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RESUMEN
Cuando se menciona acerca de los Sistemas de Calidad, se puede decir que se alude al

enfoque y satisfaccion al cliente, de acuerdo con lo antes dicho, la empresa Frutas del Valle con
el objeto de aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad, decide afiadir dicho Sistema en sus
procesos. Como punto de partida, el disefio del Sistema de Gestion de Calidad se convierte para
la empresa en la guia a seguir para todos sus colaboradores, en cuanto a informacion
documentada, responsabilidades e interrelaciones en el desarrollo de los procesos, y el control y
revision de los productos que la misma ofrece, enfocados a la satisfaccion de los clientes. La
propuesta se basa en la norma 1SO 9001:2015 en el que se incluye el analisis del contexto de la
empresa, identificacion de los procesos, lineamientos del liderazgo, planeamiento en lo que se
refiere al Sistema de Gestion de Calidad y directrices de evaluacion de desempefio. Como
resultado, la investigacion logra concluir que, al contar con un Sistema de Gestion de Calidad, la
empresa alcanza un nivel de desempefio eficiente en sus procesos internos y aumenta la
satisfaccion del cliente. Por consiguiente, se recomienda acoger y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad como disposicion estratégica la cual ayudara a mejorar su desempefio
integral, diferenciandose de la competencia y facilitando un desarrollo sostenible de la misma.

Palabras claves: Sistemas de Gestion de calidad, Norma ISO 9001: 2015, Satisfaccion al
cliente, Manual de Calidad, Manual de Procesos.
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ABSTRACT-

When it is mentioned about the Quality Systems, it can be said that it alludes to the approach
and satisfaction to the client, in agreement with the previously mentioned, the company Frutas
del Valle with the purpose of increasing its effectiveness, efficiency and effectiveness, decides to
add this System in its processes. As a starting point, the design of the Quality Management
System becomes for the company the guide to follow for all its collaborators, in terms of
documented information, responsibilities and interrelations in the development of the processes,
and the control and revision of the products that the company offers, focused on the satisfaction
of the clients. The proposal is based on the 1SO 9001:2015 standard, which includes the analysis
of the company's context, identification of processes, leadership guidelines, planning in terms of
the Quality Management System and performance evaluation guidelines. As a result, the research
concludes that, by having a Quality Management System, the company reaches an efficient
performance level in its internal processes and increases customer satisfaction. Therefore, it is
recommended to welcome and maintain the Quality Management System as a strategic
disposition which will help to improve its integral performance, differentiating itself from the

competition and facilitating a sustainable development of the same.

Keywords: Quality Management Systems, 1SO 9001: 2015 Standard, Customer Satisfaction,
Quality Manual, Process Manual



INTRODUCCION

Hoy en dia todas las personas experimentamos grandes cambios a nuestro alrededor tanto en
los aspectos personales como profesionales, la competencia laboral nos demanda que
dispongamos de un amplio conocimiento para solventar problemas y proponer soluciones, para
lo cual, dependiendo de nuestra metodologia de estudios, y auto superacién nos preparamos para
lograr.

En el aspecto laboral, las situaciones que acontecen en forma vertiginosa nos exigen en todos
los niveles a priorizar la ejecucion de actividades, una mas importantes que otra

Actualmente la calidad juega un rol importante ya que tiene que estar relacionado con el
mejoramiento continuo en las organizaciones porque muestra cdmo te encuentras sobre el nivel
de los competidores, desde sus comienzos la calidad nos indica que es un conjunto de
caracteristicas inherentes que cumplen con los requisitos de satisfacer necesidades y expectativas
de las partes interesadas en la organizacion los requerimientos del mercado han desarrollado
tacticas permitiendo a las empresas nuevas oportunidades de mejora para su crecimiento

Por lo tanto, cuando se comercializan productos se establecen una serie de funciones y
particularidades que deben cubrir con las necesidades y expectativas de los clientes.

Teniendo en cuenta todas estas condiciones es conveniente que la empresa siga un modelo
basado en procesos que impliquen la participacion del personal para que de este modo logren los
objetivos planteados interceder en los beneficios y con ello aumente el grado de satisfaccion de
los clientes

Para el desarrollo del proyecto nos enfocaremos en los requisitos detallados por la norma ISO

9001 2015 la cual es una norma aplicable a todo tipo de organizacion.



CAPITULO |
1. Planteamiento del problema

En el mundo globalizado que se desenvuelven las industrias, una de las ventajas competitivas

que deben tener las organizaciones en mencion, es atraer nuevos clientes y tenerlos satisfechos.

Esto ha obligado que la empresa frutas del valle, fortalezca sus procesos y operaciones para

optimizar la distribucion y venta de toda clase de frutas y verduras.

La excelente calidad de los productos que se entrega diariamente ha permitido posicionarse

como una de las empresas mas representativas en la rama alimenticia, tratando de optimizar sus

procesos administrativos y operativos; dirigiéndolos hacia una mejora continua.

1.1 Diagnostico

En la lista de verificaciones, las causas que encontramos son las siguientes:
1.1.1. Método.

Falta de politica de calidad ISO 9001- 2015 por parte de la organizacion.

Falta de evidencias documentadas sobre el manejo de informacion expresa.
1.1.2. Mano de obra.

Falta de conocimiento en los procedimientos del SGC.

Desconocimiento de las funciones a desarrollar dentro de los objetivos de Calidad
1.1.3. Medicion.

Tiempos extensos en la ejecucion de los procesos internos.

Tiempos largos de respuestas a los requerimientos de los clientes por parte de la organizacion.
1.2 Pronostico

En la lista de verificaciones, las consecuencias son las siguientes:

1.2.1 Método.

Incumplimiento de los estandares exigidos por la norma ISO 9001- 2015

Desconocimiento que la informacién llegé a su lugar de destino

1.2.2 Mano de obra.

Incumplimiento en las actividades y procesos del SGC

Duplicidad de las funciones de las actividades a ejecutar

1.2.3 Medicion.

Metas no alcanzados por la demora en los procesos desarrollados.

Disminucion de los clientes por falta de solucion a sus requerimientos.



1.3 Control a Prondstico

En la lista de verificaciones, las soluciones son las siguientes:

1.3.1 Método.

Disefio de una politica de calidad basada en la norma ISO 9001- 2015

Disefio de un registro de control para el envio de la documentacion a los diferentes

departamentos.

1.3.2 Mano de obra.

Capacitar al personal sobre las actividades y procesos SGC.

Disefio de los manuales de procedimientos y funciones.

1.3.3 Medicion.

Capacitar al personal sobre los tiempos de ejecucién en el desarrollo de los procesos.

Reducir los tiempos de respuestas para satisfacer los requerimientos de los clientes.
1.4 Formulacién del problema

¢ Qué beneficios se obtiene al disefiar un sistema de gestion de la calidad basada en la norma

ISO 9001:2015, en la empresa fruta del Valle?
1.5 Sistematizacién del problema

¢Qué problemas ocasiona la falta de un registro de control de documentos?

¢ Qué beneficios se obtienen al capacitar al personal sobre las actividades y procesos del SGC?

¢Qué beneficios se obtiene al disefiar los manuales de procedimientos y funciones en la

organizacion?

1.6 Objetivos de la Investigacion
1.6.1 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, en la empresa

fruta del Valle, con el fin garantizar la satisfaccion del cliente.

1.6.2 Objetivos Especificos

e ldentificar los problemas que ocasiona la falta de un registré de control de documentos, con

el fin de garantizar la continuidad en los procesos.
e Elaborar un plan de capacitacion al personal sobre las actividades y procesos del SGC, con
el fin de asegurar la calidad de los productos finales.
e Diseflar manuales de procedimientos y funciones en la organizacion con el fin de optimizar

cada una de las actividades a realizar.



1.7 Justificacion del Proyecto
El presente proyecto se realizara en la empresa FRUTAS DEL VALLE, debido a la forma de
como actualmente manejan sus procesos teniendo inconvenientes en la empresa, logrando que sea
menos competitiva, a las demas organizaciones que estan en el mercado, Visto que en la
actualidad el area de alimentos cada vez se vuelve mas exigente. las empresas se ven en la
obligacion de buscar metodologias que les permitan diferenciarse del resto, dando un valor
agregado.

Por lo que es muy indispensable estar actualizado a medida que va avanzando la utilizacion de
herramientas e investigaciones Con el aporte a el estudio se buscara mantener una informacion
documentada y evitar reprocesos, optimizando los recursos y mejorando sus procesos

Uno de los beneficios en la investigacion es:

e Mejorar la comunicacion interna y externa.

e Mejorar las actividades gracias a la documentacién.

e Mejorar en la planificacion en la organizacion.
1.7.1 Justificacion teorica

Con el trabajo de investigacion a realizar se lograré la resolucion a los problemas de Sistemas
de Gestion existente en la empresa FRUTAS DEL VALLE en cada uno de sus procesos a través
de una correcta organizacién, gestién y normalizacion mediante el disefio a implementar basado
en la Gltima actualizacion de la norma 1ISO 9001 2015 la cual seré controlada mediante
herramientas de calidad como encuestas y entrevistas.

1.7.2 Justificacion metodologica

Mediante la realizacién de la propuesta se utilizaron varias técnicas de metodologias tales como
lista de verificacion que se encuentra en la norma 1SO 9001: 2015 se logré verificar detenidamente
cuales son los requisitos que estipula la norma y entre ellos cual cumple y no cumple la
organizacion y determinar cudl es la situacion actual en cual se encuentra la empresa

La misma que permiten dar con el levantamiento de la informacién y determinar el grado de
compromiso y oportunidades que tiene el Sistema de Gestion.

Adicional a esto se puede determinar a través de la encuesta se realizaron preguntas con el
objetivo de determinar la informacion necesaria de la empresa FRUTAS DEL VALLE para tener

el conocimiento del Sistema de Gestion de Calidad y como se manejan cada uno de ellos.



1.7.3 Justificacion Practica
El presente trabajo se ejecutara de tal manera que la empresa Frutas del Valle pueda implementar
en un futuro un Sistema de Gestion de Calidad que permita a los propietarios determinar una
estructura organizativa, los procesos, obligaciones, procedimientos y los sistemas necesarios para
detectar las desviaciones producidas, corregir las fallas, mejorar la eficiencia y reducir los costos.
Y que todos sus colaboradores se involucren y participen de manera efectiva en su gestion, con el
fin de que se cumplan las metas y objetivos planteados.
La norma ISO 9001:2015 es una herramienta muy valiosa para las empresas, ya que ayuda a los
procesos de la organizacién mediante disefio, inspeccién y control.
Al utilizar un sistema de gestion de calidad se lograra crear un valor agregado a la empresa
FRUTAS DEL VALLE la cual fortalecera su imagen de mercado se conseguira mejorar el
segmento de mercado y las ventajas competitivas frente a todos sus competidores y el resultado de
ello seré un servicio eficiente.
1.8 Delimitacion del Problema
1.8.1 Espacio
Pais: Ecuador
Region: Costa
Provincia: Guayas
Canton: Guayaquil
Empresa: Frutas del Valle
Areas: Jefatura, administracion, gestion externa y disefio
1.8.2 Tiempo
Los datos que se va a utilizar y la informacion referente tienen un tiempo estimado menor o
igual a 5 afios.
1.8.3 Universo
La poblacién objeto de este estudio se encuentra en la empresa Frutas del Valle
Campo: Sistema de Gestion de Calidad
Area: 1SO 9001:2015
Alcance: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en Base a la Norma 1SO
9001:2015
Temporal: 2020



Especial: Empresa Frutas Del Valle
1.9 Premisas
1.9.1 Premisa General
Se establece un Disefio de sistema de gestion de la calidad en la norma 1SO 9001:2015, en la
empresa fruta del Valle, con el fin de mejorar cada uno de sus procedimientos y garantizar la
satisfaccion del cliente.
1.9.2 Premisas Especificos
e Si se identifican los problemas que ocasiona la falta de un registrd de control de
documentos, garantizara la continuidad en los procesos.
e Sise elabora un plan de capacitacion al personal sobre las actividades y procesos del SGC,
asegurara la calidad de los productos finales.
e Si se disefian los manuales de procedimientos y funciones en la organizacion, se
optimizara cada una de las actividades a realizar.
1.10Definicion y Operacion de las Variables
1.10.1 Variable Dependiente.
Empresa Frutas del Valle
1.10.2 Variable Independiente.
Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma I1SO 9001:2015

Los colaboradores de la empresa carecen de un manual de procedimientos, manual de
funciones, organigrama funcional, cuyo resultado es desconocimiento en la ejecucion de los
procedimientos, duplicidad de funciones, tiempos largos en los procesos operativos y/o
administrativos, entre otros. Para determinar los requerimientos que se necesitaban en la empresa
se realiz6 una lista de verificacion y se puedo determinar cuéles son los puntos mas débiles que

enfrenta en la empresa.



