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RESUMEN

Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO 9001:2008
para la empresa PAYAFRUITS.

Se recopil6é informacion sobre las actividades y procedimientos llevados a cabo en la
empresa para la elaboracion de zumos de frutas, se efectué un andlisis DAFO y
mediante la realizacion de un Diagndstico Inicial, se pudo determinar la situacién actual

de la empresa.

La informacion recabada sobre los procesos y su interrelacién, la informacion contenida
en la matriz FODA vy los resultados del diagnéstico inicial, fueron los referentes para la
redaccion y estructuracion del Manual de Calidad, en el cual se definen la politica y
objetivos de calidad y se describen los procedimientos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad. Finalmente, se establecieron indicadores acordes con la realidad
y tipo de actividad que desarrolla la empresa. Todo lo anterior en conjunto, permitira
hacer un seguimiento y evaluacién del desempefio de la Organizacion y de su Sistema
de Gestion, de modo que la mejora continua sea parte de la cultura organizacional de la

empresa.

De esta forma, el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto se constituye en el marco
de referencia sobre el cual podran gestionarse e implementarse alternativas, acciones
correctivas 0 proyectos de mejora, que le permitirdn a PAYAFRUITS potenciar sus
fortalezas, suministrando al mismo tiempo un producto que satisfaga totalmente las

expectativas del cliente final.

DESCRIPTORES: Calidad / Zumos de Frutas / Sistema de Gestion de la Calidad /

Indicadores de Gestion / Manual de Calidad.



CAPITULO |
INTRODUCCION

La calidad es un concepto que ha estado estrechamente ligado con la evolucion
histérica de la humanidad, en un principio probablemente de un modo inconsciente,
pero que hoy se ha convertido en una palabra de frecuente uso en nuestro diario
convivir ligado al cumplimiento de requisitos/especificaciones de productos/servicios, en

Gltima instancia asociado a un nivel de satisfaccion por parte del consumidor.

Son multiples y variados los escenarios y ambitos en los que la calidad esta
involucrada: empresarial, industrial, personal, gubernamental. Se habla de calidad en
productos/servicios/entornos: calidad de educacion, calidad de crecimiento, calidad de
vida, calidad de espectaculos, y un sinnimero de etcéteras mas, que de hecho hacen
pensar que no existe ninguna actividad productiva y de sociedad en la cual no
intervenga un aspecto relacionado con la calidad. Es un término que todos en algun
momento de nuestras vidas lo empleamos y lo asociamos a un factor resultado: buena
0o mala calidad; pero la calidad es un concepto mas profundo, que implica todo un

proceso que garantice la consecucién de un buen resultado.

En el mundo actual existen infinidad de industrias/empresas que ofertan
productos/servicios similares, siendo cada vez mayor la competencia. La diversidad de
productos/servicios similes es grande, marcando una gran diferencia la calidad de los
mismos; consecuentemente, la calidad es algo que esta implicito en el

producto/servicio.

Una caracteristica importante del mundo moderno y globalizado en el que vivimos, es
gue es sumamente dinamico donde nada es perenne en el tiempo, y en el cual lo
estatico implica recesion. Es por eso que actualmente se habla de mejora continua,
puesto que el hecho de estar preparados para reaccionar frente a un determinado
cambio es una poderosa herramienta que permite marcar la diferencia en cuanto a la
excelencia y calidad y al mismo tiempo asegura la permanencia en el mercado de un
determinado producto/servicio, lo cual se asocia y se consigue con los sistemas de

gestion.



En el Ecuador, la calidad es un término que poco a poco ha ido ganando terreno, ya
sea por factores de competitividad, por ganar imagen, por requerimientos nacionales o
internacionales en relacion con especificaciones de productos/servicios, que han hecho
gue empresarios e industrias vayan incorporando la cultura de calidad en sus procesos,
trayendo innumerables beneficios directos e indirectos. Razon por la cual, cientos de
empresas de variada indole han trabajado en la obtencion de certificados de calidad
con el apoyo de varias empresas certificadoras que trabajan en nuestro pais. En este
proceso ha sido de gran ayuda la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, que fue
publicada en el Registro Oficial del 22 de febrero del 2007, que en sus articulos 3y 8

mencionan lo siguiente:

"Art. 3.- Declarase politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en

los ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la

productividad, competitividad y del desarrollo nacional.

Art. 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado por:

a) El Consejo Nacional de la Calidad;

b) El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, INEN;

c) El Organismo de Acreditacién Ecuatoriano, OAE; vy,

d) Las entidades e instituciones publicas que en funcion de sus competencias, tienen
la capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad.” (Registro Oficial del 22 de febrero del 2007: Ley del

Sistema Ecuatoriano de la Calidad)

En el presente trabajo, se desarrollard una propuesta de un Sistema de Gestion de
Calidad en base a la norma ISO 9001:2008 para la empresa PAYAFRUITS, que
pretende desarrollar y responder a la interrogante de si el sistema de gestién de calidad
propuesto permitira detectar y eliminar las actuales falencias, fortalecer aquellos
aspectos relevantes y detectar potenciales falencias futuras relacionadas con calidad;
es decir, estar en la cadena de mejora continua, mediante el desarrollo de planes de

accién y seguimiento.



CAPITULO Il
JUSTIFICACION

Hoy en dia en nuestro pais, las empresas estan palpando y sintiendo las necesidades y
no cesantes exigencias del mercado nacional y ni que decir del mercado internacional,
sumado a ello los requerimientos igualmente plausibles que se derivan del entorno
globalizado en el que se desenvuelven, que demanda de ellas la incorporacién de
procesos altamente eficientes que generen productos de alta calidad ligado a factores

econdémicos: aumento de productividad y de utilidades.

Los sistemas de gestion colaboran de manera eficaz en esto, puesto que pone las
bases y cimientos para mediante la toma adecuada de decisiones, identificar y proponer
cambios que permitan identificar falencias y encaminar en el ciclo de mejora continua,
que permite optimizar el desempefio, un uso eficiente de recursos para reducir
gradualmente costos innecesarios por no calidad, que al final asegura satisfaccion del
cliente y menor costo por unidad producida, obteniendo un beneficio mutuo entre

cliente — organizacion.

Las organizaciones tienen como parte de su razon de ser, el generar utilidades.
Consecuentemente si las mismas no lo hacen, estdn en camino directo a su
desaparicion. La calidad contribuye de manera directa e indirecta con este propésito de
las organizaciones, pues es una filosofia basada en el buen que permite maximizar la

rentabilidad de las mismas.

“La calidad no solamente es gratuita, sino que se trata de un verdadero y honrado
generador de utilidades. Cada uno de los centavos que usted no gaste las cosas mal
una y otra vez, se convierte en medio centavo que se agrega directamente a sus
resultados” (JAMES, Paul. Gestién de la Calidad, pag. 69).

La empresa PAYAFRUITS tiene la necesidad de estandarizar sus procedimientos y
metodologias de trabajo, gestionar adecuadamente sus insumos, con materias primas

de excelente calidad, uso eficiente de sus recursos tanto técnicos como humanos
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durante toda la cadena y ciclo de produccién, que asegure la generacion de sus

productos con iguales caracteristicas de calidad.

Lo anterior, se lo puede conseguir mediante el disefio e implementacién de un modelo
de Sistema de Gestion de la Calidad en base a un estandar internacional, como lo es la
ISO 9001:2008. De esta forma desarrollara y contara con mas fortalezas, seguridad y
garantias sobre la calidad de sus productos, que le permitirh ser mas competitivo y
estar listo para incursionar en mercados mas exigentes, incrementar su capacidad de

produccion y utilidades.



CAPITULO 3
OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un sistema de gestion de la calidad que se ajuste a los requerimientos de la
empresa PAYAFRUITS, segun la norma ISO 9001:2008.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1. Establecer una linea base sobre los criterios de calidad que la empresa

actualmente maneja directa o indirectamente, consciente o inconscientemente.

3.2.2. Levantar informacion sobre los procesos que se desarrollan en la empresa y la

interrelacion de los mismos, para tener un enfoque basado en procesos.

3.2.3. Elaborar una propuesta de Manual de Calidad para la empresa PAYAFRUITS,
que incluya una politica y objetivos de calidad y los procedimientos necesarios segun
requerimientos de la norma ISO 9001:2008.

3.2.4. Proponer indicadores de gestidbn que permitan hacer un seguimiento de los

pardmetros de calidad.



CAPITULO 4
MARCO TEORICO

4.1. LA CALIDAD

La Calidad es un término que hoy en dia lo encontramos muy comdnmente en
diversidad de escenarios y contextos, que despierta en quien lo escucha una sensacion
positiva, trasmitiendo la idea de excelencia, de que algo es mejor en relacién con otros

similares.

Se han propuesto y se siguen formulando varios conceptos de calidad y como muestra

de ello, a continuacion se citan dos de ellos:

» “Totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan
con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades” (FRANKLIN, Enrique.
Auditoria Administrativa, pag. 546)

» “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad -

Fundamentos y Vocabulario).

El concepto y nocion de la calidad ha evolucionado desde sus primeros origenes
formales, cuando se inicié con inspecciones de control de calidad y gréficas estadisticas
de control, hasta los momentos actuales, en los que la calidad en Ultima instancia se
asocia con una forma de hacer las cosas para conseguir la satisfaccion plena del
cliente; pasando de ser considerado como sinénimo de lujo hasta erigirse como un
elemento estratégico en la toma de decisiones dentro de las organizaciones,
permitiendo que éstas sean mas competitivas y paralelamente mejoren su productividad

e imagen, optimizando procesos con la obtencion de mejores resultados.

Actualmente, debido a las diferentes lineas de pensamiento y la multitud de contextos
en los que la calidad puede involucrarse, hace también que la calidad tome enfoques

distintos. “La evolucidon del enfoque de la calidad es consecuencia de los retos que las



empresas tienen que enfrentar en los mercados actuales” (JAMES, Paul. Gestion de la

Calidad, pag. 39). Estos retos se los puede esbozar de la siguiente manera:

» Enfoque psicolégico de la calidad, que se basa en el usuario y en el valor del
producto.
» Enfoque de la calidad basado en el proceso, fabricacion o servicio.

» Enfoque de la calidad basado en el producto o en el servicio.

“El concepto de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestién que
introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizaciéon y a todos los
niveles de la misma, y que involucra a todas las personas y a todos los procesos”
(MATERIAL DE ESTUDIO, MAESTRIA SIG — UTPL, Méludo I, pag. 6).

4.2. GESTION DE LA CALIDAD

“La gestion de la calidad, es una filosofia de direccion que busca continuamente
mejorar la calidad en todos los procesos de produccion tanto en productos o servicios

de una organizaciéon” (JAMES, Paul. Gestion de la Calidad, pag. 39).

La Gestion de la Calidad es inherente a la actividad empresarial e industrial; sin
embargo, en un inicio se desarrolld con criterios y aplicaciones dispares y su practica
fue ocasional e intuitiva. Es a partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando empieza a
darsele a la Gestion de la Calidad un caracter de funcién especifica y a hacerla
aparecer de forma explicita en los organigramas de las compafias. Tomando este
hecho como su punto de partida, en forma muy global, la evolucion que ha seguido la

gestién de la calidad puede resumirse en tres etapas diferentes y sucesivas:

« El Control de Calidad.
o El Aseguramiento de la Calidad.
o La Calidad Total.

En realidad, no puede hablarse de momentos claramente definidos que marcan el paso

de una etapa a otra. Se trata mas bien de cambios graduales, en los que ideas y
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conceptos han ido incorporandose a los ya existentes y conviven con ellos, pero que
marcan las tendencias seguidas por la mayoria de las empresas en sucesivos periodos,
con las logicas diferencias en tiempo e intensidad, segun las realidades de los distintos

paises.

CONTROL DE ASEGURAMIENTO GESTION DE LA
LA CALIDAD DE LA CALIDAD CALIDAD TOTAL
(QcC) (QA) (TQM)

Fig. 4.2-1. Evolucion de la Gestion de la Calidad

4.2.1. CONTROL DE CALIDAD:

Esta etapa esta caracterizada por la realizacibn de inspecciones y ensayos que
permiten comprobar si una determinada materia prima, un semielaborado o un producto

terminado, cumple con las especificaciones previamente establecidas.

Se trata, por decirlo asi, de una concepcién poco competitiva de la Gestion de la
calidad, ya que las inspecciones o ensayos ocurren "a posteriori"; es decir, cuando la
materia prima ha sido ya recibida, cuando un proceso productivo ha concluido o cuando

el producto final esta terminado.

Durante esta etapa, la Funcion de la Calidad en las empresas industriales tiene una
importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerarquico bajo.

4.2.2. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:

Con el advenimiento del desarrollo tecnolégico y econdmico, ciertas industrias (nuclear,

aeronautica, de defensa, etc.) no pueden darse el lujo de tener un fallo de calidad. Se
8



dan cuenta que es mas rentable prevenir estos fallos de calidad que corregirlos o
lamentarlos, y se incorpora el concepto de "prevencion” a la Gestion de la Calidad, que
se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la denominacion

de Aseguramiento de la Calidad.

El Aseguramiento de la Calidad es un sistema, un conjunto organizado de
procedimientos bien definidos y entrelazados armoénicamente. La Funcion de la Calidad
en las empresas industriales se enriguece en esta etapa con competencias de
contenido mas amplio y mas creativo. La lleva a cabo personal mas cualificado y

adquiere mas autoridad, subiendo varios escalones en el organigrama de las empresas.

‘Las Normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000 y
espafiolas UNE-EN-ISO 9000 esquematizan los procedimientos y su contenido y
establecen los requisitos que una empresa debe cumplir, para considerar que dispone
de una Gestién de la Calidad basada en el concepto del aseguramiento” (Introduccion
Conceptos de Calidad, obtenida el 2011-05-06, de http://www.mgar.net/soc/isointro.htm)

El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad sino que lo absorbe y

lo complementa.

4.3. LA CALIDAD TOTAL:

La Calidad Total es el estado mas evolucionado, se trata de un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye
las dos fases anteriores. Los principios fundamentales de este sistema de gestion son

los siguientes:

e Consecucion de la plena satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente
(interno y externo).

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio pero
no un fin).

e Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.

9



e Participacion de todos los miembros de la organizaciéon y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

¢ Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el
fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

¢ Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

e Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion

basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

“La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo esta totalmente
comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y
asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacidon esta involucrado,
incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible)” (Conceptos Generales de
Calidad Total, obtenida el 2011-05-11, de http://www.monografias.com/trabajos11/

conge/conge.shtml).

4.4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conseguir el éxito en la conduccién y operacion de las organizaciones, se requiere
de un modelo de gestién que faculte la incorporacién gradual en todos los que forman
parte de la organizacion de una filosofia de mejora continua, la cual motiva a tomar en
cuenta los requerimientos de los clientes tanto internos como externos para
satisfacerlos totalmente mediante el involucramiento de cada miembro de la

organizacion en este propésito.

Los sistemas de gestion de la calidad colaboran en la creacion de modelos estratégicos
de administracién, que son formas de direccion que se orientan hacia la utilizacion de
todos los recursos de las organizaciones (conocimientos, personal, equipamiento u
otros) con el proposito de satisfacer las necesidades y solucionar los problemas

sociales que constituyen su mision.
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Administrar estratégicamente implica definir una vision de futuro o imagen obijetivo, la
identificacion de dificultades que estan presentes en la consecucion de dicha imagen
objetivo, la visualizacion de distintas alternativas de solucion para los problemas
identificados y la implementacion de algunas de ellas, asi como el monitoreo

permanente de la evolucion del problema.

“Esta forma de direccion se compromete a convertir la calidad en un objetivo principal
del trabajo de las personas. Las educa y entrena para realizar su trabajo y alcanzar los
objetivos de calidad; para planear y mejorar sus tareas y que asi éstas puedan
realizarse de manera correcta y eficiente; les proporciona una guia, apoyo y
reconocimiento a las personas para que continden alcanzando los objetivos de calidad.
Constituye la gerencia de una organizacion para el cumplimiento de su mision,
cualquiera que ésta sea. Es fundamentalmente una filosofia de direccién” (Evolucion de
los Sistemas Industriales de Calidad, obtenida el 2011-06-05, de
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol5_s 97/sup02197.htm#evolucion).

La implementacién de un Sistema de Gestidon de la Calidad proporciona el marco ideal
para la toma adecuada y sustentada de decisiones, un mejor entendimiento entre todos
los actores y partes interesadas (mayor involucramiento de todos los miembros de la
organizacién para conseguir la plena satisfaccién del cliente), trayendo consigo la
obtencion de mejores resultados, ya que se mejora la eficiencia de los procesos

operativos y productivos de la organizacion.

4.5. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD BASADOS EN LA SERIE DE
NORMAS ISO 9000

En el mundo existen varios miles de organizaciones de toda indole (empresarial,
industrial, educativo, gubernamental, etc.) que gestionan y administran sus procesos
mediante un Sistema de Gestion de la Calidad y para ello han obtenido y cuentan con
certificaciones 1SO 9001.

La norma ISO 9001 es una norma internacional que puede aplicarse a los sistemas de

gestion de la calidad, pues establece los lineamientos sobre los elementos de
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administracion de la calidad con los que una organizacion debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos/servicios.

Los lineamientos establecidos y dados por la norma ISO 9001 permiten trabajar tanto
en el control de la calidad como en el aseguramiento de la calidad, asi como en varios
conceptos complementarios y que se relacionan con la definicibn de una politica de
calidad, la planificacion de la calidad y el mejoramiento continuo de la calidad. Bajo este
esquema, la gestion de la calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad y estos
conceptos se extienden a todas las partes de la organizacion.

Se consigue que la gestion de la calidad sea responsabilidad de todos los niveles de
direccién, bajo la conduccion del mas alto nivel de la direcciébn. Durante su
implementacion se involucra a todos los miembros de la organizacion y se toman en
cuenta los aspectos econdémicos y como signo distintivo se garantiza la participacion

activa y consciente de todo el personal.

La familia de normas ISO 9000 identifica ocho principios de gestién de la calidad que
pueden ser utilizadas por la alta direccion con el fin de conducir a sus organizaciones
hacia una mejora en sus desempefios y que a la vez constituyen la base de las normas
de gestion de la calidad de esta familia de estandares internacionales ISO 9001. Estos

principios son los siguientes:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

© N o g A~ WD PRE

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Con la aplicacion de estos principios, las organizaciones conseguiran grandes

beneficios que involucran a todos los actores: clientes, duefios, trabajadores,
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proveedores y sociedad en general. Lo cual es fundamental para empresas que aspiran
a incursionar y liderar en los mercados altamente competitivos del mundo actual, en

base a su propuesta de mejora continua a corto, mediano y largo plazo.
4.6. NORMA [S0 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 establece los requerimientos minimos que un sistema de
gestion de la calidad debe cumplir para asegurar la conformidad de los
productos/servicios, la mejora continua de la eficacia, la reduccién del costo de “no
calidad” y el aumento de la satisfaccion del cliente. Tolo lo cual permite mejorar la

competitividad de la organizacion.

Una de las principales caracteristicas de la norma ISO 9001:2008, es su enfoque
basado en procesos, el modelo mas exitoso de gestion en el mundo empresarial

moderno.

Mejora continua del sistema de
geslion de la calidad

_______ " Responsabilidad
N Chaes
partes
interesadas)
Clientes
(:a(:?ss ekt |
' 1
interesadas) Gestion d= los Medicion analisis e __i N
y mejora T Satsfaccion
R 3
' 1
| | .
i . Entradas [Real' i Sahdas
Requisitos - Zacion Producto =
, Requisitos o’ 2
! |
I

Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— — — = Fluyjo de infermacidn

Fig. 4.6-1 “Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos” (ISO
9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos Generales, 4° Edicion, 2008)
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“ISO 9001 utiliza un enfoque orientado al proceso. ISO 9001:2008 examina cerca de 21
procesos en su ambito de aplicacion, uno de los cuales es todo el sistema de calidad. El
enfoque basado en procesos es la base elemental de la visién de las normas ISO para
un Sistema de Gestién de Calidad (SGC). Por lo tanto, un SGC puede ser pensado
como un proceso unico de gran tamafio que aprovecha muchos insumos para generar
muchas salidas. ISO 9001 promueve el enfoque basado en procesos para la gestion de
una organizacion, y requiere que el SGC considere a la organizacion como una serie de
procesos interrelacionados” (What is a Process Approach?, obtenida el 2011-05-08, de
http://the9000store.com/ISO-9000-Tips-Process-Approach.aspx).

4.6.1. ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

La norma ISO 9001 esta organizada en 8 secciones. Las tres primeras secciones no
establecen requisitos, son de caracter informativo. Las secciones 4, 5, 6, 7y 8
contienen los requisitos que un sistema de gestion de la calidad debe cumplir.

» Seccion 1: Guias y descripciones generales. No se enuncia ningun requisito. Habla

de la normay el modo de aplicarla a las organizaciones

» Seccion 2: Normativas de referencia. Hace referencia a otro documento que habria
que utilizar junto con la norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestién de la Calidad —

Datos Fundamentales y Vocabulario)

» Seccion 3: Términos y definiciones. Proporciona algunas definiciones utiles en el

marco de los sistemas de gestion de la calidad

» Seccion 4. Sistema de gestion. Indica los requisitos Utiles dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad. Contiene los requisitos generales y los requisitos para

gestionar la documentacion.

» Seccion 5: Responsabilidades de la Direccion. Indica los requisitos y compromisos
de la Direccion y su rol en el Sistema de Gestion de la Calidad. Contiene los

requisitos que debe cumplir la direccidon de la organizacion, tales como definir la

14



politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar

objetivos, el compromiso de la direccién con la calidad, etc.

» Seccion 6: Gestion de los recursos. La norma distingue 3 tipos de recursos sobre
los cuales se debe actuar: recursos humanos, infraestructura, y ambiente de

trabajo. Aqui se detallan los requisitos exigidos en su gestion.

» Seccion 7: Realizacion del producto. Indica los requisitos para la produccion del
producto/servicio, incluyendo la proyeccion, los procesos relativos al cliente, el
disefio, el abastecimiento y el control del proceso. Aqui estdn contenidos los
requisitos puramente productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del

producto o el servicio.

» Seccion 8: Medicién, analisis y mejora. Indica los requisitos para la monitorizaciéon
de los procesos y sienta las bases para la mejora continua de los mismos. Aqui se
sitian los requisitos para los procesos que recopilan informacion, la analizan, y que
actuan en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizaciéon para suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo
declarado en la norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfacciéon

del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
4.6.2. MEJORA CONTINUA

Uno de los principios que sustenta y propone la norma ISO 9001:2008 es la de mejora
continua, un esquema Y filosofia que contribuye en los propésitos de atacar debilidades
y potenciar fortalezas de las organizaciones, incrementar y alcanzar mayores niveles de

satisfaccion de los clientes y demas partes interesadas e involucradas en las mismas.

Para este propdsito, es de gran ayuda el hecho de que la norma ISO 9001:2008 tiene
muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o PDCA”; acronimo de Plan, Do,
Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). “El cual esta estructurado en cuatro
grandes bloques, completamente 16gicos, y esto significa que con el modelo de sistema
de gestién de calidad basado en ISO se puede desarrollar en su seno cualquier
actividad.” (ISO 9001, obtenida el 2011-08-05, de

http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001).
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Fig. 4.6.2-1. Ciclo de Deming

» PLAN (Planificar).
Identificar el proceso que se quiere mejorar y recopilar datos para tener un mejor
entendimiento de como se desenvuelve el mismo.
Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados de

acuerdo con el resultado esperado.

» DO (Hacer)
Implementar los procesos definidos.

Documentar las acciones realizadas.

» CHECK (Verificar)
Pasado un periodo de tiempo previsto y definido con anterioridad, volver a recopilar
datos de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones
iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada.

Documentar las conclusiones.

» ACT (Actuar)
Documentar el ciclo y analizar su evolucion en relacion a la consecucion de los
objetivos definidos anteriormente.
Si se han detectado errores parciales, realizar un nuevo ciclo PDCA con nuevas
mejoras.
Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones
de los procesos
Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los

procesos
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CAPITULO V
AREA DE ESTUDIO

5.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

5.1.1. INFORMACION BASICA
» Razdn Social:
» Nombre Comercial:
» Inicio de Operaciones:

» Ubicacion:

» Teléfonos:

» Actividad:

» Principales Productos:

» Capacidad de Produccion:

DE LA EMPRESA.

NELSON ESTEBAN PANTOJA YANDUN
PAYAFRUITS

Abril del 2010

Calle Gonzalo Valdivieso OE9-78 y Av. La Occidental,

Quito — Ecuador.
593 2 592 985 /593 7 867736

Elaboracion de zumos de frutas

El zumo de frutas es un producto susceptible de
fermentacion, pero no fermentado, obtenido a partir de
frutas, que posee el color, el aroma y el sabor
caracteristicos de la fruta de la que procede. Se
obtiene a partir de la pulpa de frutas por eliminacién

fisica de una determinada cantidad del agua.

Los zumos que por el momento tienen mayor volumen
de venta y que se elaboran principalmente son los de
seis frutas: frutilla, mora, guanabana, maracuya,

naranjilla y tomate de arbol.

Actualmente la produccion minima por mes es de 20
kg de zumo de las frutas antes descritas; es decir,
120Kg/mes. En tanto que la produccién maxima es de
1200 Kg/mes (200 Kg mensuales de zumo de las

frutas antes mencionadas).
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5.2. INSTALACIONES:

PAYAFRUITS se ubica en un terreno de aproximadamente 450 m? con cerramientos
laterales de concreto, en el cual se encuentra una edificacién que posee unos 250 m?
de construccion. En esta edificacion existen y se diferencian plenamente cuatro
secciones donde tienen lugar los diversos procesos del ciclo de produccion de los

zumos de frutas. Estas secciones son las siguientes:

» Zona Administrativa.

En la cual se trabaja en la parte contable y administrativa de la empresa, se planifica
la logistica en cuanto a compra de materias primas y venta de producto terminado y

demas temas referentes al funcionamiento legal de la empresa.

» Zona de recepcion y almacenamiento de materias primas.

Es un pequefio espacio donde las materias primas (frutas) son inspeccionadas en
cuanto a su estado y peso, previo a su aceptacion y posterior almacenamiento. El
almacenamiento de la fruta en este sitio es temporal (dura solo hasta que empiece la

produccion), puesto que casi inmediatamente de receptada es procesada.

» Zona de produccion

En esta seccidn, se realizan todos los procesos que permiten la transformacién de
las materias primas en producto terminado. Aqui se encuentran todos los materiales

y equipamiento para la produccion de zumos de frutas.

» Zona de almacenamiento de producto terminado.

Aqui se encuentran tres congeladores, en los cuales se almacenan los zumos de
frutas, luego de que ha finalizado su proceso de produccién y han sido empacados,
permaneciendo en estos congeladores hasta que son expendidos y despachados

hacia los consumidores finales.
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5.3. MAQUINARIA'Y EQUIPOS:

Tabla 5.3-1. Listado de Materiales y Equipos

Cantidad Descripcion Uso
o Para separar la pulpa de fruta de cascaras
1 Maquina despulpadora
y pepas
. ' Ayuda en la separacion de la pulpa de
1 Licuadora Industrial ]
cascaras y pepas
1 Balanza Pesaje de insumos en general
Usada parta depositar la cantidad exacta
1 Maquina Inyectora de zumos de frutas en los respectivos
empaques.
Luego de empacado el producto, se sella
1 Selladora o
térmicamente.
Para almacenar los zumos de frutas hasta
3 Congeladores
el momento de su despacho
1 Marmita de acero inoxidable | Usada en el calentamiento de la pulpa de
de 50 litros fruta durante para su pasteurizacion
_ Para medir el pH (nivel de acidez o
1 Medidor de pH o
basicidad) del zumo de fruta.
) Para medir la temperatura (controlar el
1 Termometro
punto en el cual se alcanza los 70°C).
1 Brixometro (medidor de grados | Para determinar el contenido (en %) de
Brix) azucar presente en el zumo de fruta.
10 Baldes de 20 litros Para almacenar la fruta luego de lavada
Cubetas de 5 litros Para almacenar la fruta luego de lavada
Recipientes de 2 litros Para el trasvase de varios insumos
_ _ Para suministro del calor necesario en
1 Cocina Industrial ) )
varias etapas del proceso productivo
5 Colador de hierro (1) y Para separar la pulpa de fruta de la pepa y
Cernidor (1) cascara.
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Tabla 5.3-1 (continuacion...)

