora
semiautomatica. Una vez terminado el cortado, se procede a
freir. La temperatura de fritura esta entre 160 °C-170 °C por

6. Rebanadoy fritura un tiempo de 2-3 minutos.

Se tiene en cuenta el color del camote para sacarlo de la
freidora, luego se deja escurrir en la canastilla el aceite y se

deja enfriar.




«continuacion»

El camote frito se coloca sobre bandejas de acero inoxidable,

7. Enfriado, ] o

) se da vuelta para enfriar y luego se adiciona la sal al 1,1 por

Saborizado )
ciento.

» Se selecciona todo lo quemado, quebrado, color diferente al

8. Seleccion _
producto final y se descarta.
Operacion en la cual el personal realiza el envasado de

9. Envasado acuerdo a la presentacion del producto final. Se verifica que

este bien sellada.

10.  Etiquetado -

Almacenamiento

Después de hacer el envasado se realiza una inspeccion visual
sobre la primera bolsa. Luego se coloca una segunda bolsa y
se vuelve a sellar.

En esta etapa se coloca la codificacion del producto
considerando fecha de produccion y fecha de vencimiento.

Se almacena sobre parihuelas y jabas hasta ser distribuidos.

11. Distribucion

La distribucién se realiza segun solicitud de pedido del
cliente. Se alquila camiones de acuerdo a la cantidad y de

verifica la higiene del camion.

4.2.2 ENTREVISTA AL PERSONAL

Se entrevistd a los puestos clave en la organizacién: Gerente General, Jefe de Produccion,

Supervisor de Calidad, un operario de seleccion y el freidor.

De las entrevistas con el personal se obtuvo informacién de las actividades del personal, de

los recursos con los que cuentan para la realizacion de su trabajo, los controles que realizan

durante sus actividades y su conocimiento sobre la norma ISO 9001:2008. Los resultados de

la entrevista se muestran en el anexo 1.



4.2.3 APLICACION DE LA ENCUESTA DE ESTIMACION DE COSTOS DE
CALIDAD

El desarrollo de la encuesta tuvo la participacion del Gerente General, Jefe de produccion y
supervisor de calidad, tomando en cuenta los aspectos evaluados, el puntaje obtenido y las

observaciones pertinentes que sustenten la puntuacion dada se presentan en el anexo 2.

El puntaje total obtenido fue de 178 y los valores promedios obtenidos se presentan en el

cuadro 21.

El puntaje obtenido indica que la empresa presenta un estilo de gestién de tipo Evaluativa

segun la interpretacion del cuadro 8.

Cuadro 21: Resultados obtenidos de la encuesta para estimar el nivel de costos de

calidad de una empresa

NUMERO VALOR VALOR
PUNTAJE| PUNTAJE
ASPECTOS DE . PROMEDIO | PROMEDIO
OPTIMO |OBTENIDO| .
PREGUNTAS OPTIMO | OBTENIDO
Productos 17 17 51 1 3
Politicas 10 10 41 1 4,1
Procedimientos 16 16 50 1 3,125
Costos 12 12 36 1 3
Total 55 55 178 - -

Con el fin de visualizar que tanto se aleja el Valor promedio obtenido del Valor promedio
Optimo en cada aspecto y compararlos entre si para detectar los aspectos mas deficitarios, se

procedio a elaborar la figura 7, que se muestra a continuacion.



Comparacién de valores obtenidos por cada aspecto

COSTOS
PROCEDIMIENTOS
POLITICAS

PRODUCTOS

I

o

0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

M Valor promedio obtenido B Valor promedio 6ptimo

Figura 7: Comparacion de valores obtenidos de cada aspecto de la encuesta

para estimar el nivel de Costos de Calidad.

A partir de esta figura se determin6 como los aspectos deficitarios Politicas, con un valor
promedio obtenido de 4,1 y Procedimientos con un valor promedio obtenido de 3,125; por

ser estos los mas distantes del valor promedio 6ptimo (1).

De las 55 preguntas realizadas se obtuvo un puntaje total de 178 puntos ubicando a la
empresa en el rango de Moderado y determinando su ratio correspondiente a traves del

cuadro 7, utilizando la siguiente relacion:

Interpolando: 110 -------- 6%
I p— X
220 ------- 15%
X=11,56%
Donde:

X=ratio o indicador de ingreso por ventas brutas (por ciento)

El costo total de calidad en que incurre la empresa se calculé a partir del conocimiento de
las ventas brutas semanales promedio consideradas de 60 mil nuevos soles y el ratio o
indicador de ingreso por ventas brutas de 11,56 por ciento mediante la siguiente formula:



C.T.C.=S/. 60000 x 11,56%
C.T.C.=5/.6 936,00

Por lo tanto, el costo utilizado por la empresa para administrar la calidad es de S/ 6 396,00

semanales.

En resumen, segun la encuesta para estimar el nivel de costos de calidad, la empresa
FRITAX S.A.C. orienta su gestion de los costos totales de calidad hacia la evaluacion.
Asimismo, sus actividades se orientan principalmente hacia un control de los Costos y
Productos, dando menor importancia a los Procedimientos y Politicas.

4.2.4 LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA I1SO 9001:2008

Los resultados de la aplicacion de la Lista de verificacion en base a la 1ISO 9001:2008 las

cuales se muestran en el anexo 3.

En los cuadros 22 y 23 se presentan los resultados por item de capitulo evaluado y los

resultados consolidados, respectivamente.

Como se observa en el cuadro 23, la empresa obtiene un puntaje de 4,23 lo que la califica
como deficiente, lo cual se ve reflejado en la falta de un Manual de Calidad, procedimientos

obligatorios y auditorias internas de calidad principalmente.

Cuadro 22: Resultados por capitulo de la aplicaciéon de la lista de verificacion en
base a la 1ISO 9001:2008

PUNTAJE | NUMERO DE VALOR
REQUISITOS
OBTENIDO | PREGUNTAS | NORMALIZADO

4. SISTEMAS DE GESTION DE

9,25 23 4,02
CALIDAD
4.1. La Organizacion 3,25 10 3,25
4.2. Requisitos de la Documentacion 6 13 4,62
5. RESPONSABILIDAD DE LA

45 35 1,29

DIRECCION




«continuacion»

5.1. Compromiso de la Direccion 15 5 3,00
5.2. Enfoque al Cliente 1 1 10,00
5.3. Politica de Calidad 0 5 0,00
5.4. Planificacion 0 6 0,00
5.5. Responsabilidad, Autoridad y

Comunicacion ? ° 333
5.6. Revision por la Direccion 0 12 0,00
6. GESTION DE LOS RECURSOS 11,5 12 9,58
6.1. Provision de Recursos 2 2 10,00
6.2. Recursos Humanos 4,5 5 9,00
6.3. Infraestructura 4 4 10,00
6.4. Ambientes de Trabajo 1 1 10,00
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 39 76 5,13
7.1. Planificacion de la Realizacion del

Producto ° ° 539
7.2. Procesos relacionados con el Cliente 10 10 10,00
7.3. Disefio y Desarrollo 0 30 0,00
7.4. Compras 6 7 8,57
7.5. Produccion y Prestacion del Servicio 13 18 7,22
7.6. Control de los Dispositivos de

Seguimientos y Medicion ° ° 10.00
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 12,25 35 3,50
8.1. Generalidades 0,5 4 1,25
8.2. Seguimiento y Medicion 55 12 4,58
8.3. Control de Producto No Conforme 3 3 10,00
8.4. Anélisis de Datos 0 2 0,00
8.5. Mejora 3,25 14 2,32
TOTAL 76,5 181 4,23




Cuadro 23: Resultados consolidados de la lista de verificacion en base a la norma
ISO 9001:2008

PUNTAJE PUNTAJE VALOR
REQUISITOS .
OBTENIDO OPTIMO NORMALIZADO
4, Sistema de Gestion de Calidad 9,25 23 4,02
5. Responsabilidad de la direccion 4,5 35 1,29
6. Gestion de recursos 11,5 12 9,58
7. Realizacion del producto 39 76 513
8. Medicidn, andlisis y mejora 12,25 35 3,5
TOTAL 76,5 181 4,23

En las figuras 8 y 9 se muestra la representacion grafica de los resultados obtenidos por
capitulo y el consolidado de los puntajes al contarlos, y a continuacion, se presenta el analisis
de cumplimiento de FRITAX SA.C.
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Figura 8: Resultados por capitulo de la aplicacion de la Lista de verificacion cuantitativa en base a la norma I1SO
9001:2008.



Resultados consolidados

TOTAL

8. Medicidn, analisis y mejora

7. Realizacién del producto

6. Gestion de recursos

5. Responsabilidad de la direccién

4. Sistema de Gestidn de Calidad

10 12

o
N
D
[e)]
o)

Figura 9: Resultados consolidados de la aplicacion de la Lista de Verificacion cuantitativa en base a la norma 1SO
9001:2008.



a. Sistema de Gestion de la Calidad

La empresa no tiene establecido un sistema de gestion de calidad segun los requisitos
de la norma ISO 9001:2008, careciendo en general de procedimientos escritos
obligatorios por esta norma.

- La empresa no cuenta con un Manual de Calidad como lo exige la Norma ISO
9001:2008 la cual sirve como guia y establece los lineamientos para la organizacion,
orientando sus acciones hacia la calidad.

- Laempresa realiza actividades de revision y aprobacién de sus documentos ademas de
identificarlos, sin embargo, no existe un procedimiento documentado para este control,
siendo este un documento obligatorio exigido por la Norma ISO 9001:2008, lo que
podria ocasionar que se pierda el control en el uso de documentos, sobre todo con los
documentos obsoletos.

- La empresa cuenta con registros de sus actividades, sin embargo, carece de algunos

registros que exige la Norma ISO 9001:2008 como son: programa de auditorias

internas, informe de revision por la direccion, objetivos de calidad. Ademas, no cuenta
con un procedimiento documentado para el control de registros, lo que puede ocasionar

problemas en su tiempo de retencion, recuperacion, proteccién y disposicion.

Responsabilidad de la direccion

- La empresa no cuenta con una politica de calidad, con lo cual no tiene el marco de
referencia para establecer objetivos de la calidad. Sin embargo, la gerencia general se
ha comprometido a implementar un sistema de gestion de calidad que le permita
gestionar mejor sus procesos.

- La empresa no cuenta con objetivos de calidad alineados a su politica.

- La empresa no ha designado a un representante de la Direccién, por lo cual la

responsabilidad de este cargo es realizada por el Gerente General.

c. Gestion de los recursos
- No existen registros de la evaluacién de la eficacia de las formaciones brindadas por
le empresa, por lo que no se puede verificar en qué nivel el personal ha captado la

formacion proporcionada.
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d. Realizacién del producto
- Laempresa no tiene definidas las etapas del disefio y desarrollo de productos, ya que
las caracteristicas han sido definidas previamente por el cliente al ser una empresa que

se dedica al cien por ciento a la maquila.

e. Medicidn, andlisis y mejora

- La empresa no realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, ya que no realiza encuesta de
satisfaccion del cliente.

- La empresa no realiza auditorias internas de calidad de su sistema, por lo tanto, no
cuenta con un procedimiento documentado ni registros de éstas.

- No existe un procedimiento documentado que defina los pasos a seguir para realizar
la accion correctiva, solo se cuenta con procedimiento para el caso de tratamiento de
producto no conforme.

- Asimismo, la empresa no cuenta con un procedimiento documentado que defina las
etapas para realizar una accion preventiva y sirva de guia cada vez que se tomen estas
acciones. De esta forma se asegura de poder anticiparse a detectar no conformidades
potenciales.

43 IDENTIFICACION DEL ASPECTO DEFICITARIO

Teniendo en cuenta la informacidn recolectada de las visitas, entrevistas y de los resultados
obtenidos con la encuesta de estimacion de costos de calidad y la lista de verificacion en
base a la norma ISO 9001:2008, se realiz6 el diagnostico de la empresa donde se
identificaron y priorizaron los principales problemas que aquejan a la empresa FRITAX

S.A.C. en la cual se utilizaron las siguientes herramientas:
4.3.1 TORMENTA DE IDEAS
a. Fase de generacion de ideas:

Se realizé con la participacion del Gerente General, Jefe de Produccién, Supervisor de

Calidad y las dos ejecutoras.
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En esta etapa se generd una lista de 30 problemas identificados en la empresa, los cuales se

muestran en el cuadro 24.

Cuadro 24: Resultados de la fase de generacion del problema en la tormenta de ideas
en laempresa FRITAX S.A.C.

N° PROBLEMAS E IDEAS DETECTADAS

. No se han identificado los procesos principales y los procesos de soporte de
FRITAX.

2 No se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos.

3 | Lamedicion de los procesos pero no estan alineados a esta Norma Internacional.

No se ha establecido una politica de la calidad ni objetivos de calidad para el
seguimiento y medicion de los procesos.

5 La empresa no cuenta con un Manual de Calidad.

6 No se han definido los procedimientos requeridos por la norma 1SO 9001:2008.

No presenta un sistema de gestion de calidad establecido ni implementado para

! mejorar continuamente la eficacia del sistema.
8 No se tiene un procedimiento de Control de Documentos Internos.
9 No se ha definido un procedimiento de Control de Documentos Externos.
10 No se cuenta con un procedimiento de Control de Registros.
No se evidencia la eficacia de las capacitaciones al personal mas alla de las
H evaluaciones realizadas por Aseguramiento de la Calidad.
12 No se evidencia que se realicen encuestas del clima laboral.
13 La empresa no valida sus procesos para la elaboracion de habas fritas, maiz frito,

camote frito, platano frito.

14 | Laempresa no realiza el seguimiento de sus procesos estratégicos y de soporte.

15 No se lleva a cabo una encuesta de satisfaccion al cliente.
La empresa se asegura parcialmente que el producto no conforme, se identifique y
10 controle para prevenir el uso o entrega no intencional.
17 Falta de motivacion del personal.
18 No se usan instrumentos formales para la resolucién de problemas.

19 | La organizacion no incentiva la participacion del personal mediante premiaciones.

20 La organizacion no cuenta con un sistema formal de accion correctiva.




«continuacion»

No se realiza suficientes mantenimientos preventivos de los equipos sélo

21 _
correctivos.
22 La organizacion no realiza estudios de capacidad de procesos.
La organizacion cuenta con procedimientos e instructivos solo en el area de
2 aseguramiento de la calidad.
24 La organizacion no tiene conocimiento de cuanto gasta en desechos.
25 La organizacién no cuenta con informacion sobre costos de la calidad.

No se evidencid que la empresa tome acciones preventivas para eliminar la causa
26 | de no conformidades potenciales en todos sus procesos, pero si en los procesos

productivos.

No se evidencio que la empresa tome acciones correctivas para eliminar la causa
27 | de no conformidades en todos sus procesos, solo cuenta con un procedimiento

para el tratamiento de SAC por no conformidad del producto.

28 Alta rotacion del personal.
29 Inadecuada logistica de recursos para la realizacion del proceso productivo.
30 Demora en los tiempos de entrega de productos.

a1 Falta de liquidez por Inadecuados acuerdos comerciales con los clientes y
proveedores.

b. Fase de aclaracion y agrupacién de ideas

Se aclararon cada una de las ideas expuestas luego se agruparon en problemas similares con
el consenso del equipo y se obtuvo un total de 5 ideas o problemas, que se muestran en el
cuadro 25.

Cuadro 25: Resultado de la fase de aclaracion de ideas o problemas

N° PROBLEMA IDEAS COMPRENDIDAS
. Insuficiente mantenimiento preventivo de ’1
equipos.

Se desconoce tecnicas para solucion de
2 18, 20
problemas.
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3 Medicion de la efectividad de las 1
capacitaciones al personal.

4 Falta de un sistema de gestion de calidad para | 1, 2, 3,4,5,6, 7,14, 2,8, 9,
mejorar la eficacia del sistema. 10, 26, 27, 13, 14

5 Falta un analisis de costos de calidad. 24,25

6 Falta de controles en el proceso de 16, 13 23, 20

produccion
7 Demora en la entrega de productos. 22,30, 31
8 Clima laboral inapropiado. 12, 15, 28, 17,19

c. Fase de multivotacion
En el cuadro 26 se muestran los resultados de la aplicacion de la técnica de multivotacion

que permitio jerarquizar los problemas principales de acuerdo a su importancia.

Cuadro 26: Resultado de la Seleccion de Problemas en la fase de multivotacion

N° PROBLEMAS VC |GM |GG | JP | SC |PUNTAJE
Insuficiente mantenimiento preventivo
1 ) 3 2 | 2 | 3 2 12
de equipos.
Se desconoce técnicas para solucion de
2 2 112 2 2 9
problemas.

Medicion de la efectividad de las

capacitaciones al personal.

Falta de un sistema de gestion de

4 calidad para mejorar la eficacia del 3 3 3 3 2 14
sistema.
5 | Falta un andlisis de costos de calidad. | 2 2 3 3 2 12
Falta de controles en el proceso de
6 . 2 1 3 2 1 9
produccion.
7 Demora en la entrega de productos. 2 2 3 3 2 12
8 Clima laboral inapropiado. 3 2 2 3 2 12

VC: Vanessa Chavez, JP: Jefe de Produccién, GM: Grace Moreno, SC: Supervisor de calidad, GG: Gerente

General.



En funcion a los valores obtenidos, se seleccionaron los cinco problemas con mayor puntaje,

tal como se puede observar en el cuadro 27.

Cuadro 27: Problemas principales en orden de votacion
N° PROBLEMAS

Falta de un sistema de gestion de calidad para mejorar la eficacia del sistema.

Insuficiente mantenimiento preventivo de equipos.

Falta un analisis de costos de calidad.

Demora en la entrega de productos.

gl Bl W N

Clima laboral inapropiado.

4.3.2 MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS

Esta fase se llevo a cabo con la participacion del Gerente General, Jefe de Produccion,
Supervisor de Calidad y las ejecutoras del trabajo de investigacion. El cuadro 28 muestra los
resultados de la votacion de los participantes al aplicar la herramienta matriz de seleccion de

problemas, las cuales se realizaron de acuerdo a lo explicado en el item 3.3.4.

Cuadro 28: Matriz de seleccion de problemas

OPCION PROBLEMA ALTERNATIVA
FP CRITERIOS |NIVEL| PROB. PROB. PROB. PROB. PROB.
1 2 3 4 5
All]|1l 0 0 4 4
Inversion
5 1 ) M| 2|4 45 5 50 3 60 1 30 1 30
Estimada
B|3 |0 0 2 0 0
L|1|1 0 0 2 1
Tiempo
3 2 M| 2|4 27 4 33 4 33 3 24 4 27
Estimado
C|3]0 1 1 0 0
Efectosobre | A | 3 | S 3 2 4 3
3 3 lacalidad |[M| 2 | O 45 2 39 2 33 1 42 2 39
delproducto | B | 1 | 0 0 1 0 0
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Reaccionde | A | 3 | 3 4 35 1 5 5
las personas
25 | 4| 0P M2 214351 41275 |9 375 |9 375
ante el
. B|1]|0 0 0 0 0
cambio
Al3]|5 1 1 5 5
Satisfaccion
3 5 ) M|2]0 45 4 33 4 33 0 45 0 45
del cliente
B|1]|O0 0 0 0 0
1945 190 186,5 178,5 178,5

FP: Factor de ponderacion, 1: Falta de un sistema de gestidn de calidad para mejorar la eficacia del sistema, 2:
Insuficiente mantenimiento preventivo de equipos, 3: Falta un analisis de costos de calidad, 4: Demora en la

entrega de productos, 5: Clima laboral inapropiado.

Como se observa en el cuadro 28 el problema nimero uno obtuvo un mayor puntaje en la
evaluacion, por lo que se establecié como problema de mayor relevancia la falta de un
sistema de gestion que le permita a la organizacion mejorar la eficacia del sistema. En base
a esto se plante6 el disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008 debido a que como menciona Lopez (2016) uno de los beneficios de esta norma
es que la direccion puede disponer de mas datos sobre el funcionamiento de la organizacion
y datos méas objetivos que permiten tomar mejores decisiones y llevar a cabo una mejor
planificacion y gestion de la empresa, asi también este sistema supone una revision profunda
de todos los procesos lo cual permite establecer medidas correctoras que redundan
directamente con un aumento de la eficiencia de los estos, por ende, un aumento de la

productividad.

La ISO (2008) con la norma 1SO 9001:2008 tiene como objetivo aumentar la satisfaccién
del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sistema de gestion, incluidos los procesos para
la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente tanto
los legales y reglamentarios aplicables, de esta manera la empresa FRITAX S.A.C. podria
contar con procesos mas eficaces y efectivos que favorezca en la satisfaccion de su cliente

principal Pepsico Alimentos Pert S.R.L. quién lo califica en las auditorias de tercera parte.

Por otro lado, en el analisis de problemas se observo algunos aspectos relacionados también

a la carencia de un sistema de gestion de la calidad como por ejemplo la falta de motivacién



y compromiso del personal. Lopez (2016) explica que la norma ISO 9001 exige que el
personal de la organizacién conozca sus funciones y responsabilidades de la misma, asi
como tenga las competencias necesarias para desempefarlas eficazmente, lo que supone que
la organizacion se preocupa de la formacion continua y el reciclaje de su personal lo que
unido a un entorno de trabajo mejor gestionado redunda muy favorable en el nivel de

motivacion del personal interno.

La ISO 9001 permite que los empleados se sientan mas involucrados a través de una mejora
en las comunicaciones. Las visitas de evaluacion continua pueden destacar cualquier
deficiencia en las habilidades de los empleados y destacar cualquier problema en el
desarrollo del trabajo en equipo (INDECOPI 2010).

Asimismo, se identific6 demora en la entrega de productos por falta de liquidez y
productividad. INDECOPI (2010) indica beneficios financieros a las compafiias que han
invertido en un sistema de gestion de calidad I1SO 9001 porque les proporciona: una mayor
eficiencia operacional, incrementando sus ventas, con un retorno en la inversion de los
activos y una mayor rentabilidad. Siendo un punto muy favorable en el caso la empresa
FRITAX S.A.C implemente el sistema en su organizacion.

44  PROPUESTA DE MEJORA

En base a lo identificado en la matriz de seleccion de problemas se establecié como
propuesta de mejora: Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 para una planta procesadora de snacks andinos, a través de la elaboracion del
Manual de Calidad de la organizacion, lo cual involucr6 la elaboracion de documentos
obligatorios establecidos en la 1ISO 9001:2008 tales como procedimientos, registros, entre

otros.