1.11 Operacionalizacion de Variable Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.
Operacionalizacion de variables
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INCADORES REACTIVOS INSTRUMENTOS
ES UNA EMPRESA
CON AMPLIA
TRAYECTORIA CUMPLIR CON
CUALITATIVO
DEPENDIENTE DEDICADA A LA CUMPLIMIENTO LAS CUESTIONARIO
Frutas del Valle VENTAY DE CALIDAD EXPECTATIVAS (CHECK LIST)
EXPERIMENTAL
DISTRIBUCION DE DEL CLIENTE
FRUTAS Y
VERDURAS
DESARROLLAR UN CUESTIONARIO
MAPA (CHECK LIST)
INDEPENDIENTE ESTRATEGICO .
DISENAR UN
Sistema de Gestion de UTILIZANDO LA CUALITATIVO 5L AN DE
Calidad segun la HERRAMIENTA NO ESTRATEGIA
~ GESTION DE
Norma ISO FODA, DISENAR UN EXPERIMENTAL CALIDAD INDICE DE
9001:2015 MAPA DE PROCESO CUMPLIMIENTO

Fuente: Los autores

Y FUNCIONAL EN
LA ORGANIZACION

DE DOCUMENTOS
Y REGISTROS




CAPITULO I
2.1 Marco Referencial

Conforme a el “Disefo de un Sistema de gestion de calidad para la empresa corporacion
Mundo Grafic en la ciudad de Quito bajo la Norma ISO 9001:2008” elaborado por el Ing. Romulo
Patricio Torres Gonzales, en el afio 2012 se obtuvieron datos muy importantes y relevantes, ya que
su tesis se realizé con en el mismo enfoque de investigacion y estuvo basado en el politicas,
levantamiento de procesos, y objetivos para lograr mejoramiento y aumentar la calidad de la
empresa, y buscar la documentacion necesaria para el levantamiento de procesos requeridos para
Ilevar a cabo el SGC. (Gonzales, 2012)

Segun el “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Lito Perla Impresores
S.A basado en la norma etc. ISO 9001:2008”, donde no existia estandarizacion ni control de
procesos, después de un diagnostico inicial, fueron creados procesos en la organizacion y una
metodologia de medicion y seguimiento (Angel et al., 2015)

En base a “Sistema de Gestion de Calidad segiin Norma ISO 9001:2015 en Elicrom” A pesar
de contar con un sistema de Gestion implementado desde el 2010 (acreditacion bajo la norma ISO
17025), deseaban obtener una certificacion en ISO 9001:2015 en su departamento comercial que
le permita mejorar el servicio prestado a sus clientes, y de esta manera incrementar su
competitividad y diferenciarse de sus competidores dentro el mercado por lo cual se realizo el

mejor control en los procesos y documentacién (JAcome&Lopez, 2017)

2.2 Marco Tedrico
2.2.1 Historia de la Calidad

La calidad es un concepto inherente que estd comprendido en hacer las cosas bien y de la
manera mejor posible, en la actualidad los cambios en el mundo empresarial conducen a que la
calidad debe estar al boom o moda para transformarse, en una herramienta para la toma de
decisiones es indispensable que las organizaciones intenten asegurar su sostenibilidad en el
tiempo.

Aungue el concepto de la calidad en nuestro medio es parcialmente novedoso en el resto del

mundo es criterio de aplicacion, que ha marcado grandiosas brechas en el campo industrial, el



proceso de la calidad es identificar los aportes a nivel operativo y conceptual. (Cubillo Rodriguez
& Rozo Rodriguez, 2009)

La calidad tomd fuerzas después de la Segunda Guerra Mundial convirtiéndose en un arma
secreta para las industrias (Duncan, 1996) el objetivo es demostrar con certeza un sistema donde
garantiza los estandares de la calidad manera que se evite la pérdida de vida humana, buscando no
solo la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino como principal objetivo ser un factor
competitivo. Es decir, ir mas alla de un disefio perfecto es estar presente en el servicio percibido
del bien o producto en el momento de la entrega. Entonces la calidad no se centra exclusivamente
en departamentos de produccion, sino que es responsabilidad que tiene la organizacion.

Se puede afirmar que la calidad fue adoptada en muchas de las organizaciones a partir del
éxito que este proceso obtuvo inicialmente en Estados Unidos y en Japon, aunque en este pais no
tenian claros los antecedentes de la calidad y eran muy bajos antes de la llegada de Deming

El periodo en el que estuvo comprendido la terminacion de la segunda guerra mundial aport6
con un porcentaje de fundamentacion conceptual y teorica de la calidad, como como efecto de los
nuevos esquemas se presentd una etapa como crecimiento de la calidad aparecio los procesos de la
calidad (Cubillo Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009)

En los afios 20 la calidad se media al terminar la produccion, observando la autenticidad de los
bienes o servicios realizados. En esa misma época, surge el término de “no conformidad” con el
que se hacia referencia a aquellos productos que, una vez terminados, no resultaban.

2.2.2 Calidad

El concepto de calidad se remonta desde hace muchos siglos atras que hasta los filosofos
griegos como Platdn y prosigue con el trabajo artesanal. En aquellos tiempos, la calidad se
concebia como la posesion por una cosa de la virtud de ser la mejor,

La calidad tiene su ventaja como primer lugar es una visién que puede ser facil de comprender,
que otras, tiene una clara ambicion de estandares a alcanzar, de modo que la aceptacion y el
compromiso de los empleados sean La excelencia

Al momento hablar sobre calidad se identifican varios enfoques dependiendo a lo que se va a
medir, hay conceptos de acuerdo con la precepcion del servicio o producto que se requiere
(CastelMontel, 2012)

La calidad es un conjunto de caracteristicas que tiene un producto o servicio las cuales

satisfacen de las necesidades que tienen los clientes ya que cada vez son mas exigentes,
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demandando productos con caracteristicas que satisfagan sus crecientes necesidades y
expectativas, las que se ven reflejadas en el bienestar de complacencia, es muy importante que las
caracteristicas estén estandarizadas siempre cuando se compra, se debe tener un costo 6ptimo.
Calidad se obtiene en todo lo relacionado a la organizacion, es decir, la calidad deja de ser un
calificativo riguroso para un producto y pasa a ser un criterio que envuelve todas las labores en las

que esté inmersa la organizacion.

2.2.3 Definiciones de la calidad segun los autores
Kaoru Ishikawa (1986) Su enfoque es controlar la calidad en todas sus manifestaciones.
Ishikawa entiende la calidad como el valor percibido por el cliente respecto a las caracteristicas
técnicas, costo y funcionalidad del producto o servicio recibido. (Escobar Valencia & Mosquera
Guerrero, 2013)

Joseph Juran (1990) Aplico a la calidad dos significados diferentes: comportamiento del
producto y ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo
que ahora parece un concepto muy antiguo de su trilogia de la calidad (Escobar Valencia &
Mosquera Guerrero, 2013)

William Ouchi (1982) Afirma que la calidad es la esencia de todas nuestras operaciones. y se
evidencia en los productos, aunque el concepto se aplica también al equipo directivo de la
empresa, a sus instalaciones e ubicacion estratégica (Escobar Valencia & Mosquera Guerrero,
2013)

Edward Deming (1988) Nos explica y nos asegura que la calidad no es otra cosa mas que una
serie de debatir hacia una mejora continua (Escobar Valencia & Mosquera Guerrero, 2013)

Walton, (1988). Nos explica que la calidad se determina como la via hacia la productividad y la
competitividad, e indica como se establece un proceso de mejora continua a partir de su constancia
(Escobar Valencia & Mosquera Guerrero, 2013)

Falconi (1994) nos explica que un servicio o producto de calidad es aquel que atiende
perfectamente, de forma confiable, accesible, segura y para las necesidades del cliente. (Escobar
Valencia & Mosquera Guerrero, 2013)

Philip Crosby (1979) es el pensamiento de conformidad queda interrumpida si el disefio del

producto o servicio es apropiado 0 no proporciona eficacia a las necesidades del cliente. el
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lenguaje de la administracion sobre todo el dinero, tiene sentido poner los de no conformidad en
estos terminos (Escobar Valencia & Mosquera Guerrero, 2013)
2.2.4 1SO 9000

Actualmente, la familia de Normas ISO-9000 la constituyen tres normas, que se elaboran para
favorecer a la empresa de todo tipo en su estructura e implementacion sobre los Sistemas de
Gestion de Calidad eficaces.

Estas normas son:
La Norma I1SO 9001.-

Que especifica los requisitos para los SGC aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes,
asi como los que son de aplicacién reglamentaria. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del
cliente, siendo esta norma la que certifica los SGC de las compafiias; el analisis y la certificacion
para determinar si el sistema de calidad de una empresa cumple con los requisitos de un sistema
ISO 9001 lo hacen organismos autorizados por la ISO. Siendo que en la actualidad ya se cuenta
con la version actualizada de la norma 1ISO 9001, publicada 2015. (Pulido, 2010)

La norma ISO 9004.-

Proporciona orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier
organizacion en un entorno complejo, exigente y en constante cambio, mediante el enfoque de
Gestion de Calidad. La misma da un enfoque méas amplio sobre la Gestion de Calidad que la
norma ISO 9001; Siendo que la misma trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas pertinentes, y proporciona orientacion para la mejora sistematica y continua del

desempefio global de la organizacién. (Pulido, 2010)

2.2.5 Evolucién de la Norma
Hoy en dia es muy importante conocer los origenes y como ha ido desarrollando a través de
los afios los sistemas de gestion de calidad y principalmente la norma 1ISO 9001
La norma ISO 9001 es reconocida mundialmente porque tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de los clientes y asegurar la calidad de las empresas
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2.2.6 Revisiones 1ISO 9001
En 1987 se realizo la primera publicacion la norma ISO 9001 en la cual se trataba de asegurar
los estandares de calidad basado en el cumplimiento de requisitos tanto de productos como de
servicio, estd compuesta por tres normas
e [SO 9001: Sistemas de calidad Modelo de aseguramiento de la calidad en el disefio /
desarrollo, produccion, instalacion y mantenimiento.
e [SO 9002: Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de la calidad en produccion e
instalacion.
e [SO 9003: Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de la calidad en la inspeccion
final y prueba
En 1994 se dio la segunda edicién de la norma en el cual tuvieron cambios muy insignificativos
con la version original en este afio se dio a conocer como estaba clasificada la familia de la
Normas ISO 9000 estas son las normas en su version del afio 1994
o ISO 9001: Se basa en la eficacia y en cumplir metas y objetivos.
o ISO 9002 e 1SO 9003: Ambas desaparecieron con la version 2000
o ISO 9004: Se basa en la eficiencia y su objetivo es optimizar
En el aflo 2000 desaparecen las 1ISO 9002 e ISO 9003 debido a los cambios que se realizan en
esta edicion se dio la integracion de los 8 principios de la calidad, estos son los cambios que se
realizaron:
e Principio 1.- Enfoque en procesos
e  Principio 2.- Participacion del personal
e Principio 3.- El Liderazgo
e Principio 4.- Enfoque al cliente
e Principio 5.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
e Principio 6.- Toma de decisiones basada en hechos
e Principio 7.- Mejora continua
e Principio 8.- Enfoque en sistemas
Unos de los enfoques relevantes es el Enfoque del cliente abandonado la apreciacion de la
calidad dejando como interprete interno la calidad del producto o servicio
El Enfoque en procesos cambio a enfoque por departamentos desarrollando estructuras para la

identificacion de los procesos en la norma
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En el afio 2008 cuarta edicion de la norma se conocio la nueva actualizacion la cual fue mas
adaptable a las empresas.

En el afio 2015 a aplicabilidad de la norma en las organizaciones es incentivar la alineacion de
las normas de sistema de gestion de calidad elaboradas por la ISO

Figura 1

Cambios de las Normas I1SO
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2.3 Objetivos de revision de la norma
e Mayor claridad

e Aplicabilidad de la norma

e Enfoque en procesos

e Enfoque basado en el riesgo

e Flexibilidad en la documentacion

A partir de marzo del 2017 dejaron de emitirse certificaciones respecto a la norma I1SO
9001:2008 a “partir de esta de fecha cualquier certificacion ya era respecto a la version
2015(International Organization for Standarization (ISO 9001:2015)

Una vez constituidos los periodos y fechas para las nuevas certificaciones es oportunidad para
que las empresas empiecen preparen un plan de accion para adaptar su sistema de gestion actual
a los recientes requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015 (Santos Armijos , 2016)

A continuacion, los pasos de la norma:

Establecer la insuficiencia de la organizacion que deben acercarse para ejecutar

l0s nuevos requisitos.

Disefiar un plan de implementacién para cumplir con los requisitos.
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Actualizar el sistema de gestion de calidad para cumplir con los requisitos y la verificacion de
la eficacia.

2.3.1 CoOmo Funciona la norma ISO

La norma ISO permite certificar que la empresa cuente son un sistema de aseguramiento de
calidad la cual se realiza en cada etapa de la produccion.

Son un conjunto de documentos entre los cuales se encuentra el manual de procedimientos,
manual de calidad, manuales de produccion y las instrucciones operacionales.

Es muy importante recalcar que la norma ISO no tiene ninguna afinidad con aspectos
financieros y monetarios, lo que la norma pretende es que toda la estructura de la empresa
integre el tipo de organizacion con las responsabilidades y funciones de los puestos de trabajo.

Con la relacion del tamafio de la organizacién donde se aplicable la norma ISO es un mito
creer gque solo aplica o se dirigen a organizaciones grandes (Godinez Rivera & Perez Calderon,
2001)

2.3.2 1SO 9001:2015

Fue publicada por La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) el 16 de septiembre
y hace referencia a la gestion de la calidad, lo aplican en 187 paises. La cual deben adaptarse a
los nuevos requisitos en un maximo de tres afios

Las normas 1SO a lo largo de los afios han cambiado sus requisitos ajustandose a las
demandas del mercado logrando con estos que las organizaciones comprendan el cumplimiento
de los requisitos para desenvolverse en el mercado ofreciendo servicios y productos que pasen

por controles de calidad



Tabla 2.

Comparacion de normas 1SO 9001:2008 Vs I1SO 9001:2015
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1SO 9001-2008

1SO 9001-2015

Objetivo y cambio de la aplicacion

Objetivo y cambio de la aplicacion

Normas para su consulta

Referencias Normativas

Términos y definiciones

Términos y definiciones

Sistema de Gestidon de la Calidad

Contexto de la organizacion

Responsabilidad de la Direccion Liderazgo
Gestion de los Recursos Planificacion
Realizacion del producto Soporte
Medicién y anélisis de mejora Operacion

Fuente: Los autores

Evaluacién de desempefio

2.3.3 Principios de Gestion de Calidad

Figura 2

Principios de la calidad
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Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian

comprender sus necesidades actuales y futuras.
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Liderazgo: Los lideres establecen la unidad del proposito y la orientacion de una
organizacion. Ellos deben crear un ambiente interno, donde el personal pueda involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, en todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio
de la organizacion. (Azor, 2017)

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més eficientemente, cuando
las actividades y recursos relacionados se gestionan como proceso

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de datos e informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor. r. (Azor, 2017)

2.3.4 Estandarizacion

La estandarizacion les permite a las empresas desenvolverse en un ambiente mas seguro
produciendo estabilidad, ya que se reduce errores, fomenta la fidelidad del cliente de forma que
este conocera donde encontrar lo que necesita en calidad de producto o servicio porque se ha
creado una identidad que genera valor. (Gonzalez et al, 2014)

Un proceso que mantiene las mismas condiciones produce los mismos resultados. Por tanto, si
se desea esperar resultados consistentemente, es necesario estandarizar las condiciones,
incluyendo materiales, maquinarias y equipo, métodos, procedimientos, y el conocimiento y
habilidad de la gente.