B . Para realizar el lavado de la fruta y
3 Lavabos (1 fijo, 2 auxiliares) _
equipos antes de su uso
5 Cuchillos Para cortar la fruta
o Como elementos de soporte para la
2 Mesones de acero inoxidable L o o
realizacion de las distintas actividades
Para el transporte y almacenamiento de
10 Gabetas _ )
productos intermedios

5.4. ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA:

PAYAFRUITS es una empresa que por su volumen actual de produccion puede
catalogarse como perteneciente al sector de la pequefia empresa, que inicié sus
operaciones en abril del 2010. En sus inicios tuvo un arduo trabajo en la
estandarizacion de sus procedimientos relacionados con los tiempos y temperaturas de
pasteurizacion, cantidad de preservantes a adicionarse y en si en la definicién de la
secuencia y tipo de procesos a emplearse. Luego de lo cual, se ha obtenido un
producto que ha tenido buena aceptacién en el mercado, teniendo varias ventajas
frente a la competencia. Sus clientes, que por el momento corresponden
mayoritariamente a panaderias, hoteles, restaurantes, han comentado el excelente
aroma y buen sabor de los productos derivados (jugos, helados, reposteria) en los
cuales se utilizan los zumos de frutas producidos por PAYAFRUITS. Esto le ha
permitido incursionar de forma positiva en el mercado y que le hacen pensar a los

directivos de la empresa en incrementar sus volumenes de venta.

PAYAFRUITS se dedica a la produccion de zumos de frutas. Actualmente, los sabores
que se producen son: frutilla, mora, guanabana, maracuya, naranjilla y tomate de arbol.
Pero de éstos, los de mayor venta corresponden a los zumos de maracuyd, guanabana
y mora. Los restantes tienen una pequefia pero constante venta, experimentando
incrementos significativos en fechas especiales como en Finados (el de mora) y Dia de

las Madres (el de frutilla).
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Los zumos de fruta se despachan en fundas herméticamente selladas en
presentaciones de 1000 gramos, 500 gramos o 100 gramos, bajo una cadena de frio
que no se la rompe desde que se finaliza su produccion. Para su despacho son
almacenados en congeladores, hasta que se entregan al cliente final. Para este
propasito, se utilizan cajas térmicas de 40 Kilos de capacidad, en donde se realizan las
entregas a la direccion del cliente final. El producto asi despachado tiene un tiempo de
caducidad de un afio posterior a su produccién bajo condiciones de altas de
refrigeracion a una temperatura de -18°C y sin romper su sellado hermético. Cuando ha
sido abierto, el producto puede ser consumido entre 2 y 5 dias posteriores, pero bajo

condiciones de refrigeracion o congelamiento, respectivamente.

PAYAFRUITS para el cumplimiento de sus labores cuenta con el siguiente personal:
dos personas que trabajan en la parte administrativa (Gerente General y Jefe
Administrativo), cuatro personas en lo que es netamente produccion (3 fijos y 1
eventual) y una persona encargada de realizar la entrega del producto a los clientes
finales . En cuanto a los horarios de trabajo, se labora de lunes a viernes generalmente
de 08h00 a 17h00, con una pausa de una hora para el almuerzo (entre las 13h00 y
14h00). En ciertas circunstancias, sobre todo cuando no hay mucha produccion, se

trabaja solo hasta medio dia.

La produccion de los zumos de frutas se realiza por lotes (cada lote es de
aproximadamente de 17 Kilos). La produccion se planifica en funcion de la existencia de
un stock minimo, es decir cuando se esta por llegar a este stock, se realiza la
produccion de aquel zumo de fruta que ha alcanzado este stock. Como se menciono
anteriormente los zumos de guandbana, mora y maracuya tienen mayor salida, es por

€s0 que, como maximo cada 15 dias se producen estos zumos.

El ciclo de producciéon comprende desde la recepcion de materia prima, hasta el
despacho del producto terminado, que se lo hace como entregas a domicilio. Las

distintas fases de este ciclo se las describe con mas detenimiento a continuacion:
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5.4.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA

En lo relacionado con las frutas, para cada variedad de fruta tienen un solo proveedor,
excepto para el caso de la frutilla, puesto que tienen plantaciones propias, que les

abastecen de esta fruta.

El pedido al proveedor de las distintas frutas, depende de como se planifique la
produccion (en funcion de un stock minimo); por lo cual, el dia de recepcion de esta

materia prima depende de la fruta que deba procesarse el mencionado dia.

La fruta para que sea aceptada y posteriormente almacenada, se somete a un control.
Se verifica que sea fruta madura (o a punto de madurar) y fresca perteneciente a una
misma variedad, ademas que no esté golpeada y no tenga puntos de putrefaccion. En
el caso del maracuya, ademas de lo anterior, se verifica que cada saco, en el cual
vienen las mismas, tenga un peso minimo. Posterior a este control, y si la fruta se

acepta, se determina la cantidad receptada con fines de facturacion.

Algo importante que debe acotarse, es que la cantidad de fruta que se recepta un
determinado dia, debe ser procesada en su totalidad, debido a que cada dia se trabaja
en la produccién de un zumo de fruta diferente. Pero eventualmente, en caso de no
conseguirlo, se recorre el dia de produccion de la siguiente fruta hasta procesar

totalmente la fruta que llego primero.

Durante el procesamiento de la fruta, se emplean aditivos quimicos (conservantes):
acido citrico, benzoato de sodio y sorbato de potasio, sustancias que impiden la
fermentacién del zumo, al igual que inhiben la propagacion de microorganismos tales
como bacterias y hongos. Estos productos se utilizan para prolongar la vida util del
producto. Para estos productos PAYAFRUTIS tiene un solo proveedor y son adquiridos

conforme se van agotando.
5.4.2. ELABORACION DE LOS ZUMOS DE FRUTAS

En términos generales se procura trabajar en la produccion de un zumo de fruta
diferente por cada dia de la semana, pero en ultimo término, la produccion semanal de

cada zumo de fruta depende del stock minimo. Por lo cual, puede darse el caso que

22



para un determinado sabor, se produzca todas las semanas el dia asignado o también
a dia seguido, para poder cubrir los pedidos que se tengan por la gran demanda del
mismo, y consecuentemente no se trabajara en la elaboracion de otros sabores, debido

a que aun existe en stock porque su salida ha sido menor.

A manera referencial, se tiene el siguiente Cronograma de Produccion:
Lunes: Naranijilla/ Maracuya (alternando una semana), Martes: Tomate de arbol,

Miércoles: Guanabana, Jueves: Mora, Viernes: Frutilla.

En cuanto al proceso productivo para la elaboracion de los zumos de frutas, se realiza
bajo la siguiente secuencia de pasos:

» Prelavado y lavado de la fruta.

La fruta es pre-lavada con agua, con la finalidad de eliminar cualquier tipo de
suciedad (tierra principalmente) adherida a la cdscara de la fruta. Para la naranjilla
se usa unos cepillos que permite una mejor limpieza y manualmente se saca los
restos de tallo que tiene generalmente esta fruta. Durante la ejecucion del
prelavado, el personal al manipular la fruta visualiza aquellas frutas que no estan en
condiciones aptas para continuar en el proceso y las desecha.

Se le adiciona 2 cucharadas de cloro a cada litro del agua empleada en esta etapa
del proceso. Posteriormente, la fruta se enjuaga con agua que ha sido previamente
hervida.

Esta fruta lavada es pesada y posteriormente se la guarda en baldes o cubetas. La
finalidad del pesaje es para compararla con la cantidad de zumo que se obtenga al

final del proceso y calcular rendimientos.

» Descascarado y Corte de la fruta

Con el uso de cuchillos, para el caso de la mora y frutilla se eliminan los
remanentes de tallo y hojas que se ubican en la base de estas frutas. Luego se las
coloca en baldes o cubetas para pasar a la etapa de pasteurizacion.

Para el caso de la guandbana se elimina la cascara de este fruto. Luego
manualmente se secciona en pedazos de menor tamafio y se las coloca en

gavetas, para pasar a la etapa de trituracion.
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Cuando se trabaja con el maracuya, se hace un corte transversal por encima de la
parte media de la fruta con la finalidad de extraer la parte util y que sirve para la
elaboracion del zumo de esta fruta. Luego ésta pasa a la etapa de trituracion.

En el caso de la naranjilla al igual que el tomate de arbol, se hacen cortes para
obtener pedazos pequefios de fruta, que posteriormente pasan a la etapa de

pasteurizacion.

Triturado de la fruta

Ciertas frutas en las cuales existe una fuerte adherencia entre la pulpa y la pepa
(guanabana, maracuya), con la ayuda de una licuadora se realiza una trituracion de

apoyo para que sea mas facil separar la pulpa de la pepa.
Obtencién de pulpa de fruta

Con la ayuda de la maquina despulpadora, se obtiene la pulpa que es la que se
utiliza en las etapas posteriores y por otra parte el bagazo (en su mayoria

compuesto por las pepas de las frutas) que es desechado.

Pasteurizacion

Una vez que se ha obtenido la pulpa de las distintas frutas, ésta se coloca en la
marmita de acero inoxidable. En este estado, con la ayuda de una cocina industrial,
gue proporciona el calor necesario, se incrementa lenta y gradualmente la
temperatura de la pulpa, hasta alcanzar los 70°C con continua agitacion. Se utiliza
un termOmetro para determinar si el sistema ha alcanzado esta temperatura. En el
caso de la frutilla, mora, naranjilla y tomate de arbol el calentamiento hasta los 70°C
es mas rapido. Este proceso recibe el nombre de Escalado (tratamiento térmico de
corta duracion y a temperaturas moderadas).

Luego se suspende el efecto térmico (se apaga la cocina industrial) y se adicionan
los preservantes a la pulpa asi pasteurizada (los aditivos empleados son: acido
citrico, benzoato de sodio y sorbato de potasio, en una dosificacién de 0,18 g de
aditivo por Kg de zumo).

Posterior a esto, se deja que se enfrie la pulpa pasteurizada durante unos 45

minutos.
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Al final de esta etapa, se registra el peso de zumo de fruta obtenido, con el
propodsito de calcular el rendimiento de la fruta. En términos generales, se obtienen

los siguientes rendimientos:

Envasado y Sellado

En la pulpa pasteurizada en la etapa anterior, primero se determina el pH, nivel de
azucar, coloracion y densidad de la misma, luego se la coloca en la maquina
envasadora, la cual se la programa para que suministre la cantidad exacta segun la
presentacion que se desee (1 Kilo, %2 Kilo 0 100 gramos).

Luego, las fundas que contienen la pulpa de fruta son selladas con una maquina
gue emplea un principio térmico que proporciona un sellado hermético. También, en

el empaque se identifica el lote, fecha de produccion y fecha de caducidad.

Almacenamiento

Las fundas selladas conteniendo el zumo de fruta, que estan aun calientes, se las
deja que enfrien hasta que igualen la temperatura ambiente (entre 2 y 3 horas),
luego de lo cual, se las almacena en los congeladores a temperatura de -18°C,

hasta el momento en que se despachan a los consumidores finales.
Venta y despacho de los zumos de frutas

Los pedidos de zumo de fruta se receptan durante toda la semana, mediante correo
electrénico o llamadas telefénicas. Cada cliente tiene asignado un dia para el
despacho y entrega del producto solicitado, dependiendo del sector de la ciudad en
el que se encuentre ubicado. La cantidad a ser entregada, se cierra hasta lo que

haya solicitado el dia anterior al asignado para su entrega.

El dia de entrega, antes de empezar su recorrido, el chofer del vehiculo recibe un
reporte de los lugares donde debe ir a entregar el producto y las cantidades
solicitadas por cada cliente. Por cada entrega, se firma un reporte que contiene dos
copias: el Original para PAYAFRUITS y las dos copias para el cliente (copia verde
para la bodega del lugar de entrega y copia amarilla para la contabilidad del lugar

de entrega).
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El transporte y entrega de producto se realiza desde las 07:00 hasta las 16:00 en

vehiculos de la empresa (camionetas), respetando siempre la cadena de frio.

» Controles

Con la finalidad de asegurar la calidad del zumo de fruta producido, se efectian

controles durante el proceso productivo (antes del envasado) y en el producto final.

Al momento de la produccién de pulpa se debe cerciorar que el producto final
tenga condiciones éptimas para el consumo humano, es por eso que se
realizan los siguientes controles:

1. Nivel de acidez (pH). Se efectua esta medicion con un pHimetro. EI pH
determina el caracter acido o basico de una sustancia. En el caso especifico
de los zumos de fruta elaborados por PAYAFRUITS, el pH debe estar entre
2.8 y 3.9, dependiendo de la fruta. Es importante que tengan caracter acido,
porque de esta forma se inhibe el crecimiento de microorganismos nocivos
para la salud del hombre.

2. Nivel de Azucar (grados Brix). Se determina el contenido de azucares en
el zumo de fruta en tanto por ciento (porcentaje) con la ayuda de un
Brixdmetro. Los °Brix, en funcién de la fruta que se procese, deben estar
entre 6.5y 17. El nivel de azucar influye en el sabor del zumo y también evita
el crecimiento de microorganismos.

3. Coloracién y densidad. La coloracién es un ensayo de caracter visual,
mediante el cual se compara el color del zumo obtenido con el color de la
fruta original (antes de procesar). De esta forma, se puede establecer si ha
existido un proceso oxidativo, una caramelizacion o quema del zumo de
fruta, en cuyos casos le confirieren una coloracién parduzca. En el caso de la
densidad, sirve para determinar si el zumo de fruta tiene la consistencia
adecuada. Se lo mide por cuantificacion del volumen ocupado por una
determinada masa del producto final.

4. Temperatura para adicion de conservantes. Se emplean termometros
para determinar el estado final del proceso de pasteurizacion o escalado, es

decir cuando se haya llegado a los 70°C.
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Todos los controles antes descritos, se los realiza en el momento anterior al
envasado de la pulpa, y sirven como criterios de control para el envasado del

producto.

e En el producto final, dias posteriores a la produccién de cada zumo de fruta,
se analiza si mantiene la coloracion adecuada, el aroma y se prueba su
rendimiento: la cantidad de algun producto derivado (jugo por ejemplo) que

se obtiene por unidad de masa de zumo.
5.4.3. CONSIDERACIONES ESPECIALES EN EL PROCESO DE ELABORACION

Algunas consideraciones especiales que hay que tener en cuenta en el proceso de

obtencion de los zumos de frutas, son los siguientes:

- Los zumos de frutilla, mora, naranjilla y tomate de arbol tienen formas un poco
particulares de produccion que se desvian ligeramente de la secuencia descrita

anteriormente.

e En el caso de la mora, ésta luego de ser lavada, pasa al proceso de
pasteurizacion (Escalado), el cual no se lo realiza a fuego directo, sino
efectuando el calentamiento a bafio maria. Luego, se adicionan los preservantes

y continuando luego con el empacado, sellado, enfriamiento y almacenamiento.

e Para la frutilla, naranjilla y tomate de arbol, éstas luego de ser lavadas, se las
calienta hasta 70°C (Escalado) y luego pasan a la maquina despulpadora. Luego,
se adicionan los preservantes, para luego continuar con el envasado, sellado,

enfriamiento y almacenamiento.

- Aliniciar la jornada de produccién de los zumos de frutas, se realiza la esterilizacion
de la marmita de calentamiento, mesones, maquinaria (despulpadora se desinfecta

y luego se lava con agua hervida) y pisos.

- Para evitar la contaminacion del zumo de frutas, se manejan con niveles estrictos
de asepsia. El personal usa gorros quirdrgicos, guantes quirdrgicos, mascarilla,

batas, delantales, overoles.
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- En una jornada de trabajo, se produce zumo de una sola fruta para evitar la
contaminacion cruzada. Y adicionalmente, lo que se saca de pulpa, se concluye su
procesamiento hasta la etapa de almacenamiento en los congeladores del zumo de

fruta. Es decir, no puede quedar inconcluso el proceso.

- En cuanto a canales de comunicacion entre la empresa y sus clientes, éstos en su
mayoria se comunican con PAYAFRUITS a través del correo electronico de la
empresa y en algunas ocasiones por teléfono. Por estos dos medios, se receptan
pedidos, comentarios, sugerencias y en general, cualquier tipo de inquietud por
parte de los clientes.

5.4.4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA:

Un esquema que representa la estructura organizacional actual de PAYAFRUITS, es la

siguiente:

Gerente
General

Contabilidad Jefe
Administrativo

l
| |

Produccion Distribucion
Supervisor de Chofer
Produccion

Operadores

Fig.5.4.4-1. Organigrama de PAYAFRUITS
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A continuacion, se realiza una breve descripcion de los puestos de trabajo.

>

Gerente General: Realiza la representacion legal de la empresa para el
funcionamiento de la misma, atendiendo cuando se requiera peticiones de
organismos de control (Servicio de Rentas Internas, Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Ministerio de Salud Publica). Participa en los procesos de
seleccion de empleados. Revisa y aprueba la firma de contratos tanto del
personal de la empresa como con clientes externos. También participa en

actividades de marketing para venta y consecucion de nuevos clientes.

Jefe Administrativo: Trabaja en la parte contable de la empresa. Coordina la
logistica para la compra de insumos y materiales. Planifica los cronogramas de
produccion y de entrega del producto terminado. Es la persona responsable de la
seleccion y aceptacién de materias primas. Realiza los inventarios de produccién

y stock de productos y también efectla los pagos a proveedores.

Supervisor de Produccion. Participa y coordina las distintas etapas del proceso
de produccion y mantiene informado al Jefe Administrativo sobre los detalles de
la produccion (datos de proceso, rendimientos y en general de cualquier
problema que surja). Toma decisiones respecto a problemas en maquinarias y
equipos (necesidad de mantenimientos correctivos 0 preventivos) y durante
produccion (proporciona criterio técnico para la solucion de los mismos). En

sintesis, es el nexo entre la produccién y la administracion de la empresa.

Operadores. Participan en la produccién de los zumos de frutas, desde el lavado
de la fruta hasta el empaquetado del producto terminado. Informan al Supervisor

de Produccién de cualquier problema o duda que tengan durante la produccién.

Chofer. Realiza las entregas de producto terminado a clientes finales, segun
cronograma Yy disposiciones expedidas por el Jefe Administrativo. También,

realiza actividades de mensajeria.
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CAPITULO VI
METODOLOGIA

6.1. HIPOTESIS

El desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma ISO
9001:2008, le permitirhA a PAYAFRUITS detectar y encontrar soluciones para
deficiencias actuales, reforzar y potenciar aquellos aspectos positivos de su gestion y
prever y anticiparse a potenciales fallas futuras de su actividad productiva que tengan
incidencia directa en la calidad de sus productos. Adicionalmente, el sistema de gestion
que se propondrd, sera el marco de referencia para la direccion estratégica de la
organizacién, donde la calidad sera uno de los objetivos principales en la ejecucion del
trabajo llevado a cabo por las personas, consiguiendo su involucramiento y compromiso
por alcanzar la plena satisfaccion del cliente. Creara en la organizacibn una nueva
mentalidad por ser mas eficientes y productivos; y al reducirse los fallos por mala
calidad de los productos, PAYAFRUITS mejorara sus procesos tanto operativos como
productivos, siendo mas competitiva para incursionar con seguridad y fuerza en nuevos

mercados, que es uno de sus objetivos a corto plazo.

Para verificar la validez de la hipétesis planteada y proponer un Sistema de Gestion de

la Calidad, se han realizado las siguientes actividades:

s Conocer la situacion actual de la empresa, mediante la realizacién de visitas de
campo que permitieron in situ levantar informacion respecto de los procesos,
procedimientos y actividades actuales que se realizan en la empresa.

< Identificar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la empresa,
mediante una matriz FODA.

% Establecer una linea base de la empresa (Diagndstico Inicial) en cuanto a criterios
de calidad que actualmente maneja de manera directa o indirecta (consciente o
inconscientemente). Para esta actividad se elaboro una lista de chequeo tomando
en cuenta todos y cada uno de los requisitos establecidos en la norma ISO

9001:2008, cuyas preguntas fueron cumplimentadas mediante entrevistas, revision
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documental y recorrido por las instalaciones de la empresa, lo cual permitid la
realizacion de esta actividad de forma agil y sistematica.

< Proponer un sistema de gestién, mediante la elaboracién de un Manual de Calidad
de acuerdo con los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2008. La
informacion recabada sobre los procesos llevados a cabo en PAYAFRUITS y la
interrelacion de los mismos, la informacién contenida en la matriz FODA vy los
resultados del diagndstico inicial, fueron los referentes para la redaccion y
estructuracion del Manual de Calidad, en el cual se definen la politica y objetivos de
calidad y se describen los procedimientos necesarios para el Sistema de Gestion.

% Establecer indicadores de gestion acordes con la realidad y tipo de actividad que
desarrolla PAYAFRUITS, que permitan hacer un seguimiento y evaluacion del
desempefio de la Organizacion y de su Sistema de Gestion, de modo que la mejora

continua sea parte de la cultura organizacional de la empresa.
6.2. ANALISIS FODA

El analisis FODA es una herramienta y metodologia muy util para evaluar y establecer
la situacion competitiva de una empresa y aporta con informacion valiosa para el
proceso de planeacion estratégica, pues proporciona una perspectiva global y realista

de su situacién interna y el entorno en el cual desarrolla su actividad.

El Andlisis FODA incorpora el anadlisis del mercado (situacion externa) y de las
caracteristicas internas (situacion interna) de la empresa, a efectos de determinar sus
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. La situacion interna se compone
de dos factores controlables: fortalezas y debilidades, mientras que la situacién externa

se compone de dos factores no controlables: oportunidades y amenazas.

Lo antes expuesto, justifica la realizacion de este analisis para tomar en cuenta sus
resultados en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS. De
esta forma, se tendra una idea muy realista de su situacion actual y se podran visualizar
alternativas, acciones correctivas o0 proyectos de mejora que podran gestionarse e
implementarse a través de su Sistema de Gestion, de modo que, sobre la base de su

situacion y entorno actual y también de sus proyecciones futuras se puedan potenciar
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sus fortalezas y aprovechar sus oportunidades, y al mismo tiempo, reducir el alcance de

sus debilidades e impacto de las amenazas que afronta.

Tabla 6.2-1

Matriz FODA para la Empresa PAYAFRUITS

ANALISIS

POSITIVO

NEGATIVO

INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Calidad del producto (buen sabor
de los productos derivados que se
elaboran con los zumos de frutas).

e Uso de materias primas Optimas
para el proceso (en el caso de la
frutilla, cuentan con plantaciones
propias).

e Compromiso total de la Gerencia
de la Empresa por hacer las mejoras
pertinentes para incrementar la
satisfaccion del cliente y el volumen
de ventas.

e Personal altamente motivado y
comprometido con los propoésitos y
objetivos de la empresa.

e Alta predisposicion de la empresa
por entregar producto de buena
calidad e incorporar sugerencias de
clientes.

e PAYAFRUITS cuenta con
infraestructura y tecnologia para la
produccion de zumos de frutas no
convencionales (tradicionales).

¢ Volumenes variables de venta y de
produccion (esto hace que en
ocasiones no se trabaje en
produccién y en otras se extiendan
horarios de trabajo).

¢ No contar con registro sanitario del
producto (esto le impide incursionar
en nuevos mercados).

e Los equipos y materiales actuales
no estan aptos para enfrentar un
incremento  significativo en la
capacidad actual de produccion (se
requeriria una inversién importante
para compra de nueva maquinaria y
equipo).

e No contar con un sistema de
gestion (no todos los procesos estan
controlados y muchos de ellos se
manejan de forma aislada).

e Las estrategias de marketing que
actualmente se aplican no permiten
dar a conocer el producto de manera
mas eficiente.

EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Expectativas por zumos de frutas
no tradicionales.

e Apoyo del Gobierno ecuatoriano, a
través del Ministerio de Industrias y
Productividad, para el fortalecimiento
de las pequeifas y medianas
empresas (facilidades crediticias
principalmente).

e Alta oferta y competencia para
este tipo de productos.

e Mercado informal que genera una
competencia desleal.

e Politicas en cuanto a impuestos
muy variables y cambiantes.

e Precios bajos en el mercado para
este tipo de productos.
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Con los criterios antes mencionados, en funcién de pesos y clasificaciones que se les
seran asignados, se ponderaran valores globales que generaran pares de datos de
(DEBILIDADES, AMENAZAS) y (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES), los cuales seran
graficados en un eje de coordenadas y se construird una recta que pasara por los dos
puntos antes descritos. La recta asi obtenida permitira ver la situacién actual de la
empresa, Yy Si esta situacion es critica, estable o buena. Este analisis se lo realizara
para condiciones actuales, y se vera también cdmo cambiaria la situacién de la
empresa luego de uno y cinco afios, si decide implementar opciones de mejora. De esta
forma se podré visualizar donde se encuentra la organizacion, donde se encontrara con
las mejoras que se propongan y hacia donde se encamina si sigue en el proceso de

mejora continua.

A cada criterio perteneciente a un determinado grupo (Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades o0 Amenazas) se le asigna valores de peso y clasificacion, de modo que
la suma de todos los pesos sea igual a 100. En cuanto a la clasificacion en la tabla
6.2.4 se establecen los lineamientos para establecer su valor. Finalmente, la
ponderacion se obtiene mediante la sumatoria de los valores obtenidos del producto

peso por clasificacion de cada criterio.

Tabla 6.2-2 Referencias para establecer los valores de Clasificacion

TABLA DE CLASIFICACION

Ideal - Mejor Imposible - Excelente impresion- Excede las expectativas-
Genial

Por encima de la media - Mejor que la mayoria - No es habitual
En la media - Suficiente - Expectativa mejorable

No buena, puede generar problemas - Se puede mejorar

-1 Incipiente

OlFRr|IN| W
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6.2.1. Ponderaciones para determinar la situacion actual

Tabla 6.2.1-1 Ponderaciones — Debilidades

Criterio/Debilidades Peso |Clasificaciéon PxC

Volimenes variables de venta y de produccion
1 (esto hace que en ocasiones no se trabaje en

produccion y en otras se extiendan horarios de 20 0 0
trabajo).
2 No contar con registro sanitario del producto (esto 20 1 -20

le impide incursionar en nuevos mercados).

Los equipos y materiales actuales no estan aptos
para enfrentar un incremento significativo en la
3 capacidad actual de produccion (se requeriria una 20 1 20
inversiébn importante para compra de nueva
magquinaria y equipo).

No contar con un sistema de gestion (no todos los
4 procesos estan controlados y muchos de ellos se 20 1 20
manejan de forma aislada).

Las estrategias de marketing que actualmente se
5 |aplican no permiten dar a conocer el producto de 20 1 20
manera mas eficiente

Suma 100 40

Tabla 6.2.1-2 Ponderaciones — Fortalezas

Criterio/Fortalezas Peso Clasificacién PxC

Calidad del producto (buen sabor de los
1 |productos derivados que se elaboran con los 20 2 40
zumos de frutas)

Uso de materias primas 6ptimas para el
2 |proceso (en el caso de la frutilla, cuentan con 20 1 20
plantaciones propias)

Compromiso total de la Gerencia de la
3 Empresa por hacer las mejoras pertinentes

. . - : 20 1 20
para incrementar la satisfaccion del cliente y el
volumen de ventas
4 Personal altamente motivado y comprometido 15 > 30

con los propositos y objetivos de la empresa

Alta predisposicién de la empresa por entregar
5 |producto de buena calidad e incorporar 15 1 15
sugerencias de clientes.