4.4.1 DISENO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Para disefiar la propuesta de mejora, se establecieron los siguientes pasos que se muestran

en la figura 10.
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Establecer alcance del
SGC

l

Identificacion y
secuencia de procesos

l

Establecer la politica de
calidad y los objetivos

l

Documentar el SGC

,, l

Manual de Calidad Procedimientos Formatos
Obligatorios

Figura 10: Diagrama de flujo de las etapas del disefio de la propuesta de

mejora.
A continuacion, se describe cada una de las etapas del disefio de la propuesta de mejora:

- Establecer el alcance: Fue necesario determinar el alcance para conocer los limites
del Sistema de Gestion de Calidad y los procesos que estan incluidos en el disefio. El

alcance se muestra en el anexo 4.

- ldentificacion y secuencia de Procesos: Como segunda actividad se identificaron los
procesos que se realizan en FRITAX S.A.C. y que estaran dentro del alcance del
Sistema de Gestion de Calidad. La representacion del mapa de procesos el cual muestra

de forma gréafica las interrelaciones entre los diferentes procesos se presenta en el

anexo 5.



- Establecer politica de calidad y objetivos de calidad: La politica de calidad fue
establecida por el Gerente General de FRITAX S.A.C. Asimismo, los objetivos de
calidad fueron coherentes con la politica establecida y tuvieron impacto en los

procesos definidos en el alcance.

La politica y los objetivos se presentan en el anexo 6 y 8, respectivamente.

- Documentar el sistema de gestion de la calidad: El disefio del Sistema de Gestion
de Calidad de FRITAX S.A.C se ve reflejado en el Manual de Calidad (anexo 4).

Asimismo, se elabor6é la documentacion complementaria como son los procedimientos

obligatorios establecidos por la norma ISO 9001:2008 y sus respectivos formatos los cuales

se muestran en los anexo 7'y 8, respectivamente.
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V. CONCLUSIONES

La empresa obtuvo un puntaje de 178 en la encuesta de estimacion de costos de calidad,
lo que indica que su nivel de gestion es evaluativo, gasta méas en evaluacion y fallos que

en prevencion de la calidad.

FRITAX S.A.C mostré un nivel de cumplimiento Deficiente con respecto del total de los
requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

En la determinacion de aspectos deficitarios se detectdo como problema principal la falta

de un sistema de Gestion de Calidad para mejorar la eficacia del sistema.

La propuesta de mejora fue el Disefio de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 para una planta procesadora de shacks andinos a través de la

elaboracion del Manual de Calidad y la documentacién complementaria.



VI. RECOMENDACIONES

Implementar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la Norma 1SO
9001:2008 disefiado.

Subcontratar un consultor experto en la implementacion del Sistema de Gestidn en base
a la 1SO 9001:2008 que apoye el proceso de implementacién y en la auditoria de
certificacion.

Formar auditores internos para la evaluacion del SGC de FRITAX S.A.C.

Realizar capacitaciones continuas para la mejora de la competencia técnica del personal

orientado al cumplimiento del sistema de gestion disefiado.

Implementar el uso de herramientas de calidad para la solucion de los problemas
deficitarios que afectan a la empresa.

Fomentar o gestionar un mejor entorno laboral para incentivar el compromiso y

motivacion de los trabajadores.
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VIII.

ANEXO 1: RESUMEN DE ENTREVISTAS AL PERSONAL

ANEXOS

ENTREVISTA 1- | ENTREVISTA | ENTREVISTA 3- | ENTREVISTA 4- ENTREVISTA 5-
GERENTE 2- JEFE DE SUPERVISOR OPERARIO DE FREIDOR
GENERAL PRODUCCION DE CALIDAD SELECCION
1. ¢Cuanto
tiempo tiene 6 afos 4 afos 1 afio 3 afos 3 afios
trabajando en
la empresa?
Supervisar las
Seguimiento de las actividades de los Seleccionar los
2. ¢Qué ventas, captacion Planificar y operarios con de materia
actividades de posibles nuevos supervisar la respecto a BPM y granos leccion d Fritura de los
realizaen la clientes y produccion de POES, realizar los prm:]a, {se r(]atccuén | diferentes snacks
empresa? seguimiento de la snacks. respectivos analisis 3 agn\s/aiasg ¢
produccion. de productos y

materia prima.




«continuacion»

Reuniones con

Revisando y

Observando la

o~ posibles clientes, | analizando las OC Utilizando los 9 .
3. ¢Cémo . . ; o produccion a realizar Observando la
. reuniones internas | enviadas por los | procedimientos de . L X .
realiza sus A . en el dia y siguiendo | cantidad de fritura
actividades? con mi equipo de clientes y los BPM, POES y las 6rdenes de mi a realizar
' produccion y tiempos de HACCP. ) '
. jefe.
calidad. entrega
4. ¢Qué
recursos Recursos L
o Recursos humanos, Materia prima,
utiliza para Presupuestos de humanos, ; L ;
desarrollar astos insumos y materia equipos de Materia prima 'NSUMOS y
g Y laboratorio. freidoras.
sus prima.
actividades?
Mantener los
5. ¢Cuenta con Ventas, - : .
;I an control (eDIOCESOS registros de calidad | No devolucion de Control de
g Ventas, reprocesos. P ’ al dia, mantener la lotes por mala temperaturas de
de sus productos no e L .
actividades? conformes certificacion seleccion. fritura.
' HACCP.
6. Tiene Si, en algunos
n G Si, sobre todo por casos retrasos en .
dificultades . . Si, en algunos casos
los gastos de . realizar algin
para - Si, a veces la falta re cuando demora en .
produccién ya que . analisis Si, algunas veces
desarrollar . .| de insumos por el . S llegar los granos a .
nuestro cliente méas microbioldgico por . cuando la freidora
sus . pago de los seleccionar lo que
- importante paga a . ser externo, o falta - se malogra.
actividades . . clientes . demora también en
45 dias y los demas de algun kit para .
con p A que los frian.
normalidad? a 15 dias. analisis de
' muestras.
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7. ¢Cree que
podria
mejorar sus
actividades?

Si, sobre todo en el
aspecto comercial.

Si, manejando
mejor los
recursos, ya que
solo cuento con
algunos operarios
permanentes y los
demas son
NUEvos.

Mejorando mis
tiempos.

Si, capacitandonos

en temas de calidad.

Si, capacitarme.

8. ¢Sabe algo de

Sé que es una
norma
internacional,

Es una norma de

Es una norma
internacional para

la norma ISO . gestion de calidad . No lo sé No lo sé
90017 nuestro cliente y Procesos la gestion de
' principal cuenta ' calidad.
con ella.
Es un sistema que
N : Sé que mejora los | permite realizar la .
9. ¢Sabe quées g J P > Permite llevar un
un sistema de | procesos y ayuda a gestion de los : No tengo .
s ) mejor control de S No lo sé.

gestion de la imagen de la procesos en base conocimiento.

: . cada proceso.
calidad? empresa. a objetivos e

indicadores.
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ANEXO 2: ENCUESTA DE ESTIMACION DE COSTOS DE CALIDAD

CUESTIONARIO PARA ESTIMAR EL NIVEL DEL COSTO DE LA CALIDAD

EN RELACION AL PRODUCTO

PUNTAJE
Ne° PREGUNTAS 4 5 OBSERVACIONES
Nuestros productos Sélo un producto (habas
1 son considerados X amarillas fritas) es
como estandares de considerado como estandar
comparacion de comparacion.
La organizacion viene
No hemos estado creciendo de manera lenta,
perdiendo cuotas de se cuenta con clientes
2 mercado frente a X grandes como Pepsico,
nuestros Global Alimentos; sin
competidores. embargo, debe seguir
creciendo.
Nuestros periodos . ,
de garantl’g son tan Los periodos de garantia
3 laraos como los de del producto es el mismo
9 NUestros que el de nuestra
. m ncia.
competidores competencia
Nuestros productos .
dquran nlwauy por Por el tipo de producto
encima de los alimenticio, nuestro
4 periodos producto dura el tiempo de
anunciados de vida especificado en la
garantfa etiqueta.
Nunca hemos
tenido un problema .,
importante de La organizacién no ha
5 retirada de presentado problemas de
productos o de recolecta de productos.
garantia
Nunca nos han e,
hecho una La organizacién no ha
5 reclamacion tenido problemas de
importante por reclamos por dafios y
~ A erjuicios.
dafos y perjuicios. Per]
Usamos la . .
informacion de las No se han evidenciado
reclamaciones de reclamaciones de garantia,
7 arantia para pero de tenerlas usariamos
mg'orar nu?astros esa informacion para
Jpro ductos mejorar nuestros procesos.
Nuestros productos
N0 s uzan en Los productos de la
8 aolicaciones organizacion no se usan en
aerges aciales o aplicaciones aeroespaciales
milpi tares o militares.

82




«continuacion»

Nuestros productos
P Los productos de la
no se usan en S
9 aplicaciones 1 organizacion no se usan en
o aplicaciones médicas.
médicas
Nuestros productos Los productos de la
no se usan como organizacion no se usan
10 . o 1 X oy
dispositivos de como dispositivos de
seguridad seguridad.
Los fallos de Los fallos de los productos
11 nuestros productos X 6 si crean riesgos personales,
no crean riesgos al tratarse de alimentos
personales para el consumo humano.
Por razones comerciales,
Nunca vendemos tenemos un precio fijado
12 nuestros productos 3 con nuestro cliente que usa
con descuento por nuestros servicios de
razones de calidad maquila por lo que rara vez
ofrecemos descuentos.
Nuestros productos no van
Nuestros productos a consumidor final, sino
13 no requieren 5 son destinados a empresas
etiquetas de que comercializan este
precaucion producto con su respectiva
etiqueta.
En el disefio -
Para la produccién de los
usamos
. snacks usamos
procedimientos de g
14 . - 1 procedimientos con las
ingenieria L
actividades claramente
claramente >
o definidas.
definidos.
. Nosotros no realizamos
Hacemos revisiones .
L disefio de producto, nos
formales del disefio ACO0emos a las
15 antes de lanzar X 6 acoge
o especificaciones de nuestro
nuevos disefios o )
roductos cliente para los cuatro
P ' productos que ofrecemaos.
Nosotros no realizamos
Antes de comenzar .
R disefio de producto, nos
la fabricacion, ACO0EMOS 4 las
16 | creamos prototipos X 6 acoge
especificaciones de nuestro
y los ensayamos a )
cliente para los cuatro
fondo.
productos que ofrecemos.
Hacemos estudios Hemos realizado un
17 de fiabilidad de 2 estudio de tiempo de vida
nuestros productos del producto.
Sub totales 10 | 24 51
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EN RELACION A LA POLITICA

PUNTAJE
N° | PREGUNTAS 1T 2 2 5 OBSERVACIONES
Nuestra empresa
tiene una politica de La organizacion no tiene
1 calidad escrita y definida la politica de la
aprobada por la calidad
direccion
Nuestra politica de o .
. . La organizacion no tiene
2 calidad ha sido definida la politica de la
comunicada a todo :
calidad.
el personal.
Se informa a todos o .
La organizacion no tiene
nuestros nuevos . o
3 definida la politica de la
empleados de la calidad
politica de calidad '
Consideramos que La organizacion considera
la calidad es tan ge
. el precio, plano de entrega
4 importante como el X .
. y la calidad de gran
precio o el plazo de . X
importancia.
entrega.
Sabemos que se
deben usar y
usamos No se usan instrumentos
5 instrumentos X formales para la resolucion
formales para la de problemas.
resolucion de
problemas
Consideramos la
resolucion de La organizacion se
problemas mas preocupa por la
6 importantes que la X identificacion de la causa
asignacion de de los problemas mas que
responsabilidades o por buscar culpables.
culpas.
Nuestro . .
El area de aseguramiento
departamento de .
. de la calidad depende
7 calidad depende X . .
; directamente de la gerencia
directamente de la
S general.
alta direccién
Tenemos un o
. La organizacion no
sistema para . ) B
. incentiva la participacion
8 premiar las X "
. del personal mediante
sugerencias de los L
: premiaciones
trabajadores
Nuestro clima
laboral y la En cuanto a clima laboral,
9 satisfaccion de los X tenemos rotacion de
trabajadores son personal.
buenos
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Tenemos un Se cuenta con el nimero
10 | ndmero minimo de | X 1 minimo de niveles de
niveles demando mando.
Sub totales 1| 4 8 | 10 | 18 41
EN RELACION A LOS PROCEDIMIENTOS
PUNTAJE
N° PREGUNTAS OBSERVACIONES
1] 2 3 4 5 6 P
Solo cuenta con
Tenemos rocedimientos de
1 procedimientos de X 3 P . X
. ; aseguramiento de calidad
calidad escritos
de los productos.
Nuestro personal .
. v El personal es capacitado
recibe algun tipo de .
2 - . X 2 continuamente en temas de
formacion realizada .
) calidad
con la calidad
Evaluamos la
capacidad de los No se evalla la capacidad
3 productos que nos X 4 de los productos
suministran suministrados por los
nuestros proveedores
proveedores
Controlamos la La organizacidn controla
calidad de los que los productos
4 productos que nos X 5 suministrados por los
suministran proveedores cumplan con
nuestros los requisitos de calidad
proveedores establecidos.
La organizacién colabora
Colaboramos con
con los proveedores para la
nuestros
roveedores para prevencion de pr_ob Iemgs
5 P . X 3 mediante la confirmacion
prevenir problemas -
antes de que éstos de la s_oI|C|tud de compra
con el jefe de produccion y
sucedan.
el gerente general.
Tenemos un La organizacion cuenta con
programa un programa de calibracion
5 sistematico de X 3 de instrumentos, y cuenta
calibracion de con pesas patron para
instrumentos y calibrar los equipos de
galgas medicion.
La organizacion solo
cuenta con solicitudes de
Tenemos un L .
. accion correctiva en caso
7 sistema formal de X 4
i . de producto no conforme,
accion correctiva .
pero no por motivos de
calidad.
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Usamos la
informacion sobre

La organizacion utiliza
informacidn dada por las
medidas correctoras de los

8 medidas correctoras X 3
ara brevenir productos no conformes o
para p auditorios para prevenir
futuros problemas
problemas.
Hacemos o .
S La organizacion realiza el
mantenimiento - .
. mantenimiento preventivo
9 preventivo 1 .
sistemético de segun el programa de
. mantenimiento.
nuestros equipos
Hacemos estudios La organizacion no realiza
10 de capacidad X 6 estudios de capacidad de
procesos procesos.
Usamos control o,
estadistico de L_oa organizacion no
11 : X 6 realiza control estadistico
procesos siempre de Drocesos
gue es aplicable P '
Nuestro personal El personal de la
recibe formacion organizacion recibe
12 X 2 . o
adecuada antes de induccion acerca del
comenzar a trabajar trabajo a realizar.
Nuestro personal En la organizacién, el
13 | puede demostrar su X 2 personal puede demostrar
habilidad sus habilidades.
La organizacion cuenta con
Tenemos -
. . procedimientos e
instrucciones y . S .
14 S X 3 instructiva solo en el area
procedimientos de .
. . de aseguramiento de la
trabajo escrito .
calidad.
Nuestras L
. . La organizacion se
instalaciones reoCUDa DOT €l
15 muestran una X 2 preocupa p
mantenimiento de sus
adecuada . .
g instalaciones.
conservacion
En nuestras
. : En caso de presentarse
instalaciones nunca . '
! algun accidente, la
16 | tenemos accidentes X 4 S,
organizacion busca tomar
que supongan R
- . una solucion rapida.
pérdida de tiempo
Sub totales 10 | 15 | 12 12 50
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EN RELACION A LOS COSTOS

PUNTAJE
N° PREGUNTAS OBSERVACIONES
4 5
Sabemos el dinero La organizacion no tiene
1 gue gastamos en conocimiento de cuanto
desechos gasta en desechos.
Sabemos el dinero La organizacion no conoce
de los gastos de reproceso,
2 que gastamos en estos se realizan pero no se
reproceso an p
cuantifican.
Si en la organizacion se
Nuestras horas de . ganiz
. tiene que realizar un
3 FEProceso se siguen reproceso, se conoce las
e informan de modo SR
indenendiente horas de realizacion de la
P actividad.
La organizacion tiene
Sabemos el dinero conocimiento de cuanto
4 que gastamos en gasta en transporte urgente,
transporte urgente ya que se contrata el
servicio de transporte.
Seguimos los costos . . L
. Se sigue la informacion
de garantia e
5 - o respecto a los costos de
informacidn sobre .
garantia anualmente.
ellos.
Tenemos algun tipo La organizacion no cuenta
6 de informe sobre el con informacion sobre
costo de la calidad costos de la calidad.
Traspasamos
facilmente a o .
. La organizacion evita
nuestros clientes .
7 X traspasar a los clientes los
nuestros .
. incrementos de sus costos.
incrementos de
COStos
Los desechos o el Los desechos o reproceso
reproceso no nos que se realicen en la
8 han forzado a organizacion no nos han
aumentar nuestro forzado a aumentar el
precio de venta precio de venta.
Los costos de
garantia no nos han Los precios de venta no
9 forzado a aumentar son afectados por los
nuestro precio de costos de garantia.
venta
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Los costos de los
resssgr?srsgiﬁga q Los costos d_e_los seguros
- de responsabilidad civil no
10 civil no nos han 1 X
forzado a aumentar ocasionan un aumento en
. el precio de venta.
nuestro precio de
venta
Nuestra empresa
tiene La organizacion si tiene
11 . e 1 -
sistematicamente beneficios.
beneficiarios
La organizacion obtiene
Nuestros beneficios beneficios, pero todavia
12 se consideran X 4 sigue siendo una empresa
excelentes en pequefia cuyos procesos no
nuestro sector. son tan automatizados para
obtener grandes beneficios.
Sub totales 8 18 36
TOTAL GENERAL 178
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ANEXO 3: LISTA DE VERIFICACION CUANTITATIVA EN BASE A LA NORMA
1SO 9001:2008

LISTA DE VERIFICACION
N° | PUNTAJE )
PREG | ITEM REQUISITO OBSERVACION
UNTA 0,00| 0,25 | 0,50 | 0,75 | 1,00
CAPITULO 4 )
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1, La Organizacion:
6?&2?;?:;22;:8? No se han identificado los
1 ppara el SGC y su X procesos principales y los
aplicacion a través de la procesg;?_?;\c;?orte de
organizacion? '
¢Ha determinado la La secuencia e interaccion
2 secuencia e interaccion | X de los procesos no ha sido
de los procesos? determinada.
Se cuenta con
+Se ha determinado procedimientos y formatos
controles para asegurar para el control_ de los
3 la efectividad de los X procesos operativos que
[0CES0S? maneja el Area de
P ' Aseguramiento de
Calidad.
;Se ha asegurado la
Gdisponibi(iqidad de FRITAX se asegura la
recursos e informacion disponibilidad de recursos
4 necesarios para apoya el x |© |an() rmac!o_ndpgra zpoyar
funcionamiento y as .a,Ct'V' ades de
seguimiento de los operacion y seguimiento
Drocesos? de los procesos.
FRITAX realiza la
¢Mide el medicién de los procesos
5 funcionamiento de estos X pero estos no estan
procesos? alineados a esta Norma
Internacional.
FRITAX realiza el
¢ Se realiza el seguimiento y analisis de
6 seguimiento y analisis X los procesos pero estos no
de los procesos? estan alineados a esta
Norma Internacional.
¢Ha implementado las . .
. . Se implementan acciones
acciones necesarias para
alcanzar los resultados para alcanze_lr resultado§ y
7 previstos y la mejora X mejora continua pero sélo
continua de estos son aplicados a los
DI0CEs0s? procesos operativos.
¢Ha gestionado los La gestion de los procesos
8 procesos de acuerdo con X de FRITAX no se ha
los requisitos de esta adecuado a los requisitos
norma internacional? de la norma ISO 9001.
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Si la organizacion tiene
contratado externamente
cualquier proceso que
afecte a la conformidad FRITAX no contrata
externamente proceso
9 del producto con los X
requisitos: alguno que afecte la
g ' conformidad del producto.
¢ Se asegura el control
sobre tales procesos?
¢El control de dichos ERITAX no contrata
procesos contratados externamente proceso
10 _exter_ngmente esta X alguno que afecte la
identificados en el conformidad del producto
SGC? P '
PUNTAJE 0 0 151075 1 3,25
4.2 Requisitos de la documentacion
421 La documentacién del SGC incluye:
a) ¢lapoliticade la No se ha establecido una
11 calidad y los objetivos | X politica de la calidad ni
de la calidad? objetivos de calidad.
12 b) ¢manual de la X FRITAX no cuenta con un
Calidad? Manual de Calidad.
C) ¢procedimientos No se han definido los
documentados y procedimientos requeridos
13 . . X
registros requeridos por por la norma ISO
la Norma Internacional? 9001:2008.
PUNTAJE 0 0 0 0 0 0
422 El Manual de Calidad incluye:
a) el campo de
aplicacion del sistema
14 de gestion de la calidad, X FRITAX no cuenta con un
incluyendo detalles de, Manual de Calidad.
y justificacidn para,
cualquier exclusion?
b)  Unadescripcién
de la mteracc_lon e_ntre FRITAX no cuenta con un
15 los procesos incluidos | X ;
. S Manual de Calidad.
en el sistema de gestion
de la calidad?
PUNTAJE 0 0 0 0 0 0
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4.2.3

¢Existe controles para los documentos requeridos por el SGC?

16

El procedimiento
documentado para el
control de documentos
contempla lo siguiente:

a) ¢se han aprobado
documentos en cuanto a
su adecuacion antes de
su emision?

procedimiento de Control

exigidos por esta clausula.

No se tiene un

de Documentos Internos
para definir los controles

Sin embargo, los

documentos
(procedimientos,
instructivos) aplicables a
los procesos productivos
si cuenta con revisiones y
aprobaciones,
versionamiento y control
de cambios.

17

b) ¢serevisany
actualizan los
documentos cuando son
necesarios y son
aprobados nuevamente?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Internos
para definir los controles
exigidos por esta clausula.
Sin embargo, los
documentos
(procedimientos,
instructivos) aplicables a
los procesos productivos
si cuenta con revisiones y
aprobaciones.

18

c) ¢seaseguran de la

identificacién de los
cambios y el estado de
la versidn vigente de los
documentos?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Internos
para definir los controles
exigidos por esta clausula.
Sin embargo, los

documentos
(procedimientos,
instructivos) aplicables a
los procesos productivos
si cuenta con
versionamiento y control
de cambios.

19

d) ¢seaseguran que
las versiones pertinentes
de los documentos
aplicables se encuentran
disponibles en los
puntos de uso?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Internos
para definir los controles
exigidos por esta clausula.
Sin embargo, las versiones
vigentes de los
documentos se encuentran
en las areas de
produccién. Se evidencia
procedimientos e
instructivos de fritura en
la zona de fritura.