Si se quiere lograr una estandarizacion efectiva, es necesario que todos los miembros de los
procesos participen en la seleccion y documentacidn de un método, asi como también que reciban
la capacitacion necesaria. (Rodriguez, 2005)

2.3.5 Documentacion
El sistema de documentacion permite formalizar los conocimientos, ayudar a la formacion de

destrezas nuevas, controlar los riesgos por fata de calidad. Por tanto, brinda la oportunidad de
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esclarecer y estructuras tanto la organizacion como, en términos generales, las practicas
desarrolladas en el nucleo de la empresa. (Florence & Goinard, 2014)
Se podria decir que la documentacion tiene como fin:

Ser una herramienta para la comunicacion y transmision de la informacion en todos los

niveles de la organizacion.

Asegurar que todo lo planificado se lleve a cabo realmente.
e Tener preparados los documentos que requieren las auditorias, tanto interna como externas.
e Comunicar a nuestros clientes lo que se hace en la organizacion.
e Demostrar el funcionamiento del SGC de la organizacion en situaciones que requieran
formalizacion de contratos como proveedores, homologaciones, etc. (Armendariz Sanz, 2010)
2.3.6  Normalizacion
Una norma es el registro escrito de todos los aspectos que se han de respetar en la produccién de
un bien o en la presentacion de un servicio. Existen basicamente dos tipos de normas:
a) Norma de procesos productivos y de gestion
Reflejan la forma de desarrollar las diferentes actividades del proceso; describen la funciény
el <<producto>> que al final se entrega. Son de aplicacion tanto para procesos de manufactura,
como para procesos administrativas o de servicio y atencion al cliente, que siempre se refieran a
actividades repetitivas
b) Normas de productos
Recogen las caracteristicas técnicas que ha de reunir un producto o en su casi un servicio. Por
su aplicacion, existen normas de diversos &mbitos: De una empresa (Ford) o sector industrial
(UNESA), de organismos de las administraciones publicas (Ejército), de uso internacional (1SO),
sectoriales internacionales (NEMA). (Velasco, 1994)
2.3.7 Sistema de Gestion de Calidad
(Cortés, 2017) La situacion actual y las tendencias de futuro, se basan en los Sistemas de
Gestion de la Calidad Total, Sistemas integrados y los modelos de excelencia, que asumen todos
los ingredientes del Aseguramiento de calidad, o Gestion Integral de la Calidad, y los amplio con
el fin de lograr esa orientacion al cliente para ofrecerle lo que le satisfaga en todo momento, dando
al factor humano y a su participacion la importancia y relevancia que se merece como condicion

basica e imprescindible para lograr el citado objetivo.
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A modo resumen en este proceso de evolucion de la gestion de la calidad en las empresas se
distinguen diferentes etapas: Inspeccion, Control estadistico del proceso, Aseguramiento de la
Calidad o Gestion Integral de la Calidad, Calidad Total, Integracion.

Actualmente se habla en general de 3 enfoques relativos a la gestion de la calidad: el control
de la calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total.

EL disefio de un SGC sistema de gestion de calidad (Sistema de Gestion de la calidad)
basandose en la Norma ISO 9001: 2015 contiene un conjunto de requisitos aplicables a
cualquier tipo de organizacion ,el nimero de organizaciones que aplica este modelo crece de una
manera muy considerable esto evidencia las ventajas de la aplicacion permite que las
organizaciones puedan analizar los requisitos del cliente, definir y mantener bajo control los
procesos (Aleida, 2008)

Un Sistema de Calidad es muy importante a nivel de empresas, porque mejora todos los
beneficios correspondientes de la organizacién, y es asi como se logra la optimizacion de los
recursos, permite tener el buen desempefio de los trabajadores, y con ello logra la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes

El sistema de gestion de una organizacion hoy en dia comprende diversos sistemas de gestion
para areas especializadas, como para la planificacion, la ejecucion y el control de una parte de
sus actividades, que estan relacionados y coordinados por las directrices el sistema de gestion
también se puede definir como el nivel de complejidad, de personas, recursos, politicas y
procedimientos que interactdan de un modo organizado para asegurar ¢ una tarea determinada o
para alcanzar y mantener un resultado especifico (Cruz, Camision, & Gonzalez, 2006)

2.3.8  Aislamientos de los sistemas de Gestion
El uso de los estandares para explicar e implementar un sistema de gestion es permitir y
promover un lenguaje comun para las actividades a realizar es incrementar el control de las
operaciones y la productividad en la organizacion
El implementar sistemas de gestion basados en normas puede traer dificultad a la organizacion
siendo una de las mas primordiales el finalizar con un sistema aislado y desvinculado dentro de la
empresa se da por documentacion excesiva, falta de coordinacion. entre otros es por eso que se

debe tener mayor complejidad en los sistemas de control (Wilkinson & B.G, 1999)
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2.3.9 Enfoque en los procesos
Figura 2.

Ciclo PHVA

Planear

Fuente: Los autores

(Oviedo, 2015) El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y
organizar las actividades de una organizacion, permitiendo ademas crear valor para el cliente y
otras partes interesadas.

(Villa & Vésquez, 2007) Dentro del contexto de un SGC, el PHVA, es un ciclo dindmico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema de proceso como un
todo. Esta intimamente asociado con la planificacién, implementacion, control y mejora continua,
tanto en la realizacién del producto como en los otros procesos del sistema de Gestion de la
calidad.

2.3.10 Manual de Calidad

(Abril & Sanchez, 2006) Indican que el Manual de Calidad es aquello que define el conjunto de
la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos genéricos que una
organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad denominada Manuales de
Aseguramiento de la Calidad. EI manual de Calidad nos dice ¢qué? y ¢quién? En él se describen la
politica de la calidad de la empresa, la estructura organizacional, la misién de todo elemento
involucrado en el logro de la calidad, etc. El fin de del mismo se puede resumir en varios puntos:

e Unica referencia oficial.
e Unifica comportamientos decisionales y operativos.
e Clasifica la estructura de responsabilidades.

¢ Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.
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e Esun instrumento para formacion y la planificacion de la Calidad.
* Eslabase de referencia para auditar el Sistema de Calidad.
2.3.11 Diagrama de Pareto

El anélisis de Pareto es aplicable a todo tipo de problemas: calidad, eficiencia, conservacion
de materiales, ahorro de energia, seguridad. Ademas de ayudar a seleccionar el problema que es
mas conveniente atacar, el diagrama facilita la comunicacion, motiva la cooperacion, y recuerda
de manera permanente cual es la falla principal. (Pulido, 2010)

Otra ventaja del diagrama de Pareto es que permite evaluar objetivamente, con el mismo, las
mejoras logradas con el proyecto, para lo cual se observa en gque cantidad disminuyo la altura de
barra correspondiente a la categoria seleccionada.

Mediante la aplicacion del analisis de Pareto se pueden considerar lo siguientes
requerimientos a seguir:

e Recopilar informacion.

e Clasificar la informacion en base a la categoria.

e Determinar el calculo de porcentaje acumulado de los hechos.
e Elaborar diagrama de Pareto. (Pulido, 2010)

2.2.18 Manual de Procesos

El manual de procesos es un instrumento que permite a las Organizaciones, incorporar y
buscar nuevos vinculos y acciones orientadas a estimular el trabajo es una herramienta muy (til
en el sector publico ya que busca mejorar los resultados de gestion (Chavarria Montenegro 2014)

Un Manual de Procesos permite guiar a los colaboradores de una empresa a desarrollar sus
actividades de manera atenta y efectiva. Teniendo en claro cada uno de sus procesos y
ocupaciones a que realicen internamente .es muy importante para la empresa realizar un manual
de procesos para las diferentes areas. porque ayuda a los requerimientos de los recursos

Los manuales de proceso en las organizaciones deben consolidar el desarrollo, maximizando
la efectividad institucional, alcanzando una ventaja competitiva a través de la satisfaccion del
usuario y la coordinacion en logro de los objetivos estratégicos (Saltos Chacan, Mufioz Moreta y
Rodriguez Mafay 2016)

2.2.19 Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin ambiguedades los

procedimientos operativos donde se refleja de modo detallado la forma de actuacion y de
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responsabilidad de todo miembro de la organizacion dentro del marco de Sistema de Calidad de
la empresa y dependiendo del grado de implicacion de la consecucion de la calidad del producto
final.

La organizacion debe disponer, como minimo, de los procedimientos que requiere la norma.
Lo mas adecuado es que todos estén documentados, aunque la norma solo exige en el caso de los
procedimientos de control de documentos, control de registros, auditoria interna, control de
producto no conforme, aplicacion de normas correctivas y aplicacion de normas preventivas.
(Abril & Sanchez, 2006)

Tabla 3

Manual de Procedimientos

Apartad
0 Procedimiento requerido
4.2.3 Control de la documentacion
4.2.4 Control de los registros
5.1.3 Comunicacion Interna
5.3 Definicion de la Politica de Calidad
54.1 Definicion de los objetivos de la Calidad
5.6 Revision por la direccién
6.1 Determinacion y provision de los recursos
6.2 Formacion
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Definicion de Infraestructura
6.4 Definicion del ambiente de trabajo
7.1 Realizacion del producto
Determinacion de los requisitos relacionados con el
7.2.1 producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con los clientes
7.3.1 Planificacion del Disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo




7.3.3 Resultados del Disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del Disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del Disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del Disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios de disefio y desarrollo
7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Informacion de las Compras
7.4.3 Verificacion de los productos y servicios comprados
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion de servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y servicios
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
754 Propiedad del cliente
755 Preservacion del producto
Control de los dispositivos y equipos de medida y
7.6 seguimiento
8.2 Seguimiento y Medicién
8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los procesos
8.2.4 Determinar la conformidad del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.5.1 Determinar la conformidad del sistema de Gestion
8.5.2 Acciones Correctivas
8.5.3 Acciones Preventivas

Fuente: Los autores

2.3 Marco Conceptual
SGC. - Sistema de Gestion de Calidad

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de elementos relacionados entre si, enfocado a

trabajar en procesos, con una politica de trabajo para alcanzar objetivos establecidos.
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Calidad. - Cumplimiento de requisitos que posee un producto o servicio para satisfacer

necesidades.
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Proceso. - Conjunto de operaciones a que se somete una cosa o algo para elaborarlo o
transformarlo.

Procedimiento. - Método empleado para llevar a cabo una actividad o un proceso dentro o
fuera de la organizacion.

Estrategia. - Serie de acciones meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

Producto. - Cosa producida natural o artificialmente, o resultado de un trabajo u operacion.

Servicio. - Acciones que se realizan con la finalidad de servir a alguien esperando satisfacer
una necesidad intangible.

Politica de la calidad. - Documento donde se detalla el compromiso de la direccion para
implementar un Sistemas de Gestion de la Calidad.

Factibilidad. - Condicion o cualidad de factible. Que se puede hacer o realizar de forma
facil.

Herramientas. - Cuestionarios, manuales, guias y otros materiales de apoyo de probada
eficacia para la resolucion practica de un determinado problema o solucion.

Desempenio. - Realizar a cabalidad las labores o las funciones que corresponden a su cargo,
profesion, papel o empleo

Auditoria: Método sistematico en la cual por medio de un sondeo se puede conseguir
evidencias necesarias en cada proceso, sean estas fisicas o digitales se tomaran para valorarlas
con el fin de determinar si cumplen con los requisitos y criterios de la misma.

Conformidad: Concepto de Calidad que indica el cumplimiento de las caracteristicas de una
norma sea éste en los productos y servicios que brinda una empresa.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito del SGC, que puede ser especificado o no.

Buenas practicas de Manufactura (BPM): Précticas entendidas y aceptables que presiden
sobre diversos aspectos en los procesos de manufactura, ensamblado, fabricacion y otras areas
practicas.

Cliente: Persona o entidad que recibe un servicio o producto, puede ser interno o externo.

2.4  Marco Contextual
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El presente proyecto sera realizado en la empresa FRUTAS DEL VALLE, ubicada en la Ciudad
de Guayaquil, provincia del Guayas, Via Perimetral km 24 Mercado de transferencias de viveres,
Anden 16, Local 42.

Figura 3.

Ubicacion de empresa Frutas Del Valle

Fuente: Google Maps 2020

2.5 Marco Legal

Tabla 4.
Marco legal
Normativa Descripcion
5.6.1 Los productos que por su naturaleza o
por el tamafio de las unidades en que se
expendan o suministren, no puedan llevar
rotulo en el envase, o cuando lo lleven no
puedan contener todas las leyendas sefialadas
en la presente norma, lo llevaran en el
Excepciones de los requisitos de empague que contenga dichas unidades
rotulado obligatorios 5.6.2 Unidades pequefias en las que la
superficie mas amplia sea inferior a 10 cm2
podran quedar exentas de los requisitos sobre:
lista de ingredientes, identificacion de lote,




marcado de las fechas, instrucciones para la
conservacion y uso; se exceptian de estos

requisitos a las hierbas aromaticas y especias.

Presentacion de la informacion

obligatoria

5.8.1 A mas de la etiqueta original en los
productos importados se podra adicionar un
rétulo o etiqueta adhesiva con toda la
informacidn obligatoria en castellano.

5.8.2 Para productos de fabricacion nacional,
se podré adherir un rétulo o etiqueta adicional
en la que se consigne la informacion de uno o
varios de los siguientes aspectos: precio de
venta al publico, identificacion del lote, o
fechas de fabricacion y vencimiento. Estas
etiquetas deben incluir el logo o marca del
fabricante, que responsabilice que las mismas
han sido incorporadas por éste.

5.8.3 La informacidn del rétulo o etiqueta,
debe indicarse con caracteres claros, visibles,
indelebles y faciles de leer por el consumidor
en circunstancias normales de compray uso.
5.8.4 Cuando el envase esté cubierto por una
envoltura, en ésta debe figurar toda la
informacidn necesaria o el rotulo aplicado al

envase debe leerse facilmente a través de la
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LEY ORGANICA DE DEFENSA
AL CONSUMIDOR.

RESPONSABILIDADES Y
OBLIGACIONES DEL
PROVEEDOR

envoltura exterior y no debe estar oculto por
ésta.