PAYAFRUITS cuenta con infraestructura y

6 |tecnologia para la produccién de zumos de 10 1 10
frutas no convencionales (tradicionales).
Suma 100 135
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Tabla 6.2.1-3 Ponderaciones — Amenazas

Criterio/Amenazas Peso Clasificacion PxC
A_Ita oferta y competencia para este o5 1 o5
tipo de productos.
Mercado informal que genera una o5 0 0
competencia desleal.
Politicas en cuanto a impuestos
: : 25 1 25
muy variables y cambiantes.
Precios bajos en el mercado para
; 25 0 0
este tipo de productos.
Suma 100 50
Tabla 6.2.1-4 Ponderaciones — Oportunidades
Criterio/Oportunidades Peso Clasificacion PxC
Exp_ec_:tatlvas por zumos de frutas no 50 1 50
tradicionales
Apoyo del Gobierno ecuatoriano, a
través del Ministerio de Industrias y
Productividad, para el fortaIeC|m_|ento 50 2 100
de las pequefias y medianas
empresas (facilidades crediticias
principalmente).
Suma 100 150
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6.2.2. Ponderaciones para determinar la situacion futura (1 afio posterior)

Tabla 6.2.2-1 Ponderaciones — Debilidades

Criterio/Debilidades Peso |Clasificaciéon PxC

Volimenes variables de venta y de produccion
1 (esto hace que en ocasiones no se trabaje en

produccion y en otras se extiendan horarios de 20 0 0
trabajo).
2 No contar con registro sanitario del producto (esto 20 0 0

le impide incursionar en nuevos mercados).

Los equipos y materiales actuales no estan aptos
para enfrentar un incremento significativo en la
3 capacidad actual de produccion (se requeriria una 20 1 20
inversiébn importante para compra de nueva
magquinaria y equipo).

No contar con un sistema de gestion (no todos los
4 procesos estan controlados y muchos de ellos se 20 2 20
manejan de forma aislada).

Las estrategias de marketing que actualmente se
5 |aplican no permiten dar a conocer el producto de 20 1 20
manera mas eficiente

Suma 100 40

Tabla 6.2.2-2 Ponderaciones — Fortalezas

Criterio/Fortalezas Peso Clasificacién PxC

Calidad del producto (buen sabor de los
1 |productos derivados que se elaboran con los 20 2 40
zumos de frutas)

Uso de materias primas O6ptimas para el
2 |proceso (en el caso de la frutilla, cuentan con 20 1 20
plantaciones propias)

Compromiso total de la Gerencia de la
3 Empresa por hacer las mejoras pertinentes

. i - . 20 2 40
para incrementar la satisfaccion del cliente y el
volumen de ventas
4 Personal altamente motivado y comprometido 15 > 30

con los propositos y objetivos de la empresa

Alta predisposicién de la empresa por entregar
5 |producto de buena calidad e incorporar 15 2 30
sugerencias de clientes.

PAYAFRUITS cuenta con infraestructura y

6 |tecnologia para la produccién de zumos de 10 1 10
frutas no convencionales (tradicionales).
Suma 100 170
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Tabla 6.2.2-3 Ponderaciones — Amenazas

Criterio/Amenazas Peso Clasificacion PxC
A_Ita oferta y competencia para este o5 1 o5
tipo de productos.
Mercado |r_1formal gue genera una o5 1 o5
competencia desleal.
Politicas en cuanto a impuestos
: : 25 1 25
muy variables y cambiantes.
Precu_)s bajos en el mercado para o5 1 o5
este tipo de productos.
Suma 100 100
Tabla 6.2.2-4 Ponderaciones — Oportunidades
Criterio/Oportunidades Peso Clasificacion PxC
Exp_ec_:tatlvas por zumos de frutas no 50 5 100
tradicionales
Apoyo del Gobierno ecuatoriano, a
través del Ministerio de Industrias y
Productividad, para el fortaIeC|m_|ento 50 2 100
de las pequefias y medianas
empresas (facilidades crediticias
principalmente).
Suma 100 200
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6.2.3. Ponderaciones para estimar la situacion futura (5 afios posteriores)

Tabla 6.2.3-1 Ponderaciones — Debilidades

Criterio/Debilidades Peso |Clasificaciéon PxC

Volimenes variables de venta y de produccion
1 (esto hace que en ocasiones no se trabaje en

produccion y en otras se extiendan horarios de 20 1 20
trabajo).
2 No contar con registro sanitario del producto (esto 20 1 20

le impide incursionar en nuevos mercados).

Los equipos y materiales actuales no estan aptos
para enfrentar un incremento significativo en la
3 capacidad actual de produccion (se requeriria una 20 2 40
inversiébn importante para compra de nueva
magquinaria y equipo).

No contar con un sistema de gestion (no todos los
4 procesos estan controlados y muchos de ellos se 20 2 40
manejan de forma aislada).

Las estrategias de marketing que actualmente se
5 |aplican no permiten dar a conocer el producto de 20 2 40
manera mas eficiente

Suma 100 160

Tabla 6.2.3-2 Ponderaciones — Fortalezas

Criterio/Fortalezas Peso Clasificacién PxC

Calidad del producto (buen sabor de los
1 |productos derivados que se elaboran con los 20 2 40
zumos de frutas)

Uso de materias primas O6ptimas para el
2 |proceso (en el caso de la frutilla, cuentan con 20 2 40
plantaciones propias)

Compromiso total de la Gerencia de la
3 Empresa por hacer las mejoras pertinentes

. i - . 20 2 40
para incrementar la satisfaccion del cliente y el
volumen de ventas
4 Personal altamente motivado y comprometido 15 > 30

con los propositos y objetivos de la empresa

Alta predisposicién de la empresa por entregar
5 |producto de buena calidad e incorporar 15 2 30
sugerencias de clientes.

PAYAFRUITS cuenta con infraestructura y

6 |tecnologia para la produccién de zumos de 10 1 10
frutas no convencionales (tradicionales).
Suma 100 190
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Tabla 6.2.3-3 Ponderaciones — Amenazas

Criterio/Amenazas Peso Clasificacion PxC
Alta oferta y competencia para este
1 tipo de productos. 25 1 25
2 Mercado mformal gue genera una o5 5 50
competencia desleal.
3 Polltlca§ en cuanto a impuestos o5 2 50
muy variables y cambiantes.
4 Precm_)s bajos en el mercado para o5 1 o5
este tipo de productos.
Suma 100 150
Tabla 6.2.3-4 Ponderaciones — Oportunidades
Criterio/Oportunidades Peso Clasificacion PxC
1 Expgqtatwas por zumos de frutas no 50 2 100
tradicionales
Apoyo del Gobierno ecuatoriano, a
través del Ministerio de Industrias y
2 Productividad, para el fortaIeC|m_|ento 50 2 100
de las pequefias y medianas
empresas (facilidades crediticias
principalmente).
Suma 100 150

6.2.4 Gréafica FODA

Para la construccion de la gréafica se tienen los siguientes datos:

Tabla 6.2.4-Resumen de datos del analisis DAFO

Estado Actual Luego de 1 afio Luego de 5 afnos
40 135 80 170 160 190
50 150 100 200 150 200

39
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Grafico 6.2.4-1 Resultados del Analisis DAFO para la empresa PAYAFRUITS
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6.3. DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN NORMA ISO 9001:2008

Con la finalidad de tener un punto de partida y conocer el estado actual de
PAYAFRUITS en cuanto a criterios de calidad que actualmente maneja de manera
consciente o inconsciente y en aras a proponer un sistema de gestion de calidad en
base a los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2008, se ha realizado un
diagnostico de la empresa para cumplir con este propésito.

Para lo cual, se ha preparado un check list en funcién de la estructura misma de la
norma en referencia y en un recorrido realizado por las instalaciones de la empresa,
revisibn documental y entrevistas con directivos y empleados de PAYAFRUITS, se
fueron dando respuesta a las preguntas elaboradas para realizar el diagndstico inicial,

empleando las siguientes valoraciones y criterios:

» 2 (Cumple): cuando existe cumplimiento razonable y estricto al requisito de la
norma que es indagado. Es decir, existe una evidencia totalmente valida que
muestre su cumplimiento.

» 1 (Parcialmente): se incluye esta denominacién, para casos en los cuales se
visualiza que existe una inclinacién, aungue leve a lo que establece algun punto
de la norma que es objeto de analisis en cuanto a su cumplimiento.

» 0 (No cumple): cuando no existe cumplimiento al requisito de la norma que es
indagado.

» NA (No aplica): cuando existen aspectos de la norma que no son aplicables, por

la naturaleza de procesos y el alcance de la actividad industrial de la empresa.

Si bien es cierto en sentido estrictamente real, cuando se audita un sistema de gestion,
se establecen cumplimientos o incumplimientos en el mismo, en funcion de cumplir o no
con requisitos claramente establecidos. Sin embargo, se ha incorporado la categoria de
cumplimiento parcial, por tratarse de un diagnéstico inicial. De esta forma, se pretende
identificar aspectos positivos, que pueden servir como referentes iniciales para el

desarrollo de un sistema de gestion de la calidad para la empresa PAYAFRUITS.
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6.3.1. Resultados del Cuestionario realizado para el Diagndéstico inicial de
PAYAFRUITS segun norma ISO 9001:2008

En la parte de anexos del presente trabajo, se encuentra la lista de chequeo empleada

para la realizacion del diagndstico inicial segun la norma ISO 9001:2008

6.3.2. Resumen de los resultados del Diagnéstico Inicial segun norma ISO
9001:2008

Para una mejor comprension y con el propésito de efectuar un correcto analisis de la
informacion obtenida del diagndstico inicial, se utilizan las valoraciones inicialmente
establecidas para obtener un porcentaje de cumplimiento para cada seccion o apartado
de la norma ISO 9001:2008.

La suma de las puntuaciones de cada apartado o sub-apartado se trasladd a una hoja
resumen de resultados, para comparar las puntuaciones obtenidas con las méaximas
posibles (situacion ideal de cumplimiento de los requisitos de la norma). De esta forma,
se puede cuantificar el diagnéstico de la situacién de la organizacion respecto a los

requisitos de la norma, bajo la figura de un porcentaje.

Dado que algunas de las cuestiones resultaron de no aplicacion para la organizacion
(marcadas con N.A.), el porcentaje del apartado o sub-apartado se obtuvo dividiendo la
puntuacion por el numero total de cuestiones aplicables a la organizacién, haciendo uso
de la siguiente expresién matematica:

suma puntos sub — apartado Ec. 6.3.2-1

Puntuacién sub — apartado (%) = - : , * 100
2 ¥ numero cuestiones aplicables
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Tabla 6.3.2-1

Cuadro Resumen de los resultados del Diagnostico Inicial segiin norma ISO 9001:2008
para la empresa PAYAFRUITS

Apartado / sub-apartado
de lanorma SO

NUumero total de
Preguntas

Valoracion Total

Porcentaje de
cumplimiento

9001:2008 aplicables obtenida (%)
4.1 1 1 50,00
4.2
(4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4) 27 2 3,70
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 5.36

Apartado / sub-apartado

Numero total de

Valoraciéon Total

Porcentaje de

de lanorma SO Preguntas obtenida cumplimiento

9001:2008 aplicables (%)

5.1 5 1 10,00

5.2 2 2 50,00

5.3 5 0 0,00
5.4

(5.4.1,5.4.2) 9 0 0,00
5.5

(5.5.1,5.5.2, 5.5.3) 9 4 22,22
5.6

(5.6.1,5.6.1, 5.6.1) 13 0 0,00

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 8,14

6.1 1 1 50,00

6.2 (6.2.1, 6.2.2) 6 3 25,00

6.3 4 2 25,00

6.4 2 2 50,00

6. GESTION DE LOS RECURSOS 30,77
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7.1 1 1 50,00
7.2
(7.2.1,7.2.2,7.2.3) 11 4 18,18
7.3(7.3.1,7.3.2,7.3.3,
7.3.4,7.35,7.3.6,7.3.7) 17 1 2,94
7.4
(7.4.1,7.4.2,7.4.3) 10 2 10,00
75(7.5.1,75.2,7.5.3,
7.5.4,7.5.5) 13 16 61,54
7.6 5 2 20,00
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 22,81

Apartado / sub-apartado

NUumero total de

Valoracién Total

Porcentaje de

de lanorma SO Preguntas obtenida cumplimiento
9001:2008 aplicables (%)
8.1 2 0 0,00
8.2 (8.2.1,8.2.2,8.2.3,
8.2.4) 15 1 3,33
8.3 4 0 0,00
8.4 2 0 0,00
8.5
(8.5.1, 8.5.2, 8.5.3) 12 0 0,00
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 1,43
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Grafico 6.3.2-1 Porcentaje de cumplimiento por apartado y sub-apartado de la norma
ISO 9001:2008
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6.4. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN NORMA
ISO 9001:2008

6.4.1. MISION

“‘PAYAFRUITS es una empresa de procesamiento y comercializacion de zumo de fruta
de la mejor calidad, con elevados indices de pureza, consistencia y sabor de nuestros
productos, orientados a satisfacer las necesidades de alimentacion de nuestros

clientes, generando confianzay empatia entre nuestro producto y el consumidor final.
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Nuestro equipo de trabajo, con un talento humano de primer nivel, genera un ambiente
de trabajo capaz de cumplir nuestros requerimientos de consumo y calidad en el menor

tiempo posible y con la mejor calidad”
6.4.2. VISION

“Ser la empresa lider en la elaboracion y comercializacion de zumos de fruta en el
mercado ecuatoriano, cumpliendo los requerimientos de sabor y calidad de nuestros
clientes, satisfaciendo las necesidades de generacion de recursos economicos de

nuestro talento humano y de nuestros accionistas”.
6.4.3. POLITICA DE CALIDAD

PAYAFRUITS en coherencia con su mision y vision de producir zumos de fruta de la
mejor de calidad, expresa su politica de calidad por la cual se compromete a satisfacer
plenamente los requerimientos y expectativas de sus Clientes, impulsando una cultura
de calidad basada en los principios de honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso
humano. Para lo cual, implantara un Sistema de Gestién de la Calidad conforme a la

Norma ISO 9001:2008, con la finalidad de dar confianza sus clientes.

La Politica de la Calidad de PAYAFRUITS se basa en los siguientes pilares:

» ldentificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

» Disponer de personal formado y cualificado y de los medios y recursos que sean
necesarios.

» Aumentar y consolidar la imagen de PAYAFRUITS mediante la consecucion de los
requisitos establecidos para el producto y de la satisfaccion del cliente.

» Implantar las acciones correctivas y preventivas necesarias, para la eliminacion y
prevencion de las no conformidades y reclamaciones, quejas 0 sanciones de sus
clientes, con el fin de conseguir una mejora continua en sus procesos.

» La mejora continua a través del seguimiento de los elementos del sistema de

gestion que le permita avanzar en la mejora de los procesos.

La Politica de Calidad es el marco en el cual se apoya PAYAFRUITS para establecer

sus objetivos de calidad (los objetivos y las metas se desarrollan en el manual).
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La Gerencia debe velar porgue esta politica de calidad sea difundida, comprendida,
implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacion. Ademas debe ser
revisada periddicamente, para conseguir una continua adecuacion a las necesidades de

la empresay a las expectativas de sus clientes.

6.4.4. ORGANIGRAMA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Gerente
General
Gestion de la
Contabilidad Jefe Calidad
Administrativo Responsable de
Calidad
I |
Produccidén Distribucion
Supervisor de Chofer
Produccion
Operadores

Fig. 6.4.4-1 Organigrama para la implantacion y funcionamiento del SGC

Por tratarse de una pequefia empresa y al no contar con muchos empleados, el
organigrama para la implantacion y funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad, es casi en su totalidad el mismo que actualmente tiene PAYAFRUITS, con la
incorporacion de una nueva proceso el de Gestion de Calidad, en cual el Jefe

Administrativo, sera el Responsable de Calidad.
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6.4.5 MAPA DE PROCESOS ACTUAL Y REVISADO
6.4.5.1. MAPA DE PROCESOS ACTUAL

En funcién de la informacion recabada durante la visita realizada a las instalaciones de
la empresa, en la cual se levantd informacion sobre los procesos y actividades llevadas
a cabo en la empresa PAYAFRUITS, se establece el siguiente mapa de procesos, en el
cual se ven las interrelaciones y secuencia de procesos para la elaboracién de los

zumos de frutas.

Se detallan dos mapas de procesos, puesto que la elaboracién de los zumos de
guandbana y maracuyd, es un poco diferente en relacion con el procesamiento de los
zumos de mora, frutilla, naranjilla y tomate de arbol, donde la secuencia de procesos se

desvia ligeramente.
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MAPA DE PROCESOS ACTUAL (para Guanabana y Maracuyd) - PAYAFRUITS (Hoja 1 de 2)

Entradas

Recepcion y
Almacenamiento de la
Materia Prima (MP)

Clasificacién, Pre-Lavado
y Lavado de la Fruta

Descascarado y Corte de

la Fruta

Triturado de la
Fruta

Obtencion de
la pulpa de fruta

Pasteurizacion

Actividades

Salidas

Solicitud de MP en funcién de
necesidades de produccion,
stock disponible y
cronograma de produccion

A

Ingreso de
Materias Primas
(Frutas)

Y
Inspeccioén Visual de la
fruta (sin golpes, no
podrida, fresca,
madura, peso por saco)

Pesaje de la
Cumple con
- fruta aceptada
requisitos ? Py
para facturacién

Almacenamiento
temporal

A

Devolucién
al Proveedor

Preparacion del agua
para pre-lavado (2

cucharadas de cloro por
1 It de agua)

Pre-Lavado
de la Fruta

A

Clasificacion
y Seleccion
de la Fruta

Desinfeccion de
instrumentacion a
utilizarse

A 4

Enjuague de la
Fruta con agua
previamente
hervida

A

Eliminacién de

restos de tallo y
hojas

A 4
Almacenamiento
temporal

Y
Desechos
de fruta de

mala calidad

- Retiro de la cascara y corte
para obtener trozos pequefios
(Guanabana)

- Corte transversal para obtener
la parte atil (Maracuyd)

Desinfeccion de
magquina de trituracién

Trituracién de

Desinfeccion
de maquina
despulpadora

Desinfeccion de
articulos usados en la
pasteurizacion

Colocacion de la
pulpa de fruta en

4

Obtenci6n de

Almacenamiento
temporal

A

Generacion
de Residuos

apoyo

pulpa

4

Generacion

de desechos
(bagazo)

marmita de
acero inoxidable

Calentamiento
gradual con
continua agitacion

Se han
alcanzado
los 70°C,

Suspension
del
calentamiento

.

Adicion de
preservantes

-

Medicién de pH,
Nivel de Azlcar,
Color, Densidad

A

Enfriamiento por
45 minutos
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MAPA DE PROCESOS ACTUAL (para Guanabana y Maracuya) - PAYAFRUITS (Hoja 2 de 2)

Envasado y Sellado

Almacenamiento

Venta - Despacho a clientes finales

alcanzar temperatura
ambiente

Salidas

Zumos de frutas
listo para entrega
a clientes

(9]
©
°
o
E Desinfeccién de
L Pedido de Clientes
maquina envasadora
]
Envasado en fundas
plasticas en
"| presentaciones de 1Kilo, |
% Kilo y 100 gramos
Sellado h St ;
ellado hermético en
méagquina térmica e Almacenamiento en [E)ntre.g'? a
o identificacion de lote de congeladores a - omicilio,
) produccion 20°C conservando
° -
© i cadena de frio
=
2 Enfriamiento hasta
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MAPA DE PROCESOS ACTUAL (para Mora, Frutilla, Naranjilla y Tomate de Arbol) - PAYAFRUITS (Hoja 1 de 2)

Recepcion y

Clasificacion, Pre-Lavado

Descascarado y Corte de

Pasteurizacion

Obtencion de

Envasado y Sellado

0 Almacenamiento de la
< L Lavado de la Fruta
8 Materia Prima (MP) y la Fruta (Escaldado) la pulpa de fruta
@©
S
=
Lﬁ Solicitud de MP en funcién di Pi ion del
olicitu e en funcion de reparacion del agua " " . ‘e N — ) "
et o oo, e e Desriecion g e de Desineccien e
stock disponible y cucharadas de cloro por utilizarse asteurizacion de maguina maquina envasadora
cronograma de produccion 1 It de agua) P despulpadora
v Pre-Lavado
Ingreso de 7| de la Fruta
Materias Primas k
Frutas 7 A4
( ) Colocacién de la
Clasificacion pulpa de fruta en Obtencién de .
y Seleccion v marmita de pulpa Envasado en fundas
de la Fruta - acero inoxidable plasticasen
h 4 (' Coﬂe__"eﬂ trozos quu?ﬂbvsl) presentaciones de 1Kilo,
-, . »| (Naranjilla, Tomate de Arbol 15 Kilo y 100 gramos
Inspeccién Visual ~|  -LaMoray Frutila pasan Calentamiento rapido
_de la fruta directamente a Iladsgulente con continua agitacion
(sin golpes, no etapa (escaldado) (en el caso de la mora A
o podrida, fresca, se lo hace a bafio v Sl e &
[} madura) maria) Adicién de maquina térmica e
% preservantes identificacion de lote
o Enjuague de la de produccién
S Fruta con agua Se han
= previamente v alcanzado
o . los 70°C,
hervida ) No A
< Almacenamiento v .
temporal sl Enfriamiento hasta
Medicién de pH, alcanzar
Eamplecon Pesaje de la A Suspension g'ovli'rd; Q‘ZSL;SZQ temperatura
to fruta aceptada Eliminacién de del ' ambiente
requisitos ? v :
para facturacién restos de tallo y calentamiento
hojas i
Almacenamiento Enfriamiento
temporal por 45 minutos
Almacenamiento
temporal
v v v Y
lucié Desechos G ” Generacion
(2} eneracion
4
= mala calidad (bagazo)
n
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MAPA DE PROCESOS ACTUAL - PAYAFRUITS (Hoja 2 de 2)
Almacenamiento Despacho a clientes finales
8
e]
Y
=
L . .
@ Pedido de Clientes
A A
) Entrega a
@ Almacenamiento en . Domicilio,
B eyl & - conservando
2 20°C cadena de frio
<
4
9 Zumos de frutas
§ listo para entrega
a clientes
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6.4.5.2. MAPA DE PROCESOS REVISADO

Del andlisis de la secuencia e interrelacion de los procesos que actualmente realiza
PAYAFRUITS, se proponen opciones de mejora, con el fin de tener un mejor control
durante todo el proceso de elaboracion zumos de frutas, las mismas que se visualizan

en los siguientes mapas de procesos revisados:
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MAPA DE PROCESOS REVISADO (para Guandbana y Maracuya) - PAYAFRUITS (Hoja 1 de 2)

Recepcion y
Almacenamiento de la

Clasificacion, Pre-Lavado

Descascarado y Corte de

Triturado de la

Obtencion de

Pasteurizacion

(%))
© o Lavado de la Fruta
8 Materia Prima (MP) y la Fruta Fruta la pulpa de fruta
©
S
=}
ﬁ Solicitud de MP en funcién d P i6n del
olicitud de MP en funcién de reparacion del agua : P - — ; ”
necesidades de produccion, para pre-lavado (2 . Desmfecmon’de Desinfeccion de Desmfgcqon ,Desmfeccmn de
: " instrumentacion a P N L de maquina articulos usados en la
stock disponible y cucharadas de cloro por D maquina de trituracion q pasteurizacion
cronograma de produccion 1 It de agua) despulpadora
Colocacion de la
: Pre-Lavado pulpa de fruta en
Ingreso de "l de la Fruta marmita de
Materias Primas acero inoxidable
(Frutas) v
Clasificacion - Retiro de la cascara y corte Calentamiento
y Seleccion »| para obtener trozos pequefios e G
— (Guanabana) g_ C
3 de la Fruta - Corte transversal para obtener continua agitacion
-, N la parte util (Maracuya)
Inspeccion Visual
de la fruta i)
(sin golpes, no alcanzado
. 0s 70°C
o podrida, peso por v
) saco)
% Pesaje de la peso de fruta a A Suspension
=] Enjuague de la Fruta procesase del
> Fruta con agua Trituracion de .| Obtenciénde | | calentamiento
o previamente apoyo d pulpa ‘
< hervida
Adicion de
preservantes
Pesaje de la y
?:Tlgi?oio’? fruta aceptada . - ﬁ‘
a y para facturacion Eliminacion de Almacenamiento :
restos de tallo y temporal Medicion de pH, FEgoeE
hojas Nivel de Azcar, ld s
Color, Densidad
temporal [
’ v A
AR parametros S| Enfriamiento
temporal dentro de rangos. ™| por 45 minutos
2
No
v Y A r__
Descenos » Generacion Desecho de_l,lote
(2] Devolucion Generacion de produccion o
© de fruta de ° de desechos
= al Proveedor " de Residuos b feproceso
= mala calidad (bagazo) (si es factible)
(%2}
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MAPA DE PROCESOS REVISADO (para Guanabana y Maracuya) - PAYAFRUITS (Hoja 2 de 2)

Envasado y Sellado

Almacenamiento

Venta - Despacho a clientes finales

Entradas

Desinfeccién de
maquina envasadora

Activiades

Salidas

Envasado en fundas
plasticas en

"| presentaciones de 1Kilo, |

% Kilo y 100 gramos

Sellado hermético en
maquina térmica e
identificacién de lote de
produccion

I

Enfriamiento hasta
alcanzar temperatura
ambiente

—

Almacenamiento en

Inventario de
existencias de
productos (para
determinar cual lote

» congeladores a -

Registro del peso de
zumo de fruta para el
lote producido

Pesaje del lote de
produccion

20°C

debe venderse
primero)

7

Zumos de frutas
listo para entrega
a clientes

]
Y
Entrega a .
R Registros de venta
Domicilio, de producto
conservando despachado
cadena de frio

Pedido de Clientes

Realizacién de
Inventarios para
ver stock final de
zumos de frutas

[

Ordenes y cronogramas
de Produccion en funcion

de pedidos de clientes y
stock minimo
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MAPA DE PROCESOS REVISADO (para Mora, Frutilla, Naranjilla y Tomate de Arbol) - PAYAFRUITS (Hoja 1 de 2)

Entradas

Actividades

Recepcion e . . 0z
pcion y Clasificacion, Pre-Lavado | Descascarado y Corte de | Pasteurizacién Obtencion de
Almacenamiento de la Envasado y Sellado
Materia Prima (MP) y Lavado de la Fruta la Fruta (Escaldado) la pulpa de fruta
Solicitud de MP en funcién de Preparacion del agua Desinfeccién de PesiifesEn db - = . .,
necesidades de produccion, para pre-lavado (2 e tacion & articulos usados en la Desinfeccion Desinfeccion de
stock disponible y cucharadas de cloro por ins run_:_en ! icuios usados de maquina maquina envasadora
cronograma de produccion 11t de agua) utiizarse pasteurizacion despulpadora
A
: Pre-Lavado Envasado en fundas
Ingreso de "l de la Fruta plasticas en
Materias Primas presentaciones de 1Kilo,
(Frutas) y Y % Kilo y 100 gramos
v Colocacion de la
Clasificacion - Corte en trozos pequefios pulpa de fruta en Obtencién de
y Seleccion | (Naranjila, Tomate de Arbol) "1 marmita de . pulpa 4
de la Fruta g clotEEyEREeE acero inoxidable Sellado hermético en
\ directamente a la siguiente maquina térmica e
i6 i ElapdlCs identificacién de lote
Inspeccion Visual Calentamiento rapido de produccién
de la fruta 4 con continua agitacion \

(en el caso de la mora

se lo hace a bafio Adicion de
maria) preservantes

(sin golpes, no
podrida, fresca,
madura)

alcanzar
- . Registro de temperatura
Enjuague de la Pesaje de la peso de fruta a ¢—‘ p' e
Fruta con agua Fruta procesarse Se han amuien
previamente aleanzado Medicion de pH, e
hervida No Nivel de AZ"{CE‘“ obtenidos
s Color, Densidad Registro del peso
Pesaje del lote de de ;;22,";:;”‘3
Gomple oon Fempaelh v Suspensién produccién producido
requisitos 2 fruta aceptada Eliminacion de del
para facturacién restos de tallo y calentamiento onent
hojas Almacenamiento |, PEIETETES
e — dentro de rangos
g ermitidos? si

Enfriamiento
por 45 minutos

Almacenamiento
temporal

Almacenamien
to temporal No

Salidas

4 A h A— Y __
: Descenos » Generacion Desecho de_l,lote
Devolucién Generacion de produccién o
de fruta de de desechos TEEEEEss
al Proveedor ) de desechos b reproces
mala calidad (bagazo) (si es factible)
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MAPA DE PROCESOS REVISADO - PAYAFRUITS (Hoja 2 de 2)

Entradas

Almacenamiento

Despacho a clientes finales

Activiades

4

Almacenamiento en

Inventario de
existencias de
productos (para
»| determinar cual lote

congeladores a -
20°C

I

debe venderse
primero)

Salidas

Zumos de frutas
listo para entrega
a clientes

Pedido de Clientes

Entrega a

Registros de venta

Domicilio,
conservando
cadena de frio

-

Realizacion de
Inventarios para
ver stock final de
zumos de frutas

[

de producto
despachado

Ordenes y cronogramas
de Produccion en funcion

de pedidos de clientes y
stock minimo
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6.4.6. DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS

Con el propésito de desarrollar la propuesta de un sistema de gestion de la calidad para
la empresa PAYAFRUITS, se han establecido los siguientes tipos de proceso:

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion de la Gestidn de la
Direccion Calidad
PROCESOS CLAVES
i) Recepcion y &
= Almacenamiento Clasificacién, Pre- Descascarado y Descascarado y =z
=z f Lavado y Lavado w
w de la Materia Corte de la Fruta Corte de la Fruta -
= ) de la Fruta =
— Prima (@]
(©] —
= 2
(=] P . =
4] Obtencion de asteurizacion Envasado y . O
o la pulpa de fruta ° Sellado Almacenamiento o
5 Escaldado 8
) =
g %)
[i¥] =
o Venta - Despacho g

a clientes finales

PROCESOS DE SOPORTE

Limpieza y Desinfecciéon Mantenimiento Gestion de
Contabilidad de Instalaciones, de Maquinarias Recursos
Magquinarias y Equipos y Equipos Humanos

Fig. 6.4.6-1 Diagrama General de Procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad de PAYAFRUITS

% Procesos Estratégicos, integrados por:
e Gestion Gerencial
e Gestion de la Calidad
% Procesos Clave, los relacionados con la elaboracion de los zumos de frutas.
e Recepcién y Almacenamiento de la Materia Prima
e Clasificacion, Pre-Lavado y Lavado de la Fruta

e Descascarado y Corte de la Fruta
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e Triturado de la Fruta
e Obtencion de la pulpa de fruta
¢ Pasteurizacion 6 Escaldado
e Envasado y Sellado
e Almacenamiento
¢ Venta - Despacho a clientes finales
% Procesos de Soporte, entre los que se encuentran:
e Contabilidad
e Limpieza y desinfeccién de Instalaciones, Maquinarias y Equipos
e Mantenimiento de Maquinarias y Equipos

e Gestion de Recursos Humanos

6.5. MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad propuesto para la empresa PAYAFRUITS, se lo incluye como
anexo del presente trabajo, al igual que los procedimientos de minimo cumplimiento
establecidos y requeridos por la norma ISO 9001:2008 y demas documentacion
relacionada con su Sistema de Gestion de la Calidad.