«continuacion»

20

€)  ¢Seaseguran que
los documentos
permanecen legibles y
facilmente
identificables?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Internos
para definir los controles
exigidos por esta clausula.

Sin embargo, los
documentos si se
encuentran legibles, y los
que estan en los puntos de
uso estan protegidos en
files de plastico.

21

f)  ¢seaseguran que
los documentos de
origen externo son

identificados y se
controlan la distribucion
de los mismos?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Externos.

Sin embargo, si se tiene
control de documentos
externos, cuentan con un
file de documentos
entregados por clientes y
otro file de normas
aplicables guardados en el
armario de la oficina de

Aseguramiento de la

Calidad.

22

g) ¢se identifican
documentos obsoletos?

No se ha definido un
procedimiento de Control
de Documentos Internos
para definir los controles
exigidos por esta clausula.

Sin embargo, si se
identifican los
documentos obsoletos,
estos se encuentran en una
carpeta del computador
del supervisor de calidad
catalogado con el nombre
"DOCUMENTOS
OBSOLETOS".

PUNTAJE

0

0

0

5,25

0

5,25

424

Existen cont

roles p

ara los

registros?

23

¢ Los registros
permanecen legibles,
facilmente identificables
y recuperables?

Los registros permanecen
legibles, sin embargo, no
se cuenta con un
procedimiento de Control
de Registros.

PUNTAJE

0,75

0,75
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CAPITULO5 )
RESPONSABILIDAD DE DIRECCION
5.1 Compromiso con la direccion
FRITAX no tiene un
sistema de gestion de la
calidad establecido ni
implementado, sin
embargo se evidencia el
compromiso con el
¢Existen evidencias cumplimiento de los
escritas del compromiso requisitos de los clientes y
24 L X >
de la alta direccién con el objetivo de
hacia la calidad? implementar un sistema de
gestién a mediano plazo
que le permita incrementar
el puntaje obtenido en
auditorias de
homologacion de sus
clientes.
;La organizacién FRITAX, a través de su
) Area de Aseguramiento de
comunica al pgrsonal la la Calidad, comunica al
25 importancia de ! -
. s personal la importancia de
satisfacer los requisitos iof | L
del cliente? satisfacer los requisitos
' del cliente.
. . No se ha establecido y
26 ¢Existen politicas de | documentado una politica
calidad en la empresa? .
de calidad.
¢La alta direccion revisa No se ha establecido y
constantemente la =
27 e - X documentado una politica
politica de calidad .
L de calidad.
actualizandola?
¢ Se han establecido
objetivos de la calidad FRITAX no presenta
28 en la empresa acordes | X objetivos de la calidad
con la politica de la documentados
calidad?
PUNTAJE 0| 0 |05 15
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5.2. Enfoque al cliente
Los requisitos del cliente
se encuentran definidos en
las especificaciones
¢La alta direccion se técnicas enviadas por el
asegura que los cliente. FRITAX, a través,
requisitos del cliente se del aseguramiento de la
29 determinan y se calidad se asegura que se
cumplen con el cumplan los requisitos del
proposito de aumentar cliente. Asimismo, para
la satisfaccién del realizar el seguimiento al
cliente? grado de satisfaccion del
cliente miden el nimero
de devoluciones de
producto.
PUNTAJE 0 1
5.3. Politica de Calidad
¢La alta direccién se
asegura que a politica FRITAX no ha
de la calidad es establecido y
30 -
adecuada para el documentado su politica
proposito de la de la calidad.
organizacion?
¢En la politica de
et RITAX o1
31 satisfacer los requisitos establecido y .
. documentado su politica
y de mejorar ;
: de la calidad.
continuamente la
eficacia del SGC?
¢La politica de calidad ERITAX no ha
€s un marco de .
. establecido y
32 referencia para -

. documentado su politica
establecer y revisar los de Ia calidad
objetivos de la calidad? '

¢La alta direccion se
asegura que la politica FRITAX no ha
de calidad es establecido y
33 . -
comunicada a los documentado su politica
miembros de la de la calidad.
organizacion?
¢La alta direccion se
asegura que la politica FRITAX no ha
de calidad es entendida establecido y
34 -
y aceptada por los documentado su politica
miembros de la de la calidad.
organizacion?
PUNTAJE 0 0
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5.4 Planificacion
¢ Los objetivos de la
calidad incluyen No se han establecido
35 5.4.1 | aquellos necesarios para objetivos de la calidad en
satisfacer los requisitos FRITAX.
del producto?
¢ Los objetivos de la
acfiil'?o?jdagei:sss‘ial;%ennes No se han establecido
36 para t objetivos de la calidad en
y niveles relevantes FRITAX
dentro de la '
organizacion?
¢ Los objetivos que se No se han establecido
37 han establecido son objetivos de la calidad en
cuantificables? FRITAX.
¢ Los objetivos son No se han establecido
38 coherentes con la objetivos de la calidad en
politica de la calidad? FRITAX.
PUNTAJE 0 0
La alta direccidn se
asegura que:
¢ Los objetivos de
calidad estan
suficientemente No se han establecido
39 5.4.2. desarrollados y objetivos de la calidad en
traducidos a planes de FRITAX.
accion concretos, donde
se establece acciones,
responsables, fechas de
gjecucién, resultados a
alcanzar, etc.?
¢L0s planes se IIevqn No se han establecido
40 comp_le:t amente al dia objetivos de la calidad en
actualizandolos a todos FRITAX
los niveles? '
PUNTAJE 0 0
Responsabilidad,
5.5. autoridad y
comunicacién
cLaala dlrecu_or} S€ Las responsabilidades y
asegura de la definicion : .
y comunicacién de las autoridades estan
- formalmente definidas
41 55.1 responsabilidades,
autoridades y su para los puestos de
. - FRITAX en el Manual de
interrelacion dentro de Perfiles de Puestos
la organizacion? :
PUNTAJE 0 1
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El representante de la
direccion: FRITAX no ha nombrado
a un miembro de la
42 5.5.2 a) ¢Tiene direccion como
responsabilidades y Representante de la
autoridad Direccion.
independiente?
b)  ¢Se asegura que se FRITAX no ha nombrado
establecen, a un miembro de la
43 implementan y direccion como
mantienen los procesos Representante de la
necesarios para el SGC? Direccion.
, FRITAX no ha hombrado
¢) ¢Informaalaalta .
A a un miembro de la
direccion del . .
44 funcionamiento del direccion como
Representante de la
SGC? o
Direccion.
d) ¢Promueve la
L FRITAX no ha hombrado
toma de conciencia de a un miembro de la
los requisitos de los Y
45 . direccion como
clientes en todos los
niveles de la Representante de la
N Direccion.
organizacion?
PUNTAJE 0 0
Se han establecido
. . ., sistemas de comunicacion
¢La alta direccién , .
ASeqUra aUe Se a traves de telefonia,
establezcg:]an Igs rocesos correo electronico y
46 55.3 de comunicafcién reuniones de trabajo
. dentro de FRITAX y
apropiados dentro de la . Y
L existe una coordinacion y
organizacion? oy
comunicacion muy
estrecha entre el personal.
PUNTAJE 0 1
5.6. | Revisién por Direccion
No se realizan revisiones
(EI'SGC de la del sistema de gestion de
organizacion es calidad, al no existir un
47 5.6.1 | revisado a intervalos sistema de gestion de la
planificados por la alta calidad establecido ni
direccion? implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
_ C del sistema de gestion de
¢Esta revision incluye la ; -
- calidad, al no existir un
evaluacion de las . o
48 - sistema de gestion de la
oportunidades de . . .
. calidad establecido ni
mejora? .
implementado en
FRITAX.
PUNTAJE 0 0
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La informacion para la . .
L RSO No se realizan revisiones
revision por la direccion del si q 6 d
incluye informacion ¢l sistema de gestion de
sobre: calidad, al no existir un
49 5.6.2. ’ sistema de gestion de la
calidad establecido ni
implementado en
a) re_suI'Eado.s de FRITAX.
auditorias?;
No se realizan revisiones
del sistema de gestion de
. L calidad, al no existir un
b)  retroalimentacion . o
50 de los clientes?: sistema de gestion de la
v calidad establecido ni
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
. . del sistema de gestion de
¢) funcionamiento de lidad. al -
los procesos y calida ';1 no e.X,'St'dr uln
51 conformidad del sistema de gestion de la
} calidad establecido ni
producto?; .
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
del sistema de gestion de
d) situacion de las calidad, al no existir un
52 acciones correctivas y sistema de gestion de la
preventivas?; calidad establecido ni
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
- del sistema de gestion de
e)  seguimiento de las ; -
. - calidad, al no existir un
acciones derivadas de . o
53 . ; sistema de gestion de la
las revisiones anteriores . . .
. o calidad establecido ni
de la direccién?; .
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
- del sistema de gestién de
f)  cambios . -
. calidad, al no existir un
planeados que podrian . o
54 - sistema de gestion de la
afectar al sistema de . . .
e . ] calidad establecido ni
gestion de la calidad?; .
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
del sistema de gestion de
) recomendaciones calidad, al no existir un
55 g ara la meiora? sistema de gestion de la
P jora calidad establecido ni
implementado en
FRITAX.
PUNTAJE 0 0
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Los resultados de la
revision por la direccién No se realizan revisiones
incluyen las decisiones del sistema de gestion de
y acciones asociadas a: calidad, al no existir un
56 5.6.3 X sistema de gestion de la
a) lamejoradela calidad establecido ni
eficacia del sistema de implementado en
gestion de la calidad y FRITAX.
SUS pProcesos?;
No se realizan revisiones
. del sistema de gestion de
b) lamejora del lidad. al -
producto en relacion calida '; no e_><'|st:jr uln
57 con los requisitos del X sistema de gestion de la
. . calidad establecido ni
cliente?; .
implementado en
FRITAX.
No se realizan revisiones
del sistema de gestion de
c) las necesidades de c_alldad, al no e.x,'sm un
58 X sistema de gestion de la
recursos? . . .
calidad establecido ni
implementado en
FRITAX.
PUNTAJE 0 0
CAPITULO 6
GESTION DE RECURSOS
6.1 | Provision de recursos
FRITAX no posee un
sistema de gestion de la
calidad implementado ni
. L mantenido, pero si
¢La organizacion . i
; determina y proporciona
proporciona los recursos | .
. 0S recursos necesarios
59 6.1 necesarios para o
. (personal calificado,
implementar y mantener : -
materiales de oficina,
el SGC? . o
equipos multimedia,
software, etc.) para
implementar el Sistema de
Gestion de la Calidad.
¢La organizacion La organizacion determina
proporciona los recursos y proporciona recursos
60 necesarios para para cumplir con el cliente
aumentar la satisfaccion y aumentar cada vez su
del cliente? satisfaccion.
PUNTAJE 0 0 2
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6.2

Recursos Humanos

61

6.2.1

¢Se han definido
requisitos de educacion
(estudios), formacion,
habilidades practicas y

experiencia para
asegurar la competencia
del personal que realiza
actividades que afectan

a la calidad del

producto?

FRITAX cuenta con un
MOF donde se definen las
responsabilidades del
puesto, y las competencias
y habilidades para este.

PUNTAJE

1

62

6.2.2

¢La organizacion
determina la
competencia necesaria
para el personal que
realiza estos trabajos?

FRITAX cuenta con un
MOF donde se definen las
responsabilidades del
puesto, y las competencias
y habilidades para este.

63

¢La organizacion evalta
la eficacia de las
acciones tomadas?

No existen registros que
evidencien la eficacia de
las acciones tomadas para
la capacitacion més alla de
las evaluaciones
realizadas por
Aseguramiento de la
Calidad

64

¢La organizacion
asegura que su personal
sea consciente de la
pertinencia e
importancia de sus
actividades?

El personal es consciente
de sus actividades y de la
importancia de sus
actividades con la
inocuidad del producto y
la calidad del servicio.

65

¢La organizacion
mantiene registros
apropiados de la
educacion, formacion,
habilidades y
experiencia de sus
trabajadores?

Se mantienen registros
que evidencian la
educacion, formacion y
experiencia del personal.

PUNTAJE

15

3,5

6.3

Infraestructura

66

6.3

¢La organizacion
determina, proporciona
y mantiene las
infraestructuras
necesarias para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto?

La Gerencia General
determina, proporciona y
mantiene la infraestructura
y espacio de trabajo
necesario y adecuado para
lograr la conformidad con
los requisitos del servicio.
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La infraestructura . .
. - ) La infraestructura incluye
incluye, por ejemplo: . .
equipos e infraestructuras
67 a) ¢edificios, espacio para_l:cls zonas de .
- produccién, laboratorio,
de trabajo e | .
infraestructuras a rgaqerjes y areas
asociadas?: administrativas.
b)  ¢equipos para los
procesos, tanto .
68 hardware como C uenta con equipos d?
- . computo y un laboratorio.
software, microscopios,
etc.?;
C) ¢y servicios de
69 apoyo tales como Incluye transporte.
transporte y
comunicacion?
PUNTAJE 0 0 0 0 4
6.4 | Ambiente de Trabajo
. L, FRITAX determina y
CLa_orgamza_cmn gestiona un ambiente de
determmq y gestiona las trabajo adecuado para el
condiciones del logro de los requisitos del
70 6.4 ambiente de trabajo se%viciO' sin er?1bargo no
necesario para lograr la se evidencia que se realice
conformidad con los .
. encuestas de clima
requisitos del producto?
laboral.
PUNTAJE 0 0 0 0 1
CAPITULO 7
REALIZACION DEL PRODUCTO
FRITAX no cuenta con un
sistema de gestion de
¢La organizacion ha calidad establecido ni
planificado y implementado, sin
71 desarrollado los X embargo, cuenta con
procesos necesarios procedimientos de las
para la realizacion del etapas de procesamiento
producto? realizados por el area de
Aseguramiento de la
7.1 Calidad.
FRITAX no cuenta con un
sistema de gestion de
¢La planificacion de la calidad establecido ni
realizacion del producto implementado, sin
72 es consistente con los X embargo, los
requisitos de otros procedimientos existentes
procesos del SGC? si se alinean con los otros
procesos de soporte y
estratégicos.
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En la planificacion de la
realizacion del
producto, la
organizacioén ha
determinado, lo

Durante la planificacion
no se establecen los
objetivos de la calidad,;

73 siguiente: X pero si los requisitos para
el producto, los cuales se
a) ¢los objetivos de encuentran en las
la calidad y los especificaciones técnicas.
requisitos para el
producto?
b)  ¢lanecesidad de Durante la planificacion se
establecer procesos y la ha determinado el
74 documentacién, y establecimiento de
proporcionar recursos procesos y de recursos
especificos para el especificos para el
producto? producto.
Durante la planificacion se
determinan todas las
. actividades de
activi e S
©) ¢actividades verificacion, validacion,
requeridas de . . -
e A o seguimiento, inspeccion y
75 verificacion, validacion; ensayo/prueba especificas
seguimiento, inspeccion
9 Pec para el producto, las
y ensayos especificos . .
) mismas que son realizadas
para él producto? ,
por el area de
Aseguramiento de la
Calidad.
d) ¢los registros que Se mantienen los registros
sean necesarios para necesarios para
proporcionar evidencia proporcionar evidencia de
de que los procesos de gue los procesos de
realizacion y el realizacion y el producto
producto resultante resultante cumplen los
cumplen los requisitos? requisitos.
76 Los resultados de la
lanificacion han sido
¢El resultado de la P
e presentados en forma
planificacion se
adecuada para la
presenta en forma . -
metodologia de operacion
adecuada para el
) de FRITAX, en los
método de operar de la L .
L procedimientos del area de
organizacion? .
Aseguramiento de
Calidad.
PUNTAJE 0 | 05|15 5
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79 Procesos rela}cionados
' con el cliente
¢La determinacion de
los requisitos
relacionados con el FRITAX, ha determinado
producto incluye: los requisitos del cliente y
77 N éstos se encuentran en las
los requisitos especificaciones técnicas
especificados por el de producto y los
cliente incluyendo los contratos.
requisitos para las
actividades de entrega?
estagfjcgggg'sgfi " FRITAX, ha determinado
. . los requisitos no
cliente pero necesarios . .
78 s establecidos por el cliente
para el uso especificado .
: tales como celeridad en la
0 para el uso previsto,
. entrega.
cando sea conocido?
Se ha establecido los
los requisitos requisitos Iega]es y
79 reglamentarios? reglamentarios
' relacionados con el
producto.
PUNTAJE 0 3
Revision de los
7.2.2. | requisitos relacionados
con el producto
¢Se mantienen registros
de los resultados de la
revision de los Los registros los mantiene
80 requisitos relacionados el area de Aseguramiento
con el producto y de las de Calidad.
acciones originadas por
la misma?
FRITAX, ha determinado
81 ¢ Estan definidos los los requisitos del producto
requisitos del producto? y éstos se encuentran en
7.2.2 su especificacion técnica.
FRITAX se asegura que
estén resueltas las
¢Estan resueltas las diferencias existentes
diferencias existentes entre los requisitos del
82 entre los requ_isitos del pedido de elaboracion del
contrato o ficha de producto y los expresados
laboratorio y emision de previamente por el cliente.
resultados? En el caso de existir estas,
se resuelven con el cliente
antes de su aceptacion.
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FRITAX cuenta con la
capacidad en recursos e
. N infraestructura para
(,L? organl_zgc(;on tiene cumplir con los requisitos
83 a capacidad para X | establecidos y establece la
cqm{)llrdc%rj I_(()js 5 revision con el fin de
requisttos detinidos: confirmar el compromiso
y la capacidad de
satisfacerlos.
PUNTAJE 0 0 0 4
793 Comunic_acic’)n con el
cliente
FRITAX ha determinado e
¢ Se han determinado e implementado
implantado disposiciones para la
disposiciones efectivas comunicacion con los
para la comunicacion clientes relativos a la
84 7.2.3 con los clientes, informacion del producto,
relativos a: tales como, llamadas
telefénicas, envio de
informacion del correo electrdnico,
producto? reuniones de presentacion
de producto.
FRITAX ha determinado e
implementado
tratamiento de disposiciones para la
preguntas, gestion de comunicacion con los
85 contratos y pedidos, clientes relativas al
incluyendo las tratamiento de preguntas,
modificaciones? tales como, llamadas
telefénicas, envio de
correo electrénico.
FRITAX ha determinado e
implementado
disposiciones para la
comunicacion con los
realimentacion clientes relativos a la
86 del cliente, incluyendo retroalimentacion del
reclamaciones? cliente, tales como,
Ilamadas telefonicas,
envio de correo
electrdnico, reuniones con
el area de produccion.
PUNTAJE 0 0 0 3
7.3 Disefio y desarrollo NA No aplica
Planificacion del
7.3.1. o
disefio y desarrollo
¢La organizacion
87 7.3.1 p_Ian~ifica y controla el X No aplica
disefio y desarrollo del
producto?
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88

89

90

91

92

Durante la planificacion
del disefio y desarrollo
la organizacién
determina:a) ¢Las
etapas del disefio y
desarrollo?

No aplica

b) ¢La revision,
verificaciéon y
validacion, apropiadas
para cada etapa del
disefio y desarrollo?

No aplica

c) ¢Las
responsabilidades y
autoridades para el
disefio y desarrollo?

No aplica

¢La organizacion
gestiona las interfaces

entre los diferentes
grupos involucrados en
el disefio y desarrollo
para asegurarse de una
comunicacion eficaz y
una clara asignacion de

responsabilidades?

No aplica

¢ Los resultados de la
planificacion se
actualizan, segln sea
apropiado, a medida que
progresa el disefio y
desarrollo?

No aplica

PUNTAJE

7.3.2.

Elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo

93

94

95

7.3.2

Se determinan los
elementos de entrada
relacionados con los

requisitos del producto
y se mantienen
registros. Estos
elementos incluyen:

a) ¢ Los requisitos
funcionales y de
desempefio?

No aplica

b) ¢Los requisitos
legales y reglamentarios
aplicables?

No aplica

c) ¢La informacién
proveniente de disefios
previos similares,
cuando sea aplicable?

No aplica
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96

97

d) ¢Cualquier otro
requisito esencial para
el disefio y desarrollo?

No aplica

¢ Estos elementos se
revisan para verificar su
adecuacioén? ¢ Los
requisitos estan
completos, sin
ambiguedades y no son
contradictorios?

No aplica

PUNTAJE

7.3.3.

Resultados del disefio
y desarrollo

98

99

100

101

102

7.3.3

¢ Los resultados del
disefio y desarrollo son
proporcionados de tal
manera que permiten la
verificacion respecto a
los elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo, y son
aprobados antes de su
liberacion?

No aplica

Los resultados del
disefio y desarrollo:

a) ¢Cumplen los
requisitos de los
elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo?

No aplica

b) ¢Proporcionan
informacion apropiada
para la compra, la
producciény la
prestacion del servicio?

No aplica

¢) ¢Contienen o hacen
referencia a los criterios
de aceptacion del
producto?

No aplica

d) ¢Especifican las
caracteristicas del
producto que son

esenciales para el uso
seguro y correcto?

No aplica

PUNTAJE
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7.3.4.

Revision del disefio y
desarrollo

103

104

105

106

107

7.3.4

En las etapas adecuadas,
;se realizan revisiones
sistematicas del disefio
y desarrollo de acuerdo
con lo planificado?

No aplica

La revisidn del disefio y
desarrollo:

a) ¢Evalda la capacidad
de los resultados del
disefio y desarrollo?

No aplica

b) Identifica cualquier
problema y propone las
acciones necesarias?

No aplica

¢ Los participantes en
dichas revisiones
incluyen representantes
de las funciones
relacionadas con las
etapas de disefio y
desarrollo que se estan
revisando?

No aplica

¢Se mantienen registros
de los resultados de las
revisiones y de
cualquier accion
necesaria?

No aplica

PUNTAJE

7.3.5

Verificacion del disefio
y desarrollo

108

109

7.3.5

;Serealiza la
verificacién de acuerdo
con lo planificado, para

asegurarse de que los
resultados del disefio y
desarrollo cumplen con

los requisitos de los

elementos de entrada
del disefio y desarrollo?

No aplica

¢Se mantienen registros
de los resultados de la
verificacién y de
cualquier accién que sea
necesaria?

No aplica

PUNTAJE
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736 Validacion del disefio y

desarrollo

110

111

7.3.6

112

¢ Se realiza la validacién
del disefio y desarrollo
de acuerdo a lo
planificado para
asegurarse de que el
producto resultante es
capaz de satisfacer los
requisitos para su
aplicacion especificada
0 uso previsto, cuando
sea conocido?