5.8.5 El tamafio de los rétulos debe guardar
una relacion adecuada respecto del tamafio del
envase, Yy a su vez el area de la cara principal
del rotulo debe guardar proporcionalidad con
el tamafio del rétulo, de modo que el
contenido en el mismo sea facilmente legible
en condiciones de vision normal.

5.8.6 El nombre y contenido neto del alimento
deben aparecer en un lugar prominente y en el
mismo campo de vision de la cara principal de
exposicion del rétulo. El tamafio de las letras y
numeros debe ser proporcional al area de la

cara principal de exposicion.

Art. 13.- Se entendera por informacién
suficiente la que debe suministrar el proveedor
respecto a los datos exigidos por la ley. Esto es
la rotulacién minima en

productos alimenticios procesados, la
rotulacion minima en los medicamentos,

seguridad de uso, instrucciones sobre
adecuado manejo y advertencias, en caso de
que

conforme a la ley sean obligatorias;
productos primarios para consumo humano o

pecuario, mejorados genéticamente o la

determinacion de si se trata de productos
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CONTROL DE LA
ESPECULACION

usados o deficientes, asi como la garantia
sobre aquellos productos que conforme a la
ley se debe otorgar.
Art. 19.- Los bienes de naturaleza durable que
deberan contar con informacion sobre
la seguridad de uso y advertencia, segun el
articulo 16 de la ley, seran aquellos que
puedan representar un peligro para la salud
o integridad fisica de los consumidores o
usuarios, o que requieran de cierta pericia
para su manejo.
Art. 21.- Sera de responsabilidad del
consumidor, el adecuado uso de bienes y
servicios que presenten cierto nivel de
riesgo y sobre cuyas caracteristicas haya sido
informado por el proveedor
Art. 22.- La determinacion de la vida util de
los bienes de naturaleza durable a la que
hace referencia el articulo 25 de la ley,
constaré en una norma técnica elaborada por el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -
INEN.

Art. 49.- Los controles de precios y de
eventuales controles especulativos que
efectuaran los intendentes, subintendentes de
policia, comisarios nacionales y demas
autoridades competentes, conforme lo previsto
en el capitulo octavo de la ley, se realizaran en

los casos especiales de excepcion
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PROTECCION A LASALUD Y
SEGURIDAD

CONTROL DE CALIDAD

mencionados en el articulo 54 de la misma, es

decir, los bienes y servicios regulados.

Art. 51.- EI INEN determinara, en el plazo
de 90 dias contados a partir de la expedicién
del presente reglamento, los productos
considerados potencialmente peligrosos para
la salud o integridad fisica de los
consumidores, para la seguridad de sus bienes
o del ambiente, a efectos de que el proveedor
esté obligado a incorporar las advertencias o
indicaciones necesarias para que su empleo se
efectle con la mayor seguridad posible.

Art. 52.- La calidad de toxico o peligroso para
el consumo humano, en niveles considerados
nocivos o peligrosos para la salud del
consumidor, para los efectos previstos en el
Art. 59 de la ley, sera establecida por la
dependencia del Ministerio de Salud que
tuviere jurisdiccion en la circunscripcion
territorial correspondiente, o la entidad a la

que se hubiere delegado.

Art. 56.- EI INEN ejercera el control de
calidad de los bienes y servicios en los casos
en que esta funcion no esté asignada a otros
organismos especializados componentes. Art.
57.- El tramite de homologacion de registro
sanitario previsto en el articulo 65 de la ley, se
sujetara a lo dispuesto en el Cadigo de la

Salud y normativa supranacional vigente.
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Art. 58.- En caso de que el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién (INEN)
compruebe técnicamente una defectuosa
calidad de bienes o servicios, debera remitir un
informe a las autoridades competentes para
que procedan de conformidad con lo previsto
en el Art. 66 de la ley.

Fuente: Los autores
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CAPITULO HI
3. Disefio de la investigacion

El presente proyecto se precis6 como primer escenario, una lista de verificacion para determinar

la problematica y proponer un disefio que nos permita solucionar y mejorar la problematica

presentada.

3.1 Enfoque de la investigacion.

Su disefio de investigacion sera un enfoque mixto ya que recolectara informacion por medio del

andlisis cualitativo y cuantitativo.

3.2 Meétodo de investigacion.

Se realiz6 una propuesta al duefio de la empresa Fruta del Valle del trabajo que se iba realizar al
disefiar un sistema de Gestion de Calidad. Se dio aviso a los trabajadores y colaboradores de la
empresa obteniendo resultados favorables, ya que todos los integrantes de la organizacion
cooperaron en la investigacion. El alcance obtuvo en todas las areas de la empresa que incluyo
en las actividades, los procesos de trabajo y los recursos disponible,

Una vez realizado el andlisis de los diferentes tipos de investigacion, se ha determinado los mas

selectos para que sirvan de sustento para este proyecto

3.3 Herramientas e Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta, orientado a los colaboradores de la empresa la cual permitié obtener resultados

cuantitativos por medio de la tabulacién de datos.

Entrevista, orientada al personal administrativo la cual permitié la obtencién de q identificaron

cuéles son las causas en las que se debe enfocar la empresa para poder tomar acciones correctivas

y asi mismo la aplicacion de un check list referente a cada apartado, para tener en cuenta el

cumplimiento y no cumplimiento con relacion a cada uno de los requisitos de la norma ISO

9001:2015.

Cuestionario, es un conglomerado de preguntas con el objetivo de obtener datos necesarios para

poder alcanzar los objetivos planteados dentro del trabajo de investigacion propuesto.

3.4 Tipo de investigacion
Los tipos de investigacion que se implementaron y se ajustaron al disefio son los siguientes
3.4.1 Investigacion inductiva
Se llevo a cabo la observacion de los procesos y se obtuvieron conclusiones del desempefio de

estos; de esta manera cuando se tuvo la informacion necesaria sobre los procesos que maneja la
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empresa se buscd demostrar las bondades que representa la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 en todos los procesos de la
compafiia. Se tuvieron en cuenta aspectos tales como la rentabilidad, cumplimiento a todas las
necesidades de los usuarios y confianza, interrelacion entre los procesos determinando las
responsabilidades de todas las areas frente a los procesos, tiempos de respuestas entre procesos
buscando que la empresa se posicione a la vanguardia en su Sistema de Gestion de Calidad

3.4.2 Investigacion documental
Este tipo de investigacion muy importante y fundamental porque da credibilidad a la informacion
ya gue sus bases son en libros por la cual esta manera garantiza los datos de la investigacion
Es un proceso que actla de manera secuencialmente y sistematica, recolecta, selecciona, clasifica
y analiza la investigacion.

3.4.3 Investigacion de campo
Este tipo de investigacion se basa en la recoleccion de datos que van directamente en el ambiente
apoyandose principalmente en fuentes consultadas.

3.4.4 Investigacion Descriptiva
Este tipo de investigacion se encarga de recolectar, informar y analizar los resultados con el fin
de poder extraer informacion muy importante y necesaria que pueda contribuir con el
conocimiento

Se debe tener definido cual es el objetivo y que se va a involucrar

3.4.5 Técnicas de investigacion
Diagrama de Pareto: Es una herramienta de calidad que nos permite mediante un grafico,
identificar cuéles son las caracteristicas vitales para prestar atencion y con ello utilizar los
recursos necesarios para llevar a cabo una accion correctiva. el beneficio que nos esta
herramienta fue determinar cuales fueron las causas de insatisfaccion en los clientes

Se analizaron todos los factores que influyentes en la investigacion, utilizando el diagrama de

Ishikawa conocida también (espina de pescado) con la metodologia de las 6m que son mano de
obra, método, medio ambiente, medicion y maquinaria en el cual se pudo realizar el diagnostico,
pronostico determinando como resultado el control de los prondsticos, también se realizo un
Check List (lista de verificacion ) es para determinar si la empresa Frutas del valle tiene los

requisitos y si cumple o no cumple parcialmente con los requisitos de acuerdo a la norma ISO
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9001:2015 se realizo un diagnostico del estado actual y se evidencio las falencias de
cumplimiento de la norma

El check list se lo desarrollo en base a los requerimientos de la norma ISO 9001 2015 los
datos se los empleara para cubrir con las exigencias dentro de la empresa mediante un manual de

calidad.

3.5 Poblacion y muestra
La poblacion que se tomd para este estudio fue el personal que trabaja en la empresa Frutas del
Valle, poblacion total de 10 colaboradores, al ser una poblacion finita se tom6 completa como
muestra significativa para la investigacion.
Tabla 5.

Clientes Internos y Externos

Clientes Internos 10

Gerente
Departamento de Venta

Departamento Administrativo Financiero

AN W P

Departamento Logistico

Clientes Externos 25

Fuente: Los autores

3.6 Analisis de las encuestas realizadas

Las encuestas son realizadas a los colaboradores con 11 preguntas respectivamente y 8
preguntas a los clientes externos las cuales debian ser contestadas para los colaboradores sobre
una de las opciones: totalmente de acuerdo, de acuerdo algo de acuerdo, desacuerdo, mientras
que las encuestas de los clientes externos contaban con una escala de 4 opciones: excelente, muy
bueno, regular, malo

Para el desarrollo de tabulacion y analisis de las encuestas se emple6 el software de Excel,

mismo que nos ayuda para aplicar las formulas respectivas al instante de tabular cada pregunta
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por lo que permite que el trabajo sea de gran ayuda al momento de incorporar tablas y graficos

que permiten dar una mejor comprension de los resultados obtenidos.

Resultado de las encuestas realizadas a los clientes internos
ENCUESTA REALIZADA A CLIENTES INTERNOS
Figura 5

1. Edad de trabajadores

1. ¢INDIQUE SU EDAD?

m18a23

24229
30a35

36a4l
m42a47

M 48 en adelante

Fuente: Los autores

Anélisis

Segun lo observado en el gréafico, el 60 % de las personas encuestadas, indican que las edades
de los colaboradores flucttan entre los 30 a 35 afios y el 40% entre 36 a 41 afios.

Conclusién

Segun los resultados obtenidos, se observo que el mayor numero de empleados, las edades

fluctuan entre 30 a 35 afios.
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Figura 6.

Género

2. ¢INDIQUE SU GENERO?

= MUJER
m HOMBRE

Fuente: Los autores

Analisis
Segun lo observado en el gréfico, el 40 % de las personas encuestadas, pertenecen al género

femenino y el 60% pertenecen al género masculino.

Conclusion
Segun los resultados obtenidos, se observé que el mayor nimero de empleados son del género

masculino.
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Figura 7.

Desempefio de los procedimientos en la empresa

3. ¢CONSIDERA UD. OPTIMO EL
DESEMPENO DE LOS PROCEDIMIENTO EN LA
EMPRESA?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréfico, el 50 % de las personas encuestadas, estan algo de acuerdo,
el 30% estan de acuerdo y el 20% estan en desacuerdo con el desempefio de los procedimientos

en la empresa.

Conclusién.
Segun los resultados obtenidos, se observé que el personal no tiene conocimientos sélidos o

desconoce los procedimientos, por esta razon el desempefio de los trabajadores no es 6ptimo.
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Figura 8

Documentacion de funciones

CUIVIFLOC 1A LA JUULWUIVIENNTAUVIVIN QUL

TIENE SOBRE LAS FUNCIONES QUE REALIZA
EN LA ORGANIZACION?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

) m DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréfico, el 50 % de las personas encuestadas, indica que estan en

desacuerdo, el 35% estan algo de acuerdo y el 15% esta de acuerdo

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observé que el 50% del personal que contesto en
desacuerdo no tiene clara y completa la documentacion sobre las funciones del personal, esto

repercute en la productividad de las actividades encomendadas.
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Figura 9.

Comunicacion interna

5. ¢éCONSIDERA UD. OPTIMA LA
COMUNICACION INTERNA ENTRE LAS
AREAS?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

B ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 75 % de las personas encuestadas, indica que estan algo

de acuerdo y el 25% esta en desacuerdo que la comunicacion interna no es éptima entre las areas.

Conclusién.
Segun los resultados obtenidos, se observé que, al no existir una 6ptima comunicacion

internas, afectara a los procesos internos de la empresa.
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Figura 10.

Estandarizacion de procesos

6. ¢CONSIDERA UD IMPORTANTE LA
ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS DE
SUS ACTIVIDADES EN EL AREA DE TRABAJO?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

B ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 75 % de las personas encuestadas, estan totalmente de
acuerdo y el 25% esta de acuerdo en la estandarizacion de los procesos de sus actividades en el

area de trabajo.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observo que el personal esta de acuerdo con la
estandarizacién de los procesos en la empresa, para poder mantener su eficacia y eficiencia en las

actividades de la empresa.
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Figura 11

Implementos de la empresa

7. ¢CONSIDERA UD APROPIADO LOS
IMPLEMENTOS QUE LE ENTREGA LA
EMPRESA PARA REALIZAR DE MANERA
EFICIENTE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

f DE ACUERDO
B

ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO65

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréfico, el 50 % de las personas encuestadas, estan en algo de
acuerdo y el 50% esta en desacuerdo que la empresa entrega los implementos para realizar de

manera eficiente sus actividades diarias.

Conclusion.

Segun los resultados obtenidos, se observé que el personal no recibe todas las herramientas
necesarias para poder cumplir sus actividades de manera eficiente. Estas herramientas no solo se
refieren a las herramientas fisicas sino a las herramientas documentadas como el manual de

funciones, manual de calidad, etc.
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Figura 12

Medicion del grado de satisfaccion

8. ¢CONSIDERA UD. QUE LA EMPRESA
REALIZA ENCUESTAS A LOS CLIENTES PARA
MEDIR SU GRADO DE SATISFACCION?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

B ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Analisis
Segun lo observado en el gréafico, el 65 % de las personas encuestadas, estan de acuerdo y el
35 % en algo de acuerdo

Conclusién.
Segun los resultados obtenidos, se observé que la empresa no realiza encuestas de satisfaccion
para conocer si los clientes han sido atendidos sus requerimientos en forma eficiente o no y de

esta manera comprobar si han resuelto o no sus necesidades.



Clientes externos
Figura 13

Servicios

1. ¢CONOCE USTED LOS PRODUCTOS
BRINDADOS POR LA EMPRESA FRUTAS DEL
VALLE?

m S|
mNO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréfico, el 100 % de las personas encuestadas, conocen los

productos brindados por la Empresa Frutas del Valle.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observo que los clientes conocen los productos que son

ofrecidos por la Empresa Frutas del Valle.