6.6. INDICADORES PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
PAYAFRUITS

Un indicador puede definirse como una medida cuantitativa o cualitativa que refleja la
cantidad de calidad que posee una actividad, producto o servicio. No sirve sélo para
evaluar un determinado aspecto de la calidad asociada a un producto, sino también
para realizar un seguimiento a lo largo del tiempo, pues se puede analizar la

variabilidad del mismo en diferentes periodos de tiempo.

Los indicadores son de gran ayuda, permiten evaluar la gestion, identificar
oportunidades de mejora, adecuar a la realidad objetivos, metas y estrategias,
sensibilizar a las personas que toman decisiones y a quienes son objeto de las mismas,
acerca de las bondades de los programas, tomar medidas preventivas a tiempo,

comunicar ideas, pensamientos y valores de una manera resumida.
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Un indicador aislado, obtenido una sola vez, puede ser de poca utilidad. En cambio,

cuando se analizan sus resultados a través de variables de tiempo, persona y lugar; se

observan las tendencias que el mismo puede mostrar con el transcurrir del tiempo y se

combina con otros indicadores apropiados, convirtiéndose en poderosas herramientas

de gerencia, pues permiten mantener un diagnostico permanentemente actualizado de

la situacion, tomar decisiones y verificar si éstas fueron o no acertadas.

Para el Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS, se han definido los

siguientes indicadores:

Nombre del Indicador

Eficiencia en la entrega de proveedores

Formula de Célculo

n° de rechazos de fruta/total entregas del proveedor

Meta

Cero rechazos en las entregas de productos realizadas por el
proveedor

Fuente

Registros de compra de materia prima

Frecuencia de calculo

Mensual

Responsable

Responsable de Calidad

Nombre del Indicador

Productividad por horas y por empleado

Formula de Calculo

volumen de produccion (Kg) / horas de trabajo (h)
volumen de produccion (Kg) / nUmero de trabajadores

Meta

Producir como minimo 17 Kilogramos de zumo de fruta en una
jornada de 8 h de trabajo, en la cual participen 3 operadores.

Fuentes para calculo

Registros de produccion

Frecuencia de calculo

Al final de cada jornada de trabajo

Responsable

Supervisor de Produccién

Nombre del Indicador

Producto No Conforme

Formula de Calculo

Kg de Producto no Conforme/total de produccion

Meta

El producto no conforme debe ser inferior al 2% de la
produccion

Fuentes para calculo

Registros de produccion y registros de producto no conforme

Frecuencia de célculo

Mensual

Responsable

Supervisor de Produccién
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Nombre del Indicador

Coste de producto no conforme

Formula de Calculo

Coste de rechazos, reposiciones y/o re-procesos / gastos
generales de fabricacion

Meta

El coste de producto no conforme debe ser inferior al 5%

Fuentes para calculo

Inventarios de gastos

Frecuencia de calculo

Mensual

Responsable

Gerencia General

Nombre del Indicador

Rendimiento por fruta

Formula de Calculo

Kg de zumo producido/Kg de fruta al inicio de la produccion

Meta

El rendimiento debe ser por lo menos 1 Kg de zumo por cada 4
Kg de fruta

Fuentes para calculo

Registros de produccion

Frecuencia de calculo

Mensual

Responsable

Supervisor de Produccién

Nombre del Indicador

Rotacion de Stock

Formula de Célculo

Unidades vendidas / total de unidades producidas

Meta

La rotacion de stock para cada tipo de zumo de fruta no debe
ser inferior al 75%

Fuentes para calculo

Registros de produccion y registros de venta de productos

Frecuencia de calculo

Mensual

Responsable

Responsable de Calidad

Nombre del Indicador

Satisfaccion del cliente

Formula de Calculo

Pedidos despachados a tiempo/total de pedidos despachados

Meta

Cero retrasos en la entrega de productos

Fuentes para calculo

Registros de despacho de productos

Frecuencia de célculo

Mensual

Responsable

Responsable de Calidad
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Nombre del Indicador

Insatisfaccion del Cliente

Formula de Calculo

Cantidad de reclamos/total de pedidos despachados

Meta

Cero reclamos en los pedidos despachados

Fuentes para calculo

Registros de despacho de productos

Frecuencia de calculo

Trimestral

Responsable

Responsable de Calidad
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CAPITULO VII
RESULTADOS Y DISCUSION

La ejecucion del presente trabajo, aportdé con informacién valiosa e importante para el
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS.

La informacion provino de:
- Levantamiento de procesos y actividades desarrolladas
- Andlisis DAFO
- Diagndstico inicial segun la norma ISO 9001:2008.

Sin quitar valor ni desmerecer a ninguna de las actividades anteriores, en cierta forma la
que mas aporte brindé para la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad fue el
diagnéstico inicial; pues suministro elementos de juicio reales sobre el tipo de
situaciones adversas que deberan ser canalizadas a través del Sistema de Gestion.
Hay que recordar que los Sistemas de Gestidn no proporcionan la solucion a los
problemas, sino méas bien brindan el marco de referencia con el cual se generan las
propuestas de solucion que posteriormente son ejecutadas, de una manera sistematica

y efectiva. Es por ello que, del diagndéstico inicial se desprenden varias conclusiones.

Probablemente el tamafio de la empresa hizo pensar al inicio que seria una limitante
para el desarrollo del presente trabajo. Era de suponerse que seria un desperdicio de
recursos el trabajar en la formulacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para una
pequefia empresa. Pero al final no resulto ser asi; puesto que, el modelo propuesto
puede adaptarse y funcionar perfectamente en el futuro cuando la empresa expanda su
capacidad de produccion, ya que los principios de calidad son independientes del

tamafio de una organizacion.
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CAPITULO VIlI
CONCLUSIONES

8.1. CONCLUSIONES SOBRE EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

La identificacidon de procesos y actividades realizadas en la empresa, fue importante
para entender su secuencia e interrelacién y que fueron plasmados en el mapa de
procesos actual, de cuyo analisis, se desprendieron ciertas opciones de mejoras que
pueden ser aplicadas, permitiendo un mejor control sobre el proceso de produccion de
zumos de fruta. Surgiendo de esta forma, el mapa de procesos revisado, que es el que

se utiliza en el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto.

8.2. CONCLUSIONES SOBRE EL ANALISIS DAFO

El andlisis DAFO permiti6 hacer un anadlisis de la situacion actual de la empresa
tomando en cuenta factores internos y externos de la misma. Analizando la gréfica
obtenida de este andlisis, se puede ver que aproximadamente el 50% de la curva de
tendencia se encuentra en la zona de riesgo, y el restante 50% se encuentra en la zona
optima. Esto se explica y es coherente con la problemética actual que enfrentar las
pequefias industrias en nuestro pais (explicadas en los criterios de Amenazas y
Debilidades). Pero al mismo tiempo, la calidad del producto y otros factores (criterios de
Oportunidades y Fortalezas) hace que sea promisoria y alentadora la situacion de la

empresa en el mercado actual.

8.3. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Mediante la realizacién del diagnéstico inicial se puede establecer en qué medida el
funcionamiento cotidiano de PAYAFRUITS se ajusta con los requisitos de la norma,
paralelamente nos permite conocer la distancia que hay entre la gestion actual de la
organizacion y el modelo de gestibn que se propondra en basa a la norma ISO
9001:2008.
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La organizacion podré llegar a comprender como se encuentra el conjunto actual de sus
actividades, las herramientas con las que cuenta y los problemas asociados en la
realizacion de esta actividad productiva. También sera de utilidad para identificar puntos
fuertes y débiles respecto a los requisitos de la norma, en los cuales tendra que centrar
su atencion para mejorar su gestion, a fin de enrutarlos hacia la consecucién de un

sistema de gestion de la calidad coherente con sus intereses.

Este diagndstico presupone la comparacion de la organizacion con una equivalente
cuyo funcionamiento es ideal en la consecucion de un producto o servicio plenamente

satisfactorio.

Haciendo un analisis de la informacion recolectada en base al check list, se desprenden

las siguientes conclusiones:
8.3.1. CONCLUSIONES GENERALES DEL DIAGNOSTICO INICIAL:

» Los porcentajes obtenidos para cada apartado de la norma constituyen un reflejo de
la posicién actual de la organizacidn respecto a los requerimientos que se establecen
en cada uno de ellos. Por lo tanto, constituyen también una aproximacion en cuanto
al tiempo, esfuerzo y recursos que para la organizacibn puede representar la

implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

» Si bien es cierto, el diagndstico inicial arroja puntuaciones bajas en cuanto a la
situacion actual de la empresa en relacién con los principios de gestion de la calidad
dados en la norma ISO 9001:2008; esto no presupone necesariamente una mala
gestién. Significa que esta gestion no estd adecuadamente encaminada con las
exigencias de la norma en referencia. Se debe evitar el dejarse llevar una erronea
impresion por los valores numéricos obtenidos o realizar una deduccion anticipada
de que la gestion de la organizacién deja mucho que desear. Mas bien, se lo debe de
ver como una oportunidad de mejora y visualizar la diferencia que existe como el
potencial beneficio que la implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad

puede aportar en beneficio de la organizacion.
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8.3.2. CONCLUSIONES ESPECIFICAS DEL DIAGNOSTICO INICIAL:

» PAYAFRUITS tiene estandarizados sus procedimientos para la produccion de
distintos zumos de frutas, pero existen otros procesos asociados que aun no se
encuentran interrelacionados y que influyen en la obtencion del producto final. Se
debe trabajar en correlacionar e integrar todos los procesos involucrados en el ciclo
productivo, para de esta forma conseguir el enfoque basado en procesos, uno de los
pilares de un sistema de gestion basado en la nhorma ISO 9001:2008. Adicionalmente
se debe identificar otros procesos que son necesarios para la implementacion eficaz
de su Sistema de Gestion de la Calidad (auditoria interna, revision por la direccion,

analisis de indicadores, entre otros).

» Es necesario que se defina una politica de calidad. En cuanto a los objetivos, se
requiere que los objetivos empresariales que actualmente han sido establecidos,
sean reformulados de modo que sean coherentes con la politica, sean claros,
medibles, alcanzables y sienten las bases del compromiso para la mejora continua.
Esto debe ser plasmado en un manual de calidad, en el cual adicionalmente se
definan y documenten todos los procesos y procedimientos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

» El disefio y desarrollo de los productos que actualmente elabora PAYAFRUITS no
fue un proceso sistematico, puesto que sobre la marcha se corrigieron errores que
fueron presentandose, siendo en definitiva, una estrategia basada en el ensayo-error.
Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para la

elaboracion de otros zumos de fruta.

» El “enfoque de cliente” es un aspecto que no estd perfectamente entendido ni
tomado en cuenta actualmente en los procesos de PAYAFRUITS. Se deben definir
requisitos de clientes externos e internos, y los procedimientos para tal fin. De esta
forma se conseguird entender las expectativas y necesidades de los clientes y
trabajar en torno a ellas, y no solo como un factor en la elaboracion de los productos,
sino como un componente importante para el funcionamiento del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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» Se visualiza en todo ciclo productivo de PAYAFRUITS, que la cultura de prevencion
estd muy poco difundida, ya que en su gran mayoria se trabaja en la correccion de
errores cuando estos aparecen. No hay un seguimiento y analisis de éstos,

Unicamente correccién de los mismos.

» En la produccion de los zumos de frutas, se debe trabajar en la fase de control de
ciertas etapas y factores operacionales. No estan estandarizados los criterios de
inspeccion para aceptar o rechazar la materia prima. Durante la elaboracion se
efectian controles, pero éstos no se documentan. No se han definido criterios de
aceptacion y rechazo para el producto terminado. No se toma en cuenta la idoneidad
de los instrumentos utilizados durante la medicion de ciertos factores operacionales.
Por lo tanto, se deben proponer metodologias y procedimientos que permitan

controlar adecuadamente todo el ciclo de produccion.

8.4. CONCLUSIONES SOBRE EL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad propuesto, recoge e incorpora todas las recomendaciones
desprendidas del Diagnéstico Inicial; de esta forma el presente Manual se ajusta a la
situacién y realidad de la empresa, permitiendo que la norma se adapte a la realidad de

la mismay no a la inversa. Es por ello que en el referido manual, se plasma lo siguiente:

» Mision, visién, politica y objetivos de calidad.

» Se han identificado los procesos de gestidn, claves y de apoyo, necesarios para un
correcto y adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion (de esta forma, el
enfoque de procesos y el enfoque hacia el cliente estan incorporado a la cultura
organizacional de la empresa).

» Se diseflaron los procedimientos y documentacion adicional de minimo
cumplimiento, requeridos por la norma ISO 9001:2008 necesarios para el sistema
de gestion de la calidad.

» Finalmente se definieron indicadores de gestion, que dan paso hacia el

mejoramiento continuo de la empresa.
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CAPITULO IX
RECOMENDACIONES

> PAYAFRUITS debe trabajar en la implantacion del Sistema de Gestidon de la
Calidad que se propone en el presente trabajo. Al principio sera una ardua tarea, puesto
que implica adaptar y poner operativos procedimientos, instructivos, registros, pero
gradualmente se creard una cultura de calidad en todos los miembros de la

organizacién, que ira en beneficio de la misma.

> Se recomienda que los Directivos de PAYAFRUITS planifiquen el proceso de
implantacion, de modo que definan y aprovisionen de los recursos necesarios; de modo
que, el proyecto no se quede estancado en el futuro por falta de recursos. Deben tomar
en cuenta que la planeacion y provision de recursos no va Unicamente hasta el logro de

la certificacion, debe ampliarse también para el sostenimiento del sistema.

> Para lograr el éxito en la implantacién debera existir el compromiso y la
responsabilidad de la alta direccion por liderar y transmitir el compromiso de satisfacer
las necesidades del cliente. Para ello, deben empezar por comunicar la politica y
objetivos de calidad de PAYAFRUITS a todos los empleados, de una forma clara y por
mecanismos que estimen convenientes, para luego continuar con el resto de etapas

para la total implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

> En caso de que PAYAFRUITS en el futuro decida incrementar el tamafio de la
empresa, debera realizar una actualizacion de su Sistema de Gestion de la Calidad,
sobre todo de aquellos procesos en los cuales vayan a existir modificaciones

sustanciales respecto de cémo se realizan actualmente.
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CAPITULO XI
GLOSARIO

Calidad: grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Cliente: persona u organizacion, externa o interna a la empresa, que recibe el resultado
de un proceso.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto
gue cumple con los requisitos para ese producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas
a la calidad, expresadas formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion.

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

Planificacién de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos de
la calidad.

Control de la Calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestibn de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
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Mejora continua: Actividad permanente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades vy
relaciones entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio 0 éxito de
una organizacion.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Accidn correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Correccién: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Concesién: Autorizacion para utilizar o liberar un producto no conforme con los
requisitos especificados.

Informacion: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especificacién: Documento que establece requisitos.
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Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad
de una organizacion.

Plan de Calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicar, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto o contrato especifico.

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

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

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que sea pertinente para los criterios de la auditoria y que sean verificables.
Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo
auditor tras considerar los hallazgos de una auditoria.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Experto técnico: Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con
respecto a la materia que se vaya a auditar.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
Reclamante: Persona, organizacion o su representante que expresa una queja.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacidon con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o implicita.

Servicio al cliente: Interaccion entre la organizacién y el cliente a lo largo del ciclo de

vida del producto.
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Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los
productos o el proceso de tratamiento de las quejas.

Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion
real y una situacién deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso,
producto, servicio, recurso, sistema, habilidad, competencia o &rea de la organizacion.
Fuente de oportunidad de mejora: Fuente de informacion cuyo analisis puede llevar a
la identificacion de una oportunidad de mejora.

Plan del proyecto de mejora: Documento que especifica lo que es necesario para
alcanzar los objetivos del proyecto de mejora.

Proceso de mejora: Proceso sistematico de adecuacion de la organizacién a las
nuevas y cambiantes necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas,
realizada mediante la identificacion de oportunidades de mejora y la priorizacion y
ejecucion de proyectos de mejora.

Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los érganos competentes de la
organizacién, cuyo objetivo es la eliminacion o reduccion de la diferencia identificada
entre la situacion deseada y la real relativa a una o0 mas oportunidades de mejora.
Rendimiento: Medida de lo alcanzado por un individuo, equipo, organizacion o
proceso.

Vision: Declaracién en la que se describe como desea ser la organizacion en el futuro.
Valores: Los conceptos y expectativas que describen el comportamiento de las

personas de la organizacion y determinan todas sus relaciones.
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CHECK LIST — DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN NORMA I1SO 9001:2008 DE LA EMPRESA PAYAFRUITS

REQUISITOS ISO 9001:2008

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

¢Se encuentran identificados los procesos del sistema?

Parcialmente

PAYAFRUITS tiene definido e identificado el proceso de produccidn de los
distintos zumos de fruta que produce, pero no esta formalmente
documentado (existen instructivos de trabajo).

¢Se identifican y controlan los procesos subcontratados

No existen procesos que sean subcontratados externamente. La empresa

No aplica es responsable desde la compra y seleccidon de materias primas hasta el
externamente? . . .
despacho al cliente final del producto terminado.
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
¢Existe un documento de politica de calidad? No cumple No tiene definida una politica de calidad.

¢Existe un documento de objetivos de calidad?

Parcialmente

Tiene definidos ciertos objetivos empresariales, en los cuales se hace
referencia a obtener productos de buena calidad.

¢Existe un manual de calidad?

No cumple

No tiene un manual de calidad.

¢Existen procedimientos documentados exigidos por la
norma y necesarios para el desarrollo del sistema?

Parcialmente

Existen hojas informativas sobre los procesos que se llevan a cabo con
instrucciones de cémo realizar los mismos, con referencias de
temperaturas, tiempos, equipos a emplearse, etc.

4.2.2 Manual de la calidad

¢El manual incluye el alcance del sistema de gestién de
la calidad?

No cumple

No tiene un manual de calidad.

¢El manual incluye las exclusiones del apartado 7 y su
justificacion?

No cumple

No tiene un manual de calidad.
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¢El manual incluye o cita a todos los procedimientos

No cumple
documentados? P . .
- - - — No tiene un manual de calidad.
¢El manual de calidad incluye la interaccion de los
No cumple
procesos?
4.2.3 Control de los documentos
éExiste un procedimiento documentado para el control
No cumple
de documentos?
¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
.. No cumple
aprobacion de documentos?
éLlos documentos revisados cumplen con esta
, L No cumple
metodologia de aprobacion?
¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
. o No cumple
revisién y actualizacién de documentos?
éLlos documentos revisados cumplen con esta
, L o No cumple
metodologia de revisidn y actualizacién?
¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
identificacion de los cambios de los documentos y el No cumple No cuenta con un procedimiento para control de documentos.
estado de la version vigente?
élos documentos revisados cumplen con esta
metodologia de identificacion de cambios y estado de No cumple
revision?
¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
distribucién de los documentos que los haga disponibles No cumple
en los puestos de trabajo?
élos documentos revisados cumplen con esta No cumble
metodologia de distribucion de documentos? P
éLos documentos son legibles e identificables? No cumple
éSe han identificado documentos de origen externo y se
. No cumple
controlan y distribuyen adecuadamente? o
- - - No cuenta con un procedimiento de control de documentos.
¢Existe una metodologia adecuada para evitar el uso de
No cumple

documentos obsoletos?
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éLos documentos obsoletos han sido tratados segun la

, . No cumple
metodologia definida? P o
- - - No cuenta con un procedimiento de control de documentos.
¢Los listados de documentos existentes se encuentran
. No cumple
correctamente actualizados?
4.2.4 Control de los registros
éExiste un procedimiento documentado para el control
. No cumple
de los registros?
¢Existe una metodologia para la identificacién,
almacenamiento, proteccion, recuperacién y disposicion No cumple
de los registros?
. . . i No cuenta con un procedimiento de control de registros.
¢éLos registros revisados cumplen con esta metodologia? No cumple
¢El procedimiento describe la conservacién y proteccion
. . No cumple
de registros en formato digital?
¢Se realizan copias de seguridad de los registros
No cumple

informaticos?

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccién

éla alta direccion comunica a la organizacién la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y
los requisitos legales?

Parcialmente

Los Directivos de PAYAFRUITS estdn conscientes y comunican a sus
empleados la importancia de cumplir con sus procedimientos de
produccidn, con la finalidad de entregar a sus clientes productos de
buena calidad.

¢La alta direccidn establece la politica de la calidad? No cumple No tiene definida una politica de calidad
¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad? No cumple
¢La alta direccidn realiza las revisiones por la direccién? No cumple No tiene definida una politica de calidad
¢Asegura la disponibilidad de recursos? No cumple

5.2 Enfoque al cliente
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éSe estd realizando la determinacion de los requisitos
del cliente? (segun apartado 7.2.1)

Parcialmente

éSe estd analizando la satisfaccion del cliente? (segun
apartado 8.2.1)

Parcialmente

Desde el inicio de sus operaciones PAYAFRUITS ha estado pendiente y ha
tratado de incorporar sugerencias dadas por sus clientes con el fin de
mejorar su producto.

5.3 Politica de la calidad

éLa politica de la calidad es coherente con la realidad de

o No cumple
la organizacion? P
éIncluye un compromiso de mejora continua y de
. .. No cumple
cumplir con los requisitos?
éLos objetivos de la calidad estan de acuerdo con las No cumple
directrices de la politica? No tiene definida una politica de calidad
é¢la comunicacion de la politica es adecuada y se
evidencia que es entendida por el personal de la No cumple
organizacién?
¢Se encuentra documentada la metodologia para la
. . . . ey No cumple
revision de la politica y se evidencia esta revisidon?
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
¢Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las Los objetivos empresariales que han sido definidos por la empresa no
. . - No Cumple . .
directrices de la politica? cumplen con los requisitos establecidos en la Norma I1SO 9001:2008.
éLos objetivos se han fijado en funciones y niveles
adecuados que ofrezcan mejora continua de la No Cumple
organizacién?
éLos objetivos son medibles y estdn asociados a un
- 5 No Cumple o . . .
indicador? Los objetivos empresariales que han sido definidos por la empresa no
éLos objetivos se encuentran desarrollados en planes de No C | cumplen con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.
o o o Cumple
actividades para su cumplimiento? P
éSe encuentran definidos los recursos, las fechas
previstas y responsabilidades para las actividades del No Cumple

plan de objetivos?
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éLos objetivos evidencian mejora continua respecto a

. . 5 No Cumple o ) ) -
valores de periodos anteriores? Los objetivos empresariales que han sido definidos por la empresa no
éLas actividades de los objetivos y el seguimiento de los No C I cumplen con los requisitos establecidos en la Norma I1SO 9001:2008.
. . ) . - o Cumple
mismos se estan realizando segun lo planificado? P
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
éSe encuentran planificados los procesos del sistema de
. . No cumple
gestion de la calidad? ) By )
— — - No se cuenta con un sistema de gestion de la calidad.
éSe encuentran planificados los objetivos del sistema de
No cumple

gestion de la calidad?

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

¢Se encuentran definidos los cargos o funciones de la
organizacién en organigrama y fichas de puesto?

Parcialmente

Los directivos y empleados conocen sus funciones dentro de la
organizacion. Existe un organigrama muy general de la empresa.

éSe encuentran documentadas las responsabilidades de
cada puesto de trabajo referidas al sistema de gestidn
de la calidad?

No cumple

No se encuentran documentadas las responsabilidades de los puestos de
trabajo

¢Se encuentran comunicadas las responsabilidades a
cada uno de los empleados de la organizacién?

Cumple

Durante el recorrido efectuado en la empresa, se indago a sus
empleados, y éstos conocian cual es su rol dentro la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

¢Se encuentra documentada la asignacion de
representante de la direccién a algin cargo o puesto de
la organizacion?

No cumple

¢Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo
de representante de la direccion se incluye el
aseguramiento del establecimiento, implementacion y
mantenimiento de los procesos del sistema?

No cumple

éDentro de las responsabilidades del puesto de trabajo
de representante de la direccién se incluye la de
informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema y de las necesidades de mejora?

No cumple

No existe aun la figura de representante de la alta direccion.
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é¢Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo
de representante de la direccién se incluye la de

.. L No cumple
asegurarse de la promocién de la toma de conciencia de
los requisitos del cliente?
éExisten evidencias documentadas del cumplimiento de
No cumple

las responsabilidades?

No existe aun la figura de representante de la alta direccion.

5.5.3 Comunicacion interna

¢Se encuentra evidencia de procesos de comunicacion
eficaces para el correcto desempefio de los procesos?

Parcialmente

Durante el recorrido por las instalaciones, se evidencid que existen
canales de comunicacion entre directivos y empleados, para regular el
correcto funcionamiento y desempeiio de la empresa, pero no se ha
analizado su eficacia o probado otras alternativas de comunicacién.