No aplica

Siempre que sea
factible, ¢la validacion
se completa antes de la

entrega o
implementacién del
producto?

No aplica

¢Se mantienen registros
de los resultados de la
validacion y de
cualquier accién
necesaria?

No aplica

PUNTAJE

737 Control de los cambios

del disefio y desarrollo

113

114

115

116

¢Los cambios del disefio
y desarrollo se
identifican y se
mantienen registros de
estos?

No aplica

¢ Los cambios se
identifican, revisan y
validan, segun sea
apropiado, y se
aprueban antes de su
implementacion?

No aplica

¢Larevision de los
cambios del disefio y
desarrollo incluye la
evaluacion del efecto de
los cambios en las
partes constitutivas y en
el producto ya

entregado?

No aplica

¢Se mantienen registros
de los resultados de la
revision de los cambios
y de cualquier accion
que sea necesaria?

No aplica

PUNTAJE
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7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de compras
FRITAX se asegura que
los productos y servicios
adquiridos cumplen los
_ - requisitos de compra
¢Se han definido los especificados en las OC.
criterios para la
- L, Se cuenta con un
117 seleccion y evaluacion mecanismo para realizar
periodica de los seguimiento a los
proveedores? oo
requerimientos
gestionados a través del
area de Aseguramiento de
Calidad.
¢Existe algun
7.4.1 o .
procedimiento escrito
gue asegure que los Se cuenta con el
productos o servicios procedimiento de
118 . 9 i
comprados estan Evaluacion y Seleccién de
conformes con los Proveedores.
requisitos
especificados?
¢ Se registran los
resultados de la Se mantienen registros de
evaluacion y las las evaluaciones por el
119 Lo ; . .
subsiguientes acciones area de Aseguramiento de
de seguimiento de los Calidad.
proveedores?
PUNTAJE 0 3
742 Informacion de las
compras
La informacion de
compras describe el
producto a comprar: La OC cuenta con los
a iDescribe los requisitos de aprobacion
120 o del producto ya que es uno
requisitos para la S .
. de los requisitos a cumplir
aprobacion del .
por normas de alimentos.
producto,
7.4.2 | procedimiento, procesos
y equipos?
b.  ¢Los requisitos La OC cuenta con los
121 para la calificacion del requisitos para
personal? calificacion del personal.
. . No se ha establecido ni
c.  ¢Losrequisitos . .
122 implementado un sistema
del SGC? - .
de gestion de calidad.
PUNTAJE 0 2
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Verificacion de los
743
productos comprados
¢ Se han establecido e
implementado
inspecciones u otras Se verifica los productos
actividades necesarias comprados en la recepcion
123 7.4.3 | para asegurarse de que de éstos, es realizado por
el producto comprado el area de Aseguramiento
cumple con los de Calidad.
requisitos de compras
especificados?
PUNTAJE 1
Producciony
7.5 - -
prestacion del servicio
Control de la
7.5.1 produccion y de la
prestacion del servicio
FRITAX lleva a cabo la
produccién de sus
productos (habas fritas,
maiz frito, camote frito,
. La oraanizacion platano frito) bajo
¢-a0rg condiciones controladas,
planifica y lleva a cabo idenci : del
la produccion y se evidencia registros de
124 - - area de Aseguramiento de
prestacion de servicios i | | del
bajo condiciones Calidad para e contro de
peso, control del tiempo
adecuadas? .
de remojo (habas),
temperatura de fritura,
porcentaje de sal, control
de peso de producto
751 terminado
~ Incluye la disponibilidad
de informacion sobre el
¢Incluye la producto en los
125 disponibilidad de instructivos y
informacion? procedimientos del area de
Aseguramiento de
Calidad.
Incluve el uso de El personal cuenta con la
126 é ui oya ropiado? indumentaria exigida por
quIpo apropiador requisito legal y EPP.
;La disponibilidad y uso FRITAX cuenta con un
. . pequefio laboratorio de
de dispositivos de X
127 - control de calidad para el
seguimientos y - N
S seguimiento y medicion
medicion?
de sus procesos.
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FRITAX cuenta con un
¢La implementacion de [I)_roced[mlentcnl para la
actividades de iberacion d_e otes de
128 . o producto terminado el cual
liberacion, entrega y bilidad del 4
osteriores a la entrega? €s responsabiiidad del area
P ' de Aseguramiento de la
Calidad.
PUNTAJE 0 5
Validacion de los
752 procesos de la
B producciony de la
prestacion del servicio
FRITAX no valida sus
Se han identificado los procesos para la
129 procesos que requieren elaboracidon de habas
ser validados? fritas, maiz frito, camote
frito, platano frito
Se han establecido
d!spo_s!cmnes.para la . FRITAX no valida sus
validacion que incluyan:
procesos para la
130 a)  criterios elaboracion de habas
. fritas, maiz frito, camote
definidos para la frito, platano frito
revision y aprobacion de P
los procesos?
752 FRITAX no valida sus
b)  ¢aprobacion de procesos para la
131 equipos y calificacion elaboracién de habas
del personal? fritas, maiz frito, camote
frito, platano frito
g FRITAX no valida sus
c) ¢utilizacion de |
métodos y Procesos para fa
132 _ elaboracidn de habas
procedimientos fritas, maiz frito, camote
especificos? ! P
frito, platano frito
FRITAX no valida sus
d)  ¢requisitos procesos para la
133 aplicables a los elaboracién de habas
registros? fritas, maiz frito, camote
frito, platano frito
PUNTAJE 0 0
Identificacion y
753 trazabilidad
¢La organizacion El producto es trazable e
134 identifica el producto identificable por el lote de
por medios adecuados? produccién.
753
; Se mantiene registros .El pfo.d”‘?t" es trazable e
135 ¢ . identificable por el lote de
de los mismos? -
produccidn.
PUNTAJE 0 2
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7.5.4 | Propiedad del cliente
FRITAX cuida los bienes
) o . que son propiedad del
¢La organizacién cuida . . AN
. cliente mientras estén bajo
los bienes que son el control de Ia
propiedad del cliente o ,
. . : organizacion o esten
mientras estén bajo el . i
136 siendo utilizados por la
control de la . . X
organizacion o estén misma. Los bienes vienen
siendo utilizadas por las a ser materia prima, que
- algunas veces es adquirida
mimas? .
por el cliente para su
produccion.
FRITAX identifica,
e verifica, protege y
7.5.4 ¢Se identifican, salvaguarda los bienes que
verifican, protegen y . .
i son propiedad del cliente
137 salvaguardan los bienes g
. suministrados para su
que son propiedad del N
. utilizacion o
cliente? . "
incorporacion dentro del
servicio.
Cualquier bien que sea
¢Se informa al cliente y propiedad del cliente que
se mantienen registros se pierda, deteriore o que
138 cuando se pierden, de algun otro modo se
deterioran, alguna considere inadecuado para
propiedad del cliente? Su uso es registrado y
comunicado al cliente.
PUNTAJE 0 3
755 Preservacion del
producto
. o FRITAX preserva la
¢La organizacion i
. conformidad del producto
preserva la conformidad .
139 durante el proceso interno
del producto durante el .
X y la entrega al destino
proceso interno? .
previsto.
¢La preservacion
incluye la FRITAX preserva la
identificacion, conformidad del producto
140 7.5.5 | manipulacién, embalaje, durante el proceso interno
almacenamiento y y la entrega al destino
proteccién del previsto.
producto?
. L FRITAX preserva la
¢La preservacion se i
! conformidad del producto
aplica a las partes .
141 -~ durante el proceso interno
constitutivas del .
y la entrega al destino
producto? .
previsto.
PUNTAJE 0 3
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Control de los equipos
7.6 de seguimiento y de
medicion
¢La organizacion
determina los equipos
de mediciony FRITAX preserva la
seguimiento necesario i
ara proporcionar la conformidad del pr_oducto
142 P evidencia de la durante el proceso interno
conformidad del yla entrega al destino
previsto.
producto con los
requisitos
determinados?
¢La organizacion FRITAX realiza la
establece procesos para calibracion de sus equipos
asegurarse que el de medicion como
seguimiento y la balanzas, termémetro,
143 L .
medicion pueden balanza analitica,
realizarse de una higrémetro. La calibracion
7.6 manera coherente con lo realiza con laboratorios
los requisitos? acreditados.
¢La organizacion se FRITAX cuenta con
asegura cuando es . L
. - registros de calibracion y
144 necesario de la validez ) o
registros de trazabilidad al
de los resultados de la atr6n de calibracion
medicion? P '
¢La organizacion FRITAX verifica los
calibra y verifica a equipos de medicidn,
145 intervalos especificos balanzas, antes de su uso
los equipos antes de su ya que cuenta con pesas
utilizacién? patron.
FRITAX verifica los
¢Realiza los ajustes y equipos de medicidn,
146 reajustes segun sea balanzas, antes de su uso
necesario? ya que cuenta con pesas
patron.
PUNTAJE 0 5
CAPITULO 8

necesarios:

¢ Para demostrar
la conformidad del
producto?

8.1 Generalidades
La organizacion FRITAX realiza el
planifica e implanta los segwmlegto Qe Sus
procesos de procesos pro ugtl_vos, mas
seguimiento, medicién no de los estratégicos y de
e ’ soporte.
147 8.1 analisis y mejora

FRITAX mide sus
procesos productivos y de
calidad para la
conformidad de sus
productos.
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) FRITAX no presenta un
¢Para asegurar la . 7
. . sistema de gestion de
148 conformidad del sistema calidad establecido ni
. o
de gestion de la calidad® implementado.
¢Para mejorar FRITAX no presenta un
149 continuamente la sistema de gestién de
eficacia del sistema de calidad establecido ni
gestion de la calidad? implementado.
¢Se incluye la
determinacion de los FRITAX no presenta un
métodos aplicables; . 7
- - sistema de gestion de
150 incluyendo técnicas . . .
estadisticas, y la call_dadlestablemdo ni
extension de su implementado.
utilizaciéon?
PUNTAJE 0 | 05 0,5
Seguimiento y
8.2 o
medicion
8.2.1 | Satisfaccidn del cliente
La organizacion realiza
el seguimiento de la
informacion relativa a la No se lleva a cabo una
151 8.2.1 | precepcion del cliente encuesta de satisfaccion al
con respecto al cliente
cumplimiento de sus
requisitos.
(;Sc? han determinado los No se lleva a cabo una
métodos para obtener y . S
152 o . encuesta de satisfaccion al
utilizar dicha .
. ot cliente
informacion?
PUNTAJE 0 0 0
8.2.2 Auditoria interna
¢Se planifica el Se _plaplfl_can las
L auditorias internas
programa de auditorias : .
realizadas por el area de
tomando en X
. . calidad para la
consideracion el estado e )
. ; verificacion de los
153 y la importancia de los X . .
. procesos operativos, sin
procesos y areas a .
- ; embargo, no esta enfocada
auditar, asi como los L
- en una auditoria de
resultados de auditorias . it
: sistema de gestion de
previas? :
822 calidad.
- Se planifican las
auditorias internas
¢ Se definen los criterios reallzad_as por el area de
o calidad para la
de auditoria, el alcance . b
i verificacién de los
154 de la misma, su X : .
f . procesos operativos, sin
recuencia y ]
p embargo, no esta enfocada
metodologia? -
en una auditoria de
sistema de gestion de
calidad.

113




«continuacion»

¢Se mantienen registros

Se planifican las
auditorias internas
realizadas por el area de
calidad para la
verificacién de los

155 de las auditorias y de los X DroCesos operativos, sin
7 H
resultados: embargo, no esta enfocada
en una auditoria de
sistema de gestién de
calidad.
Se planifican las
;La seleccion de los auditorias internas
auditores y la reallzad_as por el area de
N calidad para la
realizacion de las e )
156 auditorias aseguran la X verificacion (.je los .
T procesos operativos, sin
objetividad e .
. L embargo, no esta enfocada
imparcialidad del -
L en una auditoria de
proceso de auditoria? ) L
sistema de gestion de
calidad.
Se planifican las
. auditorias internas
La}s gctlvu_jades de realizadas por el area de
seguimiento incluyen la .
e calidad para la
verificacion de las verificacion de los
157 acciones tomadas y el X DroCesos operativos, sin
informe de los .
embargo, no esta enfocada
resultados de la L
verificacion en una audltor_lg de
' sistema de gestion de
calidad.
PUNTAJE 0 | 25 2,5
Seguimiento y
8.2.3 medicion de los
procesos
¢ Se aplican métodos No se ha establecido ni
apropiados para la implementado un sistema
medida y seguimiento de gestion de calidad. No
158 de los procesos de se tienen establecidos
realizacion necesarios objetivos de calidad para
para satisfacer los el seguimiento y medicién
823 requisitos del cliente? de los procesos.
o No se ha establecido ni
¢ Estos métodos implementado un sistema
confirman la continua de gestion de calidad. No
159 capacidad de cada se tienen establecidos
proceso para satisfacer objetivos de calidad para
su finalidad prevista? el seguimiento y medicion
de los procesos.
PUNTAJE 0 0 0
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824 Seguimiento y
=" | medicion del producto
¢La organizacion hace FRITAX hace
el seguimiento y mide seguimiento de las
160 las caracteristicas del caracteristicas de producto
producto verificando a través de su area de
que se cumplan los Aseguramiento de
requisitos del mismo? Calidad.
¢ Se mantiene evidencia . . .
4e la conformidad con Se mantlene_la evidencia
o de conformidad con los
161 los criterios de la L o
8.2.4 aceptacion del criterios de aceptacion que
producto? se han establecido.
FRITAX cuenta con
) . - registros de liberacion los
(,L(I):Sreg:zgrtl)zslnig:an cuales cuentan con el
162 > P as que nombre de la personal que
autorizan la liberacion . . L
. autoriza la liberacién del
del producto al cliente? lote que es el Jefe de
Produccion.
PUNTAJE 0 3
83 Control del producto
' no conforme
Cuando se detecta un
producto no conforme
después de la entrega o FRITAX se asegura
cuando se ha parcialmente que el
comenzado su producto que no sea
163 83 utilizacién, la conforme con los
' organizacion adopta las requisitos, se identifica y
acciones apropiadas controla para prevenir el
respecto de las uso o entrega no
consecuencias, o efectos intencional.
potenciales, de la no
conformidad.
¢La organizacion se
asegura de que el
p;%‘:#gtr?ngufogolossea FRITAX cuenta con un
- procedimiento de
requisitos del producto, :
. - Tratamiento de Productos
164 sea identificado y No Conformes para
controlado_para_p_r evenir definir los controles
su uso sea identificado y L .
; exigidos por esta clausula.
controlado para prevenir
Su Uso o entrega no
intencionada?
¢Existen procedimientos FRITAX cuenta con un
do_cqmentados para procedimiento de
definir los controles y :
. Tratamiento de Productos
165 las responsabilidades y No Conformes bara
autoridades relacionadas definir los contrF())Ies
para tratar el producto exigidos por esta clausula
no conforme? '
PUNTAJE 0 3
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8.4 Andlisis de datos
La organizacion
determina, recopila y
analiza los datos
apropiados para
demostrar la adecuacion FRITAX no ha
166 g4 |V la efigzj\cia del sist_ema _ establecido e
' de gestion de la calidad implementado un sistema
para evaluar donde de gestion de calidad.
pueden realizarse
mejoras continuas del
sistema de gestion de la
calidad.
El analisis de estos
datos proporciona FRITAX no ha
informacion sobre: establecido e
implementado un sistema
la satisfaccion del de gestion de calidad.
cliente;
. FRITAX no ha
la confo_rmldad establecido e
con Iosr:)e dquucltsgfos del implementado un sistema
' de gestion de calidad.
167 las caracteristicas
y tendencias de los
procesos y productos Fengt')Al\e)f:igcc)) Za
op?rﬂ%ggggslgsara implemer_l'gado un s_istema
. de gestion de calidad.
llevar a cabo acciones
preventivas, y
FRITAX no ha
los proveedores . establecido €
implementado un sistema
de gestion de calidad.
PUNTAJE 0 0
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
La organizacion mejora
continuamente la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad por
medio de Iz} _ut|I|za(:|on ERITAX no ha
de la politica de la tablecid
168 8.5.1 | calidad, objetivos de la : establecido €
; implementado un sistema
calidad, resultados de d L .
las auditorias, analisis € gestion de calidad.
de datos, acciones
correctivas y
preventivas y la revision
de la direccién.
PUNTAJE 0 0
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necesarias?

8.5.2 Accion correctiva
No se evidencio6 que
FRITAX tome acciones
¢La organizacion toma correctivas para eliminar
acciones para eliminar la causa de no
169 las causas de no X conformidades en todos
conformidad con objeto sus procesos, solo cuenta
de prevenir que vuelvan con un procedimiento para
a ocurrir? el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
. No se evidencio que
Se ha establecido un g
o FRITAX tome acciones
procedimiento ) -
correctivas para eliminar
documentado para
L e la causa de no
definir los requisitos .
i conformidades en todos
170 para: X
sus procesos, solo cuenta
. con un procedimiento para
a) revisar las no .
) . el tratamiento de SAC por
conformidades? .
(incluyendo quejas) no conformidad del
producto.
No se evidencio que
FRITAX tome acciones
correctivas para eliminar
. la causa de no
8.5.2 b)  Determinar las conformidades en todos
7l - causas de las no X sus procesos, solo cuenta
conformidades? o
con un procedimiento para
el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
No se evidencio que
FRITAX tome acciones
¢) Evaluarla correctivas para eliminar
necesidad de adoptar la causa de no
179 acciones para X conformidades en todos
asegurarse de que las no sus procesos, solo cuenta
conformidades no con un procedimiento para
vuelvan a ocurrir? el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
No se evidencio que
FRITAX tome acciones
correctivas para eliminar
. la causa de no
d) Determinar e .
. ; conformidades en todos
173 implementar acciones X

sus procesos, solo cuenta
con un procedimiento para
el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
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e) Registrar los

No se evidencio6 que
FRITAX tome acciones
correctivas para eliminar

la causa de no
conformidades en todos

potenciales y sus
causas?

174 resultados de las X sus procesos, solo cuenta
i ? YL
acciones tomadas? con un procedimiento para
el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
No se evidencio que
FRITAX tome acciones
correctivas para eliminar
. L la causa de no
f)  Revisar la eficacia :
. conformidades en todos
175 de las acciones X sus procesos, solo cuenta
correctivas tomadas? P Lo
con un procedimiento para
el tratamiento de SAC por
no conformidad del
producto.
PUNTAJE 1,75 1,75
8.5.3 Accion preventiva
No se evidencio que
¢La organizacion ha FRITA.X tome acclones
) . preventivas para eliminar
determinado acciones
176 para eliminar las causas X f la causa de no ial
de no conformidad conformidades potenciales
. en todos sus procesos,
potenciales? .
pero si en los procesos
productivos.
Se ha establecido un
procedimiento No se evidencio que
documentado para FRITAX tome acciones
definir los requisitos preventivas para eliminar
177 853 para: X la causa de no _
conformidades potenciales
a)  Determinar las no en todos sus procesos,
conformidades pero si en los procesos
potenciales y sus productivos.
causas?
No se evidencio que
FRITAX tome acciones
b)  Evaluar las no preventivas para eliminar
178 conformidades X la causa de no

conformidades potenciales
en todos sus procesos,
pero si en los procesos
productivos.
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179

180

181

c) Determinar e
implementar las
acciones necesarias?

No se evidencio6 que
FRITAX tome acciones
preventivas para eliminar
la causa de no
conformidades potenciales
en todos sus procesos,
pero si en los procesos
productivos.

d) Registrar los
resultados de las
acciones tomadas?

No se evidencio6 que
FRITAX tome acciones
preventivas para eliminar
la causa de no
conformidades potenciales
en todos sus procesos,
pero si en los procesos
productivos.

€)

Revisar la eficacia
de las acciones
preventivas tomadas

No se evidencio que
FRITAX tome acciones
preventivas para eliminar
la causa de no
conformidades potenciales
en todos sus procesos,
pero si en los procesos
productivos.

PUNTAJE

15

15
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2. PRESENTACION

FRITAX SAC es una empresa dedicada a la produccion y comercializacién de snhacks.
FRITAX SAC viene laborando en el sector desde el 2009 y tiene como principales clientes

a Pepsico Alimentos Pert S.A, Villa Natura, Global Alimentos, entre otros.

La empresa cuenta con dos plantas, una de ellas esta ubicada en Av. San Juan Mza. L Lote
40, Urbanizacion Santa Rosita 2da Etapa - Ate Vitarte, y en dicha planta se procesan Mani
Horneado, Mani frito salado y Mani con pasas. La otra planta se encuentra ubicada en Mza.
C-6 Lote 1 Asociacion Vivienda Residencial Santa Anita, aqui se procesan habas fritas
saladas, platano en hojuelas frito salado, maiz frito salado, maiz chulpi frito salado, camote
en hojuelas frito salado, maiz cancha tostado con y sin sal, maiz chulpi tostado con y sin sal.

Cabe sefialar, que ambas plantas cuentan con Habilitacion Sanitaria emitida por Digesa.

Asimismo, la infraestructura de ambas plantas es de material noble y cumple con los

requisitos de inocuidad alimentaria.
FRITAX SAC apuesta siempre por la Mejora Continua, adaptandose a un Sistema de

Gestion de Calidad con base en la norma ISO 9001:2008, y para tal fin, tiene la

determinacion de elevar siempre los patrones de calidad de sus productos y de su atencion
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al cliente, cumpliendo también con los tiempos de entrega de sus productos y dando siempre

un valor agregado que permita la satisfaccion de sus clientes.

2.1. Objetivo

El presente Manual esta orientado a conocer y describir el alcance del Sistema de Gestidn
de la Calidad, la justificacion de las exclusiones a la Norma ISO 9001:2008, la secuencia e
interaccion de los procesos determinados en el Sistema de Gestion de la Calidad y describir
las disposiciones generales para asegurar la calidad del producto, para prevenir la aparicion
de no conformidades, para evitar su repeticion, y para que, a través de la gestion de los

procesos alcanzar la mejora continua de los procesos, asi como la satisfaccion de los clientes.

2.2. Alcance

El presente documento es administrado por FRITAX SAC y de consulta para todo su

personal.

El alcance del Sistema de Gestidn de Calidad de FRITAX SAC es aplicable a los procesos

de: “Producciéon de habas fritas, maiz frito, platano frito y camote frito”.

Contando con los procesos estratégicos de Planeamiento y Revision por la Direccion, los
procesos de soporte de Comercializacién, Logistica, Recursos Humanos, Control de Calidad
y Mantenimiento, y los procesos del Sistema de Gestion de Calidad como Gestidn
Documental, Tratamiento de Productos No Conformes, Medicion y Analisis, Mejora y de
Atencion de Reclamos y Quejas.