41
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Figura 14

satisfaccion de los servicios brindados

2. ¢DE SER POSITIVA LA RESPUESTA
ANTERIOR, CALIFIQUE SU NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS PRODUCTOS
BRINDADOS POR LA EMPRESA FRUTAS DEL
VALLE?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

m ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis

Segun lo observado en el gréfico, el 50 % de las personas encuestadas, estan totalmente de
acuerdo y el 50% estan de acuerdo con el nivel de satisfaccion de los productos por la Empresa
Frutas del Valle.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observo que los clientes estan satisfechos de los productos

brindados por la Empresa Fruta del Valle.
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Figura 15

Eficacia y rapidez

3. ¢CUAL ES SU APRECIACION ACERCA DE LA
EFICIENCIA Y RAPIDEZ EN LA SOLUCION DE
PROBLEMAS?

W EXCELENTE

B MUY BUENO

m REGULAR
MALO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 25 % de las personas encuestadas califican como muy

bueno y el 75% califican como regular.

Conclusién.
Segun los resultados obtenidos, se observé que desde la ptica de los clientes, la empresa no

valora los problemas suyos y de esta manera, no le da la importancia de resolver los problemas.
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Figura 16

Requisitos y procedimientos

4. ¢{CONSIDERA APROPIADOS LOS
REQUISITOS Y PROCEDIMIENTOS PARA
SOLICITAR UN PRODUCTO?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

= ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 50 % de las personas encuestadas, estan de acuerdo y el

50% esta algo de acuerdo que los requisitos y procedimientos no son apropiados para solicitar un
producto.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observo que los clientes, consideran que los requisitos y
procedimientos no son los apropiados para solicitar un producto. Consideran que existe

demasiada informacion irrelevante para requerir un producto.
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Figura 17.

Organizacion estructural

5. ¢CUAL ES SU APRECIACION SOBRE LA
ORGANIZACION ESTRUCTURAL QUE SE
APLICA EN LA EMPRESA?

W EXCELENTE

= MUY BUENO

W REGULAR
MALO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 50 % de las personas encuestadas, califican como muy

bueno y el 50% califican como regular la organizacion estructural que se aplica en la empresa.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observé que por los inconvenientes que tienen los clientes
con respecto a la adquisicion de productos o solicitar un reclamo o que le solucionen los

problemas, consideran que no existe una estructura organizacional funcional.
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Figura 18

Resolucion de problemas

6. ¢éCOMO CLIENTE SIENTE QUE LA
ORGANIZACION LE INTERESA RESOLVER SUS
PROBLEMAS CON LA RAPIDEZ QUE
AMERITE?

m S|
®mNO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréfico, el 65 % de las personas encuestadas, contestan no y el 35%

su respuesta fue un si.

Conclusion.

Segun los resultados obtenidos, se observo que la organizacién no le interesa resolver los
problemas de los clientes. Esto no es conveniente para la empresa porque los clientes pueden
perder la fidelidad y buscaran la empresa que les brinde un mejor servicio y solucion a sus
problemas.
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Figura 19.

Relacion con los clientes

7. ¢CONSIDERA UD QUE LA EMPRESA SE
PREOCUPA POR MANTENER UNA BUENA
RELACION CON LOS CLIENTES ?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

m ALGO DE ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Los autores

Anélisis
Segun lo observado en el gréafico, el 50 % de las personas encuestadas, estan de acuerdo y el
50% esta en algo de acuerdo que la empresa no le interesa en mantener una buena relacion con

los clientes.

Conclusion.
Segun los resultados obtenidos, se observé que al no dar solucidn a los problemas que solicitan
los clientes, prefieren buscar otras empresas donde puedan ser atendidos sus requerimientos de

manera inmediata.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA
TITULO
Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Frutas del Valle.

4.1 CONTENIDO DE LA PORTADA
La propuesta que se detalla a continuacion indica que el Sistema de Gestion de Calidad
favorece a los procesos internos y a la satisfaccion al cliente.

La empresa Frutas del Valle tiene como intencion adoptar, disefiar y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad con el objeto de mejorar los procesos internos y manifestar la capacidad
para suministrar productos que llenen las expectativas del cliente, a su vez cumplir con los
requisitos legales y reglamentos a emplear, para que de esta forma la empresa pueda
consolidar su posicionamiento en el mercado alimenticio que cada vez es mas complicado.

El disefio de Sistema de Gestion de Calidad esta basado en las directrices instituidas por el
modelo que regularmente es aceptado para la Gestion de Calidad, en relacion con la Norma
ISO 9001:2015.

Para esto se ha realizado un sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la empresa Frutas del Valle, presentada en las paginas como “Manual de

Calidad”, donde ademas se adjunta el manual de procedimientos para la empresa.
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10. Evaluacion del desempefio

11. Satisfaccion al cliente
Introduccion

Gran parte de las normas y modelos en las que parte el SGC demanda que dichos
procedimientos se encuentren debidamente documentados; todas estas normas contienen
requisitos especificos, sobre los procesos que se lleva a cabo o la informacidn que debe existir en
la misma.

Cada organizacion debe establecer la documentacion requerida para exponer la eficacia en lo
que respecta a la planificacion, operacion, control y mejora del SGC que la empresa desarrolla.
Aungue en su mayoria, las organizaciones no cumplen a cabalidad con estos requisitos, éstas
llevan consigo fastidiosos sistemas documentales.

A continuacion, mostraremos los manuales en los cuales se ha pretendido disefiar un sistema
documental sencillo e integramente adaptado a la empresa Frutas del valle con el fin de que los
requisitos de la norma y las necesidades de la organizacion pueda ser de utilidad como punto de

partida si en algin momento deciden realizar la implantacion del SGC.
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1. OBJETIVO DE APLICACION
Este manual de Sistema de Gestion de Calidad tiene como finalidad, mejorar los procesos
internos y demostrar la capacidad para proporcionar productos que llenen las expectativas del

cliente.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS
Este sistema de gestion de la calidad se fundamenta en las directrices establecidas por el
modelo normativo ISO 9001:2015.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion.

Contexto de la empresa: Proceso que determina los factores que de una u otra manera
influyen en el propdsito y objetivos de la empresa.

Manual: Documento que se compone de informacion operativa y administrativa de la
empresa, con el objeto de estandarizar las operaciones, procesos, procedimientos y
procedimientos.

Auditoria: Proceso documentado que tiene como fin obtener evidencias objetivas para su
posterior evaluacion y determinar si cumple con los criterios de la Calidad.

Evidencia objetiva: Informacion que respalda la existencia o veracidad de algo

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La empresa debe establecer los procesos necesarios para el SGC y su posterior aplicacién por
medio de la organizacion.

Conservar informacién documentada para apoyar la operacion de los procesos.

La empresa ha percibido que los procesos deben tramitarse como un sistema, estableciendo
los procesos, sus sucesiones y sus interacciones. A este sistema se le llama “Enfoque de Sistemas
para la Gestion”. Como resultado, para cumplir este requisito se ha desarrollado actividades, que
se exponen en la informacion documentada “Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos” con

el codigo SGC-4.4.MPR



coDIGO FRUTAS DEL VALLE
SGC 4.4.MPR “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS
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- 4’ o
ESTRATEGICA DESARROLLO Y GESTION
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5. POLITICA DE LA CALIDAD
Los encargados de instituir, implementar y conservar la politica de calidad son los de la alta

direccion, por lo tanto, deben comunicarse de manera Optima para que esta pueda entenderse

dentro de la empresa.

La empresa por medio de la alta direccion crea y aplica la politica de calidad que esté alineada

a las estrategias de la empresa. Por otro lado, la politica de la calidad est& expuesta en la

informacion documentada “Politica de Calidad” codigo SGC.5.2.PL y disponible para las partes

intervinientes.

CcODIGO
SGC-5.2. PC
Pag.: 1

FRUTAS DEL VALLE

"ESTABLECIMIENTO DE POLITICA

DE CALIDAD”

VERSION: 1
SEPTIEMBRE 2020

POLITICA DE CALIDAD

Ofrecer productos frescos y de excelente calidad ante la demanda que acoge hoy en dia

el mercado, a partir de los requisitos de la norma y el manual de calidad para el desarrollo

de los procesos sefialados en la norma contar con un sistema de gestion de calidad

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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6. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
La alta direccion se encargara de la responsabilidad con la que se deba realizar cada proceso

para operar con eficiencia.

El lider es el principal responsable del crecimiento de la empresa por lo cual debe asegurarse
del éxito de esta, se requiere de un buen liderazgo y talento de los demés colaboradores para que
se pueda llevar cabo los planes de accion que necesite la empresa.

En la presente clausula, la empresa define las autoridades y responsabilidades, en base a este

requisito se crea la siguiente informacion documentada:

Nuevo organigrama SGC-5.3.RR1
Matriz Raci SGC-5.3.RR2



CcODIGO FRUTAS DEL VALLE Version: 1
SGC-5.3.RR1 “ROLES, RESPONSABILIDADES Y se tiembre. 2020
Pag: 1 AUTORIDADES”. P
Organigrama Empresarial Frutas del Valle
FRUTAS DEL VALLE
Duefio / Gerente
| |
Departamento

Departamento Operaciones

|

COORDINADOR
OPERACIONES

|

|

Operador Encargado
de bodega

Encargado
de Logistica

Departamento de Ventas

COORDINADOR
DE VENTAS

|
|

Vendedor 1 Vendedor 2

Administracién Financiero

COORDINADOR
FINANCIERO
CONTABLE

|
|

Contador Auxiliar




CcODIGO
SGC-5.3.RR2
Pag: 2

FRUTAS DEL VALLE
“ROLES, RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES”.

Version: 1

septiembre 2020

Matriz de Responsabilidades y Autoridad.

CODIGO:
MC.000
PAGINAS: 1

FRUTAS DEL VALLE.
“MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y
AUTORIDAD RACTI”.

VERSION: 1
SEPTIEMBRE
2020

1. OBJETIVO
Asignar la responsabilidad y autoridad que requieren los procesos para

operar con eficacia.

Leyenda:

R: Responsabilidad y autoridad.

ROLES

SUPERVISOR
ADMINICTDATI\/O
SUPERVISOR DE
OPFRACIONES

SUPERVISOR DE

~ -

PROCESOS DE LA COMPANIA

Administracion

Determinar el contexto de la empresa

Sistema de Gestién de Calidad y sus Procesos

Planificacion de Sistema de Gestién de Calidad

AU DIV GERENTE

Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

Liderazgo y compromiso

Determinacioén de Politica de Calidad

Realizar Plan de acciones para Objetivos de Calidad

Controlar cambios en el SGC

|70 |00

Evaluacion de desempefio del SGC

Gestion de compras

Gestionar las operaciones y distribucion de los
productos

Gestion de ventas

Gestion de herramientas para la operacion de procesos.

Control de salidas no conformes

Comunicacion interna y externa

|0 |0

Gestion financiera

Gestion de talento humano

Informacién documentada

|0 M
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7. COMPETENCIAS

La empresa debe establecer la competencia requerida de las personas que realizan los
procesos competentes, bajo su control, y verificar si algo afecta al desemperio y eficacia del
SGC.

Las competencias del personal tienen un gran impacto sobre el rendimiento de los procesos,
de esto se trata la cldusula. Por lo que se crea la informacién documentada “Descripcion y Perfil
de Puesto basado en competencias” Codigo SGC.7.2P&C01, como evidencia de la competencia,

para los siguientes puestos:

o Gerente
e Coordinador de Administrativo - Financiero.
e Coordinador de Operaciones

e Coordinador de Ventas
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“DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, BASADO EN COMPETENCIAS”.
GERENTE
Responsable:

Gerente

Nivel de Autoridad:
Rango alto, toma decisiones en todos los departamentos

Supervisa a:
e Coordinador de Administrativo - Financiero.
e Coordinador de Operaciones

e Coordinador de Ventas

Objetivo General

Dirigir, coordinar, implementar y desarrollar las directrices estratégicas en la organizacion.

Funciones del cargo

e Programar, Organizar, y comprobar el desarrollo indispensable para cumplir los

requisitos e inspeccionar todas las acciones y procesos que deberan poner en marcha para

gue gueden concretados en un plan y luego sean realizados de manera efectiva.
e Conduccidn estratégica, para implementar a los procedimientos en los niveles de la
empresa.

e Administracién de los recursos, hacer una correcta distribucién del trabajo.
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Competencias

Direccion de personal
Liderazgo

Compromiso Organizacional
Capacidad de Planificar

Trabajo en equipo

Habilidades

Poder de Negociacion
Resiliencia
Empatia

Comunicacién

Requisitos

Educacion: Cuarto Nivel (Categoria Administracion de empresas)

Experiencia: 5 afios en adelante

Conocimientos: Administracion, Negociacion, Gestion Empresarial

Rango: 30 a 45 afos

Género: Masculino/ Femenino
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, BASADO EN COMPETENCIAS”.
COORDINADOR FINANCIERO ADMINISTRATIVO

Responsable:

Coordinador Administrativo
Nivel de Autoridad:
Rango medio, toma decisiones en todos los departamentos.

Supervisa a:

Contador

Auxiliar

Objetivo General

Dirigir cada area con su respectivo proceso.

Funciones del cargo

Mantener a disposicion todos los recursos y herramientas que se necesita en el area de
trabajo.

Coordinar las actividades de cada area para lograr la efectividad y calidad de desempefio.
Optimizar recursos.

Reportar novedades

Competencias

Direccion de personal
Motivacién

Pensamiento analitico
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e Toma de decisiones

e Trabajo en equipo

Habilidades

e Innovacion de procesos

e Aplicacion de politicas

e Actitud creativa

Requisitos

Educacion: Profesional (Categoria Administracion de empresas)

Experiencia: 2 afos en adelante

Conocimientos: Gestion Empresarial

Rango: 30 a 35 afios
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“DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, BASADO EN COMPETENCIAS”.
COODINADOR DE OPERACIONES
Responsable:

Coordinador de Operaciones

Nivel de Autoridad:
Rango medio, toma decisiones en el area logistica.