5.6 Revisidn por la direccion

5.6.1 Generalidades

éSe encuentra definida la frecuencia de realizacion de

.. . . . No cumple No cuenta con un sistema de gestién de la calidad.
las revisiones del sistema por la direccion?
éSe incluye en el registro de informe de revisién el
anadlisis de oportunidades de mejora, la necesidad de No cumple
cambios en el sistema y el analisis de la politica y los N ) 4 6n de [ calidad
objetivos de la calidad? 0 cuenta con un sistema de gestion de la calidad.
¢Se identifican y mantienen los registros de la revision
. . No cumple
por la direccion?
5.6.2 Informacién de entrada para la revision
¢El informe de revisidn contiene los resultados de las
o No cumple
auditorias internas?
¢El informe de revisidon contiene los resultados de
. . . . No cumple
satisfaccion del cliente y sus reclamaciones?
¢El informe de revision contiene el andlisis de No cuenta con un sistema de gestion de la calidad.
indicadores de desempefio de cada uno de los No cumple
procesos?
¢El informe de revisién contiene el estado de las
No cumple

acciones correctivas y preventivas?
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¢El informe de revisién contiene el andlisis de las

. .. . No cumple
acciones resultantes de revisiones anteriores?
¢El informe de revision contiene la necesidad de . L .
. . . . No cumple No cuenta con un sistema de gestidn de la calidad.
cambios que afecten al sistema de gestion de la calidad?
¢El informe de revisidon contiene las recomendaciones
. No cumple
para la mejora?
5.6.3 Resultados de la revision
¢El informe de revision contiene las decisiones vy
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del No cumple
sistema de gestion de la calidad? No cuenta con un sistema de gestién de la calidad.
¢El informe de revisién contiene las decisiones y
. . . No cumple
acciones relacionadas con la mejora del producto?
¢El informe de revisiéon define los recursos necesarios . L .
No cumple No cuenta con un sistema de gestidn de la calidad.

para el desarrollo de estas acciones?

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisidon de recursos

¢Dispone la organizacion de los recursos necesarios para
mantener el sistema de gestion de la calidad y aumentar
la satisfaccion del cliente?

Parcialmente

Los directivos estan conscientes de que deben proveer, y de hecho
proveen los recursos necesarios para el correcto funcionamiento vy
operacion de su empresa.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

¢Es el personal competente para la realizaciéon de sus
trabajos?

Cumple

El personal realiza que labora en la empresa es competente en la
ejecucién de sus labores. Prueba de ello, es que los directivos de la
empresa estan conformes con su desempefio.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

¢Se encuentra definida la competencia necesaria para
cada puesto de trabajo teniendo en cuenta la educacion,
formacidn, habilidades y experiencia apropiadas?

Parcialmente

Los directivos de la empresa conocen el perfil del personal que debe
laborar, pero estas competencias no se encuentran documentadas.
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éExiste un plan de formacion o de logro de
. No cumple
competencias?
¢Existe una metodologia definida para la evaluacién de
. . . . No cumple
la eficacia de las acciones formativas emprendidas?
¢Existen registros de plan de formacién, competencia . L o
) ) No existe un plan de formacién, capacitacion
necesaria de cada puesto, ficha de empleado y actos o No cumple
certificados de formacidn, o similares?
¢Existe evidencia documentada del cumplimiento de los
requisitos de competencia para cada empleado de Ia No cumple
organizacién?
6.3 Infraestructura
. . " . . Para iniciar con sus operaciones, los directivos de la empresa
¢Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y . . . . .
. o, Cumple identificaron y definieron la infraestructura que requieren para su
existente para la realizacion de los procesos?
proceso.
éExisten planes o rutinas de mantenimiento preventivo No cumple
para cada uno de los equipos?
éExisten registros de las acciones de mantenimiento . . .
. . . No cumple No existe un programa de mantenimiento preventivo.
correctivo y preventivo realizadas?
éExiste una metodologia definida para la realizacién de
No cumple

estas tareas de mantenimiento?

6.4 Ambiente de trabajo

Si existen condiciones especificas de trabajo, ¢Se
encuentran definidas tales condiciones?

Parcialmente

¢Existe evidencias del mantenimiento de estas

condiciones especificas de trabajo?

Parcialmente

La elaboracién de zumos de fruta, requiere de ciertas condiciones
especificas de trabajo, por ejemplo niveles altos de asepsia. Durante la
visita realizada a las instalaciones, se observé la utilizacién por parte de
los empleados de delantales, guantes, cofias para evitar contaminacién
de lo que manipulaban, adicionalmente desinfeccién de equipos antes
de utilizarlos. Estas condiciones de trabajo no estan plenamente
documentadas.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto
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éDispone la organizacion de una planificacion de
procesos de produccidn teniendo en cuenta los
requisitos del cliente?

Parcialmente

La realizacion del producto es planificada, pero aun no se ha incorporado
el enfoque de cliente en sus procesos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto

éSe encuentran documentados los requisitos del cliente,
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?

No cumple

No estan documentados los requisitos del cliente.

¢Se han definido requisitos no especificados por el
cliente pero propios del producto o servicio?

Parcialmente

Durante la visita a la empresa, se evidencid que poseen criterios de
control para el producto terminado (pH, peso del producto, empacado).
Pero no estan plenamente definidos y documentados.

¢Se han definido los requisitos legales o reglamentarios
del producto?

Parcialmente

Se conoce que el producto debe contar con Registro Sanitario, el cual lo
estan tramitando.

¢Existe una metodologia definida para la determinacion

N No cumple ) . ) o )
de estos requisitos? No existen metodologias para determinar requisitos relacionados con el
éSe cumple con los requisitos especificos de Ia producto.
, No cumple
metodologia?
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto
¢Se encuentra descrita la metodologia, momento vy
responsabilidades para la revision de los requisitos del No cumple
cliente?
éSe cumple con los requisitos especificos de la . ) . . .
metodologia? No cumple No existen metodologias para determinar requisitos relacionados con el
- producto.
éExiste evidencia de la revision de los requisitos? No cumple
¢Existe una metodologia definida para el tratamiento de
No cumple

modificaciones de ofertas y contratos?

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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¢Existe metodologia eficaz para la comunicacién con el
cliente?

Parcialmente

Existen canales de comunicaciéon con el cliente muy informales, mediante
las cuales han podido escuchar comentarios sobre la calidad de su
producto. De esta forma, corrigieron el material del empaque, que al
principio hubo la queja de que era muy fragil y se rompia con facilidad.

éSe registran los resultados de satisfaccién del cliente y
sus quejas?

Parcialmente

Existen canales de comunicacion con el cliente muy informales, mediante
las cuales han podido escuchar comentarios sobre la calidad de su
producto. De esta forma, corrigieron el material del empaque, que al
principio hubo la queja de que era muy fragil y se rompia con facilidad.

7.3 Diseio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

¢Existe una planificacién para cada uno de los disefios o
desarrollos?

Parcialmente

La planificacion del disefio y desarrollo del producto ofertado por
PAYAFRUITS no fue sistematico, sobre la marcha se corrigieron los
errores que se iban presentando.

éLa planificacion incluye etapas del disefio, verificacion y

lidacién? No cumple
validacions- No existe una sistematica ni planificacién para el disefio y desarrollo de
¢Estan definidos los criterios de revisién de cada una de productos.
S No cumple . , . .
las etapas del disefio? Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para
éEstan definidas las responsabilidades para el disefio y la elaboracion de otros zumos de fruta.
No cumple
desarrollo?
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio
¢éPara todos los disefios se han definido los elementos . , . i blanificacid | disefio v d llo d
de entrada? (requisitos funcionales, legales, disefios No cumple No existe una sistematica ni planificacidon para el disefio y desarrollo de
similares, etc.) p‘roductos. . ) ]
Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para
¢ Existe registro asociado a esta identificacion? No cumple la elaboracidn de otros zumos de fruta.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
éLos resultado del disefio y desarrollo cumplen con los No cumple
? . . - . e -
elementos de entrada: No existe una sistematica ni planificacion para el disefio y desarrollo de
éProporcionan informacién para la compra vy No cumple productos.
producciéon? P Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para
la elaboracidn de otros zumos de fruta.
éIncluyen pautas de fabricacion e inspeccion? No cumple
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7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

¢Existen registros de las revisiones realizadas a cada una

No existe una sistematica ni planificacion para el disefio y desarrollo de

- No cumple

de las etapas del disefio? P productos.

Exi terios d » q , N I Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para

éExisten criterios de aceptacion para cada etapa? ocumple | |5 olaboracién de otros zumos de fruta.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

éExiste registro de la verificacion de los resultados del |\ -~ |No existe una sistematica ni planificacion para el disefio y desarrollo de

disefio y desarrollo? P productos.

¢Los criterios de aceptacién para la verificacion estdnde | cumple Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para

acuerdo a los elementos de entrada del disefio? la elaboracion de otros zumos de fruta

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

¢Existe registro de la validacién del producto disefiado? No cumple No mete una sistematica ni planificacidon para el disefo y desarrollo de

productos.

¢los criterios de aceptacion para la validacion estan de | cumple Sin embargo, el proceso ya esta estandarizado y puede ser replicado para

acuerdo a los elementos de entrada del disefio? la elaboracion de otros zumos de fruta

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

¢Existe registro de los cambios realizados en el disefio No cumple | NO existe una sistematica ni planificacién para el disefio y desarrollo de

de los productos? productos

iEstos cambios estdn sometidos a verificacion vy No cumol Sin embargo, el proceso ya estd estandarizado y puede ser replicado para
O CUmpl€ |5 elaboracién de otros zumos de fruta

validacion?

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

éSe encuentran definidos por escrito los productos y los
requisitos solicitados a los proveedores?

Parcialmente

Se tiene conocimiento de los insumos, materias primas y los requisitos
que éstos deben cumplir para ser usados en el proceso productivo, pero
no estd formalmente documentado.

¢Existe una seleccién de proveedores y se encuentran
definidos los criterios de seleccién?

No cumple

¢Existe una evaluacidn de proveedores y sus criterios de
evaluacién?

No cumple

No existe un proceso de compras.
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¢Existen registros de las evidencias de cumplimiento de

o . . . No cumple
los criterios de seleccién, evaluacién y reevaluacién?
7.4.2 Informacion de las compras
¢Existe una metodologia adecuada para la realizacién de ,
, No cumple No existe un proceso de compras.
los pedidos de compra?
¢Los pedidos de compra contienen informacién sobre
. No cumple
todos los requisitos deseados? )
- — — No existe un proceso de compras.
¢Se cumple la metodologia definida para los requisitos
No cumple

de compra?

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

¢Existe definida una metodologia adecuada
inspeccidn de los productos comprados?

para

Parcialmente

Las frutas son inspeccionadas antes de ser aceptadas, pero no existen
criterios claros para efectuar esta actividad.

¢Estan definidas las responsabilidades para la inspecciéon
de los productos comprados?

No cumple

No estdn documentadas las responsabilidades para efectuar control de
calidad de materias primas.

éExisten registros de las inspecciones conformes a la
metodologia definida?

No cumple

No cuentan con respaldos sobre las inspecciones realizadas.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

éExiste una metodologia adecuada definida para la
produccidén o prestacion del servicio?

Parcialmente

Existen instrucciones de trabajo para la produccién de los distintos
zumos de frutas que se producen.

¢Existen registros cumplimentados conforme a lo
definido en la metodologia de produccién?

Parcialmente

Al final de la produccidn se registra el lote de la produccién, fechas y
cantidades producidas.

Si existen instrucciones de trabajo éSe encuentran
disponibles en los puestos de uso y estan actualizadas?

Parcialmente

En hojas informativas se detallan varias instrucciones de trabajo, las
cuales se encuentran en las distintas secciones de la empresa.

éSe realizan las inspecciones adecuadas durante el
proceso de produccién y prestacion del servicio?

Parcialmente

Durante la produccién se efectian controles de pH y temperatura, pero
no se guardan registros de estas mediciones.

éSe utilizan los medios y los equipos adecuados?

Parcialmente

Se emplea un pHimetro, termdémetros y brixémetro, pero no existe
informacién sobre la calibracion de los mismos (esto tiene que ver con la
confiabilidad de los resultados de las mediciones realizadas).
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¢El personal es competente para la realizacién de los
trabajos?

Cumple

El personal que labora en PAYAFRUITS es competente en la realizacién
de los distintos trabajos.

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

Si existen procesos para validar, ése han definido los
requisitos para esta validacion?

Parcialmente

La medicion de pH y Temperatura son criterios de validacion del proceso
de produccion, pero no se documentan.

éExisten registros de la validacién de los procesos?

No cumple

No existen registros de validacién de los procesos.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

éSe encuentra identificado el producto a lo largo de
todo el proceso productivo?

Parcialmente

Si es necesaria la trazabilidad del
evidencia la misma?

producto, ¢Se

Parcialmente

El producto al final del proceso es identificado mediante el numero de
lote y la fecha de produccién, con lo cual podria efectuarse la
trazabilidad del mismo en caso de requerirse.

7.5.4 Propiedad del cliente

¢Existe una metodologia adecuada definida para la

comunicacion de los dafios ocurridos en los productos No aplica
del cliente?
Para el proceso productivo no se requiere de informacién de caracter
éExisten registros de estas comunicaciones? No aplica confidencial que sea suministrada por parte de los clientes.
Si es de aplicacion, ése cumple la ley de proteccion de .
. No aplica
datos con los datos de los clientes?
7.5.5 Preservacion del producto
¢Existe definida una metodologia adecuada para la Cumble del ; . ’ |
preservacién del producto? p Como parte del proceso, es perfectamente conocido y se aplica que e
" deng I — r producto luego de embalado debe ser almacenado en congeladores,
coe evl e’nC|a el correcto cumplimiento de esta Cumple para asegurar su calidad hasta que se entregue al cliente final.
metodologia?
Si fuese necesario, ¢Estd definido el embalaje del L e . . .
’ J Cumple Esta definido el tipo y clase de embalaje del producto final.

producto?

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
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éSe encuentran identificados todos los equipos de

Se encuentran definidos e identificados los instrumentos para el

- L Cumple seguimiento medicion del proceso de produccion Himetro
seguimiento y de medicién? P & , Y P P P ’
Termometro).
éExisten definidas unas rutinas adecuadas de No cumple
verificacion o calibracion de los mismos? Los instrumentos de medicién empleados no son sometidos a rutinas de
Existen registros de las verificaciones o calibraciones calibracion.
. No cumple
realizadas?
éLos equipos se encuentran correctamente identificados No cumple
con su estado de verificacion o calibracion? Los instrumentos de medicién empleados no son sometidos a rutinas de
- — — calibracion.
¢Estan definidas las pautas de actuacidon cuando se
. . . No cumple
observe que las mediciones han sido erréneas?
éSe confirma la capacidad de los programas . . . " . .
. . L . . No se utilizan herramientas informaticas en el seguimiento y medicién de
informaticos cuando participen en actividades de No Aplica Focesos
seguimiento y medicién? P '
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
éExisten definidos procesos para realizar el seguimiento, No cumple No existe como tal un proceso para hacer seguimiento, medicidn, andlisis
medicion, analisis y mejora? y mejora de procesos.
éSe estan empleando técnicas estadisticas? No cumple No se emplean técnicas estadisticas de ningun tipo.
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
¢Existe definida una metodologia adecuada para el
s . . . No cumple
analisis de la satisfaccion del cliente?
éExisten registros conformes a la metodologia definida? No cumple No se realiza un seguimiento a la satisfaccién del cliente.
éSe emprenden acciones a partir del andlisis de
No cumple

satisfaccion?

8.2.2 Auditoria interna
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éSe encuentra definida la frecuencia y planificacion de

o No cumple
las auditorias? . . .
— PAYAFRUITS no cuenta con un Sistema de Gestidn de la Calidad.
¢La auditoria interna comprende todos los procesos del No cumble
sistema de gestidn de la calidad y la norma ISO 90017 P
éSon objetivos e imparciales los auditores internos? No cumple PAYAFRUITS no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad.
¢Se encuentran definidos y se cumplen los requisitos
que deben cumplir los auditores internos para la No cumple
realizacion de las auditorias internas?
¢Existe un procedimiento documentado para las No cumple
auditorias internas? PAYAFRUITS no cuenta con un Sistema de Gestidn de la Calidad.
¢Existen registros de las auditorias internas? No cumple
¢El responsable de area toma las decisiones sobre las
. . . o No cumple
correcciones a realizar después de la auditoria?
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
¢Existen indicadores adecuados para cada uno de los
. ., . No cumple
procesos del sistema de gestion de la calidad?
iEsta definida la responsabilidad y la frecuencia para la . . .
chord o8 . . p. y . P No cumple PAYAFRUITS no cuenta con un Sistema de Gestidn de la Calidad.
realizacion del seguimiento de los indicadores?
éSe emprenden acciones a partir del anadlisis de
No cumple

indicadores?

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

¢éSe encuentran definidas las pautas de inspeccién final
del producto?

Parcialmente

En el producto final solo se revisa que el empaque no esté roto y que el
peso sea el correcto. Faltan definir criterios de inspeccidn final.

éExisten registros de estas inspecciones finales? No cumple No existen registros de estas inspecciones.

8.3 Control del producto no conforme

éExiste un procedimiento documentado para el control

del producto no conforme y el tratamiento de las no No cumple No se efectua un control del producto no conforme.

conformidades?
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éExisten registros conformes a la metodologia definida? No cumple
¢Se toman acciones para la solucion de las no
. No cumple
conformidades? )
- - — No se efectua un control del producto no conforme.
¢El producto no conforme es segregado o identificado No cumple
para evitar su uso?
8.4 Analisis de datos
¢ Existe evidencia del analisis de datos del sistema? No cumple
No se realizan analisis de datos.
¢Se emprenden acciones a partir de este analisis? No cumple
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
éExiste evidencia de acciones emprendidas para la . . .
. ) No cumple No hay enfoque hacia la mejora continua.
mejora continua?
8.5.2 Acciodn correctiva
¢Existe procedimiento documentado para las acciones
. No cumple
correctivas?
éExisten registros conformes a este procedimiento? No cumple
No existe un procedimiento para la toma de acciones correctivas
¢ Existe analisis de causas? No cumple
¢éSe verifica el cierre y la eficacia de las acciones? No cumple
8.5.3 Accion preventiva
éExiste procedimiento documentado para las acciones
. No cumple
preventivas? o B .
No hay procedimientos para accidn preventiva.
éExisten registros conformes a este procedimiento? No cumple
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¢Existe analisis de causas? No cumple

No hay procedimientos para accidn preventiva.
éSe verifica el cierre y la eficacia de las acciones? No cumple

92




PAYAFRUITS

Saug y wobnod en tu boco

PAYAFRUITS PROBUCTO NACIONAL
MANUAL DE CALIDAD h
C6digo:SGC-MC-0L |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PEMEro

MANUAL DE CALIDAD

PAYAFRUITS

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 1 de 28




vﬁﬁl“'

PAYAFRUITS

Saug y wobnod en tu boco

PAYAFRUITS reilR HADONAL
MANUAL DE CALIDAD k
Codigo:SGC-MC-01 |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PETRD

CONTROL DE CAMBIOS:

Version Fecha

Descripcion del Cambio

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 2 de 28




PAYAFRUITS PRODUCTO NACIONAL

PAYAFRUITS MANUAL DE CALIDAD D)

Saue y wobunol ew bu boca
o Cédigo:SGC-MC-01 |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PR

INDICE DEL MANUAL DE CALIDAD:

P O R T A D A et e ettt e e e e e e e e e e e e et aeeraans 1
CONTROL DE CAMBIOS ...t e e e e e e e e e e nnans 2
INDICE DEL MANUAL DE CALIDAD... ...t e e e e eeeanes 3
1.- INTRODUCCION Y DECLARACION DE PROPIEDAD. .....ccovviviiieeieeeceeeeeeeeeeee e, 5
2.- PRESENTACION DE LA EMPRESA. ....ooiitiiieite ettt ettt ete s 6
3.- ALCANCE DEL SISTEMA Y EXCLUSIONES A LA NORMA ISO 9001:2009................ 7
3.1.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.........cccoceeeeeieeeeeeeeeeeeenns 7
3.2.- EXCLUSIONES A LA NORMA ISO 9001:2008 ......ccccvuiiiiiiiiiaeeeeeiieeeeeeie e 7
4.- SISTEMA DE GESTION DE GESTION DE LA CALIDAD ...cvoivvieececeece e 8
4.1.- GENERALIDADES ...ttt e et e e et e e e eab e e aeees 8
4.2.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION ......ooviiiiiieiiecieceeeeeee e 8
N N € 1= 0 1= =1 [T F= To [ P 9
4.2.2.- Manual de la calidad ..........cooiiiiii e 10
4.2.3.- Control de 10S JOCUMENTOS. ......cviiiiiiiiiiiiiiiiieei ettt e e 10
4.2.4.- CONLrol de 10S rEQISIIOS. ...ceiviiiiiiiiiiiii ettt 10
5.- RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION .....ooviitiiiecieceecee et 11
5.1.- COMPROMISO DE LA DIRECCION. .....cciiieiiiiiecie e 11
5.2.- ENFOQUE AL CLIENTE. i 11
5.3.- POLITICA DE CALIDAD. ... ettt e e s 11
5.4.- PLANIFICACION. ....oouiieiieieeeeeeeeee ettt e et e e eae e eaeetenee e 12
5.4.1.- ODJELIVOS. ..o 12
5.4.2.- Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad............ccccooiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiiieee. 12
5.5.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION. ......ccveiveeieieercieceeeee, 13
5.5.1.- Responsabilidades y AUtOridad. ...........cooooiiiiiiiiiii 13
5.5.2.- Representante de la dir€CCION. .........cooiiiiiiiiiiie e 13
5.5.3.- COMUNICACION INTEINA. ..cceeiiie e 14
5.6.- REVISION POR LA DIRECCION. ..ottt 14
6.- GESTION DE LOS RECURSOS.......oiiiiiieieeeeecte ettt ete et eae e 15
6.1.- PROVISION DE RECURSOS. .....coviivicieceeeeeete ettt 15
6.2.- RECURSOS HUMANOS. ... e na s 15
I B © 1= T =T = o F= To 1= 15
6.2.2.- Competencia, formacion y toma de CONCIENCIA. ..........uvveriiieeeiiiiiiiiieiee e 15
6.3.- INFRAESTRUCTURA. .. e ena s 16
7.- REALIZACION DEL PRODUCTO. ...ooouiiiieticieeeeeeee ettt 17
7.1.- PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO........ccccveeeirciecieenene, 17
7.2.- PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.....ccoiiiiiiiiieeeeeeecee e, 17
7.2.1.- Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. ..............ccceeeeeeeeeeenn. 17
7.2.2.- Revision de los requisitos del producto ..........ccooeeeeeeeeeeee e 18
7.2.3.- Comunicacion con el Cliente. ..., 18
7.3.- DISENO Y/O DESARROLLO ..ot 18
T.4.- COMP R AS. et e 18
7.4.1.- ProCES0 A€ COMPIAS. ..ciiiiiiieiee e e ettt e e e e e e e e e e e e e 18
7.4.2.- Informacion de [aS COMPIaS. ...coeeiiieeee e 19
7.4.3.- Verificacion de 10s productoS COMPrados. ... ....ceeviieeeiiiiiiiieeeeeeeeiiiiee e e e e e 19
7.5.- PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO. ..coooveveieeeeeeceeeeeeeee e, 19
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 3 de 28




P&WA{H@UHTSI MANUAL DE CALIDAD

& PAYAFRUITS PRODUCTO NACIONAL

S el e b e 10:SGC-MC-01 [ Version:01 | Fecha: 01-07-2011 PmETD
7.5.1.- Control de la produccién y de la prestacion del Servicio. ...........cccceeeiieeeiiiiiiiiiieee e, 19
7.5.2.- Validacioén de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio............... 20
7.5.3.- Identificacion y trazabilidad. ... 20
7.5.4.- Propiedad del ClIENTE...........oouiiiie e e e e e 20
7.5.5.- Preservacion del ProOUCTO. ..........uiiiii ittt eeeas 21
7.6.- CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO........cccovveuenn.. 21
8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. ....ccooiiitiiettctiiee ettt 22
8.1.- GENERALIDADES ... oot e e e e e e e aaa s 22
8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICION. .....cuviiuiieieiee et 22
8.2.1.- SatisfacCion del ClieNte. ........ccooiiiii e, 22
8.2.2.- AUITONA INTEINA. ..ceee e 22
8.2.3.- Seguimiento y MediciOn de 10S PrOCESOS. ....cciiiiiiiiiiiiiiiei e 23
8.2.4.- Seguimiento y medicion del ProdUCTO. ...........eeiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 23
8.3.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME. .......ccciiiiiiiiiiiiiiei e 23
8.4.- ANALISIS DE LOS DATOS. ..ottt ettt 24
B.0.- MEJOR A . e 24
8.5.1.- MEJOIra CONLINUA ......ceiiiieeeee e 24
T I A olex o] W o0 1 1 =T 1)Y= U 24
8.5.3.- ACCION PrEVENTIVAL ...uuui e eeieeeeetiee e e e e e e e e e e e e e e et s e e e e e e e e ettt e e e e eaeeeassabaaaaaaeaaes 25
ANEXO 1.- ORGANIGRAM A . ..o e e e e e e e e e eeans 26
ANEXO 2.- MAPA DE PROCESOS. .. ..ot eaas 27
ANEXO 3.- LISTADO DE PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS.......ccccoiiiiieeiiieeeeeeee e, 28

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 4 de 28




& PAYAFRUITS pRODUCTO NACIONAL
P&W.@;{FRUHT‘SI MANUAL DE CALIDAD h

Saus y wobinol ex bu beco

Codigo:SGC-MC-01 |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PEmEr

1.- INTRODUCCION Y DECLARACION DE PROPIEDAD.

El presente Manual de Calidad y su estructura ha sido elaborado en funcion de los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestién de la
Calidad.

Para cada punto de la norma ISO 9001:2008, en el presente Manual de Calidad se
establecen las disposiciones adoptadas por PAYAFRUITS para cumplir con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

El presente Manual de Calidad es propiedad de PAYAFRUITS y de uso exclusivo
para los miembros de esta empresa, no pudiendo ser reproducido ni utilizado en
todo o en parte, sin autorizacion expresa y por escrito de la Gerencia de
PAYAFRUITS.

El Manual de Calidad de PAYAFRUITS y los documentos que del mismo se derivan
son de obligado cumplimiento para todos los trabajadores de la empresa, quienes
deben velar por su confidencialidad y control, para lo cual dispondran de copias
controladas.
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2.- INFORMACION BASICA DE LA EMPRESA.

RAZON SOCIAL: NELSON ESTEBAN PANTOJA YANDUN
NOMBRE COMERCIAL: PAYAFRUITS
DIRECCION: Calle Gonzalo Valdivieso OE9-78 y Av. La Occidental,
Quito — Ecuador
TELEFONOS: 593 2 592 985 /593 7 867736
ACTIVIDAD: Elaboracion de zumos de frutas
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3.- ALCANCE DEL SISTEMA Y EXCLUSIONES A LA NORMA ISO
9001:2008

3.1.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El presente Sistema de Gestion de la Calidad es de aplicacion a las actividades
llevadas a cabo en el proceso de elaboracion de zumos de frutas, actividad
productiva de la empresa PAYAFRUITS.

3.2.- EXCLUSIONES A LA NORMA [ISO 9001:2008

PAYAFRUITS ha considerado que la clausula “7.3 Disefio y Desarrollo” de la
norma ISO 9001:2008, no es aplicable a la organizacion.

Esta exclusion se la efectia debido a que, no se desarrollaran nuevas metodologias
o empleardn otras tecnoldgicas para la elaboracion de los zumos de frutas. El
proceso actualmente se encuentra ya estandarizado y puede ser replicado para la
elaboracién de zumos de otras frutas.
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4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1.- Generalidades

La Gerencia ha identificado los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
la Calidad y su aplicacion en PAYAFRUITS, determinando la secuencia e interaccion
de estos procesos.

El mapa general de procesos se muestra en el anexo 2 de este Manual de Gestion
de la Calidad.

La interaccion de los procesos entre si, los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion, como el control de los mismos sean eficaces,
los recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos y la implementacion de las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos se recogen en el
presente Manual y en sus anexos.

4.2.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1.- Generalidades

Se entiende por Sistema documental el conjunto de documentos que reflejan la
manera de actuar de PAYAFRUITS y soportan su Sistema de Gestién la Calidad.

