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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue el desarrollo de un disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para mejor los procesos de la linea de faenamiento bovino, basada en la aplicacion de los
apartados 6,8,9 y 10 de la Norma ISO 9001;2015. Para ello, se ha realizado una evaluacion
diagnostica situacional mediante la observacion no estructurada y revision documental, haciendo
énfasis en el enfoque de identificacion del riesgo como parte integral del sistema, mediante el
empleo de la matriz de riesgo que es afin al modelo australiano, basada en conceptualizar el
riesgo, identificar sus causas y de esta manera establecer acciones correctivas para minimizarlo o
en el mejor de los casos eliminarlo. Todo este analisis permitio la elaboracion de un manual de
calidad para la linea de faenamiento bovino, donde se encuentran fichas e instructivos que seran
de utilidad para el Camal Municipal. La eficiencia y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad
se la evalu6é mediante el analisis prospectivo de la matriz de doble entrada, que permiti6 obtener
las variables claves para mantener la estabilidad del sistema, cuyos resultados apuntaron que el
disefio del SGC tiene un porcentaje mayor al 95% de efectividad; asi también, con la finalidad de
comprobar la hipotesis planteada, aplique la prueba de Chi-cuadrado analizando las dos variables;
dependiente: procesos de la linea de faenamiento bovino e independiente: el Sistema de Gestion
de Calidad, obteniéndose un valor de 14,51 cuya cifra es mayor al valor critico de 9,4877, por
tanto se rechaza la hipdétesis nula.

PALABRAS CLAVE: <AGROINDUSTRIA>, <SISTEMA DE GESTION>, <CALIDAD>,
<RIESGO>, <FAENADO BOVINO>.
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ABSTRACT

The aim of this study was to develop a design of a Quality Management System to
improve the processes of the bovine faenamiento line of the Riobamba Municipal Camal,
based on the application of sections 6,8,9 and 10 of the ISO 9001;2015 standard. To this
end, a situational diagnostic assessment has been carried out through unstructured
observation and documentary review, emphasizing the risk identification approach as an
integral part of the system, through the use of the risk matrix that is related to the
Australian model, based on conceptualizing risk, identifying its causes and thus
establishing corrective actions to minimize it or at best eliminate it. All this analysis
allowed the elaboration of a quality manual for the bovine faenment line, where we find
sheets and instructions that will be useful for the Riobamba Municipal Camal. The
efficiency and effectiveness of the Quality Management System was evaluated by the
prospective analysis of the dual-entry matrix, which allowed to obtain the key variables
to maintain the stability of the system, the results of which indicated that the design of
the GSC has a percentage greater than 95% effectiveness; also, in order to test the
hypothesis, apply the Chi-square test by analyzing the two variables; dependent: bovine
faenment line processes and independent: The Quality Management System, obtaining a
value of 14.51 whose figure is greater than the critical value of 9.4877, therefore the null

hypothesis is rejected

KEY WORDS: <AGRO-INDUSTRY> <MANAGEMENT SYSTEM>, <QUALITY>,
<RISK>, <BOVINE FAENATE>
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

La calidad sin duda estéa relacionada con el avance mismo y crecimiento de la sociedad humana,
evidenciada desde la época primitiva en donde construian armas, elaboraban vestimentas, en
busca siempre de mejorar continuamente las caracteristicas de los productos, provocando el
florecimiento y destruccion de algunas (Cortés, 2017, p.10).

Por cuanto se puede considerar que la calidad ha venido evolucionando paulatina y sigilosamente
conforme el avance y desarrollo de las sociedades humanas.

Cabe mencionar el proceso antecesor de la calidad, a fin de comprender su importancia, siendo
asi, se conoce que los primeros y primitivos métodos de verificacién de la calidad, posiblemente
se remontan a épocas anteriores a Cristo, cuyas caracteristicas de cumplimiento e incumplimiento
eran sancionadas drasticamente con castigos mortales y mutilaciones. Tiempo después, en la Era
Industrial, se dio el traspaso de los talleres artesanales a las fabricas de produccion masiva,
introduciéndose el trabajo en serie y su especializacion (Cortés, 2017, p.10).