Supervisa a:
e Operador
e Encargado de bodega

e Encargado de Logistica

Objetivo General
Gestionar el correcto desarrollo de las operaciones que se realizan en la empresa, garantizar
que los procesos se llevan a cabo de manera precisa, con el fin de que se cuente con productos

selectos y con una excelente presentacion.

Funciones del cargo

e Supervisar las diferentes actividades diarias de los equipos.
o Definir los planes de accion para el area.

e Controlar stock y calidad de productos

o Definir rutas de reparto para optimizar eficiencia.

e Realizar seguimiento de los productos despachados.

Competencias

Gestion de Operaciones



TLT BASELIEIR YARILD

= MANUAL DE CALIDAD

PAG 16/26
ANO 2020
cob MC0001

Habilidades

Resolucion de Conflictos

Trabajo en equipo

Orientacion al cliente

Capacidad para resolver problemas
Mejoras

Habilidad Relacional

Requisitos

Educacion: Profesional (Categoria Administracion de Empresas)

Experiencia: 2 afios en adelante

Conocimientos: Gestion de distribucion y Logistica

Rango: 30 a 40 afos

Género: Masculino/ Femenino
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, BASADO EN COMPETENCIAS”.
COORDINADOR DE VENTAS
Responsable:

Coordinador de Ventas

Nivel de Autoridad:

Rango medio, toma decisiones en el area de ventas

Supervisa a:

e Vendedor 1

e Vendedor 2

.

Objetivo General

Alcanzar el crecimiento y los objetivos de venta mediante una gestion acertada del equipo de

ventas.

Funciones del cargo

e Coordinar y supervisar las actividades del departamento de ventas.

e Establecer metas y objetivos semanales, mensuales y anuales

e Desarrollar, mantener y mejorar las relaciones con los clientes para mantener un alto
nivel de servicio y conservar su lealtad.

e Elaborar presupuestos y tramitar pedidos.

[ ]

Competencias

Gestion de ventas, comercial y de equipos

Habilidades

e Liderazgo
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e Facilidad para la comunicacion verbal y escrita
e Resolucion de problemas

e Trabajo en equipo

Requisitos

Educacion: Profesional (Categoria Administracion de empresas)
Experiencia: 2 afos en adelante

Conocimientos: Gestion de Ventas

Rango: 30 a 40 afios

Género: Masculino/ Femenino
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8. COMUNICACION

La empresa debe establecer la comunicacion interna y externa de acuerdo con el Sistema de
Gestion de Calidad.

El intercambio de informacion en la empresa se da en los dos sentidos(vertical y horizontal)

tomando siempre en consideracion cada nivel jerarquico, la informacion que se obtiene dentro de

la empresa debe siempre considerarse en base a sus objetivos asi como el cumplimiento de los

procesos en torno al método de gestion de calidad a fin de compartir de manera completa

mediante el proceso productivo de la empresa, es necesario utilizar el formulario determinado a

continuacion “Acciones de comunicacion en el proceso” codigo SGC7.3CP.

Proceso relacionado:

Responsable del proceso:

Informacién documentada

relacionada: No. de referencia
No. Ref. Descripcion de la Suceso Qué A quién Quien debe | Medioa |Cuando
etapa del proceso informar informar informar utilizar

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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9. INFORMACION DOCUMENTADA

El sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion debe contener: la informacion

documentada solicitada por esta Norma Internacional; y la informacién documentada que la

empresa determina como necesaria para la eficacia del SGC.

La comunicacion es necesaria en una empresa para mantener y controlar. En breve se detalla

lo que debe contener el formato de éste:

e ldentificador Unico y codigo

e Descripcién de documento

e NuUmero de version

e Numero de paginas

e Fecha de publicacion

e Autor o elaborado por

e Revisado por (Profesional del area)

e Aprobado por (Alta Direccidn)

A continuacion, se elaborara la lista de documentos obligatorios (Informacion documentada

cddigo: SGC 7.5 IDOC) para hacer uso por la empresa que contiene el presente manual de

SGC y cualquier cambio que se pueda presentar, se registre en la “Lista Maestra de Cambios

del SGC” (Cddigo SGC 7.5 LMC)



FRUTAS DEL VALLE
) “INFORMACION )

CODIGO DOCUMENTADA VERSION 1

SGC 7.51DOC OBLIGATORIOS DEL SEPTIEMBRE

PAG: 1 SGC" 2020

No. |Cddigo Descripcion

1 SGC-4.1COR Determinacion del contexto de la compaiiia.

2 SGC-4.2PI Determinacion de partes interesadas y sus requisitos.
Metodologia de identificacion y analisis de las partes

3 SGC-4.2P1.AN-1 |interesadas.

4 SGC-4.3.A.SGC | Determinacion alcance del sistema de gestion de la calidad.

5 SGC-4.3AL Declaracion alcance del sistema de gestion de la calidad.

6 SGC-4.4MPR Sistema de gestion de calidad y sus procesos.

7 SGC-4.4A-H.1. |Representacion esquematica del proceso.

8 SGC.5.1LC. Descripcion y perfil de puestos alta direccion

9 SGC.5.2PC. Establecimiento de la politica de calidad.

10 |SGC.5.2PC Organigrama

11 |SGC.5.3RR.2. Matriz RACI”. Roles y responsabilidades

12 |SGC.6.1R&O. Determinacion y valoracion de riesgos y oportunidades.

13 |SGC.6.210C Obijetivos de calidad.

14 |SGC6.3BC Bitacora de cambios del sistema de gestion de la calidad.
Presupuesto anual para implantacion y mantenimiento del

15 |GC7.1.1PA SGC.

16 |SGC.7.41AM Ambiente para la operacion de los procesos.

17 |SGC.7.2P&C01 |Descripcion y perfil de puestos, basado en competencias.

18 |SGC7.3CP Formulario para acciones de comunicacion en el proceso.

19 |SGC.7.5IDOC Informacion documentada obligatorios del SCG

69
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VERSION:

CODIGO |+ 1sTA MAESTRA DE CAMBIOS" 1
SGC 75 LMC SEPTIEMBRE
Pag: 2 2020

No. de Formulario

Cadigo de o Seccion Descripcion Fecha de

) Revision o ] o

referencia modificada del cambio Modificacion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Los autores Los autores
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9. OPERACIONES
9.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La empresa tiene que encargarse de planear, implementar, e inspeccionar los procedimientos
establecidos, para ejecutar los requerimientos para el abastecimiento de los productos.
La planificacion empieza desde que se capta los requisitos del cliente, hasta cumplir con las
expectativas de este.

CODIGO FRUTAS DEL VALLE VERSION: 1
SGC-8.1.PCO ""PROCESO PARA LA OPERACION DE SEPTIEMBRE 2020
Pag: 1 SERVICIO"
Procesos Acciones Métodos de control Responsable
GESTION DE Acciones y Productos de acuerdo al

- ) Contador
COMPRAS Procedimientos pedido

= < 5% de no conformidad

GESTION DE Acciones y o )
o = >95% de cumplimiento | Supervisor de Ventas
VENTAS Procedimientos ) )
de necesidades del cliente
ELABORADO

POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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10. EVALUACION DEL DESEMPENO
10.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
10.2 Generalidades
Se instituye los procesos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion que permite que el
SGC pueda optimizar su desempefio.
Para poder llevar a cabo el seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion, la empresa tiene
que establecer a que es necesario dar el seguimiento y medicién. En Frutas del valle, se dara

el seguimiento a los siguientes elementos:

FRUTAS DEL VALLE

CODIGO 3 ; VERSION:1
“SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS
SGC9.11. GE . SEPTIEMBRE
] Y MEJORA A QUE ELEMENTOS DEL
Pag: 2 2020
SGC”
Qué Meétodo Cuéndo Responsable

Conformidad de los | Analisis del requisito | Mar-2021

productos del cliente Semestral Gerente General

Seguimiento de metas

Obijetivos y Politica de | Alcanzado vs Mar-2021

Calidad Planificado Semestral Gerente General

Desempefio de los Lideres de cada

procesos Analisis de # de Mar-2021 proceso, generalmente
acciones correctivas | Semestral jefes departamentales

Encuestas al cliente y
técnicas estadisticas
Satisfaccion de los de retroalimentacién | Mar-2021

clientes del cliente Semestral Gerente General
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11. Satisfaccion al cliente

La empresa debe efectuar el seguimiento de la apreciacion de los clientes y del nivel en que

se dan cumplimiento con sus necesidades y expectativas. La organizacion debe fijar los

procedimientos y dar el seguimiento de la informacion de manera continua.

Los usuarios finales son los que consumen los productos que ofrece la empresa y sin ellos no

existiria la misma, por tal razén se debe tener en cuenta la opinién de estos para asegurarse

si se estd cumpliendo o no con los requisitos especificos.

En esta clausula no es necesario llevar informacién documentada, pero para hacer uso de

esta clausula del SGC se fija la informacién documentada SGC1.2 SC “Proceso de

seguimiento de satisfaccion al cliente”

Dentro de la propuesta se recomienda hacer encuestas periddicas para medir el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa.
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Inicio

*

Establecer metodologias
para el seguimiento segln
las apreciaciones del cliente

v

Realizar encuesta de
satisfaccion al cliente

v

Recolectar informacion

v

Analizar datos

v

Generar datos y
entregarlos

v

Revisién por la
direccion

v

Acciones correctivas

Fin

Gerente General
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INDICE
INTRODUCCION

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES

4. GENERALIDADES
4.1. Estructura interna
4.2. Mision

4.3. Vision

4.4. Valores Corporativos
4.5. Objetivos de la calidad

4.6 Caracterizacion de procesos

INTRODUCCION

El documento actual, incluye el Manual de Procesos y Procedimientos de Frutas del Valle,

recurso con el que la empresa podra optimizar la calidad del servicio. EI esquema del presente

manual relaciona las actividades identificadas de la empresa, los mismos que se encuentran

conformados por procedimientos y procesos; contenido que se presenta a través de la

personalizacion de los procesos, diagramas de flujo. La estandarizacién de los procedimientos y

procesos cumplen los principios y objetivos de la empresa, ya que permiten establecer los niveles

de responsabilidad de cada funcidn en las actividades que seran ejecutadas, proporcionando el

control y seguimiento de los procesos.
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1. OBJETIVO
El presente manual busca brindar a la empresa una herramienta de trabajo que apoye el

cumplimiento de la misién, vision y los objetivos de Frutas del Valle.

2. ALCANCE

Este manual esta constituido para todos los operadores de la empresa, con el fin de que se intente
tener los documentos completos y actualizados, y se lleve a cabo un método estandar para la
ejecucion de los procesos, y a su vez pueda realizar un seguimiento en la gestion diaria de la

empresa, este aplica para todas las areas de la empresa

3. DEFINICIONES

Manual: Es la guia propia de un &rea, que contiene de manera ordena y sistematica informacion
de objetivos, politicas y procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

Control: Operacion gue trata de minimizar riesgos, examinar el desempefio de las operaciones
en busqueda del resultado esperado, para acoger medidas preventivas.

Medidas preventivas: Se trata de aquella accion que se lleva acabo para eliminar las causas de

alguna situacion no deseable

4, GENERALIDADES
La presente propuesta, tiene como objeto, mejorar cada proceso que se realiza en la empresa
“Frutas del Valle” asi como dar importancia a todas las actividades de la misma, y permitir a los

trabajadores conocer las responsabilidades que tiene en cada proceso.
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4.1 Estructura interna

La Estructura de la Empresa Frutas del Valle fue creada en base a los procedimientos
generales de trabajo sostenidos en un sistema de Gestion, que avala el desarrollo de los procesos,
contando con los recursos necesarios y contando con un adecuado apoyo de operaciones. Para el
desarrollo de las actividades de la empresa, se cuenta con el personal calificado, con gran

experiencia.

4.2 Mision empresarial frutas del valle sugerida

Frutas del Valle es una empresa con una amplia trayectoria dedicada a la venta y distribucion
de toda clase de frutas y verduras. La profesionalidad y la excelente calidad de los productos que
se entregan diariamente ha permitido posicionarse como una de las empresas mas representativas
en el sector de los alimentos, llegando a cada cliente por sus productos diferenciados y el buen
trato hacia los mismos y a su vez la empresa se encarga de brindar seguridad sus trabajadores,

para que de esta manera el capital humano de la empresa pueda trabajar con excelencia.

4.3 Vision empresarial frutas del valle sugerida

Frutas del Valle busca ser empresa lider en el sector de alimentos, reconocida a nivel nacional
e internacional, por la calidad de los productos ofrecidos y buen servicio por parte los
colaboradores que periddicamente son capacitados para realizar su trabajo en 6ptimas

condiciones

4.4 Valores Corporativos
e Responsabilidad

e Compromiso

e Honestidad

e Trabajo en equipo
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4.5 Objetivos de la Calidad

Entregar los productos a tiempo, de acuerdo con las necesidades del cliente.

Facilitar capacitaciones para el desarrollo completo de sus trabajadores y para el
cumplimiento de metas.

Incrementar la rentabilidad de la empresa, en base a las mejoras de eficiencia, calidad de los
productos ofrecidos y disminuir los tiempos que generan pérdida y desperdicio.

Garantizar que los productos sean de excelente calidad.

4.6 MAPA DE PROCESOS

Se define Mapa de Procesos, la representacion grafica de los procesos y la operacion de una

empresa. Por lo general se clasifican en:

e Procesos Gerenciales: Contienen procesos referentes a la empresa, politicas, fijacion de
objetivos, disponibilidad de recursos.

e Procesos Operativos o misionales: Encierran aquellos procesos que facilitan el resultado
para cumplir con el objetivo social de la empresa.

e Procesos de Apoyo: Corresponden a este grupo, los procesos que brindan recursos necesarios
para cumplir con los demas procesos.

e Proceso de Mejora o evaluacion: Son aquellos procesos que se usan para medir y hacer un
andlisis del desempefio de los demas procesos, con el fin de analizar la mejora de la eficiencia

y eficacia de estos.

4.7 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente

OBJETIVO: Determinar las politicas organizacionales, direccionamiento y planeacion
estratégica, mediante el estudio y analisis de la situacion actual y futura de la organizacion, y su
impacto en las partes interesadas para alcanzar los objetivos.

ALCANCE: Definicion de direccionamiento estratégico (Mision, Vision, Politica de calidad,
objetivos estratégicos, valores, indicadores de gestion, definicion de procesos, identificacion de
riesgos y oportunidades, revision de la direccion, analisis de resultados y toma de acciones para

la mejora continua.