PAYAFRUITS establece, documenta y mantiene al dia un sistema documental eficaz
y econOmico, para asegurar la conformidad de sus productos con los requisitos
especificados por el cliente.

Los documentos que definen el Sistema de Gestion de Calidad de PAYAFRUTIS,
son los siguientes:

Manual de Gestién de la Calidad: Este documento es la base del Sistema de
Gestion de la Calidad, el cual describe el campo de aplicacion del Sistema de
Gestidn, y se hace referencia a los Procedimientos y Procesos. Incluye la Politica de
la Calidad PAYAFRUITS y un breve comentario de la aplicacion de cada uno de los
puntos de la Norma ISO 9001:2008.

Procedimientos Generales: Estos documentos del Sistema de Gestidbn desarrollan
el Manual de PAYAFRUITS describiendo la forma especifica de llevar a cabo una
determinada actividad.

Instrucciones o Instructivos: Describen como se realiza una operacién técnica.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Impresos y Formularios: Los impresos y formularios sirven para plasmar en ellos la
ejecucion efectiva de las actividades. Una vez se hayan cumplimentado los impresos
y formularios con éstos se transforman en Registros o datos, que permitiran llevar a
cabo el seguimiento del cumplimiento de lo establecido y determinar la eficacia del
control definido.

4.2.2.- Manual de Calidad.

4.2.2.1.- Objeto del Manual de Gestion de Calidad.

El objeto del presente Manual de Calidad es ser el documento maestro en el que se
apoye el Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS.

El presente Manual de Gestion de la Calidad tiene como finalidad definir la actuacion
de la Empresa frente a los requisitos definidos en la norma ISO 9001:2008.

4.2.2.2.- Campo de Aplicacion del Manual de Calidad.

El presente Manual de Calidad es de aplicacion a las actividades relacionadas con la
elaboracion de zumos de fruta:

Recepcién y Almacenamiento de la Materia Prima
Clasificacion, Pre-Lavado y Lavado de la Fruta
Descascarado y Corte de la Fruta

Triturado de la Fruta

Obtencion de la pulpa de fruta

Pasteurizacion 0 Escaldado

Envasado y Sellado

Almacenamiento

Venta - Despacho a clientes finales

VVVYVVVVVY

4.2.2.3.- Gestion del Manual de Calidad.

El Manual de Gestion de la Calidad es redactado en la EMPRESA PAYAFRUTIS,
participando en su elaboracion todo el personal que tiene responsabilidad en materia
de calidad, y es posteriormente revisado por el Responsable de Calidad. EI Manual
de Gestion de la Calidad lo aprueba la Gerencia.

En la Administracion de la PAYAFRUITS, existira una copia controlada del Manual
de Calidad a disposicion del personal de la empresa para ser consultado cuantas
veces sea necesario.
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4.2.2.4.- Estructura del Manual de Calidad.

El contenido y formato del Manual de Calidad, se define en la guia de elaboracion de
Documentos (SGC-GI-01)

Al ser el Manual de Calidad un documento mas del Sistema de Gestion, todo lo
relativo a la aprobacion, distribucibn y cambios en él, se describe en el
Procedimiento SGC-PR-01 (Control de la Documentacion).

4.2.3.- Control de los documentos.

La gerencia de PAYAFRUITS cree conveniente que el control de la documentacion
sea gestionado por el Responsable de Calidad, por lo que los originales de la
documentacion seran archivados en sus oficinas.

El control de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, los
responsables de la elaboracion, revisibn y aprobacion de la documentacion, la
distribucion de la documentacion y el control de los cambios en la documentacion se
describen en el Procedimiento SGG-PR-01 (Control de la documentacion).

4.2.4.- Control de los registros.

Los registros que PAYAFRUITS considera necesarios para su Sistema de Gestion
de la Calidad se describen en el Listado Maestro de Registros.

El Procedimiento que describe los registros y la sisteméatica para su control y archivo
es el SGC-PR-02 (Control de los registros).
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5.- RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION.

5.1.- COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La Gerencia de PAYAFRUITS, consciente de su responsabilidad en la ejecucion de
sus actividades ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo con
los requisitos establecidos en la norma ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestidn de la
Calidad, y se compromete a proporcionar los recursos y materiales tecnoldgicos,
financieros y el personal adecuado para la direccion y ejecucién de los trabajos a
realizar.

El Gerente General como maximo responsable de PAYAFRUITS, confiere al
Responsable de Calidad la responsabilidad e independencia necesaria para
asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad definido en este Manual sea
implantado, y se mantendra constantemente informado sobre cualquier actividad o
trabajo en el cual se detecten deficiencias que no cumplan con los requisitos
establecidos.

Todas las personas que componen PAYAFRUITS tienen la responsabilidad de
observar estrictamente las normas y disposiciones establecidas en este Manual de
Gestion de la Calidad, asi como los requisitos del cliente y toda la documentacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2.- ENFOQUE AL CLIENTE.

El Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS esta orientado a cumplir con
las necesidades y expectativas del cliente, y a lograr satisfacer dichas necesidades y
expectativas, con el fin de conseguir la satisfaccién del cliente en relacion al
producto ofertado. Para ello, se identificaran las necesidades y expectativas puestas
de manifiesto por el cliente y se convertiran en requisitos, que seran el punto de
partida para el desarrollo del servicio a prestar.

5.3.- POLITICA DE LA CALIDAD

PAYAFRUITS en coherencia con su mision y vision de producir zumos de fruta de la
mejor de calidad, expresa su politica de calidad por la cual se compromete a
satisfacer plenamente los requerimientos y expectativas de sus Clientes, impulsando
una cultura de calidad basada en los principios de honestidad, liderazgo y desarrollo
del recurso humano. Para lo cual, implantard un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008, con la finalidad de dar confianza sus clientes.

La Politica de la Calidad de PAYAFRUITS se basa en los siguientes pilares:
» ldentificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Diego Montesdeoca
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» Disponer de personal formado y cualificado y de los medios y recursos que
sean necesarios.

» Aumentar y consolidar la imagen de PAYAFRUITS mediante la consecucion
de los requisitos establecidos para el producto y de la satisfaccion del cliente.

» Implantar las acciones correctivas y preventivas necesarias, para la
eliminacién y prevencion de las no conformidades y reclamaciones, quejas o
sanciones de sus clientes, con el fin de conseguir una mejora continua en sus
procesos.

» La mejora continua a través del seguimiento de los elementos del sistema de
gestion que le permita avanzar en la mejora de los procesos.

La Politica de Calidad es el marco en el cual se apoya PAYAFRUITS para
establecer sus objetivos de calidad.

La Gerencia debe velar porque esta politica de calidad sea difundida, comprendida,
implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacion. Ademas debe
ser revisada periédicamente, para conseguir una continua adecuacion a las
necesidades de la empresa y a las expectativas de sus clientes.

5.4.- PLANIFICACION.

5.4.1.- Objetivos y Metas.

Los objetivos generales de calidad planteados por PAYAFRUITS para su Sistema de
Gestidn de la Calidad ISO 9001:2008 para los préximos 3 afios son:

» Constituirse y posicionarse como una de las principales empresas en la
“produccion de zumos de fruta, en el ambito nacional.

» Garantizar permanentemente la satisfaccion de sus clientes.

* Potenciar las competencias, habilidades y compromiso del personal.

* Promover la vocacién de servicio del personal.

* Evaluar e incorporar nuevas tecnologias orientadas a mejorar los procesos
productivos.

Los objetivos generales descritos anteriormente, generan anualmente objetivos
especificos medibles, que se plasman en el Informe de Revision por la Direccién. En
él se describe la meta que se quiere alcanzar, el responsable, el plan de accién, el
periodo de seguimiento y los recursos necesarios para llevar a cabo el plan de
accion.

5.4.2.- Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad.
La Planificacion consiste en establecer los objetivos, metas y requisitos de calidad

para las actividades que desarrolla PAYAFRUITS, en el desarrollo de los procesos y
en la asignaciéon de recursos necesarios para cumplir con los Objetivos marcados.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Diego Montesdeoca
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El establecimiento de los objetivos queda recogido en el Informe de Revision de la
direccidon que se realiza anualmente.

Los requisitos de calidad los determina el cliente en el conjunto de documentacion,
especificaciones, etc. que forman los datos de partida para realizar una determinada
actividad, y en algunos casos, las normas nacionales o internacionales de obligado o
voluntario cumplimiento que se publiquen para desarrollar una actividad.

Para para velar la aplicacion y cumplimiento de los documentos que forman el
Sistema de Gestion de Calidad de PAYAFRUITS se planificaran y realizaran
auditorias internas y externas al Sistema de Gestion implantado.

Se realizara una nueva Planificacién del sistema de gestion para modificar, en todo o
en parte, el Sistema de Gestidén de la Calidad implantado cuando concurran algunas
de las siguientes circunstancias:

e Cambios en las actividades actuales o adicion de nuevas actividades

e Cambios en los requisitos legales, normativas u otros requisitos a los que
PAYAFRUITS se someta y que sean aplicables a su actividad.

e Decision de Gerencia basada en los resultados del Informe del Responsable de
Calidad en la revisién por la direccion.

e Auditoria externa de Certificacion o de seguimiento del Sistema de Gestion
implantado.

e Otros motivos de suficiente importancia que pudieran surgir.

5.5.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.
5.5.1.- Responsabilidades y Autoridad.

El organigrama de PAYAFRUITS aparece en el Anexo 1 del Presente Manual de
Calidad.

5.5.2.- Representante de la direccion.

La Gerencia ha designado al Responsable del Departamento de Gestion de la
Calidad como representante de la Gerencia para establecer, implantar y mantener al
dia este Sistema de Gestion. El Responsable de Calidad debe:

» Asegurar de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de acuerdo con la norma ISO 9001:2008.

» Mantener a la Gerencia informada del funcionamiento del Sistema de Gestion
implantado, haciendo hincapié en las necesidades de mejora.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la empresa.

El Responsable de Calidad tiene la libertad de accion y autoridad necesaria dentro
de la empresa para resolver cualquier problema relacionado con la Calidad.

5.5.3.- Comunicacion interna y externa.

La comunicacion interna en PAYAFRUITS se basa en la transmision de informacion
entre los distintos niveles de su Organigrama. Esta comunicacién se realiza a través
de reuniones, anuncios o entrega de documentos.

La comunicacién externa consiste en recoger, documentar y responder a las
comunicaciones relevantes recibidas por cualquier medio (verbal, escrito,
electronico) que las diferentes partes interesadas pueden realizar.

5.6.- REVISION POR LA DIRECCION.

La Gerencia establece una revision por la direccion anual y todas aquellas que por
su importancia se les de el caracter de extraordinarias.

La Gerencia revisa el Sistema de Gestidn implantado basandose en un informe que
debe presentar el Responsable de Calidad.

Con los datos proporcionados por el Responsable de Calidad en su informe y
presentado en reunién de Revision por la Direccion, el gerente adecuara la Politica
de Calidad para el nuevo periodo.

Con las conclusiones obtenidas en esta reunion, se deberan establecer las areas
susceptibles de mejora tanto en lo referente al Sistema de Gestion como en lo
referente al funcionamiento de la empresa y se deben definir los objetivos para el
nuevo periodo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6.- GESTION DE LOS RECURSOS.

La asignacién de recursos consiste en proporcionar los medios materiales y de
personal necesarios para la realizacion de las actividades propias de PAYAFRUITS.

6.1.- PROVISION DE RECURSOS.

La Gerencia de PAYAFRUITS dotar4 a la empresa de los recursos necesarios,
incluyendo tanto los recursos humanos, conocimientos especializados, recursos
tecnoldgicos y financieros, para implantar y mejorar los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad y para lograr la satisfaccion del cliente en los productos que
elabora.

Las necesidades de recursos se pondran de manifiesto mediante:

e EIl andlisis del Sistema de Gestibn de la Calidad implantado, realizado en la
revision por la direccion.

Las necesidades y expectativas del cliente sobre los productos elaborados.

Los plazos de entrega del producto.

Mejoras de las tecnologias disponibles en el mercado.

Otras circunstancias.

6.2.- RECURSOS HUMANOS.

6.2.1.- Generalidades.

La gerencia de PAYAFRUITS asignara al personal dentro de cada departamento o
actividad a realizar, dependiendo de la formacion del personal y de las necesidades
de competencia de la actividad a realizar.

6.2.2.- Competencia, formacion y toma de conciencia.

El Responsable de Calidad de PAYAFRUITS debe, en relacion con la formacion,
sensibilizacién y competencia del personal, desarrollar las siguientes acciones:

e Determinar las necesidades de competencia para el personal que realiza
actividades que afectan a la calidad.

e Programar y proporcionar la formacion para satisfacer dichas necesidades.

e Evaluar la efectividad de la formaciéon proporcionada y de su asimilacion por el
personal.

e Asegurarse que el personal es consciente de:

» La importancia del cumplimiento de la Politica de Calidad y de los procesos y
requisitos del sistema de gestion de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» Sus funciones y responsabilidades en el logro del cumplimiento de la politica
y de los requisitos del sistema de gestion de calidad.

» Las consecuencias potenciales de la falta de seguimiento de los procesos
establecidos en el sistema de gestion de calidad.

» La relevancia e importancia de sus actividades y su contribucion a la
consecucién de los Objetivos.

6.3.- INFRAESTRUCTURA.

La Gerencia de PAYAFRUITS dotara de las maquinas, instalaciones y equipos que
considere necesarias para que el personal pueda llevar a cabo sus actividades.

6.4.- AMBIENTE DE TRABAJO.

El ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del
producto es el siguiente:

% Temperatura: La temperatura en oficinas y planta de produccion no debe ser
inferior a los 12 °C.

% Limpieza: Se limpiaran las instalaciones periédicamente. En el Instructivo de
limpieza y desinfeccién de Instalaciones, Maquinarias y Equipos, SGC-IN-01,
de describen frecuencias, responsabilidades y alcance de la realizacion de
esta actividad componente del ambiente de trabajo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7.- REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.1.- PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO.

Cuando PAYAFRUITS tenga que planificar procesos, tendra en cuenta que esta
planificacion sea coherente con los requisitos de su Sistema de Gestion de la
Calidad.

En la planificacion se estudiaran:

e El diagrama de flujo del proceso, identificando las etapas de actividad.

e Los recursos humanos y materiales necesarios para la realizacion de cada etapa.

e La documentacion necesaria para cumplir con el proceso.

e Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién vy
ensayo/prueba en las etapas del proceso que lo requieran, con los criterios de
aceptacion y rechazo.

e Los registros que se deben generar para dar confianza con la conformidad del
proceso y del servicio.

En las actividades que gerencia crea conveniente o cuando el cliente lo exija
mediante contrato, se realizara un Plan de Calidad en el cual se reflejaran todos los
aspectos de planificacion reflejadas anteriormente.

7.2.- PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1.- Determinacién de los requisitos relacionados con el producto.

Cada uno de los responsables de departamento debe identificar los requisitos del
cliente para los productos a ofertar. Esta identificacion se realizara sobre los clientes
con los que tiene relacion la empresa y sobre clientes o sectores de mercado
potenciales.

El Responsable de Calidad o cada uno de los responsables de departamento deben
identificar y definir los siguientes requisitos para el producto o servicio a prestar:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo plazo de entrega,
disponibilidad y apoyo.

e Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para el desarrollo
del producto y/o servicio.

e Las obligaciones asociadas al producto, incluyendo los requisitos legales y/o
reglamentarios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7.2.2.- Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Antes de aceptar un pedido o contrato se deben revisar los requisitos especificados

por el cliente para el servicio a prestar y los requisitos identificados segun el punto

anterior, con el fin de asegurarse de que:

e Los requisitos para la realizacion del servicio estan definidos

e Los requisitos se han confirmado con el cliente antes de su aceptacion

e Las diferencias existentes entre los requisitos expresados por el cliente y los
expuestos por PAYAFRUITS se han resuelto.

e PAYAFRUITS tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos para el
servicio.

Los requisitos especificados por el cliente, los identificados y el resultado de la
revision deben quedar registrados en la solicitud del cliente.

Si durante la prestacion del producto o servicio se produjeran cambios en los
requisitos solicitados por el cliente o por PAYAFRUITS, se debera realizar una
nueva revision del producto o servicio a prestar, informando de los cambios
efectuados a los departamentos implicados.

7.2.3.- Comunicacién con el cliente.

La comunicacion con los clientes es basica para conseguir su satisfaccién con el
producto ofertado. Para ello, las lineas telefonicas y correo electronico de la
empresa, han sido establecidas como canales de comunicacion con el cliente para
temas relativos a:

La informacion sobre el servicio

El tratamiento de las solicitudes de informacion y/o presupuesto
Las modificaciones sobre los presupuestos o contratos

La informacion proporcionada por el cliente

Las reclamaciones del cliente

Las incidencias producidas con los bienes del cliente.

7.3.- DISENO Y DESARROLLO.

Todo lo referente a este punto queda excluido segun se refleja en el punto 3 de este
manual de gestion integrada.

7.4.- COMPRAS.

7.4.1.- Proceso de compras.

Normalmente PAYAFRUITS realiza las compras mediante la emisién de pedidos al
proveedor.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Las materias primas y demas insumos requeridos para el funcionamiento de
PAYAFRUITS no requieren de mayor detalle técnico en su peticion, por lo cual no se
requiere de un procedimiento detallado de compras.

7.4.1.1.- Evaluacién de Proveedores.

La Evaluacion de proveedores consiste en describir y definir el sistema establecido
para la clasificacion interna de los proveedores de PAYAFRUITS.

Para este fin, se elaborara una lista de proveedores que incluye a aquellos que
posean certificacion de calidad, tengan la exclusividad para ciertos productos o que
gerencia considere adecuados basandose en la experiencia sobre su capacidad y su
trayectoria se servicio con la empresa.

Anualmente el Responsable de calidad realizara una evaluacion de proveedores
para determinar la capacidad de estos para suministrar los productos especificados
y para determinar su grado de adaptacion a las especificaciones establecidas por
PAYAFRUITS (utilizara los indicadores de gestion relacionados con proveedores).

7.4.2.- Informacién de las compras.

La informacion de las compras se basa documentalmente en la confeccion del
Pedido a Proveedores en los casos en que este fuera necesario. Este documento
debe recoger todas las especificaciones y caracteristicas del producto exigidas por
PAYTAFRUITS en cuanto a la calidad de los mismos.

7.4.3.- Verificaciéon de los productos comprados.

Con el fin de asegurar que los productos comprados por PAYAFRUITS cumplen los
requisitos especificados, éstos son verificados cuando se reciben.

Basicamente la verificacion consiste en comprobar los datos detallados en la orden
de compra, cantidad recibida y si se acompafa al producto la documentacion
correspondiente.

Dependiendo del resultado de la verificacion el producto es aceptado o rechazado y
posteriormente devuelto a sus proveedores.

7.5.- PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1.- Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

Las operaciones se controlan con procesos. PAYAFRUITS ha identificado procesos
clave (los que tienen relacion con la elaboraciéon de zumos de frutas), de soporte

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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(apoyan a los procesos clave) y estratégicos (necesarios en la gestioén del sistemay
mejora continua).

Los diferentes procedimientos, instructivos y guias, componentes del presente
Manual, proporcionan el marco para efectuar el control de la produccién y describen:

e La documentacion necesaria y generada.
e Las responsabilidades y acciones a ejecutarse.
e Las actuaciones en caso de no conformidad cuando sea necesario.

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

En estos casos la validacién debe incidir en:

La cualificacion del personal

El uso de equipos apropiados

La experiencia del personal

La ausencia de deficiencias en trabajos anteriores

7.5.3.- Identificacion y trazabilidad.

Se contempla la identificacién en los siguientes aspectos:

Identificacion de producto no conforme

Identificacion del lote de produccion y fecha de caducidad del producto terminado
Trazabilidad de la documentacién

Identificacion de los productos propiedad del cliente.

Los materiales que se reciben en la Organizacion se identificaran manteniendo la
identificacion del proveedor o fabricante.

La trazabilidad de las no conformidades de produccion se establece indicando en el
informe de no conformidad de proceso, donde se haya producido la no conformidad.

7.5.4.- Propiedad del cliente.

PAYAFRUITS no maneja documentacion u otro tipo de recurso que sea propiedad

del cliente, pero en el caso eventual que un producto sea suministrado por el cliente
y sufra alguna incidencia, como pueden ser la pérdida, el deterioro o la inadecuacion
para su uso, el Responsable de Calidad notificara al cliente la incidencia por escrito.
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7.5.5.- Preservacién del producto.

Este capitulo tiene por objeto determinar la actuacion de PAYAFRUITS en lo
referente a la manipulaciéon, almacenamiento y conservacion de su producto
terminado.

El producto terminado concluido su proceso de elaboracion, debera ser almacenado
en congeladores a una temperatura de -20°, hasta que sea comercializado y salga a
despacho hacia el cliente final. Bajo estas condiciones, el producto tiene una vida util
de hasta un afio posterior a su fecha de elaboracion.

7.6.- CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION.

PAYAFRUITS ha identificado los siguientes equipos que hay que tener controlados y
calibrados:

- Medidor de pH (pHimetro)

- Medidor de Temperatura (Termometro)
- Medidor de Nivel de azucar (Brixdmetro)
- Medidor de Peso (Balanza)

Estos equipos, de forma anual seran enviados a calibracion, y se solicitara la
actualizacion de sus certificados de calibracion.
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8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1.- GENERALIDADES.

PAYAFRUITS considera necesario evaluar sus productos, actividades y procesos.
De esta forma, podra realizar un seguimiento y mejorar la prestacion de sus
servicios.

La evaluacion de los productos y servicios de PAYAFRUITS, incluye un estudio de:
e La capacidad de sus procesos

e La conformidad del sistema de gestién de calidad

e La satisfaccion del cliente

e La mejora continua.

Este estudio origina unos datos basados en el analisis de los registros generados en
el funcionamiento del Sistema de Gestidén de Calidad implantado, que servirdn para
realizar una gestion efectiva y eficaz. El analisis de estos datos también servira para
determinar el nivel de logro de los objetivos y para poner de manifiesto las
necesidades de mejora.

8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICION.

8.2.1.- Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente es considerada por PAYAFRUITS como
una de las mejores medidas del funcionamiento de la misma y del funcionamiento de
su Sistema de Gestion de la Calidad.

La medida del grado de satisfaccion del cliente se realizara mediante el analisis de la
variabilidad del indicador para medir la insatisfaccion del cliente (Definido en el
sistema de indicadores del sistema de gestion de la Calidad).

8.2.2.- Auditoria interna.

PAYAFRUITS ha implantado un sistema de auditorias internas para verificar si las
actividades relativas a la calidad cumplen las disposiciones previstas, determinando
asimismo la eficacia del Sistema de Gestion implantado y que es conforme con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

El Responsable de Calidad programara las auditorias de tal forma que el Sistema de
Gestibn sea auditado anualmente, aunque se prevé la realizacion de cuantas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Diego Montesdeoca

Pag. 22 de 28




PAYAFRUITS PRODUCTO NACIONAL
PAYAFRUITS MANUAL DE CALIDAD D)
- Codigo:SGC-MC-01 |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PmET

auditorias internas fueran necesarias para asegurar el correcto funcionamiento del
sistema implantado. En el plan de auditoria figurara en el alcance de la misma.

El Procedimiento que describe las auditorias internas de calidad es el SGC-PR-03
(Auditorias Internas).

8.2.3.- Seguimiento y Medicién de los procesos.

El seguimiento y la medicion se realizara sobre:
= Los procesos y/o procedimientos desarrollados que se considere que se debe
comprobar su desempefio mediante indicadores de medicion.

De manera anual, en la Revisidbn por la Direccion, se analizaran todos los
indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad, con la finalidad de realizar el
seguimiento y medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

8.2.4.- Medicion y seguimiento del producto.

Esta medida y seguimiento del producto constituye la inspeccién de proceso.

La metodologia para llevar a cabo estas inspecciones se contempla como una etapa
de actividad en cada proceso donde se contemplen las inspecciones. Las etapas
donde se realizaran inspecciones corresponden en la recepcién de materia prima
(fruta) y antes de envasar el producto terminado. Los controles y criterios de
aceptacion se definen en el instructivo SGC-IN-02 Inspeccién y Criterios de
aceptacion.

8.3.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

PAYAFRUITS ha establecido un sistema de tratamiento de productos no conformes
para evitar que, por inadvertencia, se utilicen o puedan ser entregados al cliente.

La deteccion de una no conformidad surge como consecuencia de las verificaciones
gue se realizan en PAYAFRUITS, pudiéndose encontrar en:

o La verificacion en recepcion.

Las inspecciones de proceso realizadas.

Las inspecciones finales realizadas.

La comprobacion del cumplimiento de los requisitos legales.

Los requisitos del sistema de gestion

Cualquier persona que realiza procesos en la empresa puede detectar una no
conformidad. Cuando se detecta una no conformidad, si esta afecta al producto, el
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departamento afectado identifica y aisla en lo posible el producto y lo notifica al
Responsable de Calidad.

El Procedimiento que desarrolla este capitulo es el SGC-PR-04 (Control de Producto
no conforme).

8.4.- ANALISIS DE LOS DATOS.

PAYAFRUITS considera como datos importantes y a tener en cuenta los siguientes:

e La satisfaccion del cliente. Se realizara sobre los datos obtenidos del analisis de
la satisfaccion del cliente y sobre las reclamaciones recibidas por los clientes.

e La conformidad con los requisitos del producto. Se realizara sobre el analisis de
las inspecciones de proceso realizadas sobre el producto y el analisis de las no
conformidades de proceso (producto no conforme).

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas. Se realizara sobre los
datos obtenidos en el seguimiento y medicidén de los procesos y el analisis de las
acciones correctivas y preventivas.

e Los proveedores. Se realizar4 sobre los datos obtenidos en la evaluacion de
proveedores y sobre el analisis de las no conformidades de recepcion.

En base a los datos recopilados el Responsable de Calidad analizara la tendencia
de los datos analizados del sistema de gestion. En base a las tendencias resultantes
del analisis el responsable de calidad propondra mejoras, en caso de ser necesario,
para cada uno de los aspectos analizados.

8.5.- MEJORA.

8.5.1.- Mejora continua.

La base para planificar la mejora continua es el informe de revisién del Sistema de
Gestion de Calidad (elaborado por el Responsable de Calidad y puesto a
consideracion en la Revisién por la Direccién), ya que constituye una evaluacion de
la politica y objetivos, de resultados de auditorias, de acciones correctivas y/o
preventivas y de los datos analizados.

En la Revision por la Direccion, se analizard el informe presentado por el
Responsable de Calidad y se estableceran que aspectos son susceptibles de mejora
asi como priorizar sobre ellos.
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8.5.2.- Accién correctiva.

El objeto de este apartado es describir el sistema establecido para eliminar las
causas que provocan la aparicion de no conformidades tanto del producto/servicio
prestado como del Sistema de Gestidon de la Calidad.

Las acciones correctivas deben ser en todo momento proporcionales a la magnitud
de la no conformidad detectada.

Se realiza una accioén correctiva cuando:

e Un problema de calidad tenga la suficiente importancia en términos de seguridad,
coste.

e Se detectan no conformidades repetitivas o sistematicas.

e Como resultado de una auditoria interna o externa.

La documentacion elaborada para desarrollar este apartado es el Procedimiento
SGC-PR-05 (Acciones correctivas y preventivas).

8.5.3.- Accion preventiva.

Las acciones preventivas se abriran para eliminar las causas de una no conformidad
potencial o de una situacion potencial indeseable. Las acciones preventivas surgen
generalmente mediante el analisis realizado por el Responsable de Calidad de los
documentos y datos:

Si en este analisis el Responsable de Calidad detecta puntos del sistema
susceptibles de generar no conformidades o problemas, elevara a la gerencia una
solicitud de accién preventiva para evitar dichos puntos, siendo la gerencia quien
decide si se procede a su implantacién, la persona de llevarla a cabo y el plazo
previsto para ello.