2.3. Exclusiones

De acuerdo a la norma ISO 9001:2008, FRITAX SAC excluye los siguientes requisitos:
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7.3. Disefio y Desarrollo. FRITAX SAC ha definido previamente las caracteristicas del maiz

frito, habas fritas, camote frito y platano frito.

7.5.2. Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio. FRITAX

SAC a lo largo de la realizacion de sus productos tiene controles necesarios para garantizar

una buena produccion de los mismos.

3. NORMAS DE REFERENCIA, DEFINICIONES, ABREVIACIONES

3.1. Normas de referencia

Resolucion Ministerial N° 449-2006- MINSA Aprueban la Norma Sanitaria para la
Aplicacion del Sistema HACCP en la Fabricacion de Alimentos y Bebidas
(MINSA,2006)

Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas — Decreto
Supremo N° 007-98-SA.

Principios Generales de Higiene del Codex Alimentarius CAC/RCP-1(1969), Rev.4
(2003).

Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP), anexo
ALCA/RCP-1 (1969), Rev. 4 (200).

Norma Sanitaria que establece los criterios Microbioldgicos de Calidad Sanitaria e
Inocuidad para los Alimentos y Bebidas de Consumo Humano™ R. M. N° 591-
2008/MINSA.

Guia Técnica para el andlisis microbiologico de superficies en contacto con
alimentos y bebidas. RM N° 461-2007/MINSA.

D.L 1062 que aprueba la Ley de Inocuidad de los Alimentos. 28 de Junio del 2008.
D.S 031-210-SA. Reglamento de Calidad de agua para consumo Humano.

ISO 9000:2005. Quality management systems- Fundamentals and vocabulary (1SO,
2005).

ISO 9001:2008. Quality management systems — Requirements (1SO, 2008).
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ISO 19011: 2002. Guidelines for auditing management systems (ISO, 2002).
ISO 9004:2009. Managing for the sustained success of an organization -- A quality
management approach (1SO, 2009).

3.2. Definiciones

Para efectos del presente manual, se consideran las siguientes definiciones, las mismas que

se encuentran sefialadas en la norma ISO 9000:2005:

Accidn Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Accion Preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Producto: Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de productos:
a) Servicios (por ejemplo, servicio de maquila);

b) Software (por ejemplo, SAP);

c) Hardware (por ejemplo, computadora); v,

d) Materiales procesados (por ejemplo, aditivos).

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestidn para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.
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Ademas, se consideran las siguientes definiciones, las mismas que se encuentran sefialadas
en la norma ISO 19011:2011:

Alcance de la Auditoria: Extensién y limites de una auditoria.

Auditado: Organizacién que es auditada.

Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Cliente de la Auditoria: Organizacion o persona que solicita una auditoria.
Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria, tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria.

Equipo Auditor: Uno o méas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo
si es necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacidn que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.
Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

Programa de la Auditoria: Detalles acordados para un conjunto de una 0 mas
auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un

propdsito especifico.

Asimismo, se consideran las siguientes definiciones:

Auditor Lider: Un auditor del equipo auditor designado para dirigir una auditoria.
Base Documental: Conjunto de procedimientos, instrucciones y registros del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

Observacion: Es una falla aislada o esporadica en el contenido o implementacion de
los documentos del sistema de gestion, o cualquier incumplimiento parcial en un
requisito de la norma de referencia que no llega a afectar directamente o de manera
critica al sistema de gestion.

Oportunidad de Mejora: Accion recomendada, que al ser implementada implica una
mejora en el sistema de gestion.

PHVA: Es un método para la practica de control de los procesos que se establece a
través de planificar, hacer, verificar y actuar.

Producto No Conforme: Es aquel servicio y/o producto que incumple con los
requisitos previamente establecidos por la organizacion.

Representante de la Direccion: Miembro de la direccion con responsabilidad y
autoridad de asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios e informar a la Alta Direccidn sobre el desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora, y de asegurarse que se promueva
la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

3.3. Abreviaciones

RED: Representante de la Direccion
SAC: Solicitud de Accién
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos Generales

FRITA

X SAC ha establecido, documentado, implementado y mantiene un Sistema de

Gestion de Calidad y mejora continuamente su eficacia, de acuerdo a los requisitos de la ISO

9001:2008. EI Mapa de Interaccion de Procesos, muestra la interaccion de los procesos

con respecto a los insumos y salidas de cada macroproceso y subproceso dentro de la

empres

a.

4.2. Requisitos de la Documentacion

4.2.1.

Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de FRITAX SAC incluye:

4.2.2.

Declaracion documentada de una Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad.
Manual de la calidad

Los procedimientos documentados exigidos por la Norma 1SO 9001:2008

El plan HACCP, manual de buenas practicas de manufactura, plan de higiene,
procedimientos e instrucciones que describen la practica operativa y el control de las
actividades de los procesos.

Los registros requeridos por la norma ISO 9001:2008.

Manual de Calidad

FRITAX SAC ha establecido y mantiene actualizado mediante revisiones el presente Manual

delaC

alidad, el cual incluye:
El objeto y campo de aplicacion del sistema de gestion de calidad, incluyendo los
detalles y la justificacidn de cualquier exclusion.

La politica de calidad de la empresa
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e La referencia a los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Gestion de Calidad
e La descripcion de la interaccidon entre los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad.
4.2.3. Control de documentos

FRITAX SAC ha establecido y mantiene el Procedimiento de Control de Documentos en

el que se definen los controles necesarios para:

Aprobar los documentos antes de su emision.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
Asegurar que se identifiqguen los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren
disponibles en los puntos de uso.

Asegurar la legibilidad y accesibilidad de los documentos.

Asegurar que los documentos de origen externo son identificados y se controla su
distribucion.

Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, aplicAndoles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantenga por alguna razon.

Asimismo, la nomenclatura para la identificacion de documentos y formatos del Sistema de

Gestion de Calidad esta también determinada.

4.2.4. Control de registros

FRITAX SAC proporciona mediante los registros de la calidad, evidencia de la conformidad

con los requisitos, asi como la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
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FRITAX SAC ha establecido y mantiene el Procedimiento de Control de Registros con el
propdsito de definir los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento,

proteccidn, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de sus registros de calidad.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la Direccién

La Gerencia General muestra evidencia de su compromiso con el desarrollo e implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como también de la mejora continua de su eficacia,

de la siguiente manera:

e Comunicando a todo el personal de FRITAX SAC la importancia de cumplir con los
requisitos del cliente y los requisitos legales y/o reglamentarios, por intermedio de
reuniones programadas con el Jefe de Produccion y el Jefe de Aseguramiento de
Calidad, quienes a su vez son los responsables de comunicar dicha importancia al
personal que esté a su cargo Yy de supervisar su cumplimiento.

e Estableciendo la Politica de Calidad y los objetivos cuantificables periddicamente.

¢ Revisando anualmente el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.
5.2. Enfoque al cliente
La Gerencia General se asegura que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen.
Los requisitos son recogidos por el Jefe de Produccion y el personal administrativo y son
plasmados en los contratos de ventas. Determinados los requisitos del cliente, son las

diferentes areas de la empresa las responsables del seguimiento de la calidad del producto.

Asimismo, se ha asegurado de la medicion del nivel de satisfaccion del cliente, directamente

a través de encuestas de satisfaccion y la recepcion de sus observaciones, reclamos y quejas
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e indirectamente a través de todas las actividades previstas de monitoreo del Sistema de

Gestion de Calidad, lo que también se evidencia en el disefio de los objetivos.

5.3. Politica de calidad

La Gerencia General es responsable de la politica del Sistema de Gestion de Calidad. Ha
supervisado el disefio y emitido una Politica de Calidad. La Gerencia General tiene el
compromiso de asegurar que la politica de calidad es la adecuada al propdsito de la
organizacion, ya que incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora del
Sistema de Gestidn de Calidad, y se comporte como referencia de los objetivos de calidad;
también, que se conocida, entendida e implementada por todo el personal de los diferentes

niveles de la organizacion.

Con tal proposito delega al Jefe de Aseguramiento de la Calidad la realizacién de

capacitaciones con charlas y colocacion de afiches.

La politica de calidad es revisada anualmente por la Gerencia General en la revision del

Sistema de Gestidn de la Calidad para su continua adecuacion.

5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de la Calidad

En FRITAX SAC la Gerencia General ha establecido los Objetivos de Calidad, al culminar
cada periodo se analizarén el cumplimiento de éstos. Los objetivos son medibles y son
coherentes con la politica de calidad., asimismo, se les da seguimiento en su despliegue en

indicadores individuales Los objetivos son susceptibles a ser modificados en coherencia con

la mejora continua del Sistema de Gestidn de Calidad.
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5.4.2. Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad

La Gerencia General y los Jefes de Produccion y Aseguramiento de Calidad participan
anualmente en la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de cumplir los
requisitos de la ISO 9001:2008, asi como también con los objetivos de la calidad de la

empresa.

Se ha planificado realizar el seguimiento para lograr los objetivos a través de un Tablero de
Control, en el cual se registraran los ajustes a las acciones planificadas.

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se asocia a los procesos que se describen

en el Mapa de Procesos.

La planificacion se realiza en funcion de los resultados obtenidos de las auditorias internas

y revisién por la direccién.

Cuando se realizan cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, se mantiene su integridad
durante la planificacion e implementacion de los mismos. Para ello, se revisan los cambios
requeridos para su posterior aprobacion por la autoridad correspondiente antes de su

implementacion.

5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

La Gerencia General se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan definidas
y son comunicadas dentro de la organizacién, a través del Manual de Perfiles de Puestos,

que esta a disponibilidad de los responsables de cada area de la empresa. Asimismo, se

cuenta con el Organigrama de la organizacion.
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Cada trabajador de FRITAX SAC cuenta con sus funciones y responsabilidades

documentadas.

5.5.2. Representante de la Direccion

La Gerencia General designa al Representante de la Direccion, quien es responsable de las
siguientes funciones:
e Asegurar que los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad sean establecidos,
implementados y mantenidos.
e Informar sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier
necesidad de mejora en las revisiones por la Gerencia General.
e Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en toda la

organizacion a traves de reuniones, capacitaciones y charlas.

El Representante de la Direccion representa a la alta direccion frente a organismos externos

en aspectos relativos al Sistema de Gestion de Calidad.

5.5.3. Comunicacion Interna

La Gerencia General se asegura de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la empresa y de que la comunicacién se efectia considerando la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante reuniones con los jefes de las
distintas areas de la organizacion, correo electrénico, publicaciones, afiches informativos,

informe de auditoria interna y revisiones por la direccion.
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5.6. Revision por la Direccion

5.6.1. Generalidades

La Gerencia General efectia la revision del Sistemas de Gestion de la Calidad anualmente,
con la finalidad de asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Esta revision
incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios del
Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de la
Calidad. En el Acta de Revisién por la Direccidn se registran a los asistentes, los puntos

tratados, las acciones a llevar a cabo y los responsables de que éstas se realicen.

5.6.2. Informacion para la Revision

La informacion para llevar a cabo cada revision la constituye un resumen que le hace llegar

el Representante de la Direccion a la Gerencia General, bajo los lineamientos del formato

Acta de Revision por la Direccion.

Les elementos de entrada para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad son los

siguientes:

Analisis de los informes de las auditorias internas.
Retroalimentacion de los clientes.
Desempefio de los procesos

Estudio de las no conformidades detectadas.

Estudio de las acciones correctivas y preventivas realizadas e implantadas.

Resultados de las acciones derivadas de revisiones anteriores.
Los Objetivos y la Politica de la Calidad.

Revision del plan de capacitacion.

Circunstancias cambiantes

Recomendaciones para la mejora
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5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados de la revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad se
registran en el Acta de Revision por la Direccion en la que se incluyen decisiones y
acciones relacionadas con:

e Lamejoradel Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

e Lamejora del producto en relacion a los requisitos del cliente.

e Lanecesidad de los recursos.

e Laaprobacion del plan anual de los objetivos.

e Laaprobacidn del plan anual de capacitacion.

e Laaprobacidn del plan anual de auditorias.
Luego del registro de estos resultados, el Representante de la Direccion dara seguimiento a
las decisiones tomadas para su cumplimiento en las areas relacionadas para el periodo
siguiente.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de recursos
FRITAX SAC determina y proporciona los recursos necesarios para implementar, mantener
y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, a través de
reuniones de gerencia y revisiones por la direccion.
Los elementos esenciales de los recursos requeridos (personal, maquinarias, software,

hardware) tienen que ser establecidos por cada responsable de area quien comunicara a la

Gerencia General de la empresa durante sus reuniones.
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También los resultados de la auditoria interna, observaciones, NC, oportunidades de mejora

registradas y encuestas de satisfaccion a clientes son usadas como una pauta para los recursos

requeri

dos.

6.2. Recursos Humanos

6.2.1.

El pers

Generalidades

onal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto es competente con base

en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas. Detallandose los anterior
en el Manual de Perfiles de Puestos de FRITAX SAC.

6.2.2.

La Ger

El area

Competencia, toma de conciencia y Formacion

encia General de FRITAX SAC:

Determina la competencia necesaria para el personal que realiza distintos trabajos
que afectan la calidad del producto, lo cual se encuentra detallado en el Manual de
Perfiles de Puestos.

Proporciona formacion a través de charlas, capacitaciones internas y externas que se
encuentran en el Programa Anual de Capacitacion.

Evalla la eficacia de las acciones tomadas, en funcion de los resultados obtenidos de
las diversas pruebas tomadas.

Asegura que el personal sea consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de la contribucion al logro de los objetivos de la calidad, mediante

charlas quincenales, reuniones periddicas y letreros recordatorios.

de Recursos Humanos es el encargado de mantener los registros apropiados por cada

trabajador de su educacion, formacion, habilidades y experiencia.
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Asimismo, FRITAX SAC realiza una evaluacion del personal con respecto a sus factores
criticos de éxito (habilidades), que tiene por metodologia la evaluacion de 360° y que se

registra en el formato Evaluacion de desempefio.

6.3. Infraestructura

FRITAX SAC determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la

conformidad con los requisitos del producto. De esta manera, FRITAX SAX cuenta con:

e Oficinas administrativas, salas de proceso, almacenes.
e Equipos para los procesos, tanto hardaware como software.
e Servicios de apoyo, tales como vehiculos de transporte, comunicacion (teléfonos

fijos y moviles, internet) y sistema de informacion.

El mantenimiento de la infraestructura se realiza de acuerdo a lo programado en el
Programa de Mantenimiento de la Infraestructura. Asimismo, para la verificacion de la
limpieza y mantenimiento diario de las salas de proceso y almacenes se cuenta con un Check

List de Limpieza de areas y equipos.

6.4. Ambiente de trabajo

FRITAX SAC determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto, que incluyen:

e Condiciones adecuadas de iluminacion, ventilacion y temperatura del entorno
laboral.

e Reglas y recomendaciones de seguridad, las cuales se encuentran ubicadas en zonas
estratégicas.

e El uso de equipos de proteccion personal de acuerdo al trabajo que desarrollan.
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e Implementos basicos de primeros auxilios, de aseo y limpieza, ya que a los
empleados que laboran en la sala de proceso se les provee la indumentaria apropiada
para el buen desarrollo de sus actividades.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacion de la realizacion del producto

FRITAX SAC planifica la realizacion del producto a traves de:

e Plan de Calidad, para el proceso de produccion en el cual se describen las etapas del
proceso de produccidn, parametros de control, frecuencia de medicion, responsables,
documentos de referencia y registros.

e Programas de produccion diarios, realizados por el Jefe de Produccién quien trabaja
en conjunto con el area de aseguramiento de la calidad y el almacén de producto
terminado.

e Plan HACCP, con el cual se controlan los procesos criticos de la inocuidad del
producto, generandose registros que proporcionan evidencias del cumplimiento de
los requisitos durante el proceso de realizacién del producto y producto resultante en
base a los establecido en la tabla del control del HACCP.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

El responsable de ventas se encarga de recepcionar los requisitos especificados por el cliente
en los formatos Ordenes de compra, donde queda constancia de la preocupacion de la

empresa para con el logro de la satisfaccion del cliente, garantiza que los requisitos se

cumplan y previene cualquier malentendido posterior.

139



AT TN Cadigo Version Pégina
( mmax ) FX-MA-001 00 21 de 31
.\ _

C——

FRITAX SAC garantiza la inocuidad del producto con el mantenimiento de sus Planes
HACCP. Asimismo, se preocupa por la seguridad 6ptima del consumidor a través del

etiquetado de todas las presentaciones de sus productos.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

FRITAX SAC revisa los requisitos relacionados con el producto antes de comprometerse a
proporcionar un producto al cliente, a través de las areas de ventas, aseguramiento de la

calidad y produccion.

Asimismo, se asegura de que:

e Los requisitos del producto se encuentran definidos, por ello mantiene registros, tales
como 6rdenes de compra emitidas por el cliente escrito o electronica.

¢ Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, se encuentran resueltos a través de la confirmacién de los pedidos via
telefonica o electrdnica con el cliente.

e Setiene la capacidad para cumplir lo acordado con el cliente.

e El resultado de las revisiones y de las acciones originadas registradas en el area de
ventas (6rdenes de compra y contratos), area de Aseguramiento de la Calidad
(especificaciones técnicas, analisis fisico-quimicos y microbioldgicos) y el area de

Produccion (descripcion del proceso).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, FRITAX

SAC confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
En caso de modificaciones de los requisitos del cliente, FRITAX SAC se asegura que la

documentacién pertinente sea modificada y de que el personal sea consciente de los

requisitos modificados.
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7.2.3. Comunicacion con el cliente

La comunicacion con el cliente resulta de todos los procesos y sub-procesos individuales del
flujo de trabajo diario. Para FRITAX SAC, es de suma importancia mantener buenas

comunicaciones con el cliente para lograr su satisfaccion.

En particular la comunicacion se realiza durante interacciones con el cliente en las ventas,
al determinarse y revisarse sus requisitos, debido a quejas, servicio al cliente, provision de

informacion comercial, etc.

Los responsables de estas funciones estan autorizados a comunicarse con el cliente por
cualquier canal disponible, oral o escrito, exclusivamente acerca de temas relacionados a la
funcion que desempefian. Las comunicaciones formales, protocolares o que generan

compromisos deben ser por escrito.

En caso de quejas y reclamos, estos son tratados mediante el Procedimiento de Atencion
de Sugerencias, Quejas y Reclamos, donde se define el tratamiento de los mismos y se
informa al Representante de la Direccion.

En todos los casos el responsable del area en la que se genera un reclamo debe determinar
la pertinencia del mismo, las acciones a tomar y se debe informar al cliente acerca de la
decision tomada y su justificacion. EI Representante de la Direccion es quien monitorea el
proceso y puede generar una NC derivada de un reclamo si asi lo amerita.

7.3. Disefio y Desarrollo

No aplica.
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7.4.1. Proceso de compras

FRITAX SAC se asegura que el producto adquirido cumpla con los requisitos de compra

especificados, de acuerdo al Procedimiento de Compras.

FRITAX SAC evalla y selecciona a sus proveedores mediante el Procedimiento de
Seleccion y Evaluacion de Proveedores. En estos procedimientos se establecen criterios
para la seleccion, la evaluacion y la reevaluacion; asi como los registros necesarios de los

resultados de las evaluaciones y acciones tomadas.

7.4.2. Informacion de compras

La informacion de compras es determinada por los responsables de cada area en
coordinacion con el responsable de compras. Esta informacién contiene descripcion del
producto incluyendo los requisitos a cumplir. El responsable de compras se asegura de la
adecuacion de los requisitos de compras especificados antes de comunicarselos al proveedor
a través de especificaciones técnicas, normas nacionales e internacionales y especificaciones

legales y reglamentarias.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

La verificacion de los productos comprados es realizada por el responsable de cada area.
Control de calidad se encarga de la verificacion de la materia prima e insumos, para ello

cuenta con certificados de calidad y fichas técnicas.

Previo acuerdo con el proveedor FRITAX SAC realizara evaluaciones a las instalaciones de

sus proveedores mediante lineamientos del Procedimiento de Evaluacion de Proveedores.
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7.5. Produccién y Prestacion del Servicio
7.5.1. Control de la Produccién y de la Prestacion del Servicio
FRITAX SAC planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen:
e La disponibilidad de informacidon que describe las caracteristicas del producto a
través de las especificaciones técnicas.
e La disponibilidad de instrucciones de trabajo que permiten el correcto manejo de
equipos vy el desarrollo de actividades.

e Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

Asimismo, se cuenta con un Plan de Calidad, el cual ayuda al seguimiento y medicion de

cada etapa del proceso de elaboracion del producto.

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

No aplica

7.5.3. ldentificacién y trazabilidad

FRITAX SAC identifica el producto a través de toda la realizacion del producto. El area de

Aseguramiento de la Calidad se encarga de registrar el ingreso de la materia prima e insumos.

Asimismo, se encarga de la identificacién del producto en proceso con el apoyo de los

supervisores de linea, generandose los registros de las mediciones realizadas.

Para la liberacion del producto del producto se le asigna un codigo, N° de lote, fecha de

produccidn con el que se puede realizar la trazabilidad.
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7.5.4. Propiedad del cliente

FRITAX cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o esten siendo utilizados por la misma, segun lo acordado y establecido en el
contrato. FRITAX identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad
del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del producto. Si
cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algiin modo se considera

inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente.

7.5.5. Preservacion del cliente

FRITAX SAC preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega
al destino previsto, lo que incluye la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. Con tal finalidad FRITAX SAC cuenta con almacén de
materias primas y producto terminado los cuales son apropiados para la preservacion del

producto.

7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion

FRITAX SAC determina el seguimiento y la medicion a realizar, los dispositivos de
medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados, lo cual se encuentra contemplado en el Manual
de Buenas Précticas de Manufactura que incluye el Programa de Calibracion de
equipos e instrumentos, en donde se detalla lo referente a los equipos de medicion, en

cuanto a:

e Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion trazables a
patrones de medicion nacionales e internacionales, cuando no existan tales patrones

se registra la base utilizada para la calibracion o la verificacion.
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e Ajustarse o reajustarse cuando sea necesario.

e Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

e Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.

e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento

y el almacenamiento.

FRITAX SAC evalua y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores,
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. FRITAX SAC toma las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Se mantienen

registros de los resultados de calibracion y verificacion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

FRITAX SAC planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién, analisis, y

mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del producto, mediante la inspeccion de la materia prima,
control de la produccion y del producto terminado y calibracion de los equipos.

e Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, mediante el
resultado de las auditorias internas.

e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, mediante

revisiones del sistema.
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

FRITAX SAC realiza el seguimiento de la informacién a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos a través de la Encuesta de Satisfaccion del
Cliente.