ENTRADAS

ACTIVIDADES PHVA

SALIDAS

Informacién externa

Definir Mision, Vision, Politicas de Calidad,
Objetivos de Calidad y Estratégicos,

Proyeccién de
estrategias

Informes de revision GSC | Identificar los procesos (Mapa de Procesos) Politica de
Reportes de No Definir Niveles de Autoridad Definir calidad Objetivos
conformidades indicadores de Calidad y Estratégicos. de calidad
Informacion financiera de | Establecer una planificacion a los objetivos Objetivos
la empresa Evaluaciones de | definidos. Revisar el desempefio de los estratégicos
desempefio Normatividad | procesos mediante indicadores de gestion. Matriz Legal
Informe de ventas Informe | Toma de acciones preventivas correctivas y de | Mapa de procesos
de produccion Indicadores | mejora Identificar y minimizar los riesgos del | presupuesto
econdmicos Lineamientos | proceso Ajustar metas de los indicadores segin | Mejoramiento
del SIGC resultados de la revision de la direccion continuo
PROVEEDORES DOCUMENTOS RECURSOS CLIENTES
Personal Gestion de
competente Calidad Gestion
Software de Marketing
Instalaciones empresarial
Manual de calidad fisicas Gestion de
Manual de funciones y computador, produccion
Clientes Procedimientos impresora, sala de |Gestion
Proveedores Protocolos Instructivos juntas, internet, Administrativa 'y
Directores de &rea Formatos Plan de accién | teléfonos, recurso | Contable Control
Todos los procesos Presupuesto econémico y Gestion

INDICADORES DE GESTION: Crecimiento en las ventas Cumplimento objetivos de cada

proceso

Requisitos de la Norma ISO 9001:20154.14.24.34.45.1.15.1.252.6.1.6.1.16.1.2.6.2
6.2.1.6.2.2.6.3.7.4.9.1.9.3.9.3.1.9.3.2. 10

Requisitos Decreto 3075/97

Todos los numerales del Decreto
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Coordinador de ventas

OBJETIVO: Venta de los productos que vende la empresa

ALCANCE: Captacién de clientes, comunicacion de canales para atender solicitudes o quejas,
seguimiento al cumplimiento de requisitos, tramite de quejas, medicion de la satisfaccion del cliente y la
toma de acciones correctivas y de mejora.

ENTRADAS

ACTIVIDADES PHVA

SALIDAS

Mision, Vision, Objetivos
Estrategias Reportes de
No conformidades
Evaluaciones de
desempefio Normatividad
Informe de ventas
Programa de produccion
Evaluacion proveedores
Insumos materia prima
Catalogos/ muestras

Captura de empresas usuarias. Medir la
satisfaccion del cliente Definir medios o
canales de comunicacion para la captura de
quejas y/o sugerencias Presentacion de
Oferta Comercial Visitas a clientes Ejecutar
encuesta y medir la satisfaccion del cliente
Cumplimiento de requisitos y necesidades
del cliente Resultados de encuesta a clientes
Toma de Acciones correctivas y de mejoras
ante resultados de encuesta y andlisis de
quejas

Proyeccidn de estrategias
Solicitud documentos
Reporte acciones correctivas
Reporte acciones preventivas
Planes de mejoramiento
Procesos estandarizados
Necesidades de capacitacion
Necesidades de Insumos
Registros de operacion
Perfiles de clientes Pedidos
Portafolio de productos

PROVEEDORES DOCUMENTOS RECURSOS CLIENTES
Clientes Proveedores Manual de calidad Personal Gerencia General Gestion de
Gerente Directores de area | Manual de funciones competente Calidad Gestion de
Todo el personal Todos procedimientos, Software produccion Gestion
los procesos instructivos, protocolos, | Instalaciones Administrativa y Contable
formatos Plan de accion |fisicas Control y Gestién
computador,
impresora,

internet, teléfonos,
fax presupuesto,
vehiculo, recurso
economico

INDICADORES DE GESTION: Cantidades distribuidas/ cantidades producidas Cantidades vendidas/
cantidades para venta proyectadas Venta de contado/ Venta Total Cantidades devueltas/ Cantidades
distribuidas Valor cartera recogida/ total cartera

Requisitos de la Norma ISO 9001:20155.1.1. 6.1. 8.2. 8.2.1. 8.2.2. 8.3.2. 8.3.3. 8.3.4. 8.3.5. 8.3.6. 8.5.2.
8.5.4.9.1.9.1.2. 9.1.3. 10 Requisitos Decreto 3075/97 Todos los numerales del Decreto
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Coordinador de Procesos

OBJETIVO: Programar la produccion, para determinar y controlar el personal, las
materias primas e insumos requeridos, en el cumplimiento de las ordenes de pedidos de los

clientes.

ALCANCE: Planeacion de la produccion teniendo en cuenta los requisitos y solicitudes
del cliente frente programacion entregas de producto, rutas de recoleccion, seguimiento y
control de la operacion; entrega del producto y despacho al cliente.

ENTRADAS

ACTIVIDADES PHVA

SALIDAS

Mision, Vision,
Obijetivos Estrategias
Reportes de No
conformidades
Evaluaciones de
desempefio
Normatividad Informe
de ventas Pedidos
Evaluacion proveedores
Insumos materia prima
Proveedores Insumos

Identificar los recursos necesarios para la
produccion del producto Elaborar
programacion de produccion Verificar
embalaje y cargue del producto Verificar
que se cumpla la gestion de calidad en la
operacion Cumplimiento de metas
indicadores de Gestion Realizar
seguimiento a despachos del producto
Toma de Acciones correctivas y de
Mejora segin desempefio de indicadores.
Identificar y minimizar los riesgos del
proceso Acciones tomadas frente al

Informes de revision
SGC Politica de
calidad Planificacion
produccién Solicitud
documentos Reporte
acciones correctivas
Reporte acciones
preventivas Planes de
mejoramiento
Procesos
estandarizados
Procedimientos
Insumos Registros de

comprados producto No conforme operacion
PROVEEDORES DOCUMENTOS RECURSOS CLIENTES
Clientes Proveedores Procedimientos, Personal Gerencia General
Gerente Directores de | instructivos, competente Gestion de Marketing
area Todo el personal protocolos, formatos | Software empresarial Gestion
Todos los procesos Solicitud Pedido Instalaciones de calidad Gestion
Insumos Orden de trabajo fisicas Administrativa 'y
Orden de producciéon | computador, Contable Control y
Minuta de tiempos impresora, Gestidn
internet,
teléfonos,
presupuesto

INDICADORES DE GESTION: Tiempos de entrega/ tiempo de programacion de entrega
- Productos No conformes/ Productos realizados Producto producido Cumplimiento con

requerimientos del cliente

Requisitos de la Norma I1SO 9001:20155.1.1. 6.1. 8.1. 8.2. 8.2.1. 8.2.2. 8.3.2. 8.3.3. 8.3.4.
8.3.5.8.3.6.8.5.2.8.5.4.9.1. 9.1.2. 9.1.3. 10 Requisitos Decreto 3075/97 Todos los

numerales del Decreto
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Coordinador Administrativo Financiero

OBJETIVO: Planificar, garantizar el cumplimiento y el buen desarrollo de los procesos
administrativos y de personal, ademés de controlar el cumplimiento de las obligaciones legales y
reglamentarias de la empresa

ALCANCE: Contratacion de trabajadores, compra de productos o servicios, evaluacion de
proveedores; mantenimiento y mejora de infraestructura; verificacion del producto o servicio
comprado, la reevaluacion de proveedores, capacitacion del trabajador, toma de acciones correctivas
y de mejora frente a resultados de desempefio y pago de proveedores.

ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS
Misidn, Vision, Determinar el criterio para la seleccion, | Informes de revision SGC
Obijetivos Estrategias evaluacion de Proveedores Identificar la | Solicitud documentos Reporte
Reportes de No infraestructura necesaria Definir acciones correctivas Reporte
conformidades actividades de seleccion, contrataciony | acciones preventivas Planes de
Evaluaciones de capacitacion de trabajadores de planta. mejoramiento Procesos
desempefio Realizar Compras, identificar el producto |estandarizados Procedimientos
Normatividad Ambiente | o servicio no conforme Entrevistas, Necesidades de capacitacion
de trabajo 6ptimo Induccidén y Capacitacion Cumplir Metas | Registros de divulgacion
Personal competente de Indicadores Verificar cumplimiento Estados financieros
Insumos Informe de del perfil de cargo Toma de Acciones presupuestos
ventas Evaluacién correctivas y de Mejora segun desempefio
proveedores Inventarios | de indicadores.
PROVEEDORES DOCUMENTOS RECURSOS CLIENTES
Clientes Proveedores Reglamentos Plan Personal Gerencia General Gestion de
Gerente Directores de | mejoramiento Software Marketing empresarial
area Todo el personal Formatos, Protocolos | Instalaciones Gestion de Produccion
Todos los procesos Procedimientos, fisicas Gestion de Calidad Control y

Evaluaciones Entradas | computador, Gestidn

de almacén Registros | impresora,

bancarios Notas internet,

contables Impuestos | teléfonos,

Recursos
econdémicos

INDICADORES DE GESTION: Cumplimiento ejecucion programa de capacitacion- Presupuesto
proyectado/ presupuesto ejecutado Evaluaciones realizadas a proveedores - Contratacion de
personal segln requerimientos Compras realizadas- Evaluaciones de desempefio realizadas

Requisitos de la Norma ISO 9001:20154.14.27.1.7.2. 7.3. 7.4. 8.4. 8.4.2. 8.4.3. 10 Requisitos del
Decreto 3075/97 Todos los requisitos del Decreto 3075/97
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PROCESOS ESTRATEGICOS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS - PROCESO ORGANIZACIONAL

RESPONSABLE
Gerente

INTEGRANTES DEL PROCESO
e Coordinador de Administrativo - Financiero.
e Coordinador de Operaciones

e Coordinador de Ventas

OBJETIVO

Establecer los asuntos internos y externos para alcanzar los resultados del SGC.

Describir las funciones y responsabilidades para lograr la optimizacién de recursos y el
eficiente desempefio de los procesos.

ALCANCE

Dar seguimiento y revision de la informacion sobre los asuntos internos y externos de la
empresa.

DEFINICIONES

Gerente: Persona que toma responsabilidad, ejerce autoridad y cumple funciones directivas en
nombre de una empresa u organizacion.
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METODOLOGIA
En base al Ciclo de Deming y de acuerdo con el andlisis por parte de la direccion, se efectuaré

informes de los departamentos conforme al cumplimiento de las actividades.

Planificar Hacer Verificar Actuar
\V4 \4 v \V4

Ejecutar Evaluar Implementar
actividades para planificacion de manual de
directrices implementacién calidad
estratégicas

Crear
directrices
estratégicas

Auditar todos Mejora en los
los procesos procesos

Difundir Disenar un SGC
procesos en los procesos

COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Fomentar compromiso de calidad por medio de la politica de calidad.
Promover al personal la importancia de satisfacer las necesidades del cliente.

Ofrecer los recursos necesarios para que se efectué los requerimientos.

PROCEDIMIENTOS
Establecer los responsables, en base a las actividades, se asigna un colaborador relacionado a

su funcidn en el contexto de la organizacion.

CONTROL DE PROCESO ORGANIZACIONAL
La estructura de los procedimientos debe ir de la siguiente manera:

e Objetivo/Alcance.
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e Herramientas.

e Procedimientos.

e Firmas (Elaborado por/ Revisado por/ Aprobado por).
e Establecer estandares (cantidad/ calidad/ tiempo).

e Evaluacion del desempefio.

o Planes estratégicos a nivel de gerencia.

MODIFICACIONES

REVISION DESCRIPCION DE REALIZADO POR

LA MODIFICACION
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS - POLITICA EMPRESARIAL
RESPONSABLE

Gerente

INTEGRANTES DEL PROCESO

e Coordinador de Administrativo - Financiero.

e Coordinador de Operaciones

e Coordinador de Ventas

OBJETIVO

Identificar riesgos y oportunidades que perjudiquen a la conformidad de los productos.

ALCANCE

Fomentar el uso del enfoque de procesos basado en riesgos

METODOLOGIA

Codificacion de documentos

REF

NOMBRE

cODIGO

Manual de Calidad

MC0001

Manual de Procesos y Procedimientos

MPPO1
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PROCEDIMIENTOS

La responsabilidad para el cumplimiento de las politicas recae sobre cada departamento bajo la

supervision de los jefes de las diferentes areas, las cuales deben cumplirse segun las actividades

asignadas:

e Controlar la implementacion de los procesos.

e Propagar la evaluacion de desemperio de los procesos.

e Optimizacion de recursos.

e Revision de la aplicabilidad de documentos.

e Registro apto para la emision de documentos.

e Auvalar los cambios que se realicen en las fichas.

e Supervisar que los documentos se mantengan seguros de forma fisica y digital para su
debido uso

e Evadir el uso indebido de los registros.

CONTROL DE REGISTROS
Los registros se deben almacenar en un tiempo estimado a un mes.
Solo pueden tener acceso el personal autorizado.
Identificacion: Los registros deben localizarse de manera fécil. La localizacion debe basarse en
2 fases. En la primera fase deben localizarse por medio del formato empleado para el
cumplimiento y luego en la segunda fase se deben localizar por un campo que lo diferencie de
los otros documentos como: fecha de cumplimiento, el namero, el nombre de la persona, etc.
Almacenamiento: Se debe establecer donde se ejecuta los registros para que sean hallados de
forma fécil.
Proteccion: Es importante detallar los niveles de proteccion de los registros para asi evitar
cambios en la informacidn que se encuentra en los mismos. Las contrasefias o el uso de acceso
restringido ayudaran de manera efectiva al resguardo como también las copias de seguridad en

los registros digitales.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION

OBJETIVO
Visibilizar la conformidad de los productos para asi aumentar la satisfaccion de los clientes de
la empresa Frutas del Valle.

ALCANCE
Examinar los cambios y las consecuencias mas relevantes, la disponibilidad de recursos, la

asignacion o reasignacion de responsabilidades en la empresa.