La documentacion elaborada para desarrollar este apartado es el Procedimiento PG-
SGC-PR-05 (Acciones correctivas y preventivas).
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ANEXO 1.- ORGANIGRAMA.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 26 de 28




PAYAFRUITS

PAYAFRUITS

MANUAL DE CALIDAD

Saus y wobunol ex by boce

Cédigo:SGC-MC-01 |

Versién: 01

| Fecha: 01-07-2011

pROBUCTO NACIONAL

ANEXO 2.- DIAGRAMA DE PROCESOS.
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ANEXO 3.- LISTADO DE PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS, GUIAS

SGC-GI-01.- GUIA DE ELBORACION DE DOCUMENTOS

SGC-PR-01.- CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

SGC-PR-02.- CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

SGC-PR-03.- AUDITORIAS INTERNAS

SGC-PR-04.- PRODUCTO NO CONFORME

SGC-PR-05.- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

SGC-PR-06.- REVISION POR LA DIRECCON

SGC-IN-01.- Limpieza y Desinfeccion de Infraestructura, Materiales y Equipos
SGC-IN-02.- Inspeccion y Criterios de Aceptacion
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1. OBJETO

Proporcionar los lineamientos que deben aplicarse durante la elaboracion de
los documentos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad de
PAYAFRUITS, de modo que muestren homogeneidad en cuanto a su
estructura.

2. ALCANCE
Esta guia es de aplicacidn a los siguientes documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad:

« Manual de la Calidad.

“+ Procedimientos.

+* Instrucciones.

+ Formatos.

3. ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS:

3.1 Manual de la Calidad:

» Concepto

Documento que describe el Sistema de Gestion de la Calidad de una

organizacion.

» Metodologia para la elaboracion

El manual de la calidad es unico para cada organizacion y debe contener como

minimo lo siguiente:

a. Alcance del sistema de gestion de la calidad y sus exclusiones.

b. Procedimientos documentados o referencia a ellos.

c. Descripcion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y/o sus
interacciones.

d. Datos de la organizacion: nombre, ubicacidbn y numeros telefénicos de
contacto (como minimo).

e. El manual de la calidad contendra varios capitulos y secciones, que seran
visualizadas mediante un contenido.

» Aplicacion:

El manual de la calidad es de aplicacion para toda la organizacion.

3.2. Procedimiento e Instructivo:

» Conceptos:

Procedimiento: documento que describe una actividad general dentro de la
organizacion.

Instructivo: documento en el que se describe con detalle la realizacion de una
tarea.

» Metodologia para la elaboracién

Los procedimientos y/o instructivos deberan contener:

a. Titulo y Codificacion

Aquellas que permitan una total y completa identificacion del documento.

b. Objetivo

Que facilite conocer el propdsito o finalidad del procedimiento o instructivo.

c. Alcance

Descripcidn de los limites de aplicacién del documento.
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d. Documentacion de Referencia o Aplicable

Aquella que se relacione o tenga conexion con el documento.

e. Responsabilidades principales

Descripcion de las funciones (personas) que intervienen en la actividad o tarea,
independientemente de las personas que estén ocupando dichas funciones.

f. Definiciones

Términos que frecuentemente se usan en el desarrollo del documento con su
significado e implicancia (en el caso de los instructivos, no es necesario).

g. Descripcion de actividades

Forma de llevar a cabo la actividad o tarea, con mayor o menor detalle segun el
caso. La descripcidbn en procedimientos e instructivos debe contestar a las
preguntas qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo.

h. Anexos

Al final del procedimiento o instructivo, en caso de requerirse, se indicaran:

- los formatos que seran utilizados y que se consideraran como registros de la
calidad y que deberan guardarse como tales.

- diagramas de flujo, para actividades o tareas complejas en su descripcion,
como ayuda para su interpretacion.

h. Control de Cambios

Detallar los cambios que se generan de una version a otra.

» Aplicacion

Los procedimientos y/o instructivos son utilizados en procesos, actividades o
tareas, con el fin de describir como se ejecutan, pueden utilizarse en
actividades dentro de los procesos. Por ejemplo un procedimiento para
seleccién de personal.

3.3. Formatos

» Concepto

Documento preestablecido para recopilar datos generados durante la ejecucion
de un determinado proceso, actividad o tarea, convirtiéndose de esta forma en
un registro.

» Metodologia para la elaboracién

Los formatos de los registros y los registros deben elaborarse segun la
siguiente metodologia para su correcta presentacion:

a. Codigo y Titulo

De manera que facilite la identificacion del formato.

b. Secuencia o codificacion interna

El momento en que el formato es llenado con informacion, se convierte en un
registro, el cual debe ser identificado para diferenciarlo de otros que utilizan el
mismo formato. Para esto, se debe establecer una secuencia o codificacion
interna que permita la diferenciacion de cada uno de estos.

c. Informacion

La informacion recopilada en los formatos debe ser legible. En caso de ingresar
datos erréneos, no se debera emplear tinta correctora. Se deberé tachar el dato
erréneo, a continuacion se anotara el dato correcto y a lado de éste una rubrica
de quien realiza la modificacion. Los registros son unicos e inmodificables.
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» Aplicacion

Estos se utilizan para mostrar los resultados obtenidos o proporcionan
evidencia que indica que se estan realizando actividades establecidas en los
planes de la calidad y deméas documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

4. FORMA DE LOS DOCUMENTOS

4.1. Encabezado

El encabezado debera contener la siguiente informacion:

a. Clase de Documento

Especificar la clase de documento, por ejemplo si es un Procedimiento,
Instructivo, Registro, etc.

b. Titulo del documento

Acorde con la clase de informacién que se describa, se coloca el titulo, por
ejemplo: Control de la documentacion, Permiso de Trabajo, etc.

c. Cbédigo del documento

El cdédigo se encuentra relacionado con la clase de documento y el
proceso/actividad/tarea al que describe.

d. Version

Esta identifica las actualizaciones o el grado de actualizacién del documento.

e. Fecha de Vigencia

Es la fecha en la cual empieza a utilizarse el documento, teniendo en cuenta la
version.

fyg. Logotipos:

A los lados izquierdo y derecho del encabezado, se colocaran los logos de
PAYAFRUITS y de “Consuma Producto Nacional (Primero Ecuador)”.

4.2. Piede Pagina:

a. Elaborado por

Se debe colocar en la primera pagina el nombre de la persona que elabor6 el
documento. (No aplica para los registros).

b. Revisado por

Se debe colocar en la primera pagina el nombre de la persona que revisé el
documento. (No aplica para los registros).

c. Aprobado por

Se debe colocar el nombre de la persona que como responsable del proceso o
como representante de la direccion aprueba el documento. Esta informacién
debe ir en la primera pagina. (No aplica para los registros).

d. Paginacién

Debe correlacionarse el numero de cualquier pagina con el numero total de
paginas de todo el documento.

4.3. Letra, fechas y otros.

La letra recomendada para la elaboracion de documentos es Arial.

El tamafio de la letra del documento, debera dar una buena estética a la
totalidad del mismo y se recomienda que no exceda de 16, ni este por debajo
de 5.
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Las fechas se escribiran segun el siguiente orden Dia-Mes-Afio (dd-mm-aaaa).
La redaccién debe hacerse de manera impersonal, empleando los verbos en
infinitivo.

El encabezado y pie de pagina debenira 1l y 0,5 cm. de los bordes de pagina,
respectivamente.

4.4. Codificacion

Los documentos se identifican por un codigo y un titulo. El cédigo se crea de la
siguiente forma:

Cadigo: SGC - X1X2 - Y1Y2

SGC: Siglas derivadas de Sistema de Gestidon de la Calidad.

X1X2: letras que identifican la clase de documento, éstas se corresponden
segun:

* MC: Manual de la Calidad

* PR: Procedimientos

* IN: Instructivos

* GU: Guias

* OT: Otros

N1N2: el ultimo componente de la codificacion se refiere a un numero
consecutivo de acuerdo con la clase de documento.

4.5. Otras Disposiciones.

Entre las otras disposiciones tenemos “el control de cambios” utilizado para
registrar las modificaciones que ha sufrido un documento durante su existencia
(no aplica para los registros). Para lo cual debe proporcionarse la siguiente
informacion:

a. Version del cambio:

La version del documento que sufrié cambios.

b. Fecha de vigencia:

La fecha de vigencia del documento que sufrio cambios.

c. Descripcion de los cambios:

Una breve pero completa descripcion de los cambios realizados.

d. La presentacion de procedimientos, instructivos, guias

Sera la siguiente, de acuerdo con lo siguiente:

Primera pagina: Hoja de control de cambios

Segunda péagina: Contenido del documento

Tercera pagina: A partir de esta pagina, se presentard el desarrollo del
documento.
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1. OBJETO

Establecer la sistematica a seguir para controlar la elaboracion, revision,
aprobacion, distribucion, archivo y modificacion de los documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS indicados en el alcance de su
sistema, asi como asegurar su disponibilidad en los lugares adecuados y en la
edicion vigente.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a los siguientes documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad:

% Manual de la Calidad.

% Procedimientos.

% Instrucciones.

% Anexos a procedimientos e instrucciones (formatos, diagramas de flujo).
Asimismo, es de aplicacion a la documentacion de origen externo o cualquier
informacion adicional que sea de interés para el desarrollo de las actividades
relacionadas con la calidad como, por ejemplo, especificaciones o normas del
cliente.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de Calidad de PAYAFRUITS
Guia de Elaboracion de Elaboracion de Documentos (SGC-GI-01)

4. RESPONSABILIDADES

L Responsable de
Actividades pon Gerente
Calidad

Elaboracién _Qe S| NO
documentacion

Revisiéon de documentacion | NO
Aprobacion Qe NO S|
documentacion
Distribucion _c!e S| NO
documentacion

5. DEFINICIONES:

Documento, cualquier informacion escrita acerca de como realizar una
actividad/tarea, describiendo el proceso, asignando responsabilidades y
especificando los registros asociados.

Manual de la Calidad, es el documento que incluye la politica de la calidad, la
estructura de la organizacion y la estructura y composicion del Sistema de
Gestidn de la Calidad. Esta dividido en capitulos que responden a los requisitos
de la norma empleada como modelo.

Procedimiento, es un documento que describe una actividad general dentro
de la organizacion.

Instruccion, es un documento en el que se describe con detalle la realizacion
de una tarea.
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Anexo, es un elemento necesario para la realizacion del procedimiento. Puede
consistir, por ejemplo, en un impreso para el registro de datos, en informacion
adicional en forma de tablas, en un grafico, diagrama de flujo, etc.

6. REALIZACION:

6.1. Elaboracion

El contenido del documento debe ajustarse a los lineamientos establecidos en
la Guia para la elaboracion de documentos (SGC-GI-01), dependiendo del tipo
de documento a desarrollarse. Luego, es remitido al Responsable de Calidad
para su revision.

En caso de proponerse modificaciones al documento, el encargado de su
elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter el
documento o0 anexo a aprobacion. Este proceso se repite tantas veces como
sea necesario hasta acordar el texto definitivo del documento.

6.2. Aprobacion

Se revisa y aprueba para que el contenido de los documentos sea coherente y
consistente con la realidad y adecuado a las necesidades de la empresa.

Una vez editado el documento definitivo, el Gerente firma el documento para
considerarlo apto para su distribucion y uso.

6.3. Distribucion

El Responsable de Calidad distribuye la documentacion a las personas que
intervienen en la actividad regulada por el documento, con el fin de que se
informen y desarrollen correctamente sus tareas y de forma normalizada.

Para un determinado documento, se editardn tantas copias como sea
necesario. Aquellos que requieren ser distribuidos en forma impresa se les
coloca un sello con la leyenda “Copia Controlada”.

Los documentos se distribuyen con una lista donde queda constancia de las
personas, funciones o0 departamentos que utilizan dichos datos o
documentacion (Listado de Distribucion de Documentacion). De esta forma, se
puede hacer un control de las copias controladas con sustitucion obligada por
cada nueva edicion.

6.4 Revision

Evaluar si el contenido del documento continta siendo adecuado y consistente
con la realidad y necesidades de la empresa, cuando:

- Se planeen cambios en las actividades o aspectos incluidos en el documento
- Solicitud de las personas involucradas

- Resultados de auditorias.

- Cambios en la legislacibn que impliqguen cambios en metodologias o
procesos.

6.5. Version
El estado de la versibn se identifica con el numero de versién y fecha,
colocados en el encabezado de los documentos.
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Se inicia con la version N° 1 y se va aumentado conforme se actualice el
documento. La fecha indica a partir de cuando entra en vigencia el documento.
Cada vez que se genere o modifigue un documento, el Responsable de
Calidad actualiza el Listado Maestro de Documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad (en el que constan los documentos existentes y su edicion en vigor).

6.6. Identificacion de Cambios

En la pagina 1 de todo documento, excepto en formatos, listados, matriz de
control registros, se presenta una tabla que proporciona informacion sobre las
modificaciones realizadas en el documento. Esta tabla contiene lo siguiente:

No. Version: Fecha: Descripcién de los cambios:

6.7. Actualizacién

Ajustar el contenido del documento segun resultados de la revisién, cuando en
esta se determine la necesidad de actualizacion, o por solicitudes de cambio y
repetir los pasos del 6.2 al 6.6.

6.8. Aseguramiento de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables

Los documentos son impresos en tinta no borrable.

Se mantiene un listado maestro de documentos, donde se identifican todos los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad. Adicionalmente un Listado
de Distribucion de Documentacion.

En el computador del Responsable de Calidad se conserva el original de todos
los documentos en una carpeta destinada para tal fin, a la cual se accede con
un cédigo, de conocimiento solo por él y el Gerente.

Adicionalmente cada vez que se apruebe un nuevo documento o se modifique
uno existente, se realiza una actualizacion de los documentos guardados en la
carpeta antes mencionada.

Una vez distribuidos los documentos (segun la lista de distribucion), los
responsables de cada proceso se encargan de mantener el documento
pertinente en un lugar protegido y conocido. El responsable del proceso donde
aplica el documento comunica e informa a las personas a su cargo que
manejaran el documento.

En caso de existir nueva documentacion, el responsable de cada proceso,
reemplaza la documentacion obsoleta por la nueva e informa a las personas
que trabajan con estos documentos sobre los cambios efectuados.

6.9. Control de obsoletos

Las copias impresas de documentos internos son destruidas al entregar la
nueva version del documento y en el sistema la nueva version reemplaza a la
anterior. Sélo se guarda una copia del documento antiguo, identificado con la
palabra “Anulado”.
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El tiempo de conservacion de la documentacion considerada como obsoleta y
de aquellos registros derivados del Sistema de Gestion de la Calidad se
establece en 1 afio.

6.10. Control de documentacion externa

La documentacion externa recibida en la organizacion que sea de interés o que
deba utilizarse como referencia para la realizacion de actividades
contempladas en el Sistema de Gestion de la Calidad, es archivada por el
Responsable de Calidad. ElI Responsable de Calidad somete aquella
documentacion que crea conveniente a un proceso de distribucion. El
Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de
Documentacion Externa.

6.11. Registros

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
Dll_é?'-ll-?pl\ggctl)gN Carpeta de Responsable
Gestion del | Calidad pon: 1 afio (min)
DE i . de Calidad
DOCUMENTACION | Sistema

7. Anexos

Anexo 1. Listado de documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

PAYAFRUITS
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SGC-PR-01-1
Paginaldel
Cédigo Denominacién Version | Fecha
SGC-MC-01 | Manual de Calidad 1 01-07-11
SGC-GI-01 | Guia de Elaboracion de Documentos 1 01-07-11
SGC-PR-01 Rrocedlmlento para el control de la documentacion del 1 01-07-11
sistema
SGC-PR-02 E;ﬁggglmento para el control de los registros de la 1 01-07-11
SGC-PR-03 | Procedimiento de realizacién de auditorias internas 1 01-07-11
SGC-PR-04 | Procedimiento de control de producto no conforme 1 01-07-11
SGC-PR-05 Procedl_m|ento de gestion de acciones correctivas y 1 01-07-11
preventivas
SGC-PR-06 | Procedimiento para Revision por la Direccion 1 01-07-11
SGC-IN-01 Instructivo  para L_|mp_|eza y Desinfeccion de 1 01-07-11
Infraestructura, Maquinarias y Equipos
SGC-IN-02 | Instructivo para Inspeccion y Criterios de Aceptacion 1 01-07-11
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 2. Listado de documentacion externa

PAYAFRUITS

LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA

SGC-PR-01-2

Paginaldel

Cédigo

Denominacién

Edicién | Fecha

Anexo 3. Listado de distribucién de documentacion

PAYAFRUITS
LISTADO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTACION
SGC-PR-01-3
Paginaldel
Cdédigo Denominacion Versioén Fecha Destinatario N (.je Firma
Copias
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1. OBJETO

Describir la metodologia que sera aplicada para controlar la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion
de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a todos los registros del Sistema de
Gestion de la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Guia para la Elaboracién de Documentos.
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Respon§able de Jefe de Produccion
Calidad
Identificacion de Si Sl
registros
Control de registros Sl NO
Disposicién de registros SI Sl

5. DEFINICIONES

Registro

Un registro es un soporte fisico (en papel o medio electrénico) que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencias de las actividades desarrolladas.
Legibilidad

Que pueda leerse la informacién contenida en el registro.

Identificacion

Nombre y/o cédigo con el que se reconoce a cada registro (formato).
Almacenamiento

Lugar, dispositivo y / o equipo donde se encuentra fisicamente el registro.
Proteccion

Asegurar la integridad de los registros durante todo su periodo util.
Recuperacion

Facilidad de acceso a los registros y a la informacién contenida en ellos,
tomando en cuenta su localizacion y su clasificacion.

Tiempo de Retencion

Periodo de tiempo en que se tendran los registros dentro de un archivo en
papel o medio electronico, ya sea el establecido por la ley o el establecido por
la organizacion de acuerdo a sus necesidades de operacion.

Disposicion

Destino final de los registros. Guarda permanente o eliminacion.

Vigente

Es el tiempo de retencion de un registro que se requiere archivar en forma
permanente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6. REALIZACION

6.1. Disposiciones Generales

- Los registros del sistema de gestion de la calidad deben ser legibles y
almacenados de tal forma que se conserven y consulten con facilidad. Los
registros pueden estar disponibles en modo electrénico (e impresos luego en
caso de requerirse) o pueden ser llenados a mano.

- En este Ultimo caso, es responsabilidad de las personas que los llenan que
estos sean claros, de facil lectura para que no se preste a doble interpretacion,
y minimizar las enmendaduras. Ademas, deben velar porque estos registros
lleguen en buen estado al lugar de su almacenamiento. Cuando se necesite
hacer una correccion en algun formato llenado manualmente por equivocacion
en el llenado, la manera correcta es tachando con una linea la equivocacion y
gue a continuacién se ponga la rdbrica de la persona que efectua la correccion.
- Los registros que se utilizan se encuentran detallados en el listado de
Anexos/Registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Para el archivo de los registros, si son formatos impresos o llenados a mano
deben estar en carpetas que se guardaran en la oficina del Responsable de
Calidad y si son electronicos deben estar accesibles y disponibles (en el
computador del Responsable de Calidad).

- Las personas que necesiten hacer uso de los registros para el desempefo de
su trabajo, o los clientes que deseen verificar los resultados del proceso en la
fabricacion de su producto, pueden consultarlos con el Responsable de
Calidad.

- Todos los registros relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad
deben tener una retencion de 1 afios, segun se establece en el procedimiento
SCG-PR-01).

6.2. Identificacién

El personal responsable de la elaboracidén/actualizacion de procedimientos o
manuales, al generar o modificar un registro asociado a los mismos, lo
identifica mediante su titulo o denominacién, al que le acompafa el codigo del
procedimiento del cual se deriva, seguido de un numero secuencial segun el
namero de formato que propone el procedimiento, y el n® de paginas del que
consta dicho registro.

El Responsable de Calidad compila en el Listado de Registros/Anexos del
Sistema de Gestion de la Calidad el total de los registros generados.

Cuando un formato sufra alguna modificacibn, se debera registrar la
modificacion en el Control de Cambios de Formatos, el Responsable de
Calidad pasara copia del formato actualizado a los usuarios correspondientes.

6.3. Almacenamiento

Los registros digitales son almacenados en dispositivos y equipos que se
requieran como son carpetas, CD’s, disco duro, servidor y cualquiera otro
dispositivo que se requiera de acuerdo a la tecnologia utilizada.

Los registros en papel se mantienen en areas de almacenamiento como
gavetas, archiveros, cajones, etc. debidamente identificados, y organizados en
consecutivo, orden alfabético, cronoldgico o como mejor convenga al usuario.
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6.4. Proteccion
Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan
para la conservacion de cualquier producto perecedero, es decir, se
mantendran alejados de ambientes humedos y preferentemente en armarios o
en estanterias. Para los registros en soporte informatico (principalmente disco
duro) se dispondran las medidas:

e Si se trabaja en red, clave de entrada.

e Instalacion de un sistema antivirus.

e Realizacion de una copia de seguridad mensual.

6.5. Recuperacion

Todos los registros de calidad en papel o electronicos son clasificados
fisicamente en funcion del proceso, fecha, tipo de informacion u otra forma
conveniente para el usuario, y ubicados en sitios accesibles al personal que los
requiere para el desarrollo de su trabajo permitiendo su facil y oportuna
recuperacion.

6.6. Tiempo de retencion y disposicién

Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se
guardardn 1 afio, aunque pueden encontrarse particularidades en los
procedimientos. Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su
conservacion puede destruirlos.

6.7. Revision de Registros

El responsable de calidad depurard al menos una vez al afio los archivos de
registros para dar disposicion final a aquellos que hayan cumplido su tiempo de
retencion.

6.8. Registros

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
CONTROL DE Carpeta de
CAMBIOSDE | Gestion del Calidad Rdes‘?“l%abo'le 1 afio (min)
FORMATOS Sistema € Lallda
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7. ANEXOS

Anexo 1. Listado de anexos/registros

PAYAFRUITS
LISTADO DE ANEXOS/REGISTROS
SGC-PR-02-01
Paginaldel
¢Registro ¢ Tiempo de
Cédigo Versiéon | Fecha Denominacién (SIN)? conservacion
(Minimo)?
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS ,
SGC-PR-01-1 1 01-07-11 | HE| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD N 1afio
SGC-PRO1-2 LISTADO _DE _ DOCUMENTACION N
1 01-07-11 EXTERNA N 1 afio
LISTADO DE DISTRIBUCION DE N
SGC-PR-01-3 1 o1-07-11 | golAYD DE & s 1 afio
SGC-PR-02-1 1 010711 | LISTADO DE ANEXOS/REGISTROS N Tano
SGC-PR-02-2 1 01-07-11_| CONTROL DE CAMBIOS DE FORMATOS S Lano
SGC-PR-03-01 1 01-07-11_| INFORME DE AUDITORIA INTERNA S 1 afio
SCG-PR-04-01 INFORME DE INCIDENCIAS N
! 010711 | RECLAMACIONES S 1afo
RESUMEN DE INCIDENCIAS N
SCG-PR-04-02 1 01-07-11 | R ONES S 1 afio
INFORME DE ACCION N
SGC-PR-05-01 1 01:07-11 | JE O PREVERTIVA S 1 afio
REGISTRO DE _ INSPECCION  DE ,
SGC-IN-01-01 1 0L07-11 | o A PRIMA (FRUTA) s 1 afio
REGISTRO DE INSPECCION DE ZUMO ,
SGC-IN-01-01 1 01-07-11 | pERlny s 1 afio

Anexo 2. Control de Cambios de Formatos

PAYAFRUITS

CONTROL DE CAMBIOS DE FORMATOS

SGC-PR-02-02
Paginaldel

Cédigo

Versiéon

Fecha

Denominaciéon

Motivo del Cambio
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CONTROL DE CAMBIOS:
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1. OBJETO
Definir la metodologia para planear, ejecutar y documentar las Auditorias
Internas del Sistema de Gestion de Calidad de PAYAFRUITS.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todo el Sistema de Calidad de PAYAFRUITS.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Guia de Elaboracién de Documentos.
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES

L5 L |O
© | 88 | 85 |B.%
e n B n = n o g
ivi 5 | 58| 5% |523
Actividades Generales S SO 22 |a<?3
O] 0 o (%] 0 <
O] Qo o Q
o x © o
Solicitud de auditorias extraordinarias Sl Sl NO NO
Elaboracion del Plan de Auditorias Internas NO NO Sl NO
Aprobacién del Plan de Auditorias Internas Sl Sl NO NO
Establecimiento de fechas para las auditorias NO Sl Sl Sl
Elaboracion del Programa de Auditoria NO NO Sl NO
Realizacion de la Auditoria NO NO Sl NO
Elaboracion del Informe de Auditoria NO NO Sl NO
Establecimiento de acciones correctivas vy
) S NO Sl Sl Sl
preventivas como resultado de la auditoria
Seguimiento de las acciones acordadas NO Sl Sl NO

5. DEFINICIONES

Auditado

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicibn de
responsabilidades, autoridades y relaciones que son auditadas.

Auditor

Persona con atributos personales demostrados y aptitud para aplicar los
conocimientos y habilidades para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor

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

Auditoria

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

Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Programa de auditoria

7Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Plan de auditoria

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
Hallazgos de la auditoria

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
los criterios de la auditoria.

Evidencia de la auditoria

Registro, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Observacion

Es una declaracién de baja importancia (no afecta al sistema de calidad) de un
hecho, efectuada durante una auditoria y soportada por evidencia objetiva, la
cual puede llegar a ser una no conformidad a criterio del auditor si no se
atiende o se elimina.

6. REALIZACION

Para cumplir con el proceso de Auditoria, se realizardn las siguientes
actividades:

Planificar las Auditorias.

Realizar las Auditorias.

Elaborar el informe.

Planificar las acciones correctivas y preventivas.

Revisién y Seguimiento de las acciones implantadas.

VVVYVYY

6.1. Planificacion de las auditorias

Es obligatoria la realizacién por lo menos anual de una auditoria completa del
Sistema de Gestion de la Calidad. Como regla general, cada capitulo del
Manual de Calidad sera auditado, al menos, una vez al afio, aunque el
Responsable de Calidad puede solicitar la realizacion de auditorias
extraordinarias si a través de informes de incidencias y reclamaciones o de
cualquier otra via de informacién, se sospeche o se tenga la certeza de que el
nivel de calidad de los productos esta disminuyendo. El Responsable del Area
de Auditoria Interna elabora con caracter anual el “Plan de Auditorias Internas”
a efectuar durante el ejercicio, en el que se especificaran las areas de la
Organizacion objeto de las pertinentes Auditorias Internas, asi como las fechas
de ejecucion aproximadas de las mismas. La Gerencia revisa y, en su caso,
aprueba el Plan elaborado. Este plan, una vez aprobado, es notificado de
manera genérica a toda la organizacion y de forma especifica a los
responsables de las areas a auditar.

6.2. Auditores del sistema de gestion de la calidad

Para la realizacion de auditorias del sistema de calidad, se pueden proponer
como auditores tanto a personal de PAYAFRUITS, como a auditores de
organizaciones externas.
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En el caso de auditores externos, éstos deben acreditar:
e Experiencia en la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la
calidad (ser auditor interno/lider en SGC).
e Tener unos minimos conocimientos del sector.
Cuando el auditor forma parte de la plantilla de PAYAFRUITS, debe cumplir los
siguientes requisitos:
e Haber asistido a un minimo de 2 auditorias (internas o externas)
¢ No tener responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.
e Tener unos minimos conocimientos de las areas a auditar.
e Haber participado y aprobado el taller de capacitacion para formacion de
auditores internos de sistemas de gestion de la calidad.

6.3. Realizacién de las auditorias
Con una anterioridad razonable (dos semanas como minimo), el Responsable
del area de Auditoria Interna se pone en contacto con el o los Responsables
del Area o Areas a auditar para establecer la fecha concreta de la realizacion
de la Auditoria y presenta el “Programa de Auditoria” a realizar, donde se
incluir&:

e Breve descripcion de las actividades a desarrollar durante la Auditoria.

e Detalle de los procedimientos a auditar.

e El cuestionario que se utilizara durante la realizacion.