El responsable de ventas es el encargado de esta actividad e informa de los resultados
obtenidos a la Gerencia General en reuniones de Revisién por la Direccion. Adicionalmente,
se cuenta con el Procedimiento de Atencion de Sugerencias, Quejas y Reclamos para

atender y resolver los reclamos procedentes de clientes o consumidores.

8.2.2. Auditorias Internas

FRITAX SAC lleva a cabo, a intervalos planificados, auditorias internas para determinar si

el Sistema de Gestion de la Calidad:

e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por
la organizacion.

e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

FRITAX SAC elabora un Plan de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. En el Procedimiento de Auditorias Internas se definen los criterios de auditoria,
el alcance, su frecuencia y metodologia, responsabilidades y requisitos para la planificacion

y su realizacion; ademas, de la seleccidn de los auditores.
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FRITAX SAC mantiene registros de los resultados de las auditorias realizadas. Se asegura

de la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Las areas que estan siendo auditadas se aseguran que se tomen las acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas por parte de los auditores y el

informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

El Representante de la Direccion aplica métodos apropiados para el seguimiento y medicion
de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad mediante el Tablero de Control,
demostrando la capacidad del proceso para alcanzar los resultados planificados. Cuando no
se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas,

segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

8.2.4. Seguimiento y medicion de los productos

El area de Aseguramiento de la Calidad de FRITAX SAC mide y hace un seguimiento de
las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo, esto
se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo a lo
estipulado en los procedimientos de produccidn y los registros correspondientes.

Se mantiene evidencia de la conformidad con criterios de aceptacion. Los registros indican

la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto.
La liberacion del producto y la prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta que se hayan

completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sean aprobadas

de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
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8.3. Control del Producto No Conforme

FRITAX SAC se asegura de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se
identifique y controle para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el producto no conforme estan definidos

en el Procedimiento de Tratamiento de Producto No Conforme.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan tomado.

8.4. Analisis de datos

FRITAX SAC determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad y para evaluar donde pueden

realizarse mejoras.

Al comienzo de cada afio el Representante de la Direccién comunica a los responsables de
cada area los datos que necesitan, el formato requerido y la frecuencia de éstos.

Estos datos deben incluir los generados del resultado del seguimiento y medicion,

adicionalmente datos sobre:

e Lasatisfaccion del cliente

e Laconformidad con los requisitos del producto

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

e Los proveedores

Al principio de cada mes, los distintos responsables de cada area suministran los datos

correspondientes del mes anterior al Representante de la Direccion. El equipo elabora las
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correspondientes tablas, representaciones graficas y evaltan los resultados. EI Representante

de la Direccion comunica los resultados a la Gerencia General.

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora Continua

FRITAX SAC mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante:

e Actualizacion de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

e Andlisis de los resultados de las auditorias.

e Analisis de datos de procesos y producto.

e Propuestas de acciones correctivas y preventivas segun Procedimiento de Acciones

Correctivas y Preventivas.

8.5.2. Accion correctiva

FRITAX SAC toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las

no conformidades encontradas.

En el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas se detallan los requisitos
para:

e Revisar las no conformidades.

e Determinar las causas de las no conformidades

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir.
e Determinar e implementar las acciones necesarias.
e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3. Accion Preventiva

FRITAX SAC determina acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los

problemas potenciales.

En el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas se detallan los requisitos
para:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO 6: POLITICA DE CALIDAD

Cédigo: FX-PO-001

POLITICA DE CALIDAD Version: 00
FRITA Pagina: 152/231

POLITICA DE CALIDAD

FRITAX SAC es una empresa dedicada a la produccion y comercializacion de snacks, busca
la satisfaccion de nuestros clientes y consumidores a través de estandares de calidad, cumple
con las normas legales y reglamentarias, capacitando a nuestro personal, mejorando nuestros

procesos continuamente y reduciendo costos.

La Gerencia General, asegura que la Politica:

a) Es adecuada a los propositos de la organizacion,

b) Incluye un compromiso para cumplir con los requerimientos y el mejoramiento
continuo de la efectividad del SGC,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos de la
Calidad,

d) Escomunicaday entendida dentro de FRITAX SAC

e) Se revisa periédicamente y actualiza si es necesario

La Gerencia
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ANEXO 7: PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION EN BASE A LA
NORMA 1SO 9001:2008

LISTA DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

N° TITULO CODIGO
1 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS FX-PR-001
2 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS FX-PR-002
3 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS FX-PR-003
4 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS Y

FX-PR-004
CORRECTIVAS
5 PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE PRODUCTO
FX-PR-005
NO CONFORME
6 PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SUGERENCIAS,
FX-PR-006

QUEJAS Y RECLAMOS
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A. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

— - PROCEDIMIENTO
P N
( ‘)
- FRITAX y VERSION: CODIGO: PAGINA:
~——— = 00 FX-PR-001 1DE 12
CONTROL DE DOCUMENTOS

CONCEPTO NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FECHA FIRMA

Elaboracion

por:

Revisado por:
Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Describir la sistemética establecida en FRITAX, para elaborar y controlar todos los

documentos relacionados con el SGC

2. FINALIDAD

Regular la elaboracién, revision, aprobacién, distribucién y modificacion de documentos del

SGC de documentacion interna y externa.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado por el RED y es fuente de aplicacion para el Area
de Producciéon y para las demas areas de soporte. ElI procedimiento se inicia con la
identificacion de la necesidad de elaborar o actualizar un documento, en el caso de los
internos, o con la obtencién de un nuevo documento externo y finaliza con el control

permanente de la vigencia de los documentos.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,
bajo la Norma 1SO 9001:2008, respectivamente.

4. REFERENCIAS

o Manual de Calidad de la empresa Fritax
o Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Principios y Vocabulario.
o Norma 1SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
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5.

DEFINICIONES

. Comision de Trabajo: Por lo general son las personas directamente involucradas en el

proceso y conocedoras de su magnitud y complejidad.

. Documento: Informacion y su medio de soporte.

. Documento Controlado: Documento sobre el que se tiene responsabilidad de su

adecuacion a cualquier cambio o modificacion, del que se mantiene control en la

distribucion de sus copias.

. Documento Derogado: Documento que derivado de un cambio ha sido eliminado o

cuenta con una nueva version, por lo cual ha perdido su vigencia.

. Documento Externo: Son las normas, catalogos, métodos analiticos, dispositivos

legales, etc. de origen externo que Fritax ha determinado necesarios para su SGC, y/o
aplicables a sus procesos involucrados.

Documento Interno: Documento elaborado en el Sistema de Gestidn de Calidad para
la realizacion de los productos y/ o servicios, y control del Sistema de Gestion de
Calidad.

. Documento No controlado: Documento sobre el que no se tiene responsabilidad de

informar de su adecuacion sobre cualquier modificacion. Asimismo, su distribucion

no se registra. Solo es de caracter informativo.

. Formato: Documento que indica la informacion que debe registrarse para mantener

evidencia de la realizacion de un proceso, actividad o tarea. Cuando el formato
contiene datos y/o informacidon se convierte en registro.

Hoja de Control de Cambios: Elemento de la estructura del documento que describe
las modificaciones que han originado el cambio de version del documento desde su
creacion

Instructivo: Es un documento que describe en forma detallada cada paso de una tarea
determinada, clarificando la forma de realizarla, siguiendo una secuencia logica que
permite evitar errores en el proceso de ejecucion. Generalmente se constituye en un

elemento de apoyo de un procedimiento. Indica el ;Como se lleva a cabo? Es corto,
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de facil lectura y entendimiento, puede contener imagenes y otros elementos para
ayudar a la comprension.

. Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de
las actividades desempefiadas.

. Version: ldentifica el numero de ediciones que ha tenido el documento, es decir
cuéntas veces se ha modificado.

.Manual: Es un documento que contiene instrucciones detalladas y precisas para
realizar de forma ordenada y sistemaética, las atribuciones, funciones, procedimientos
y actividades, en concordancia con los objetivos y politicas establecidas por la Alta
Direccion.

. Politica: Es un conjunto de principios generales o directrices expresadas por la Alta
Direccion, de cumplimiento obligatorio en la toma de decisiones.

. Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

GLOSARIO DE TERMINOS

RED: Representante de la direccién

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

CONDICIONES GENERALES

. El formato y presentacion de cada uno de los documentos citados a continuacion
debera contemplar lo siguiente:

. Los manuales y procedimientos, deberan contar con una caratula al inicio del
documento.

. Los manuales, procedimientos, instructivos, guias y politicas deberan tener, en el
encabezado de todas sus péaginas: titulo, codigo, version y N° de péagina
correspondiente.

. Los formatos deberan tener en el encabezado su titulo, codigo, version y N° de pagina.
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b. La codificacion de los documentos debera realizarse de acuerdo a lo siguiente:

Codificacion: (Siglas de la empresa FX) - (Cédigo de tipo de documento) -(NUmero
correlativo). Descripcion de campos:

a. Siglas de la empresa: Campo alfabético de dos caracteres de identifica a la empresa
duefia del SGC.

b. Cddigo de tipo de documento: Campo alfabético de dos caracteres que representa el
tipo de documento.

c. Ndmero correlativo: Campo numérico de tres digitos representado por un ndmero
secuencial que identifica al documento.

c. Cuando se realicen modificaciones en las politicas, manuales, procedimientos,
instructivos y formatos se debera colocar la version vigente en el encabezado de todas
las paginas.

d. Los cambios (entre una version y otra) que se realicen en los manuales, procedimientos
e instructivos serdn identificados en el mismo documento, en el capitulo: “Hoja de
Control de Cambios”. En el caso de las politicas, formatos, y guias, los cambios seran
identificados por comparacion con la version anterior.

e. Para la elaboracion de los documentos internos, el Gerente General deberd indicar al
duefo del proceso la elaboracion del documento, dentro del primer bimestre del afio
en curso.

f. EI RED para la revision integral de los documentos debera tener en cuenta las
modalidades de revision de los documentos internos, las mismas que se definen en la

siguiente tabla:

158



———

T -~ Caodigo: FX-PR-001

( criTAX \:, CONTROL DE DOCUMENTOS V(?rs-ién: 00
'\,\ _____ /‘/ Pagina: 6/12
MODALIDADES DE REVISION DE DOCUMENTOS INTERNOS
TIPO DE DOCUMENTO [CODIGO | MODALIDAD DE REVISION
Politica PO Directa
Mapa MP Directa
Manuales MA Discusidon con el duefio del proceso
Procedimientos PR Discusidn con el duefio del proceso
Instructivos IN Discusion con el duefio del proceso
Formato FO Directa

g. En caso que el personal requiera imprimir copias de documentos, quedara bajo su

responsabilidad la impresién y la utilizacion de la version vigente, la cual podra ser

verificada mediante comparacion con el original.

h. ElI RED distribuira las copias controladas (fisicas) de los documentos internos que

J-

estén dentro del ambito de su competencia, debidamente identificados como
“Documento Controlado”, a través de la Lista de Distribucion de Documentos, en
caso sea necesario, al personal que lo requiera.

El RED recogera y destruira las copias (fisicas) de los documentos internos que estén
dentro del ambito de su competencia, que hayan sido derogados.

El Gerente General sera el responsable del manejo de la documentacion externa que

afecte a los procesos que estén bajo su responsabilidad.

k. Todos los documentos de origen externo seran identificados mediante el nombre o

titulo del documento.
Cuando el Gerente General, tome conocimiento de la emisién de un nuevo documento
externo que afecte el desarrollo de sus actividades, coordinaré la adquisicion de la

copia pertinente.

m. El personal mantendra legibles e identificables los documentos externos (fisicos) que

se encuentran bajo su custodia, e informaréa al Gerente General su pérdida o deterioro.
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8.
8.1.

CONDICIONES ESPECIFICAS

Documentos Internos

NO

Actividad

Responsable

Elaboracién del Documento

Identifica la necesidad de elaborar o modificar un
documento (requerido por el Sistema de Gestion de
Calidad) para un fin especifico, verificando la
existencia de otros documentos relacionados y su

alcance, a fin de determinar correctamente el

8.1.1 Duefio del proceso
documento a elaborar.
8.1.1.1.Si se requiere elaborar un nuevo documento,
continlia en el paso 8.1.2.
8.1.1.2.Si se requiere modificar un documento
existente, continda en el paso 8.1.3.
8.1.2 Elabora el documento, continta en el paso 9.1.6. Duefio del proceso

Modificacion del Documento

8.1.3 Solicita al RED la modificacion del documento. Duefio del proceso
Evalda si procede la solicitud.
8.1.4.1.Si la respuesta es “Si”, continlia en el paso
8.1.4 8.1.5. RED
8.14.2.Si la respuesta es “No”; comunica al
solicitante. Fin del procedimiento.
8.15 Modifica documento. Duefio del proceso
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Revision del Documento

Revisa el documento integramente.

8.1.6.1.Si el documento es conforme; somete a
discusion la version preliminar del documento con la
participacion de todas las dependencias involucradas
en la aplicacion del documento, o por aplicacion
directa ya sea por mandato o normativa interna que
tenga caracter de aplicacion obligatoria sin necesidad
de requerir consenso de las dependencias
516 involucradas.

Luego procede en funcidn a si existen observaciones
al documento:

8.1.6.1.1. Si el documento tiene observaciones,
deriva el mismo al duefio del proceso, continla en el
paso 8.1.7.

8.1.6.1.2. Si el documento no tiene

observaciones, continta en el paso 8.1.9.

RED

Analiza las observaciones o recomendaciones y
8.1.7 obtiene informacién para la modificacion del

documento.

Duefio del proceso

Incorpora en el documento las observaciones o
8.1.8 recomendaciones que correspondan y lo entrega al
RED

Duefio del proceso
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Aprobacion del Documento
8.1.9 Codifica el documento. RED
Deriva el documento, con la visacion
8.1.10 | correspondiente, via memorandum al Gerente | RED
General para su revision y aprobacion.
Revisa y aprueba el documento visandolo y lo deriva
8.1.11 General General

Archivo del Documento

8.1.12

Archiva en medio fisico y digital el documento
aprobado, garantizando que el documento
custodiado sea el vigente y que la documentacion

derogada esté debidamente identificada.

RED

Difusion del Documento

8.1.13

Actualiza la base documental del Sistema de Gestion
de Calidad, incluyendo el documento vigente en la
carpeta "SGC FRITAX" y archiva el documento
derogado en la carpeta “Documentos Derogados” en
carpeta digital, adicionando al nombre un sufijo que

indique el nimero de version obsoleta.

RED

8.1.14

Actualiza la Lista Maestra de Documentos
Internos, incluyendo el documento aprobado y
actualizando el estado de la documentacion

derogada, de ser el caso.

RED

8.1.15

Difunde la inclusién de un nuevo documento o
version a todo el personal involucrado en la

aplicacién del mismo.

RED
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Control de Vigencia

8.1.16

Controla la vigencia de los documentos internos en

uso en forma permanente. Fin del procedimiento.

RED

8.2. Documentos externos

NO

Actividad

Responsable

Inclusion de Documentos Externos

Documentos Externos.

8.2.1 Obtiene un nuevo documento externo. Gerente General
Incluye el nuevo documento externo y el detalle de
8.2.2 sus controles en el formato de Lista Maestra de | Gerente General

Archivo de Documentos Externos

Archiva el documento externo, de acuerdo a lo

8.4.2.2.No requiere copia fisica del documento,
accede al documento externo archivado, de acuerdo a
lo sefialado en la Lista Maestra de Documentos

Externos. Fin del procedimiento.

8.2.3 sefialado en la Lista Maestra de Documentos | Gerente General
Externos.
Acceso a Documentos Externos
Requiere consultar el documento externo. Procede
segun lo siguiente:
8.2.4.1.Si requiere copia fisica del documento,
solicita copia del documento externo. Continua en el
8.2.4 paso 8.2.5. Personal de la empresa
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8.2.5

Entrega las copias fisicas del documento externo o de
la nueva version y/o edicion al personal que lo

requiera.

RED

8.2.6

Controla su distribucion a través de la Lista de

Distribucion de Documentos.

RED

Control de Documentos Externos

8.2.7

Verifica la vigencia de los documentos externos del
organo de acuerdo a la frecuencia de revision de la
Lista Maestra de Documentos Externos.

8.2.7.1. El documento externo se encuentra
vigente. Fin del Procedimiento.

8.2.7.2. El documento externo no se encuentra
vigente, continda en el paso 8.2.8.

RED

8.2.8

Actualiza el detalle del control del documento
externo en la Lista Maestra de Documentos

Externos.

RED

8.2.9

Coloca el documento externo no vigente en formato
electronico en la carpeta “Documentos Derogados”

de la base documental del SGC.

RED

8.2.10

Recoge y destruye las copias fisicas de los
documentos externos derogados entregados al

personal. Fin del procedimiento.

RED
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9. REGISTROS
L o Lugar de Tiempo de archivo
Descripcion Cadigo ] .
archivo (afios)
Lista Maestra de Archivos de la
FX-FO-001 Permanente
Documentos Internos empresa
Lista Maestra de Archivos de la
FX-FO-002 Permanente
Documentos Externos empresa
Lista de Distribucion de Archivos de la
FX-FO-003 Permanente

Documentos

empresa

10. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

N° de
Ne de )
. capitulo/
version _
Item

Modificaciones ( Parrafo/ Figura/ Tabla/ Nota)
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para controlar los registros

establecidos en el SGC.

2. FINALIDAD

Regular la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y disposicién

de los registros.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado por el RED y es fuente de aplicacion para las
demas areas y para las dependencias comprendidas en el alcance del SGC. El procedimiento

se inicia con la generacion de registros y finaliza con el control de los mismos.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,
bajo la norma ISO 9001:2008.

4, REFERENCIA
Manual de Calidad

Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Principios y Vocabulario.
Norma I1SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

5. DEFINICIONES

Informacion: Datos que poseen significado.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de
actividades desemperfiadas.

Archivo activo: Ambiente o espacio de cada area, donde se archivan los registros que son
revisados o consultados con frecuencia.

Archivo pasivo: Ambiente donde se archivan los registros que han cumplido su tiempo
de archivo activo y que ya no son requeridos. Luego del tiempo de archivo pasivo los
registros se pueden eliminar.

Formato: Documento que indica la informacion que debe registrarse para mantener
evidencia de la realizacién de un proceso, actividad o tarea. Cuando el formato contiene

datos y/o informacion se convierte en registro.

GENERALIDADES

El tiempo minimo de conservacion de los registros sera definido en la Lista Maestra de
Registros respetando en todos los casos los requisitos legales.

Seran responsables de la aplicacion de este procedimiento, todo el personal que en el
desarrollo de sus actividades utilice registros del SGC.

Los nuevos registros seran incluidos en la Lista Maestra de Registros, donde se debera
detallar la manera Unica de identificarlos, el criterio de clasificacion, el area/proceso al
cual estan relacionados, el responsable del diligenciamiento de la informacion o del
control de los registros, el medio en el que se encuentran o de soporte, los tiempos
minimos de retencidn o de conservacion, el lugar de archivo o la ubicacién fisica o ruta
de acceso, y la disposicion final (que se hara con los registros, luego de cumplido su
tiempo de archivo).

En el archivo de los registros el criterio de clasificacion para asegurar su recuperacion
inmediata puede ser: Alfabéticamente, numéricamente, alfanuméricamente,
cronoldgicamente.

Se debera proteger la informacion de los registros electronicos de tal manera que se

impida la pérdida o modificacion de los datos originales (control de acceso a las
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instalaciones, claves o contrasefias de acceso a computadores, claves o contrasefias de

usuario, claves o contrasefias de apertura de archivos, claves o contrasefias de proteccion

de archivos contra escritura, respaldos (back up), entre otros).

Para el caso de los registros ldgicos o electronicos conservados en servidores, el

responsable de realizar los respaldos (back up) incrementales, semanalmente, en cintas

magnéticas, sera el Gerente General.

En la generacidn de registros es necesario tener en cuenta:

a) Los registros deben ser legibles;

b) Siempre se debe registrar la fecha de creacion del registro;

c) Todos los casilleros de un formato se deberan registrar. En caso que existan campos
vacios (por falta de datos) se deberan invalidar los casilleros correspondientes con
lineas u otro artificio apropiado;

d) No debera borrarse, bajo ninguna circunstancia, la informacion registrada
originalmente;

e) Las correcciones a la informacion plasmada en los registros, deberan hacerse trazando
una linea sobre la informacion que se desea corregir, garantizando que quede legible
para luego consignar la nueva informacion;

f) Todo registro debera contar con su identificacion

Durante el periodo de conservacion de los registros del Sistema de Gestion de Calidad,
se debera garantizar que el sistema de organizacion del archivo permita su facil
accesibilidad, su oportuna consulta, que se mantengan legibles e identificables,
almacenados en lugares apropiados, y seguros a fin de evitar su deterioro.

El Representante de la Direccidn, sera el responsable del control del archivo activo de los
registros que han cumplido su tiempo de activo y de su posterior disposicion.

El Representante de la Direccion, sera el responsable del control del archivo pasivo de

los registros y de su posterior eliminacion.
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o El Representante de la Direccion, por lo menos una vez al afio, deberd realizar
verificaciones para identificar los registros que ya cumplieron su tiempo de retencién en

el archivo pasivo y coordinar su eliminacion.

7. CONDICIONES ESPECIFICACIONES
N° Actividad Responsable

Verificacion e Identificacion de los Registros

Genera el registro durante la realizacion de las
7.1 | actividades establecidas en los diferentes documentos | Duefio del proceso
del Sistema de Gestion de Calidad.

Verifica si el registro generado se encuentra
debidamente identificado en la Lista Maestra de
Registros.

7.2 | 7.2.1. El registro se encuentra identificado en la Lista | Duefio del proceso
Maestra de Registros, continta en el paso 7.5.

7.2.2. EIl registro no se encuentra identificado en la

Lista Maestra de Registros, continta en el paso 7.3.

Comunica al Representante de la Direccion, cudl es el
7.3 | registro que debe ser incorporado en la Lista Maestra | Duefio del proceso

de Registros.

- Incluye el nuevo registro y el detalle de sus controles en RED
" | el formato de Lista Maestra de Registros.

Archivo de los Registros

Archiva el registro generado, de acuerdo con lo sefialado 3
7.5 ) _ Duefio del proceso
en la Lista Maestra de Registros.