RESPONSABLE

Gerente

INTEGRANTES DEL PROCESO
e Coordinador de Administrativo - Financiero.
e Coordinador de Operaciones

e Coordinador de Ventas



».:}l‘r-

TLT BASELIEIR YARILD

MANUAL DE PROCESOS
Y PROCEDIMIENTOS

PAG 15/30
ANO 2020
coD MPP001

ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO ESTIMADO
Establecer los
procesos de acuerdo al Gerencia Cuatro semanas
contexto de la
organizacion
Implementar
misidn, vision, Todos los Tres semanas
objetivos y alcance de departamentos
calidad
Ejecutar los Todos los Cinco Semanas
procesos determinados departamentos
Evaluar la matriz Departamento Cuatro Semanas

FODA

Implementar y evaluar
el cumplimiento de los
requisitos segln la

Norma 1S09001:2015

Administrativo

Todos los
departamentos

Nueve Semanas




COSTO DE IMPLEMENTACION

TIEMPO
ETAPAS DEL COSTO ASPECTOS COSTO ESTIMADO
Presentacion del
Proyecto Contratacioén de especialista en calidad (Coordinador de calidad) | $ 6.000,00
EqQuipos Y recursos Laptops, computadoras de escritorio, movilidad, suministros
oficina. $ 1.500,00
Diagnéstico, preparacion
y disefio Proyecto de Investigacién realizado por los autores $ -
Horas de trabajo del Comité de implementacion (4 personas 10
Planificacion horas x semana c/u) $ 12.000,00
Formacion Capacitaciones a todo el personal (2 meses) $ 1.600,00
Gastos Generales (contratacion de un Sistema 'y su
Implementacion del SGC | mantenimiento) $ 7.000,00
6 meses
Materiales y equipos Materiales y equipos $ 1.000,00
Gastos de Auditoria (Horas-hombre) $ 1.500,00
Verificacién y Validacién Gastos de visita de inspeccion a proveedores $ 1.000,00
Gastos de inspeccién de obras/ trabajos $ 1.000,00
Otros Gastos $ 1.000,00
Certificacion Contratacién de la certificadora externa $ -

TOTAL

$33.600,00
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: RECURSOS
RESPONSABLE
Jefe Administrativo Financiero
OBJETIVO
Suministrar los recursos que se requiera la empresa, implementacion, mantenimiento del
SGC.

Impulsar la correcta comunicacion en la empresa, tanto en la parte interna como externa de

acuerdo con el SGC, a través de los diferentes medios.

ALCANCE

Control de documentacién (Manual de Calidad, Manual de Procedimientos y Politicas).

HERRAMIENTAS
Anexo 9. Registros de Control de Calidad

Anexo 10. Bitacora de Registros.

PROCEDIMIENTOS COMUNICACION EXTERNA

Informe anual de la Gestion de Calidad.

Informe anual de Riesgos de la Gestion de Calidad.

Ingresar Documentacién para aprobacion de Gerencia General.

Modificar el Anexo de Acta de Cumplimiento de Politicas de acuerdo al SGC.
Dar a conocer Plan de Implementacion de Gestion de Calidad.

Dar a conocer a proveedores, Clientes y Visitantes, la politica de Gestion de Calidad

PROCEDIMIENTOS COMUNICACION INTERNA
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Proporcionar a los trabajadores informacion, resoluciones y novedades relacionado con el SGC a

través de medios como: memorandum, correos, capacitacion, reunién e induccion.

Elaborar los instructivos, procedimientos manuales, etc., los trabajadores deben colaborar

para recolectar informacion y divulgar sus conocimientos referentes a los procesos.

VERSION: 1
: REGISTRO DE COMUNICACION FECHA DE EDICION:
i INTERNA/EXTERNA
A S FECHA DE REVISION:

REFERENCIA DEL QUIEN LO | DESCRIPCION |COMOSE |EVIDENCIA |LOCALIZACI

REGISTRO DE ENTRADAY | COMUNIC | DEL COMUNICA | DOCUMENT | ON DEL

SALIDA A COMUNICADO AL DEL ARCHIVO
COMUNICAD | DEL
0o DOCUMENTO
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PROCESOS OPERATIVOS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: COMPRAS

OBJETIVO
Certificar que todos los productos e inventario, necesarios para la operacion de la empresa se

encuentren a tiempo en la bodega, ademas controlar el costo, la cantidad y calidad de estos.

ALCANCE
Negociacién con los proveedores y reduccion de costos.

RESPONSABLE

Coordinador Administrativo Financiero

PROVEEDORES

Personas naturales o juridicos que brinde productos de calidad: alimenticios y de suministros.

ENTRADAS
Facturas
Materia prima

Suministros

ACTIVIDADES DEL PROCESO

e Identificacién de productos requeridos
e Solicitud de compra

e Analisis de mercado

e ldentificacion de proveedores
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e Cotizaciones y muestra de productos
¢ Negociacion con proveedores

e Orden de compra o contrato

e Entrega de productos

e Pago a proveedor

SALIDAS

Pago a proveedores

CLIENTES
Clientes Corporativos

Clientes Individuales
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( INICIO )

NO

Sl

FIN

|

IDENTIFICACION DE
PRODUCTOS
REQUERIDOS

I

SOLICITUD DE
COMPRA

I

ANALISIS DE
MERCADO

l

IDENTIFICACION
DE PROVEEDORES

'

COTIZACIONES Y
MUESTRA DE
PRODUCTOS

CUMPLE LOS
REQUERIMIENTOS

A

l

NEGOCIACION CON
PROVEEDORES

l

ORDEN DE
COMPRA
|

I

ENTREGA DE
PRODUCTOS

I

PAGO A
PROVEEDOR

|
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: ALMACENAMIENTO
OBJETIVO
Garantizar el abastecimiento continuo y adecuado de los productos, para responder de manera

oportuna a los requerimientos del cliente de acuerdo con sus necesidades.

ALCANCE
Recepcion, verificacion, almacenamiento y despacho de los productos que ingresan a la

bodega.

RESPONSABLES
Coordinador de procesos

Encargado de bodega

INTEGRANTES DE PROCESO

Auxiliar de bodega

PROVEEDORES
Personas naturales o juridicos que brinde productos de calidad: alimenticios y de suministros.

ENTRADAS
Facturas
Materia prima

Suministros

ACTIVIDADES DEL PROCESO
e Registrar la ficha de bodega

e Recepcion de productos
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e Informes sobre la calidad de productos para su aprobacion o rechazo.

e Gestionar las existencias en bodega.

e Evaluacion del producto almacenado.

SALIDAS

Registro de salida de productos

CLIENTES
e Clientes Corporativos
e Clientes Individuales

e Gestién administrativa
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INICIO

l

REGISTRAR LA FICHA DE

BODEGA

RECEPCION DE PRODUCTOS

PRODUCTO
APROBADO

GESTIONAR LAS

EXISTENCIAS EN BODEGA.

i

EVALUACION DEL

PRODUCTO ALMACENADO.

|

l

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: SANEAMIENTO Y CLASIFICACION
OBJETIVO

Contar con productos que cumplan con los estandares requeridos por el cliente.

ALCANCE

Mantener productos frescos y de excelente calidad.

RESPONSABLE
Coordinador de Proceso

PROVEEDORES
Bodega
ENTRADAS

Materia prima

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Recepcion de materia prima

Clasificacion de materia prima en buen estado
Programas de limpieza y Desinfeccion
Control de plagas

Registro de actividades de saneamiento

SALIDAS

Productos para enviar a embalaje y enmallados.

CLIENTES
Coordinar de Procesos

Operario
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: EMBALAJE Y ENMALLADO

OBJETIVO

Asegurar que todas las operaciones de manipulacion se lleven a cabo de forma que no se vea
alterado la calidad del producto ademas de preservar, mantener y seleccionar los productos que
ofrece la empresa.

ALCANCE

Aplica a la manipulacion, embalaje, enmallado, almacenamiento y entrega del producto final.

RESPONSABLE

Operario

PROVEEDORES

Bodega

ENTRADAS

Productos por cajas

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Verificacion de productos a embalar

control de medidas

verificacion de mallas y bandejas en buen estado

realizar en mallado para las frutas

Colocacién de enmallados de frutas en cajas

Realizacion de embalaje

Salida del producto enmallado
SALIDAS

e Productos en bandejas

e Productos seleccionados por malla
CLIENTES

e Encargado de bodega

e Encargado de Logistica
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: VENTAS
OBJETIVO

Constituir los procedimientos que deben establecerse para la venta de los productos y

cobranza a clientes, autenticando el cumplimiento de la politica de calidad.

ALCANCE

El presente procedimiento abarca para vendedores, encargado de bodega, encargado de

logistica de la empresa Frutas del Valle
RESPONSABLE

e Coordinador de Ventas

e Vendedores

PROVEEDORES

e Encargado de Bodega
ENTRADAS

e Guia de despacho
ACTIVIDADES DEL PROCESO

Realizar la revision de inventarios
e Informe de inventario

e Elaboracién de orden de pedido

e Enviar orden de pedido al departamento administrativo financiero
e Aprobacion de orden de pedido
SALIDAS

e Productos

e Facturas

CLIENTES

e Clientes Corporativos

e Clientes Individuales

e Gestidn administrativa
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: DISTRIBUCION
OBJETIVO
Correcto manejo de tiempo de entregas y aprovechamiento de recursos para trasladar pedidos

a los proveedores.

ALCANCE
Incluir al personal de procesos, direccionado al enfoque de medicion de rutas y canales de

distribucion.

RESPONSABLE

Coordinador de ventas

ENTRADAS
Orden de pedido

ACTIVIDADES DEL PROCESO

e Recepcion de orden de los productos.

e Seguimiento de tiempos de entrega al cliente.
e Revision periddica de canales de Distribucion.

e Recepcion de firma del Supervisor de ventas del local.

SALIDAS

Ruta trazada.
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INDICADORES DEL PROCESO
Objetivo: Cumplir con los plazos de distribucion, dentro de los plazos estimados.
Nombre Relacion Frecuencia Meta Calificacion Evaluador

Bueno
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CONCLUSIONES

Como se observo, en la evaluacion que se realizo a la Empresa Frutas del Valle permitid
determinar el estado de la empresa.

Se encontro6 que los trabajadores no tienen conocimientos del manual de calidad, de
funciones y procedimientos de la empresa; por esta manera los procesos internos no son tan
eficientes y productivos.

No existe una estructura organizacional definida para la ejecucion de las actividades.

Se encontrd que los requerimientos de los clientes no son atendidos de manera oportuna por
parte de la empresa.

Se encontrd que no existen evidencias documentadas de la informacion expresa de los

procesos ejecutados.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un checklist de los problemas de la empresa y de esta manera sugerir
las soluciones de la misma. Las soluciones se sugeriran en base a los problemas encontrados.
Se recomienda la elaboracion de manuales de funciones y procedimientos para mejorar la
eficiencia y productividad de los procesos internos de la empresa.

Se recomienda la elaboracion de una estructura organizacional definida, de esta manera, se
evita la duplicidad de funciones y se mejora la productividad en las tareas encomendadas.

Se recomienda disefiar un sistema de gestién calidad 1SO 9001-2015, para atender ademas
de las 3 recomendaciones iniciales, los requerimientos de los clientes de manera agil y
oportuna. Ademas, con el SGC, poder llevar un control en la documentacion generada en los

procesos ejecutados.
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ANEXQOS
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

OBJETIVO: El objetivo de esta encuesta es para determinar las falencias que tiene la
empresa con respecto al cumplimiento de la Norma ISO 9001 — 2015 y poder solucionar los
problemas suscitados por la falta de aplicacion de la misma.

ENCUESTA REALIZADA A CLIENTES INTERNOS

INDIQUE SU EDAD

18 a 23.

24a?29

30a35
36 a.41

42 a.47

48 en adelante

INDIQUE SU GENERO

MUJER

HOMBRE
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¢CONSIDERA UD. OPTIMO EL DESEMPENO DE LOS PROCEDIMIENTO EN LA
EMPRESA?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢(CONSIDERA UD. QUE ESTA CLARAY COMPLETA LA DOCUMENTACION

QUE TIENE SOBRE LAS FUNCIONES QUE REALIZA EN LA ORGANIZACION?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢CONSIDERA UD. OPTIMA LA COMUNICACION INTERNA ENTRE LAS
AREAS?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO
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DESACUERDO

¢(CONSIDERA UD IMPORTANTE LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS
DE SUS ACTIVIDADES EN EL AREA DE TRABAJO?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢(CONSIDERA UD APROPIADO LOS IMPLEMENTOS QUE LE ENTREGA LA

EMPRESA PARA REALIZAR DE MANERA EFICIENTE SUS ACTIVIDADES

DIARIAS?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢ CONSIDERA UD. QUE LA EMPRESA REALIZA ENCUESTAS A LOS CLIENTES
PARA MEDIR SU GRADO DE SATISFACCION?

TOTALMENTE DE ACUERDO
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DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO
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ENCUESTA REALIZADA A CLIENTES EXTERNOS

¢CONOCE USTED LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LA EMPRESA
FRUTAS DEL VALLE?

Sl NO
¢DE SER POSITIVA SU RESPUESTA ANTERIOR, CALIFIQUE SU NIVEL DE
SATIFACCION DE LOS PRODUCTOS BRINDADOS POR LA EM PRESA FRUTAS
DEL VALLE?
TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢CUAL ES SU APRECIACION ACERCA DE LA EFICIENCIA Y RAPIDEZ EN
LA SOLUCION DE PROBLEMAS?

EXCELENTE

MUY BUENO

REGULAR

MALO
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¢( CONSIDERA APROPIADOS LOS REQUISITOS Y PROCEDIMIENTOS PARA
SOLICITAR UN PRODUCTQO?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO

¢CUAL ES SU APRECIACION SOBRE LA ORGANIZACION ESTRUCTURAL QUE
SE APLICA EN LA EMPRESA?

EXCELENTE

MUY BUENO

REGULAR

I
MALO

¢COMO CLIENTE SIENTE QUE LA ORGANIZACION LE INTERESA RESOLVER
SUS PROBLEMAS CON LA RAPIDEZ QUE AMERITE?

Sl NO

¢ CONSIDERA UD QUE LA EMPRESA SE PREOCUPA POR MANTENER UNA
BUENA RELACION CON LOS CLIENTES?
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TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

ALGO DE ACUERDO

DESACUERDO