“Esto provoca que haya personas dedicadas a fabricar y a ejecutar y otras dedicadas a controlar
la calidad de lo producido” (Miranda, Chamorro & Rubio,2007, p. 3). En el transcurso de los afios, se
van incorporando aspectos que determinan la calidad los mismos que evidentemente no han sido
omitidos, Unicamente han sido modificados.

A finales del siglo XIX y principios del siglo XX tiempo referente a la Primera Guerra Mundial,
siendo la produccion, el objetivo principal, aparece un mercado mas exigente, de tal forma que,
nace el Taylorismo, cuya ideologia mira al trabajador Unicamente como una herramienta dentro
de la cadena de produccién, es decir siempre que el proceso de produccion no variara, los
trabajadores podian ser intercambiados; por cuanto se inicié por primera vez en la historia, la
produccién centrada en la inspeccion de los productos terminados y su proceso y no en los
trabajadores, lo cual provoca la aparicion del control de la calidad como primera funcién de
calidad diferenciada (Cortés, 2017, p.11).

De esta forma, dentro de los organigramas empresariales, empiezan aparecer los departamentos
de control de calidad, que verifican uno por uno los productos terminados, mediante procesos de
inspeccion, que permita corregir y detectar los errores a tiempo (Cubillos & Rodriguez, 2009, p.84).

En este contexto, por el afio 1946, Japdn inicio con el control estadistico de calidad, tiempo
después Ishikawa los revoluciond, causando que muchas empresas lideren mercados
internacionales (Cortés, 2017, p.11).

A partir de ahi, la calidad paso de ser entendida como Unicamente la inspeccién de producto, a

ser tomada en cuenta a lo largo de todo el proceso de produccion, iniciando por el disefio hasta la



entrega final al cliente, tocando todas las actividades intermedias e incluyendo las administrativas,
comerciales, atencion al cliente, post venta, etc. (Cortés, 2017, p.11).

En tanto que, por la década de los 70 y 80 surgen tres personajes: P. Crosby E. Deming, y M.
Juran; considerados hasta la actualidad, como los padres de la calidad, quienes conceptualizaron
en primera instancia, la gestion integral o aseguramiento de la calidad y posteriormente la calidad
total, tratando de elevar el control de la calidad hacia la gestion de la misma, adicionado los
enfoques cero defectos, mejora continua, consecucion de objetivos de calidad,
institucionalizacion de la calidad a todos los aspectos de una organizacion (Cortés, 2017, p.12).
Importante mencionar que, durante los afios 70 debido a la caida del petréleo, las tendencias
productivas cambian hacia una reduccion de costos y aprovechamiento de recursos, tomando a la
calidad como un aspecto de uniformidad y fiabilidad a bajo costo en donde el control del proceso
se realiza a través de retroalimentacion y correccidn (Cortés, 2017, p. 12).

En tanto que, en los afios 80, los mercados se presentan muy cambiantes, por cuanto producen
una gran inestabilidad, dando paso a que la calidad se adelante a las necesidades del mercado y a
la insercion de pardmetros innovadores, en consecuencia, la aceptacion consiste en adelantarse a
las necesidades de los clientes, aunque ellos atin no estén conscientes de las mismas (Cortés, 2017,
p. 12).

En ese sentido, en 1987 surgen las normas ISO 9000 incorporando un nuevo tema de interés en
cuanto a calidad con impacto internacional (Cortés, 2017, p. 12). Ademas, los sistemas de verificacion
de calidad tienden a verificar el grado de satisfaccion del cliente con cierto producto. (Gonzélez y
Arciniegas, 2016, p. 44).

Cabe mencionar que, “ISO (International Organization for Standard) es una organizacion
internacional independiente” (Cortés, 2017 p. 36). Cuyo objetivo principal es la construccion de
documentos que proporcionan requisitos, especificaciones, directrices, caminos, estrategias que
permiten de cierta manera garantizan que los materiales, productos, procesos y servicios son los
mas adecuados para determinado producto (Calso, Calso y Pardo,2018, p. 40).

Es asi que, por inicios de los afios 90, se percibe a la calidad como procedimiento de negocio,
donde los clientes internos y externos son el eje de esta actividad, y nace asi la necesidad de
implementacion de mejora continua. Entonces, nace ISO 9001-1994 caracterizada por las
acciones preventivas como garantia de calidad. Mas tarde la version del 2000 incorpora requisitos
y expectativas de los clientes para el disefio de procesos fundamentales. Y en el 2008, fija su
atencion de requisitos legales e implicacion de la direccion (Cortés, 2017, p. 13).