Acceso a los Registros

Accede al registro archivado, de acuerdo con lo sefialado 3
7.6 ) _ Duefio del proceso
en la Lista Maestra de Registros.
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Control de los Registros

Controla los registros segun detalles de la Lista Maestra
7.7 ) RED
de Registros.

. Actualiza el detalle del control del registro en la Lista RED
| Maestra de Registros, en caso sea necesario.

8. GLOSARIO DE TERMINOS

e RED: Representante de la Direccion

e SGC: Sistema de Gestién de Calidad

9. REGISTROS
o o Lugar de Tiempo de archivo
Descripcion Codigo _ .
archivo (afos)
_ _ Archivo del area
Lista Maestra de Registros | FX-FO-004 Permanente
SGC
10. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
Péarrafo/
N° de )
N° de ) Figura/ o
.| capitulo/ Modificaciones
version , Tabla/
Item
Nota
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para la planificacion y realizacion
de auditorias internas al SGC, asi como para informar sus resultados y mantener los registros

de calidad que se deriven de su aplicacion.

2. FINALIDAD

Regular la elaboracion, aprobacién y difusion del Programa Anual de Auditorias;
elaboracion del Plan de Auditoria; preparacion, apertura de auditoria y ejecucion de auditoria
interna; registro de no conformidades, elaboracion del informe de auditoria interna y cierre

de auditoria interna.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado por el RED y es fuente de aplicacion para las
areas de Produccion y Aseguramiento de Calidad y para las dependencias comprendidas en
el alcance del SGC. El procedimiento se inicia con la elaboracién, aprobacion y difusién del
Programa Anual de Auditorias del SGC, y finaliza con la revision del estado de las acciones

correctivas y/ o preventivas detectadas.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,

bajo las normas 1SO 9001:2008, respectivamente.

4. REFERENCIAS

e Manual de Organizacién y Funciones de la empresa Fritax (MOF)
e Manual de Calidad de la empresa Fritax
e Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Principios y Vocabulario.
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Norma ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

DEFINICIONES

Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de
la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como
referencia frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo si es
necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable. La
evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Observador: Persona que acompafia al equipo auditor pero que no audita.

Plan de Auditoria: Descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

Programa de Auditorias: Detalles acordados para un conjunto de una 0 méas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito
especifico.

Auditor Lider: Un auditor del equipo auditor designado para dirigir la auditoria.

Lista de Verificacion: Herramienta del Auditor que permite estructurar la evaluacién y

que sirve como ayuda memoria durante el proceso de auditoria.
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Observacion: Es una falla aislada o esporédica en el contenido o implementacion de los
documentos del sistema de gestion, o cualquier incumplimiento parcial en un requisito de
la norma de referencia que no llega a afectar directamente o de manera critica al sistema
de gestion.

Oportunidad de Mejora: Accién recomendada, que al ser implementada implica una

mejora el sistema de gestion.

GENERALIDADES

Los hallazgos de las auditorias se utilizaran para evaluar la eficacia del SGC, segun
corresponda, y para identificar oportunidades de mejora en cada uno de ellos.

Los auditores internos, podran ser terceros subcontratados; en cuyo caso, deberan cumplir
con las competencias de educacién, formacion y experiencia establecida en el Perfil de
Puesto del Auditor Interno.

El Auditor Interno no debera auditar su propio trabajo. Asimismo, los auditores internos
seran independientes del area o proceso comprendido dentro del alcance de la auditoria,
y estard a disposicion del RED, segun corresponda, cuando sean convocados.

El RED, seréa el encargado de la elaboracion del Programa Anual de Auditorias para el
SGC; definiendo en el mismo, el objetivo y alcance del Programa, asi como, el area o
proceso, tipo, frecuencia y programacion de cada auditoria contenida en dicho Programa.
El RED, podra solicitar auditorias extraordinarias cuando lo considere necesario;
debiendo actualizarse el Programa Anual de Auditorias, si los cambios se justifican.

El Equipo Auditor podra estar conformado por uno o varios auditores internos
dependiendo de la complejidad y caracteristicas de la auditoria interna; y en caso de ser
necesario, podran participar expertos tecnicos y observadores, estos Ultimos deberan
haber llevado previamente el curso de Introduccion al Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001

La presente figura representa de manera esquematica la metodologia para llevar a cabo

las auditorias internas:
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( Fuentes de Informacion )

I

Recopilacion mediante un muestreo apropiado y
verificacion
I

Evidencia de la Auditoria

Evaluacion frente a los criterios de auditoria

I
Hallazgo de la Auditoria

Revision

I

C Conclusiones de la Auditoria )

e El responsable del proceso o Jefe de la dependencia objeto de la auditoria, debera:
a. Poner a disposicion del Equipo Auditor los medios necesarios para la auditoria.
b. Facilitar el acceso a las instalaciones y documentos relevantes para la auditoria.

Cooperar con los auditores para asegurar el éxito de la auditoria.

e o

Tomar las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las

no conformidades detectadas durante la auditoria y sus causas.

e Luego de la reunion de cierre, la Alta Direccion procederd a analizar las fortalezas,
debilidades, observaciones y oportunidades de mejora del SGC sefialadas en el informe
de auditoria. Asimismo, se tomaran las acciones y decisiones necesarias, definiéndose a
un responsable, el plazo y la verificacion correspondiente.

e Durante la auditoria interna se dara seguimiento a las acciones correctivas pendientes de

cierre en el area o proceso auditado.
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7. ESPECIFICACIONES
N° Actividad \ Responsable

Elaboracion, Aprobacion y Difusion del Programa Anual de Auditorias

8.1

Nota:

9001:2008.

Elabora el Programa Anual de Auditorias del Sistema
de Gestion de Calidad, para un ciclo completo de un (1)
afio, tomando en cuenta la importancia y el estado de los
procesos o0 dependencias a auditar; asi como los
resultados de auditorias previas.

Las auditorias internas se realizaran a intervalos
planificados (por lo menos una vez al afio) para
determinar el grado en que el Sistema de Gestidn de
Calidad cumple con los requisitos de la norma ISO

RED

8.2

periodo programado.

Aprueba el Programa Anual de Auditorias del Sistema
de Gestion de Calidad, dentro del primer trimestre del | Gerente General

Elaboracion del Plan de Auditoria

8.3

auditoria interna.

Coordina con los responsables de las dependencias
involucradas, la(s) fecha(s) y hora(s) de ejecucién de la
auditoria, a fin de asegurar su disponibilidad durante la

RED

8.4

observador(es).

Selecciona a los auditores internos que conformaran el
Equipo Auditor, de acuerdo al Perfil de Puesto del
Auditor Interno y haciendo uso del formato
Evaluacion del Auditor Interno. Asi como, de ser | RED
necesario, selecciona a la(s) persona(s) que
participara(n) como  experto(s)  técnico(s) Yy

8.5

Nombra a un Auditor Interno como Auditor Lider para
que dirija el proceso de auditoria interna; considerando | RED
la experiencia previa y procesos a ser auditados.

8.6

Prepara el Plan de Auditoria Interna para el Sistema
de Gestion de Calidad segun formato, donde se definen
las fecha(s), hora(s), itinerarios de auditoria, auditados,
criterios de la auditoria y auditores.

Auditor Interno (Lider)

8.7

Comunica el Plan de Auditoria Interna al
Representante de la Direccion.

Auditor Interno (Lider)

8.8

Comunica el Plan de Auditoria Interna al personal
involucrado en los procesos a ser auditados.

RED
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Preparacion de Auditoria Interna

Revisa la documentacion pertinente de los procesos a
auditar teniendo en consideracion los resultados de

8.9 | auditorias previas y/o clausulas de la norma ISO | Auditor Interno (Lider)
9001:2008 y prepara una lista de verificacion, de ser
necesario.

Apertura de Auditoria

8.10

Realiza la Reunion de Apertura con el personal
involucrado de acuerdo al Plan de Auditoria Interna
establecido, confirmando los horarios, responsables y
procesos a ser auditados; en caso de ser necesario,
modifica el Plan de Auditoria.

Auditor Interno (Lider)

Ejecucion de Auditoria

8.11

Audita los procesos y/o dependencias previstas haciendo
uso de la norma ISO 9001:2008, y procede a recoger
evidencias objetivas de las mismas a través de
entrevistas, observacion de actividades y revision de
registros, con la finalidad de verificar la implementacion
y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad, segun
corresponda.

Equipo Auditor

8.12

Informa a la dependencia auditada de los hallazgos
encontrados durante el proceso de auditoria.

Nota:

Los hallazgos de la auditoria se clasifican en: No
Conformidad, Observacién y Oportunidad de Mejora.

Equipo Auditor

Registro de No Conformidades

8.13

Redacta las No Conformidades encontradas en el
formato Solicitud de Accion (haciendo referencia a la
clausula de la norma ISO 9001:2008 que se esté
incumpliendo) y se las entrega al Representante de la
Direccion.

Equipo Auditor

Elaboracién del Informe de Auditoria Interna

8.14

Elabora Informe de Auditoria Interna, el cual incluye
las no conformidades, observaciones y oportunidades de
mejora del Sistema de Gestion de Calidad, para su
posterior revision por la Alta Direccion.

Auditor Interno (Lider)

8.15

Presenta el Informe de Auditoria Interna al
Representante de la Direccion, anexando las Solicitudes
de Accion, de ser necesario.

Auditor Interno (Lider)
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Cierre de Auditoria Interna

8.16

Realiza la Reunion de Cierre de acuerdo al Plan de
Auditoria Interna, acordando los plazos para levantar las
No Conformidades detectadas.

Auditor Interno (Lider)

8.17

lo establecido en el
Preventivas y Correctivas.

Gestiona el tratamiento de las No Conformidades segun
Procedimiento de Acciones

RED

8.18

Auditor Interno.

Evalua a cada auditor interno, después de la auditoria
interna, haciendo uso del formato Evaluacién del

RED

GLOSARIO DE TERMINOS

RED: Representante de la Direccion

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

REGISTROS
o o Lugar de Tiempo de archivo
Descripcion Cadigo ]
archivo (afios)
Programa Anual de
o FX-FO-005 2 afos
Auditorias
Perfil de Puesto de
] FX-FO-006 Permanente
Auditor Interno
Evaluacion del Auditor Archivo del area
FX-FO-007 Permanente
Interno SGC
Plan de Auditoria Interna FX-FO-008 2 afos
Solicitud de Accién FX-FO-009 2 afnos
Informe de Auditoria
FX-FO-010 2 afios
Interna
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N° de )
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Item
Nota
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1. OBJETIVO

El objeto de este Procedimiento es describir las medidas adoptadas para la definicion,
implantacion y seguimiento de la efectividad de las Acciones Correctivas y/o Preventivas de
Fritax con el objetivo de disminuir o evitar la aparicion o repeticion de no conformidades

reales o potenciales.

2. FINALIDAD

Regular la identificacion, evaluacién y descripcion de no conformidades; codificacion y
distribucion de solicitudes de accion; andlisis de causas, acciones a tomar, verificacion y

seguimiento de solicitudes de accion.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado RED vy es fuente de aplicacion para el Area de
produccién y las dependencias comprendidas en el alcance del SGC. EIl procedimiento se
inicia cuando se toma conocimiento de una No conformidad real o potencial identificada por
el personal o de una SAC entregada por el Auditor; y termina con la revision del estado de
las acciones correctivas y/o preventivas detectadas.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,
bajo las normas ISO 9001:2008, cumpliendo los requisitos 8.5.2 y 8.5.3 de la Norma ISO
9001:2008.

4. REFERENCIA

o Manual de Calidad de la empresa Fritax.
o Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Principios y Vocabulario.
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Norma I1SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

DEFINICIONES

Accidn Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
potencial u otra situacién potencial no deseable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

No Conformidad Real: Hecho Real + Evidencia Real + Requisito Incumplido

No Conformidad Potencial: Hecho Real + Evidencia Real + Requisito en Riesgo de No

ser Cumplido

GENERALIDADES

Una No Conformidad es el incumplimiento de un requisito de la norma 1SO 9001:2008,
politica o documentos (procedimientos, instrucciones o formatos) del SGC, cuya
repeticion pone en riesgo la efectividad del Sistema de Gestion y/o la calidad del producto
y/ 0 servicio suministrado.

Las no conformidades reales se identificaran a partir de:

a. Las auditorias internas o externas.

b. Los reclamos de los clientes que se repiten y proceden.

c. La repeticion de Productos No Conformes.

d. Los hallazgos del personal.

e. La no efectividad de una accion correctiva.
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« Las no conformidades potenciales se identificaran a partir de:

f.

m.

n.

La revision de las necesidades y expectativas del cliente.

. El anélisis del mercado.
. El andlisis de datos.

La revision por la Direccion.

Las mediciones de satisfaccion del cliente.

Los controles, revisiones y mediciones de los procesos.
La evaluacion de registros del SGC.

Las lecciones aprendidas de experiencias pasadas.

Los hallazgos del personal.

« Pararealizar el andlisis de causas se podran utilizar herramientas como: Diagrama Causa-

Efecto, Diagrama de Pareto, Técnica de los 5 porqués, entre otras.

o Al investigar las causas de las desviaciones, se podra agrupar la mayor parte de ellas en

los siguientes supuestos.

a.

Personal:
) Cualificacién inadecuada o incompleta del personal.
i) Falta (insuficiencia) de personal.
. Equipos:
i) Mantenimiento inadecuado o incorrecto del equipamiento o infraestructuras.
iv) Averias imprevistas.
V) Falta de equipamiento o infraestructuras adecuados.
Material:
Vi) Aprovisionamiento de material inadecuado, fallido o fuera de plazo.
vii) Stock minimo de aprovisionamiento inadecuado.

viii) Condiciones de almacenamiento inadecuadas.

. Método:

iX) Instrucciones inadecuadas o incompletas suministradas al personal o
inexistentes.

X) Problemas en la comunicacion interna.
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El personal involucrado en el Sistema de Gestion de Calidad serd responsable de
identificar e informar a sus superiores (Jefe del area) de las no conformidades para que
estos las reporten al Representante de la Direccion, segin corresponda, para su
evaluacion.

Aquellas solicitudes de accion producto de auditorias realizadas al SGC seran entregadas
al RED por el Auditor. Estas solicitudes deberan contener la descripcién de la No
Conformidad, la fecha de reporte del hallazgo y el nombre del Auditor.

En el caso que el RED sea el responsable del andlisis de causas y/o acciones a tomar,
correspondera al Jefe del area, verificar la SAC.

Los tiempos para las actividades (acciones) determinadas en el plan de acciones deberan
ser realistas y razonables para las medidas correctivas. Una vez transcurridos los plazos
de ejecucidon previstos, y en cualquier caso y como minimo, bimestralmente, se
comprobara el cumplimiento de los mismos y se valorara la eficacia de las acciones
ejecutadas.

El periodo de tiempo minimo que debe transcurrir entre la ejecucion de las acciones a
tomar para eliminar la causa de la no conformidad y la verificacion de la efectividad es

de 1 mes.
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7.

ESPECIFICACIONES

NO

Actividad

Responsable

Identificacion, Evaluacion y Descripcion

Identifica una No Conformidad; o toma conocimiento de
la No Conformidad identificada por el responsable del
proceso, o de la SAC entregada por el Auditor.

7.1.1. Siidentifico una No Conformidad, continta en el
paso 7.2.

7.1.2. Si recibi0 comunicacion de una No

Conformidad; evalla si la misma procede coordinando

7.1 |con el personal responsable del proceso, de ser | RED
necesario.
7.1.2.1. Si procede, continda en el paso 7.2.
7.1.2.2. Si no procede, comunica el hecho al
personal que reportd la No Conformidad. Fin del
procedimiento.
7.1.2.3. Si recibié una SAC, continda en el paso
7.3.
Describe la No Conformidad en una SAC, registrando
" ademas la fecha en que se reportd la misma. RED
Caodificacion y Distribucion
Codifica y entrega la SAC al duefio del proceso,
solicitando que realice el analisis de causas y que
identifique las acciones a tomar que correspondan.
7.3 | Nota: RED

La codificacion se realiza de la siguiente manera: XXX-
YYYY, donde XXX es el nimero correlativo de la SAC

e YYYY es el afio en curso.
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Analisis de Causa

Realiza el andlisis de causas, coordinando con el
7.4 | personal involucrado si fuera necesario, para encontrar

la causa que origind la No Conformidad detectada.

Duefio del proceso

Registra las causas encontradas en la seccion de
“Analisis de causa” de la SAC.

7.5

Duefio del proceso

Acciones a Tomar

Identifica las acciones preventivas y/o correctivas a
- tomar para las causas encontradas, con el fin de que éstas
' no vuelvan a ocurrir, coordinando con el personal

involucrado si fuera necesario.

Duefio del proceso

Registra las acciones preventivas y/o correctivas, y las
7.7 | correcciones que hubieren, en la seccion de “Acciones a

tomar” de la SAC y la entrega al RED.

Duefio del proceso

Registra en el formato “Seguimiento de Solicitudes de
7.8 | Accion”, la fecha del reporte, el cddigo, la fecha

propuesta de cierre y el estado de la SAC.

RED

29 Ejecuta las “Acciones a tomar” consignadas en el plan
| de acciones de la SAC.

Duefio del proceso
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Verificacion

Verifica si se ejecutaron las “Acciones a tomar”
consignadas en el plan de acciones de la SAC:

7.10.1.Si las “Acciones a tomar” fueron ejecutadas,
verifica la efectividad de las acciones mismas, a través de
la revision de instalaciones, procedimientos, estadisticas,
registros generados, entre otros:

7.10.1.1. Si las acciones fueron efectivas, se registra
el cierre de la SAC en la seccion de “Verificacion”
7.10 | adjuntando la documentacion de sustento como evidencia | RED
en caso sea necesario. ContinlGa en el paso 7.11

7.10.1.2. Si las acciones no fueron efectivas, cierra la
SAC como “no efectiva” y genera una nueva SAC que
tenga como origen la no efectividad de la que ha sido
cerrada. Regresa al paso 7.2.

7.10.2. Si las “Acciones a tomar” atin no fueron ejecutadas,
coordina con los responsables de la ejecucion de la accion,
una nueva fecha de verificacion. Regresa al paso 7.9.

Seguimiento

Revisa el estado de las acciones preventivas y/o correctivas
con la ayuda del registro “Seguimiento de Solicitudes de
Accion”.

7.11 | 7.11.1. Si se encuentran Solicitudes de Accion abiertas, | RED
regresa al paso 7.10.

7.11.2. Si no se encuentran Solicitudes de Accion abiertas.
Fin del Procedimiento.
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8.

GLOSARIO DE TERMINOS

e RED: Representante de la Direccion

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

REGISTROS
L Ly Lugar de Tiempo de archivo
Descripcion Coadigo _ .

archivo (afios)

Solicitud de Accion FX-FO-009 ) 2 afos

— Archivo del area
Seguimiento de
. ] FX-FO-011 SGC Permanente
Solicitudes de Accion

10. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
Péarrafo/
N° de _
N° de ) Figura/ o
.| capitulo/ Modificaciones
version| Tabla/
Item
Nota
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para la identificacion y el control
oportuno de los Productos No Conformes, a fin de prevenir su uso o entrega no intencional;

asi como, establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas con su tratamiento.

2. FINALIDAD

Regular la identificacion, registro, toma de acciones y verificacion de la efectividad de las
acciones inmediatas, registro del tratamiento de productos no conformes, y seguimiento a la

repeticion de un producto no conforme de las mismas caracteristicas de no conformidad.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado por el representante de la administracion y es
fuente de aplicacion para el Area de Aseguramiento de Calidad y las dependencias
comprendidas en el alcance del SGC. El procedimiento se inicia con la identificacion del
Producto No Conforme por parte del responsable del proceso y finaliza con el analisis de

repeticion del Producto No Conforme.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,

bajo las normas 1SO 9001:2008, respectivamente.
4, DEFINICIONES
e Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

e Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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Desecho: Accion tomada sobre un producto No Conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito

Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacion.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto No Conforme, de tal forma que sea
conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto No Conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto No Conforme para que cumpla con los
requisitos.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

Guia para el Control de Productos No Conformes: Es un documento en donde se describe
cada Producto No Conforme y el nimero de casos antes de tomar accion correctiva. Este
documento se ira enriqueciendo conforme vayan apareciendo nuevos Productos No
Conformes.

Reclamo: Es aquella manifestacion que un Cliente realiza al proveedor mediante la cual
expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los
servicios prestados.

Producto No Conforme: Es aquel servicio y/ o producto que incumple con los requisitos
especificados.

Sugerencia: ldea propuesta con relacion a la realizacion del producto para que se tenga
en consideracién por el responsable del proceso en el desarrollo de sus actividades.
Tratamiento de un Producto No Conforme: Es la accion a tomar frente a un producto que
presenta una No Conformidad, con el objeto de solucionar dicha No Conformidad y

realizar una disposicion del mismo
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GENERALIDADES

Cuando se detecte un Producto No Conforme después o durante la ejecucion del mismo,

se deberan tomar las acciones apropiadas a los efectos potenciales de la No Conformidad.

Si se detectase un posible Producto No Conforme que no se encontrara identificado en la

Guia para el Control de Productos No Conformes, se debera comunicar al responsable del

proceso que administra el servicio, quien deberé identificar el caso y registrarlo en la Guia

Las acciones inmediatas a tomar para eliminar la No Conformidad de un Producto No

Conforme, se clasifican en:

a.
b.

C.

Reproceso (Volverlo hacer);
Reparacion (Cambio de una parte del producto para que funcione);

Reclasificacién (Cambiar la tipologia de un producto);

. Concesion (Acuerdo con el cliente para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto después de su realizacion);

Desecho (Accion tomada sobre un Producto No Conforme para impedir su uso
inicialmente previsto); vy,

Permiso de desviacién (Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto antes de su realizacion).

Todo producto no conforme debe ser evaluado de acuerdo a su tratamiento. Los productos

que presenten caracteristicas criticas (contaminacién por sustancias quimicas, agentes

toxiinfecciosos, patogenicidad o peligro especifico y que presenten riesgos para la salud

publica), deben ser retirados del almacén en el méas breve plazo y enviados a desecho.

Los productos con no conformidades no criticas deben ser nuevamente inspeccionado

siguiendo las pautas de los procedimientos de inspecciones y ensayos en recepcion,

proceso y producto terminado, se pueden aceptar previa solicitud de concesiéon y

autorizacién del Jefe de calidad.

Registrar la solicitud de concesion y la descripcion de la no conformidad e indicar el

estado real del producto aceptado en concesion.
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6.

Todo producto que sea devuelto por clientes es considerado NO CONFORME y como tal
es revisado y evaluado por control de calidad.

Los productos de devolucion como insumos y envases NO CONFORMES seran
devueltos al proveedor y se comunicara via email para evitar proximos envios con
observaciones.