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la
realizacion de la auditoria. La ejecucibn de la misma implica la
cumplimentacion del “Cuestionario de Auditoria” preparado por el Auditor
interno, mediante recorrido, revision documental y entrevistas pertinentes para
verificar el cumplimiento o no de los procedimientos relacionados con el area.
Al finalizar el proceso de auditoria, el Responsable de la misma entregara un
“Informe de Auditoria” de las no conformidades detectadas.

6.4. Elaboracion del Informe
El informe, que constituye un anexo de la documentacion utilizada para llevar a
cabo el proceso de Auditorias Internas de Calidad debe incluir los siguientes
apartados:
e Aspectos a destacar durante el proceso de auditoria interna: donde
se especificaran los aspectos mas significativos del trabajo realizado,
destacando los aspectos positivos y negativos detectados en el area.

e No conformidades: en este apartado se describiran todas aquellas
situaciones que han significado actuaciones contrarias al Sistema de
Gestidn de la Calidad establecido. En esta seccion también se incluirdn
aguellas actuaciones que a pesar de no incumplir los requisitos
establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad, suponen
circunstancias en el funcionamiento de la Organizacion, que en un futuro
podrian ser foco de posibles problemas; estas salvedades se conocen
con el nombre de “observaciones”.
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e Acciones correctivas: se estableceran aquellas acciones que permitan
subsanar las no conformidades detectadas. A cada accion correctiva se
le asignara un responsable y una fecha estimada de implementacion,
que serd usada como referencia para hacer un seguimiento sobre la
implantacion de la accion descrita.

e Acciones preventivas para evitar no conformidades: teniendo en
cuenta aquellos aspectos negativos detectados y especificados en la
primera parte del informe y las “observaciones” que se encuentren, se
estableceran las medidas oportunas para evitar los problemas
relacionados con el Sistema de la Calidad que pudieran darse en un
futuro.

Este informe debe ser firmado por el Responsable del area de Auditoria, el
Responsable del Area Auditada y los Responsables de llevar a cabo la
implantacion de las medidas descritas y le sera entregada una copia al Gerente
General.

6.5. Implantacion y Seguimiento de las medidas correctoras

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcion de las medidas a
implantar y propuestas en el informe de auditoria interna, el Responsable del
Area de Auditoria Interna revisara la implantacion efectiva de dichas medidas y
elaborara un “Informe de Seguimiento” en el que se indicara la situacion actual
de cada una de las acciones emprendidas y los aspectos mas destacados
acontecidos desde la ultima revision que, como minimo se llevaran a cabo con
caracter trimestral. En el informe de seguimiento de la auditoria interna, en
caso de anotarse una fecha superada, se indicara una nueva fecha de revision.
El informe de seguimiento sera firmado por el Responsable del Area de
Auditoria, el Responsable del area auditada y los Responsables de llevar a
cabo la implantacién de las diferentes medidas y le sera entregada una copia al
Gerente General.

6.6. Registros

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
Informe de Carpeta de Calidad Responsable 1 afio (min)
auditoria Gestion del de Calidad
Sistema
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6.7. Anexos

Anexo 1. Informe de auditoria

PAYAFRUITS
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
SGC-PR-03-01
Anexo 1del
N° /

Pagina 1l de 1 Fecha:
Objeto:
Alcance Auditorias:
Documentacion de referencia:
Auditor/es:
Auditados:
Desviaciones detectadas:
Representante auditado:
Representante auditor:
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para asegurar que los productos que no sean
conformes con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de
PAYAFRUITS, se identifiquen y controlen para prevenir su uso no intencional.

2. ALCANCE

Para los productos elaborados por PAYAFRUITS.

Este procedimiento no es aplicable a las no conformidades detectadas en las
auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, cuyo tratamiento queda
recogido en el correspondiente procedimiento.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Secretaria Gerencia Rg:%)ar:ﬁjztge
T s | Sl " -
T e ecamaciones Y| NO > >
Verificacién de las soluciones NO NO S
Controf y cg?);r%:jr?e]esservmlos n(-) NO Sl Sl
|mp|antacuor; ﬂfe?/gcr::g\?aess correctivas NO SI Si

5. DEFINICIONES

Producto

Es el resultado de un proceso.

Producto no conforme.

Es un producto que no cumple con los requisitos internos y/o del cliente.
Producto sospechoso.

Es un producto que estd en duda que cumpla los requisitos internos y/o del
cliente.

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que interactdan, las
cuales transforman los elementos de entrada en resultados.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Correccion

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso

Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.
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Accion Preventiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Parte interesada

Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion.

6. REALIZACION

6.1. Generalidades

Una incidencia es el incumplimiento de un requisito especificado o un problema
no previsto.

Cuando el cliente, a consecuencia de una incidencia, se ve afectado y expresa
su desacuerdo, queja o insatisfaccion respecto al producto suministrado, se
considera que existe una reclamacion.

El producto no conforme puede ser detectado durante o después de la
ejecucion de una actividad de inspeccion del producto terminado o en una de
las etapas intermedias de produccion o puede ser advertido por el cliente final.

6.2. Deteccidn y registro de Incidencias y Reclamaciones
La deteccion, recepcién y comunicacion de incidencias y reclamaciones es un
deber y una responsabilidad de todo el personal de PAYAFRUITS. Aquellas
que provengan por quejas de clientes seran atendidas por la secretaria de la
empresa. Debe hacerse el maximo esfuerzo por detectar y registrar las
posibles situaciones como serian el incumplimiento de un requisito especificado
o un problema no previsto de forma que el cliente se vea afectado. La
informacion recogida es de suma importancia para la mejora continua del
servicio. Las incidencias y reclamaciones se anotan, aportando la mayor
informacion posible, en el Informe de Incidencias / Reclamacion o en cualquier
soporte, papel o electrénico, que permita recuperar la informacion acerca del
problema. El Responsable de Calidad elabora cada mes un Resumen de
Incidencias y Reclamaciones con:

e El nimero de incidencias y reclamaciones en el mes y acumuladas en el

ano.
e La frecuencia de las incidencias y reclamaciones clasificadas por tipo.

La Gerencia utiliza el resumen anterior en las reuniones de la Alta Direccion
para hacer una evaluacion de la calidad del producto, junto con la Tasa de
Incidencias y Reclamaciones.

5.3. Tratamiento de Incidencias o Reclamaciones

En varias etapas del proceso productivo y que forman parte del SGC, se
realizan actividades de verificacién y control del trabajo realizado, las que
pueden dar como resultado la deteccion de Productos No Conformes.
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Cada vez que se detecte un Producto no Conforme, ya sea informado por el
cliente o detectado por algun integrante del SGC, el tratamiento se podra
realizar de acuerdo a lo siguiente:

« PNC derivados del proceso, identificados antes de ser entregados al cliente:

- Identificar el PNC, corregir e informar al Jefe de Produccidn de la correccion
realizada (cuando el problema es de facil solucion).

- Identificar el PNC e informar al Jefe de Produccion y Responsable de Calidad
para que realicen la correccion (cuando el problema es de dificil soluciéon o no
la existe). En este caso puede tomarse la decision de declarar todo un lote de
produccién como no apto para entregar al cliente final, en cuyo caso debera ser
identificado claramente como tal.

e Entrega al cliente bajo concesion o liberacion: Entregar de todas formas al
cliente, con autorizacion interna del Responsable de Calidad o del mismo
cliente.

Las opciones de entrega al cliente bajo concesion o liberacidn, son soluciones
temporales y se dispone de esta forma excepcionalmente, cuando el Producto
es requerido por el cliente en forma urgente.

« PNC detectado por el Cliente: Identificar el PNC como "rechazado” y entregar
nuevo producto.

Los PNC podran ser destruidos, con excepcion de aquellos que han sido
detectados por el cliente. En este caso se analizaran para detectar cual fue el
problema. Se dejard registro de la disposicién del PNC en el Informe de
Incidencias/Reclamaciones.

Las Responsabilidades para el tratamiento de incidencias/reclamaciones son
las siguientes:
% Jefe de Produccion, cuando la incidencia o reclamacion puede calificarse
de leve.
% Responsable de Calidad, Jefe de Produccién, cuando la incidencia o
reclamacioén conlleva la utilizacion de medios y recursos extraordinarios.
% Gerente, cuando la gravedad del problema puede originar la pérdida del
cliente.
Si el problema puede afectar a los compromisos con el cliente, el Responsable
de Calidad se pone en contacto con él para informarle de la situacion vy, si es
necesario, buscar alternativas o soluciones.

6.4. Seguimiento y Cierre
El Responsable de Calidad es el encargado de:

% Supervisar mensualmente que los Informes de Incidencias /
Reclamaciones abiertas se han tratado correctamente mediante las
acciones mas apropiadas.

«» Comprobar que estas acciones son eficientes (seguimiento).

s Cerrar el Informe tras verificar que el problema se ha solucionado,
anotando los motivos que le inducen a ello.

En el caso de que las acciones emprendidas sean ineficaces, la persona que
originariamente definio las acciones a tomar volvera a definir las acciones que
crea mas adecuadas.
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6.5. Registros de Calidad

Registro Archivo Localizacién Responsable Conserva

cion

Informe de Carpeta de
Incidencias/Reclamaciones Arpeta . Responsable de 1 afio
Resumen de Incidencias y Inudenqas y Calidad Calidad (min)

) Reclamaciones
Reclamaciones

7. Anexos

Anexo 1. Informe de Incidencias/Reclamaciones.

PAYAFRUITS
INFORME DE INCIDENCIAS/RECLAMACIONES SCG-PR-04-01
GESTION DE PRODUCTO NO CONFORME
Anexo 1 de 2
Pag.1de 1

Fecha de la incidencia/Reclamacion:

Es incidencia?

Es Reclamacion?

Descripcién de la incidencia/reclamacion

Causas

¢, Como se ha resuelto?

Seguimiento

Fecha:

Accioén

Resultado Revisado por:

Cierre

Motivos

Nueva accion?

Fecha:

Resp. Cierre |

Comunicacion con el cliente

Fecha

Comentarios

Realizado por
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Anexo 2. Resumen de Incidencias/Reclamaciones

PAYAFRUITS

RESUMEN DE INCIDENCIAS/RECLAMACIONES SCG-PR-04-02
GESTION DE PRODUCTO NO CONFORME

Anexo 2 de 2
Pag. 1de 1

Fechadelal/R

Descripcion

Medidas
Adoptadas

Fecha de Cierre

Responsables
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para la implantacion de acciones correctivas y
preventivas, con la finalidad de eliminar las causas de no-conformidades reales
0 potenciales que se presenten en la organizacion.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que forman parte del
Sistema de Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Jefe de
Calidad Produccién

Propuesta y definiciébn de acciones

: : SI NO
correctivas y preventivas
Implantgcic’)n de acciones correctivas y S| S|
preventivas
Seguimiento y cierre de acciones S| S|

correctivas y preventivas

5. DEFINICIONES

Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u
otra situacion no deseable.

Nota 1: Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2: la accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse,
mientras que la accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.
Accion preventiva

Accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad potencial u
otra situacion potencial no deseable.

Correccién (Accion Inmediata)

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 3: Una correccion puede realizarse junto a una accion correctiva 6
preventiva.

Andlisis de Causa

Andlisis efectuado para determinar la causa raiz del problema.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

6. REALIZACION

6.1. Generalidades

Una accién correctiva es aquella accion tomada para eliminar las causas de un
problema real. Una accién preventiva es aquella accion tomada para eliminar
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las causas de un problema potencial. La accidn correctiva o preventiva se sigue
y registra en el Informe de Accion Correctiva / Preventiva.

6.2. Deteccion y registro de Incidencias y Reclamaciones
Las Acciones Correctivas y Preventivas, puede tener varios origenes. Entre
otros:

% Revision por la Direccion.
% Resultados de Auditorias Internas y Externas.
+ De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.).
+ Fallas en los procesos.
* Registros incompletos o con errores.
+ Falta en la aplicacion de algun procedimiento.

s Otros(as).
Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se
detecta un problema repetitivo o se da una situacion grave. Las acciones
preventivas se toman generalmente en la reunion de revision del Sistema de
Gestion de la Calidad.

6.3. Antecedentes

La definicibn de una accion correctiva o preventiva implica, en primer lugar, la
descripcion de la situacién de partida que da origen a la accion, es decir, el
Responsable de Calidad refleja en el Informe de Accién Correctiva / Preventiva
las incidencias, reclamaciones, sospechas, tendencias, etc. que preocupan a la
organizacion.

6.4. Causas

Si se desconocen las causas de la situacion generadora de la accién, una
copia del Informe de Accién Correctiva / Preventiva pasa al Jefe de Produccién
para que investigue la/s causa/s que originan los problemas descritos.

6.5. Definicidén de la accidn correctiva o preventiva
Una vez conocida la(s) causa(s) del problema, se relinen el Responsable de
Calidad y el Jefe de Produccion para estudiar el Informe de Accion Correctiva o
Preventivay:
%+ Proponer soluciones para eliminar el problema
% Tomar la solucién méas conveniente o que ofrezca mas garantias de
remedio.

Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas también son
responsables de:
+ Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucion.
% De informarle de la accién a implantar y de los resultados que se

esperan.
% De fijar el plazo para implantar dicha accion y obtener los resultados
esperados.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6.6. Seguimiento

El Jefe de Produccion realiza el seguimiento de las acciones correctivas y
preventivas para comprobar que se llevan a cabo y para controlar la eficiencia
de las mismas. Los diversos seguimientos efectuados se anotan en el Informe
de Accion Correctiva / Preventiva.

6.7. Cierre

El Responsable de Calidad supervisa, una vez transcurrido el plazo de tiempo
adecuado, los procesos o resultados de la actividad a mejorar y determina si
los fines que se pretendian se han conseguido o no. Si la comprobacion es
satisfactoria, el Responsable de Calidad procede al cierre de la Accion
Correctiva o Preventiva mediante la firma y anotacién de la fecha de cierre en
el Informe. En caso contrario se repite el proceso de definir las acciones que se
crean mMAs convenientes y se actla de forma idéntica o, simplemente, se
concede algo mas de tiempo.

6.8. Registros de Calidad

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
Informe de
Accion Carp_e,ta de : Responsable ~ .
: Gestion de Calidad ) 1 afio (min)
Correctiva / ; de Calidad
: Sistema
Preventiva
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7. Anexos

Anexo 1. Informe de Accién Correctiva/Preventiva

Anexo
Paginaldel

PAYAFRUITS
INFORME DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA SGC-PR-05-01
Gestion de acciones correctivas/preventivas

1

de

Correctiva

Ne: /

Preventiva

Ne: /

Cliente

Abierto por

Fecha

Descripcion:

Causas:

Accién propuesta:

Responsable
aplicacion:

de Plazo:

Firma:

Seguimiento:

Fecha :

Accion:

Resultado:

Realizado por:

Cierre;:

Motivos

¢ Nueva Accion?

Fecha:

Responsable de

cierre
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para realizar la revision periddica del Sistema de
Gestion de la Calidad de PAYAFRUITS, y asegurar su conveniencia,
adecuacion y eficiencia continuas. Esta revision incluye el andlisis de las
oportunidades de mejora, asi como, las necesidades de efectuar cambios al
Sistema de Gestién de la Calidad para cumplir con la Politica, Objetivos y
Metas establecidas y dar el marco para el mejoramiento continuo del sistema
de gestion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién a las revisiones anuales que la Gerencia
de PAYAFRUITS realiza a su sistema de gestion de la Calidad y cubre todas
las areas del mismo.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable | Responsable Jefe de
de Calidad de Calidad Produccién

Convocatoria a Reunion SI NO NO
Decidir y preparar
contenido de la Reunién S| S| S|
Cumplimentar, controlar y
archivar regl_st_rp del NO NO S|
Informe de Revision por la
Direccion
Rev!sfa,r el Inf.ormg, de NO g| NO
Revision por la Direccion
Aprobar informe  de S| NO NO
Revision por la Direccion

5. DEFINICIONES

Revision del sistema de Calidad

Evaluacion formal realizada por la Direccién, con el objeto de conocer el estado
y adecuacion del Sistema de Calidad en relacion con la norma de aplicacion, la
Politica de la Calidad y los Objetivos.

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
entidad.

Efectividad

Medida de impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.
Eficacia

Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 3de 6




PROCEDIMIENTO PRODUCTO NACIONAL
PAYAFRUITS REVISION POR LA DIRECCION h
Sanp y wobural en tu boca
R Cédigo: SGC-PR-06 |  Version: 01 | Fecha: 01-07-2011 PMET
Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Mejora Continua

Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos y optimizar el desempefio.

Objetivo de la Calidad

Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Revision

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Verificacion

Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han
cumplido los requisitos especificos.

6. REALIZACION

6.1. PASOS PREVIOS:

Con aproximadamente un mes de anticipacién a la fecha de realizacion de la
revision por la direccidén, el Responsable de Calidad en colaboracion con el
Jefe de Produccion, deberan realizar la revision del Sistema de Gestion de la
Calidad en todos sus procesos, teniendo en cuenta la siguiente informacion:

* Resultados de auditorias

* Retroalimentacion del cliente

* Desempenio de los procesos y conformidad del producto (empleando para los
indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad).

 Estado de las acciones correctivas y preventivas

* Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la direccion

» Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de la Calidad

* Recomendaciones para la mejora

Elaboraran un Informe de Revision del Sistema de Gestién de la Calidad, el
cual sera remitido al Gerente General para su conocimiento y analisis.

6.2. EN LA REUNION

Las reuniones de revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la Direccion
se realizaran al menos una vez al afio, aunque podran programarse otras
cuando se detecte un problema grave o se produzcan cambios en la
organizacion o en la documentacion, siempre que éstos afecten de forma
manifiesta al Sistema de Gestion.

El Supervisor de Produccion, Responsable de Calidad se reuniran con el
Gerente General para discutir y analizar los Resultados del Informe de Revisién
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Producto del analisis anterior, evaluaran si se han cumplido con la Politica y
Objetivos de Calidad, y si existe alguna desviacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, para proponer los cambios necesarios.
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Esta revision por la Direccion es el escenario en el cual se plantean los
objetivos especificos (con metas, responsables, plazos de ejecucion) en caso
de que Politica y Objetivos no sean objeto de modificacion.

6.3. RESULTADOS

El resultado de la Revision por la Direccion es un diagnostico de la eficacia de
la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en el analisis de
los puntos descritos en el apartado anterior. Estas conclusiones se reflejan en
el Informe de Revision por la Direccién, y que ademas debe incluir todas las
decisiones y acciones tomadas relacionadas con posibles cambios en la
politica, objetivos, metas y otros elementos del sistema de gestidn, coherentes
con el compromiso de mejora continua. Las decisiones que se tomen en cada
Revisién seran objeto de seguimiento y sus resultados se presentaran en la
siguiente Revision.

El Informe de Revision por la Direccion es redactado por el Jefe de Produccion,
revisado por el Responsable de Calidad y aprobado por Gerencia.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
Informe de Carpeta de Calidad Responsable 1 afio (min)
Revision por Gestion de de Calidad
la Direccion Sistema
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7. Anexos
Anexo 1. Informe de Revision por la Direccién
PAYAFRUITS
INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION
SGC-PR-06-01
Anexo 1de 1l Paginalde 1
Fecha:
Periodo objeto de Revisién
Asistentes:

Temas Tratados:

Propuestas de Mejora

Recursos Necesarios, Plazos de Ejecucion, Responsables

Aprobado por

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Montesdeoca

Pag. 6 de 6




INSTRUCTIVO PRODUCTO NACIONAL
: LIMPIEZA Y DESINFECCION DE INFRAESTRUCTURA,
PAYAFRUITS MAQUINARIAS Y EQUIPOS h
Saue y ekl en b beco — —
Cédigo: SGC-IN-01 Version: 01 Fecha: 01-07-2011 PETRID

CONTROL DE CAMBIOS:

Version Fecha

Descripcion del Cambio

01
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1.- OBJETO

Proporcionar a los trabajadores de la empresa las indicaciones necesarias para que
mantengan el area de trabajo y los equipos en condiciones aceptables de limpieza,

para asegurar la calidad del producto que elaboran.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los trabajadores de la organizacion.

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

v Manual de Calidad

4.- RESPONSABILIDADES
La responsabilidad es de todos los trabajadores de la empresa en general.
El Supervisor de Produccién es el encargado de la revision del presente

procedimiento en forma anual.

5.- REALIZACION
5.1. PROCEDIMIENTOS GENERALES:
Los trabajadores de la empresa PAYAFRUITS tienen la responsabilidad de tomar

en cuenta lo siguiente:

v' Mantener en todas las instalaciones de la empresa, el area de trabajo limpia y

ordenada.

v' Los pasillos de transito de personas deben estar secos, limpios y libres de

obstéaculos.

v' Todo derrame de liquidos y basura que se encuentre en el piso debe ser

recogido o limpiado inmediatamente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Toda condicién insegura que se observe debe ser notificada y corregida de la

manera mas rapida posible

Bajo ningun concepto se deben colocar liquidos deslizantes en el piso

Los materiales de limpieza como escobas, trapeadores, productos de limpieza
se deben guardar en el area destinada para ello. Bajo ningln concepto se
deben dejar en sitios donde ocasionen tropiezos o sean obstaculos para el

libre transito de las personas.

5.1. PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS:

Para la limpieza y desinfeccion de recipientes, maquinas, areas de trabajo se tomara

en cuenta lo siguiente:

v' Los operadores al inicio de cada jornada tienen la obligacién de limpiar y

desinfectar las areas de trabajo, maquinarias y equipos o instrumentacion
que emplearan en la realizacién de sus actividades. Para lo cual emplearan
agua, a la cual se ha adicionado cloro (dos cucharadas de cloro por cada litro

de agua).

Las mesas de trabajo, al igual que los distintos instrumentos empleados en la
produccion de zumos de fruta, deben ser continuamente lavados vy

enjuagados con la mezcla agua y cloro.

v' Para la limpieza de recipientes, maquinarias y equipos involucrados en el

proceso de elaboracién de zumos de fruta, se debe llevarlos hacia el sitio de
limpieza, removiendo en primer lugar los residuos adheridos a las paredes y
proceder a su lavado con agua y jabén. Luego usar agua con cloro para el

enjuague final.
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v' La limpieza de aquellas maquinas que por su gran tamafio o por estar fijas al
piso, se la realizara en el sitio donde se encuentran éstas, siguiendo los
lineamientos del literal anterior, pero teniendo las debidas precauciones para

que las personas no se lastimen y también evitando ocasionar dafios a los
equipos.

6. ANEXOS
No Aplica
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1. OBJETO

Establecer los lineamientos para realizar actividades de inspeccion y definir
criterios de aceptacion en la elaboracion de zumos de fruta.

2. ALCANCE

Este instructivo es de aplicacion a las etapas de recepcion de materia primay a
los controles que se realiza al zumo de fruta previo a su envase.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES
Responsable de Calidad, quien es el encargado de receptar la materia prima.

Supervisor de Produccion, quien es el encargado de realizar los controles al
zumo de fruta antes de su envase.

5. REALIZACION
5.1. Generalidades
La materia prima (fruta) es sometida a una verificacion de tipo visual sobre su
aptitud para ingresar al proceso. Es por ello que para aceptar un pedido de
materia prima, el Responsable de Calidad emplea los siguientes criterios para
su aceptacién o rechazo:
- Buen Aroma
- Que sea fruta fresca y madura (que todo el lote pertenezca a la misma
variedad)
- En el caso del maracuyd, cada saco debe contener un nimero minimo
de 150 unidades.
- Que la fruta no esté golpeada y no presente puntos o zonas en estado
de putrefaccion.

En el caso del procesamiento de zumo de fruta se hacen los siguientes

controles:
Control Significado Equipo Requiere
Calibracion
Temperatura | Para establecer el punto en el cual | Termometro | Si
se alcanza los 70°C.
pH Nivel de acidez del zumo pHimetro Si
°Brix Contenido de azlcares en el zumo | Brixbmetro | Si
Coloracion Determinar si ha existido oxidaciéon | No (ensayo | No
o caramelizacion en el zumo visual)
Densidad Establecer consistencia del zumo Balanza vy | Si
Probeta
Masa Determinar pesos de varios | Balanza Si
insumos usados en el proceso
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5.2. INSPECCION Y CRITERIOS DE ACEPTACION PARA LA MATERIA
PRIMA (FRUTAS)

Las Frutas que sean traidas por el proveedor deben ser sometidas a un
proceso de inspeccion antes de ser aceptadas. Para ello el Responsable de
Calidad debe:

- Tomar tres muestras (de 10 frutas) provenientes de distintas partes del
lote, y verificar que cumpla los criterios establecidos en el numeral 6.1
del presente instructivo.

- Si el 20 % de las frutas inspeccionadas (6 unidades) no cumplen con las
especificaciones, se debera rechazar el lote y sera devuelto al
proveedor, para que traiga otro lote.

- Si es aceptado el lote, se procede a pesar y registrar la cantidad
aceptada, para fines de facturacion. Esta fruta sera posteriormente
procesada.

5.3. CONTROLES EFECTUADOS EN EL ZUMO DE FRUTA DURANTE SU
PROCESAMIENTO

El zumo de fruta durante su procesamiento es sometido a los controles
descritos en el numeral 6.1 de este instructivo. De los cuales, pH y °Brix son los
determinantes y se emplean como criterios de aceptacion o rechazo del
producto antes de ser envasado.

Zumo pH ° Brix
Frutilla 3,0-35 6,5-7,0
Mora 3,0-35 6,0-7,0
Guanabana 3,5-4,0 14,0-17,0
Maracuya 28-3,3 12,0 -14,0
Naranijilla 3,0-3,5 8,5-9,2
Tomate de Arbol 35-40 9,0-10,5

El Supervisor de produccién del zumo de fruta, al cual se le ha adicionado los
preservantes y esta a punto de ser envasado, debe tomar una muestra de 50 g
representativa de todo el lote en produccién (muestra compuesta de varias
partes del lote) y efectuar los controles antes descritos.
Si el pH o °Brix, dependiendo de la fruta que esta siendo procesada, esta fuera
de rango, se procedera en el lote de produccion, de la siguiente manera:
- En el caso del pH, se empleara acido citrico o soluciones de sacarosa
hasta conseguir el valor deseado
- En el caso de los grados brix, se empleara soluciones de sacarosa hasta
conseguir el valor deseado.
- Se establece si el sabor y aroma del zumo no han sido alterados, debido
a los reajustes realizados. En caso de no existir variacion, el lote es
aceptado. En caso de que hayan variaciones en sabor y aroma, queda a
criterio del Responsable de Calidad el aceptar o rechazar el lote.
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5.4. Registros

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion
Registro de
Inspeccién de Carpeta de
Frutas Gestion del Calidad | R€sponsable |, oa imin)
Registro de ) de Calidad
Inspeccion de Sistema
Zumo de Fruta

6. Anexos:

6.1. REGISTRO DE INSPECCION DE MATERIA PRIMA (FRUTA)

PAYAFRUITS
REGISTRO DE INSPECCION DE MATERIA PRIMA (FRUTA)
SGC-IN-01-01
Paginaldel

Fecha:

Cantidad Solicitada:

Tipo de fruta:

Proveedor:

Observaciones Generales sobre el lote entregado

Fruta

Esta fresca,
Madura?

Presenta zonas
en mal estado?

Color/aroma

Fruta 1

Fruta 2

Fruta 3

Fruta 4

Fruta 5

Fruta 6

Pertenecen ala misma variedad?

Peso del saco (solo para maracuya)

Se acepta el pedido?

Si

No

Responsable de lainspeccion
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6.2. REGISTRO DE INSPECCION DEL ZUMO DE FRUTA
PAYAFRUITS
REGISTRO DE INSPECCION DEL ZUMO DE FRUTA
SGC-IN-01-02
Paginaldel
Fecha: Lote N°
Tipo de Zumao: Masa:
Observaciones Generales sobre el lote en proceso
pH Nivel de Azucar Coloracién Densidad

Se acepta el lote?

Si | No |
Responsable de la inspeccion

En caso de no aceptarse el lote

Se reprocesa Se desecha

Motivos del por qué se desecha

En caso de reproceso, describir acciones a ejecutar
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