Todo producto vencido sera tratado como Producto No Conforme.

Los Productos No Conformes se consignaran en el Registro de Sugerencias, Reclamos y
Productos No Conformes, donde se debera detallar la fecha en que se identifico, el
nombre del cliente, el producto brindado en referencia, el canal de comunicacion, el
nombre del personal que reporta, la descripcion, la clasificacion, la procedencia, las
causas, las acciones tomadas Yy el responsable, la fecha de verificacion de las acciones

tomadas y si ésta gener6 una Solicitud de Accién.

ESPECIFICACIONES

N° Actividad Responsable

Identificacion

6.1 | hacer con ellos; para evitar su uso no intencionado, se | Supervisor de calidad

Identifica y separa el producto no conforme para evitar
su utilizacién hasta que el jefe de calidad resuelva que

colocara una etiqueta de “Producto no conforme” en el

cual se detallard los datos del hallazgo

6.2 Supervisor de calidad

Comunica la identificacion de un Producto No Conforme

al Jefe de calidad, para coordinar las acciones a tomar.
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Registro

6.3

Registra el Producto No Conforme identificado en el
formato Registro de Sugerencias, Reclamos vy
Productos No Conformes, describiendo las acciones
inmediatas a tomar, en coordinacion con las areas

involucradas.

Jefe de calidad

Tom

a de Acciones

6.4

Toma las acciones inmediatas o correcciones requeridas

para eliminar la No Conformidad.

Jefe de produccion

Verificacion

6.5

Verifica la efectividad de las acciones inmediatas o
correcciones tomadas y determina si el producto es
conforme con respecto al cumplimiento de los requisitos:
6.5.1 Si las acciones inmediatas o correcciones tomadas
fueron efectivas, libera el Producto No Conforme o
autoriza su uso, o cuando sea aplicable, acepta su
liberacion bajo concesidn otorgada por el cliente.

6.5.2 Si las acciones inmediatas tomadas no fueron
efectivas, procede de acuerdo al Procedimiento de
Acciones Preventivas y Correctivas. Repite el paso 6.5.

Jefe de calidad

6.6

Registra el tratamiento del Producto No Conforme en el formato
Registro de Sugerencias, Reclamos, y Productos No

Conformes.

Supervisor de calidad
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Seguimiento

6.7 | No Conformes:

Realiza seguimiento a la repeticion de un Producto No Conforme
de las mismas caracteristicas de No Conformidad mediante la
utilizacion del Registro de Sugerencias, Reclamos y Productos

No Conformes, de acuerdo a la Guia de Control de Productos

6.7.1 Si existe repeticion; procede de acuerdo al Procedimiento
de Acciones Preventivas y Correctivas, generando una Solicitud
de Accion. Fin del procedimiento.

6.7.2  Si no existe repeticion. Fin del procedimiento.

Jefe de calidad

7. GLOSARIO DE TERMINOS

e RED: Representante de la Direccion

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

8. REGISTROS
o o Lugar de Tiempo de archivo
Descripcion Codigo _ .
archivo (afos)
Registro de Sugerencia,
Reclamos y Productos No | FX-FO-012 ) Permanente
Archivo del area
Conformes _
de calidad

Guia de Control de

FX-FO-013 Permanente
Productos No Conformes
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Parrafo/
N° de )
N° de ) Figura/ -
| capitulo/ Modificaciones
version , Tabla/
Item
Nota
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F. PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SUGERENCIAS, QUEJAS

RECLAMOS
P — PROCEDIMIENTO
. N
( mrimaX ! ' ; :
. v VERSION: CODIGO: PAGINA:
Tr— - 00 FX-PR-006 1DE9

ATENCION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y
RECLAMOS

CONCEPTO

NOMBRE Y APELLIDOS

CARGO

FECHA

FIRMA

Elaboracion
por:

Revisado por:

Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para atender las sugerencias y
reclamos de los clientes que contacten al area de ventas mediante correo electrénico o por
via telefénica y cualquier otro medio de comunicacion formal, con respecto a los productos

de la empresa.

2. FINALIDAD

Regular la presentacion, evaluacion, respuesta y cierre del reclamo, y analisis y mejora.

3. AMBITO

El presente procedimiento es administrado por el representante de la direccion y es fuente
de aplicacion para el Area administrativa y las dependencias comprendidas en el alcance del

SGC. EIl procedimiento se inicia con el contacto por parte del cliente para formular su

sugerencia o reclamo, y finaliza con el andlisis de repeticidn de las sugerencias y reclamos.

Este procedimiento es aplicable a los procesos comprendidos dentro del alcance del SGC,
bajo las normas 1ISO 9001:2008, respectivamente.

4. REFERENCIAS
e Manual de Organizacion y Funciones de la empresa Fritax (MOF)
o Manual de Calidad de la empresa Fritax

o Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Principios y Vocabulario.
o Norma ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
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DEFINICIONES

. Accion Correctiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

. Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

. Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

. Oportunidad de Mejora: Accion recomendada, que al ser implementada implica una
mejora en el sistema de gestion.

. Reclamo: Es aquella manifestacion que un Cliente realiza al proveedor mediante la cual
expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los
servicios prestados.

. Producto No Conforme: Es aquel servicio y/ o producto que incumple con los requisitos
especificados.

. Sugerencia: Idea propuesta con relacion a la realizacion de los productos y/ o prestacion
de los servicios para que se tenga en consideracion por el ASDI en el desarrollo de sus

actividades.

GENERALIDADES

. Los reclamos deberan ser tratados de manera equitativa, objetiva e imparcial.

. Los datos de contacto de los clientes que presenten una sugerencia o reclamo no podran
ser divulgados sin su consentimiento expreso.

. La atencion o respuesta a los reclamos del Cliente debera darse en un lapso no mayor a
24 horas desde el momento que son recibidas por la organizacion.

. El registro de sugerencias, reclamos y productos no conformes deberd mantenerse

debidamente numerado.
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7.

Las sugerencias seran registradas en el Registro de Sugerencias, Reclamos y Productos
No Conformes, donde se debe detallar la fecha en que se recibid, el nombre del cliente,
el producto o servicio brindado en referencia, el canal de comunicacion, el nombre del
personal que reporta, la descripcion, la clasificacion, la procedencia, las acciones tomadas
y el responsable, la fecha de verificacion de las acciones tomadas. Adicionalmente, para
los reclamos se debe detallar las causas y si ésta generd una Solicitud de Accién
correctiva.

Las sugerencias y reclamos consignadas en las encuestas de satisfaccion deberan ser
evaluadas para ser registradas en el Registro de Sugerencias, Reclamos y Productos No

Conformes por el Representante de la Direccion.

. El seguimiento a la solucién de los reclamos se hard mediante la utilizacion del Registro

de Sugerencias, Reclamos y Productos No Conformes, debiendo el Representante de la

Direccion mantener informado al cliente sobre del progreso de su reclamo.

. Un reclamo sin solucionar o repetida frecuentemente podra generar una Solicitud de

Accion (correctiva o preventiva).
La generacion y el tratamiento de una Solicitud de Accidn (correctiva o preventiva), se
Ilevard a cabo de acuerdo a lo descrito en el procedimiento de Acciones Preventivas y

Correctivas.

ESPECIFICACIONES

N° Actividad Responsable

Presentacion

7.1 | o por documento fisico, y cualquier otro medio de | Cliente

Contacta al area de administracion o calidad para

formular su sugerencia o reclamo por correo electrénico

comunicacion formal, con respecto a los productos de la

empresa
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7.2

Atiende al cliente para conocer cudl es su sugerencia o

reclamo.

Secretaria o calidad

7.3

Solicita al cliente sus datos de contacto, y los registra en
el formato “Registro de Sugerencias, Reclamos y
Productos No Conformes”, para su posterior
seguimiento. Procede dependiendo de la naturaleza de la
atencion:

7.3.1. Siesun reclamo, continda en el paso 7.4.

7.3.2. Si es una sugerencia, continda en el paso 7.8.

Secretaria o calidad

Eval

uacion

7.4

Evalua si el reclamo procede:

7.4.1. Si el reclamo procede, continla en el paso 7.5.
7.4.2. Si el reclamo no procede, comunica al cliente las
razones por las cuales el reclamo no procede. Continta

en el paso 7.8.

Supervisor de calidad
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Respuesta

7.5

Evalla si puede resolver el reclamo:

7.5.1. Sipuede resolver el reclamo, resuelve el reclamo.
Con los resultados de los analisis y/o evaluaciones, se
debe emitir un pronunciamiento. Expresado de manera
sencilla, cuando sea conveniente debera incluir el origen
del problema. Si se procede a devolucion, seleccionar el
motivo (Ver anexo A). Si se ha excedido en el plazo
acordado para el pronunciamiento, también debera ser
anotado. Contintia en el paso 7.7.

7.5.2. No puede resolver el reclamo, informa el detalle
del reclamo al Jefe de calidad, para su atencion. Continda

en el paso 7.6.

Supervisor de calidad

7.6

Resuelve el reclamo, tratando de alcanzar una solucion
eficaz tan pronto como sea posible. Continta en el paso
7.8.

Jefe de calidad

Cierre

7.7

Finaliza la atencién del reclamo con la seguridad que el
cliente quedo conforme con la solucion brindada,

continda en el paso 7.8.

Supervisor de calidad

7.8

Registra la sugerencia o reclamo, y el detalle de la
atencion en el Registro de Sugerencias, Reclamos y

Productos No Conformes.

Jefe de calidad
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Anélisis y Mejora

7.9

Evalla mensualmente las sugerencias y reclamos
registradas en el Registro de Sugerencias, Reclamos y
Productos No Conformes, para determinar si existen
tendencias que sean motivo de una no conformidad u
oportunidad de mejora respectivamente y procede de
acuerdo al resultado:

7.9.1. Siexisten tendencias, determina si la tendencia es
hacia una no conformidad o hacia una oportunidad de
mejora. Procede de acuerdo al resultado:

7.9.1.1. Tendencias de una no conformidad,;
procede de acuerdo al Procedimiento de Acciones
Preventivas y Correctivas, generando una Solicitud de
Accion. Fin del procedimiento.

7.9.1.1. Si existen tendencias de una oportunidad
de mejora; procede de acuerdo al Procedimiento de
Acciones de Mejora, comunicando al Jefe de calidad,

para su evaluacion. Fin del procedimiento.

7.9.2. Si no existen tendencias, fin del procedimiento.

RED

GLOSARIO DE TERMINOS

RED: Representante de la Direccion
SAC: Solicitud de Accion correctiva
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
PNC: Producto No Conforme
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11. ANEXOS

ANEXO A. MOTIVOS DE DEVOLUCION ATRIBUIBLES A CALIDAD

ASPECTO

DESCRIPCION

A.1l. Calidad del Contenido

- Andlisis difieren de especificaciones.

- Aspecto extrafio del contenido.

- Elementos extrarios.

- Falta contenido en envase primario.

- Olor / Color / Sabor / Consistencia extrafos.
- Rancidez

- Insectos.

A.2. Calidad del Envase

- Aspecto extrafio del envase.

- Manchado por aceite / grasa.

- Falta fecha produccion / vencimiento.
- Sellado defectuoso.

- Envase / sellado adulterado.

A.3 Distribucion

- Producto llegé con fecha vencida.
- Falla de calidad originada por almacenamiento y/p
transporte fuera de especificacion
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ANEXO 8: FORMATOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO:
FX-FO-001
 RITA LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS VERSION: 01
PAG:1DE1
Proceso Fecha
Tipo de
.- L Estado**| Fechade Fecha de
(o]
N Cddigo Version docuTento Nombre del Documento (V/DIM) | Aprobacién Derogacion
*TIPO DE DOCUMENTO **ESTADO
Documento VQant. Documento Cant. Vigentes Vigente =V
igentes
Politicas (PO) Instructivos (IN) Derogado = D
Mapa (MP) Formatos (FO) Modificado = M

Manuales (MA)

Procedimientos (PR)
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CODIGO:

FX-FO-002
' LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS VERSION: 01
FRITA
PAG: 1 DE 1
Proceso/ Area Fecha
Estado :
. Nombre / Titulo del - . Rgppiemilole Gl . Area de S IRUEEE Ruta de
N Afio / Edicién documento Area / Proceso Y : de revision
Documento Externo Ubicacion (Vigente / acceso
externo Derogado) del estado
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" FRITA.

LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

CODIGO:
FX-FO-003

VERSION: 01

PAG: 1 DE 1

ENTREGADO POR:

DOCUMENTO:
VERSION: CODIGO: FECHA:
o Fecha de ] . . . .
N entrega Nombres y Apellidos Puesto Firma Fecha de recojo Firma Observaciones
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CODIGO

FX-FO-004
 FRITA LISTA MAESTRA DE REGISTROS VERSION: 01
PAG:1DE 1
Proceso/ Area Fecha I
Archivo Activo Disposicion Final
o Medio en el i T
R - Nombre del | Criterio de Responsable Ubicacién Archivo Tiempo min.
N Codigo Registro | Clasificacion Proceso del control QUeSE I Tiempo min. | .~ ; conservacion
encuentra - fisica / Ruta pasivo / -
conservacion L (Archivo
de acceso Destruccion .
pasivo)

210




CODIGO

FX-FO-005
- FRiTAX PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS VERSION 01
PAG.1DE 2
Normade 55 9901:2008
referencia
Objetivo
Alcance
(Mes)
Programa para el | (Afio) a
periodo (Mes)
(Afio)
N° Auditoria ‘ Programacion*
_Alcance Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
(Area/Grupo = n
. recuencia
Funcional / 112(3 2134|1234 (1|2(3|4(1|2|3|4|1(2|3|4|1(2|3|4|1(2]|3 2|3 2|3 112|3(4(1(2]3
Proceso)
1
2
3
4
5
6
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CODIGO
FX-FO-005

VERSION 01

PAG. 2 DE 2

«continuacion»

7
8
9
10
N° de Auditorias
Total de Auditorias del 0
Programa

Ela;)cc)):'ado Revisado por: Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo

Fecha Fecha Fecha

mes en que se realizard la auditoria.

* Consignar con una "I" (Auditoria Interna) o "E" (Auditoria Externa) en el nimero de semana del
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" FRITA.

PERFIL DE PUESTO DEL AUDITOR

INTERNO

CODIGO:
FX-FO-006

VERSION: 01

PAG. 1DE 1

AREA/ PROCESO PUESTO Auditor Interno
LINEA DE Depende
AUTORIDADY |de:
RESPONSABILIDAD | Dirige a:
FUNCION
GENERAL
FUNCIONES
ESPECIFICAS
Educacion, Formacion y Experiencia:
REQUISITOS
MINIMOS DEL Habilidades
PUESTO
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CcODIGO

i FX-FO-007
 FRITA EVALUACION DEL AUDITOR INTERNO VERSION 01
PAG.1DE?2
Evaluado: Fecha:
Evaluador: Norma de referencia: | ISO 9001:2008

Consideraciones Importantes:
Evaluar al Auditor Interno asignando una *'x"* en el valor de calificacidn de acuerdo a los criterios de

evaluacion.

*Si la evaluacién tiene como resultado "Aceptable” o "Insatisfactorio” o "Incumplimiento”, se requerira

tomar acciones.

NO

CALIFICACION

CRITERIOS DE EVALUACION

Muy
Satisfactorio
Bastante
Satisfactorio

Satisfactorio

Poco
Satisfactorio
Nada
Satisfactorio

CONOCIMIENTO Y DESEMPENO COMO AUDITOR

Conocimiento de la Norma ISO 9001:2008 o NTP-

1 ISO/IEC 27001:2008, segun corresponda

5 Conocimiento de la Norma ISO 19011 o ISO/IEC 27007,
segun corresponda

3 Haber completado y aprobado el curso de formacion de
auditores, correspondiente

4 | Experiencia como auditor interno

5 | Desempefio satisfactorio en auditoria(s) previa(s)

6 Haber realizado inducciones y cursos al personal
respecto al SGC o al SGSI, segun corresponda

7 | Haber realizado las auditorias en el periodo programado
CONOCIMIENTO Y DESEMPENO GENERAL

8 | Conocimiento de los procesos de la organizacién

9 Conocimiento de los objetivos, alcance y criterios de la
auditoria

10 Conpcimiento de la documentacion del SGC o del SGSI,
segln corresponda

11 Experiencia laboral en la organizacién (minimo seis (6)
meses)

12 | Desempefio general en la organizacion
HABILIDADES DEL AUDITOR

13 Comunicacion efectiva (informa y se informa de los
demas)

14 Mentali_dad abierta (dispuesto a considerar ideas
alternativas)

15 Perceptivo (consciente y capaz de entender las
situaciones)

16 Deci_d_ido (alcanza _conclusiopes oportunas basadas en el
analisis y razonamientos 16gicos)

17 Respeto y trabajo en equipo (actia y colabora
efectivamente con los demas)

18 Organizacién y planificacion (organiza y dispone las

cosas logrando fluidez en sus actividades)
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EVALUACION DEL AUDITOR INTERNO
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19

Diplomatico (con tacto en las relaciones con las
personas)

20

Versétil (se adapta facilmente a diferentes situaciones)

21

Integridad y comportamiento ético (imparcial, sincero,
honesto y discreto)

22

Liderazgo (capacidad para dirigir un grupo)

23

Observador (consciente del entorno fisico y las
actividades)

24

Tenaz (persistente, orientado hacia el logro de los
objetivos)

25

Seguro de si mismo (actda en forma independiente)

CRITERIOS DE CALIFICACION

RESUMEN CALIFICATIVO | PUNTAJE
CONOCIMIENTO Y DESEMPERO COMO AUDITOR | 0.00 | Muy Satisfactorio >4-5
CONOCIMIENTO Y DESEMPERNO GENERAL 0.00 Bastante
Satisfactorio >3-4
HABILIDADES DEL AUDITOR 0.00 Satisfactorio >2-.3
RESULTADO* Poco Satisfactorio >1-2
0.00 | Nada Satisfactorio <1

OBSERVACIONES / ACCIONES A TOMAR
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Auditoria N° Norma d_e Fecha de elaboracion del Plan

referencia

Objetivo

Alcance

Auditor Lider

Auditores Internos

Expertos Técnicos

Observadores

Area/Grupo Criterios de Auditoria
Fecha Hora Funcional/ | Clausula ., Auditor Auditado
Proceso a a Documentacion

auditar auditar*

Reunién de Apertura

Reunién de Cierre

Fecha ‘ ‘

Hora Fecha

Hora

* Norma ISO 9001:2008. Las siguientes clausulas seran auditadas para todos los procesos: 4.2.3, 4.2.4, 5.3,
5.4.1,55.3,6.2.2,6.3,6.4y8.4.
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| Solicitud N° |

| Norma de referencia |

1SO 9001:2008

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Reclamos | | Revisién Andlisis .
. o Observaciones del
Hallazgo: Auditoria | |del por la de ersonal
cliente Direccion | | datos P
1. Descripcion
Informado
por:
Responsable: ‘ Fecha: ‘
11. Andlisis de Causa
Responsable: Fecha:
I11. Acciones a Tomar
1. Accién Inmediata o Correccion (solo para los casos que aplique)
2. Accién Correctiva / Preventiva (Plan de Accion)
N° Actividad Responsable rF(:CEqa d Fecha
Programada | rag|izada

Responsable:

Fecha:

Fecha de cierre
propuesta:

Verificacion de efectividad

Conforme

No Conforme

Responsable:

Fecha de cierre real:

217




CcODIGO:
FX-FO-010

y INFORME DE AUDITORIA INTERNA VERSION- 01
PAG.1DE?2

1. DATOS DE LA AUDITORIA INTERNA

Auditoria N°

Norma de Referencia

Periodo de Auditoria | Del dd/mm/aa al dd/mm/aa

Lugar de la
Auditoria

Equipo Auditor

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA INTERNA

2.1 EXCLUSIONES REPORTADAS:

3. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA INTERNA

e Determinar el grado en el cual el SGC o el SGSI cumple con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 o de la norma NTP-ISO/IEC 27001:2008, respectivamente.

4. DEFINICIONES

4.1 NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. Una No Conformidad en el Area
de Servicios Documentales y de Informacion del Congreso de la Republica es el
incumplimiento de un requisito de la norma ISO 9001:2008 o de la norma NTP-ISO/IEC
27001:2008, politica o documentos (procedimientos, instrucciones o formatos) del SGC
o del SGSI, cuya repeticién pone en riesgo la efectividad del Sistema de Gestion y/o la
calidad del servicio suministrado.

4.2 OBSERVACION: Es una falla aislada o esporadica en el contenido o implementacion de
los documentos del SGC o del SGSI, o cualquier incumplimiento parcial en un requisito
de la norma de referencia que no llega a afectar directamente o de manera critica al SGC
o0 al SGSI.

4.3 OPORTUNIDAD DE MEJORA: Accion recomendada, que al ser implementada
implica una mejora en el SGC o en el SGSI.
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5. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS DEBILIDADES

6. RESULTADOS DE LA AUDITORIA INTERNA

6.1 NO CONFORMIDADES:

Se hallaron No Conformidades (NC) durante la auditoria interna. Las No
Conformidades se resumen en el siguiente cuadro:
AREA/PROCESO SAC DESCRIPCION | RESPONSABLE | AUDITOR

6.2 OBSERVACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA:
Las Observaciones (OBS) y Oportunidades de Mejora (OM) identificadas durante la

Auditoria Interna se detallan a continuacion:

o A
B.

7. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA INTERNA

o A
B.
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PROCESO/ AREA FECHA 1/08/2017
. ESTADO FECHA DE CIERRE -
N°| FECHA | COQDICO ASUNTO RESPONSABLE (Abierta / Clis PICAC O
SAC Cerrada) |PROPUESTO| REAL (AC/AP)
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Indicaciones:

1. Producto No Conforme (PNC): Es aquel servicio y/ o producto que incumple con los requisitos especificados.

2. Reclamo: Es aquella manifestacion que un Cliente realiza al proveedor mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los
servicios prestados.

3. Sugerencia: Idea propuesta con relacion a la prestacion de los servicios para que se tenga en consideracion por la Organizacion en el desarrollo de sus actividades.

CLASIFICACIO ACCION
NOMBR DESCRIPCIO
FECHA BIEN/ CANAL DE N ACCIO FECHA DE CORRECTIV
';‘ REGISTR CEIEET SERVICI | COMUNICACIO RES%%TRAD O(’Z\IUDRERIE_QCI (RECLAMO/ PROECED CAgSA NA RESPOIQ‘SABL VERIFICACIO A
o} E o} N A SUGERENCIA/ TOMAR N S/ Ne
PNC) NO | SAC
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