Por otro lado, la llegada a Latinoamérica de los sistemas de gestién marcé el comienzo de una
nueva era en la gestion empresarial, muestra de ello el mas conocido es el Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) ISO 9001, que actualmente cuenta con aproximadamente un millén de empresas

certificadas en el mundo (Pefia, 2017, p.10).



En este contexto, aparecen los sistemas de gestion de calidad, donde el concepto de calidad adopta
un sin numero de definiciones, dependiendo del enfoque y punto de vista de quien lo trate y
constituye una forma o estrategia para que la organizacion desarrolle la gestion empresarial en
todos los aspectos referentes a calidad de sus productos o servicios, conjuntamente con los
jprocesos para su pI’OdUCCién (Gonzélez y Arciniegas, 2016, p. 40, 44).

Paralelamente, la importancia de la incorporacion de un sistema de gestion de calidad radica en
gue es parte de una decision estratégica para una organizacional, y contribuye al forjamiento de
una base firme para lograr el desarrollo sostenible (Gémez, 2019,12).

El mismo desarrollo sostenible, que requiere con urgencia las nuevas tendencias de un mundo
cada vez mas acelerado, que incluya parametros de cuidado equitativos de manejo y redistribucion
a nivel ambiental, econémico y social. En donde sin duda, los sistemas de gestion, han surgido
como una herramienta o un instrumento para alcanzar estos lineamientos.

Por su parte, la implementacién de un sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
brinda a las organizaciones algunos beneficios, entre ellos, satisfaccion de clientes a través de la
capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios contando con los requisitos legales
y reglamentarios; descubrir oportunidades relacionadas con los objetivos y abordar los riesgos
(Cortés, 2017, p. 44).

La presente investigacién se centra en las Normas 1SO 9001-2015, cuyos asociados la utilizan en
casos en donde la organizacion requiera demostrar su capacidad para suministrar un producto o
un servicio conforme al disefio establecido por el cliente (Gonzalez y Arciniegas, 2016, p. 36).

La Norma ISO 9001, es novedosa en comparacion a los enfoques tradicionales de la
administracion publica o privada, porque esta basada en la insercién de mejorar las practicas y
los procesos para dirigir con éxito una organizacion (Pefia, 2017, p. 10).

Por cuanto es un reto asumir y adquirir un compromiso a nivel empresarial, para el actual sector
organizacional, la norma 1SO 9001-2015 permite contar con una serie de requisitos en donde
estan plasmadas las actividades, procesos, procedimientos, etc., a fin de lograr la mejora continua
y con ello mejorar la rentabilidad de la empresa en todos sus niveles.

En consecuencia, la Norma 1SO 9001-2015, incluye también dentro de su tratamiento aspectos
relacionados al contexto de una organizacion, descubriendo los intereses tanto internos como
externos que puedan afectar la calidad de la gestién o la potencialidad del cumplimiento de
objetivos, entendiendo y comprendiendo las necesidades particulares de cada sector involucrado
(Cortés, 2017, p. 73).

Cabe recalcar que, las normas son independientes del tipo de empresa u organizacion, o el sector
al que pertenece (Gonzalez y Arciniegas, 2016, p. 35).

En este contexto, el estado por su parte, procura atender las necesidades colectivas, a través del

desarrollo de actividades conocidas como servicios de carécter publico, prestados de diferentes



maneras a través de varios medios, y considerando los planes de inversion necesario para el efecto
(Lenardén, 2017, p.88).

De tal forma que es una de las funciones de un Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal,
satisfacer las necesidades de la colectividad a través de la prestacion de servicios, en donde el
servicio de faenamiento es uno de ellos (Cadigo Orgénico De Organizacion Territorial, 2010)

En este sentido, se registra un antecedente desfavorable en el afio 2013, en el Camal Municipal
de Riobamba, relacionado con la clausura definitiva del mismo, accion ejecutada por el respectivo
organismo de control, la Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro
(AGROCALIDAD) de Chimborazo, a razon de las deplorables e insalubres condiciones que se
encontraba el area de faenamiento, considerando un extremo tiempo de caducidad de
funcionamiento del camal, el mismo que fue inicialmente para 20 afios y cuyo tiempo se prolongd
hasta 33 afios.

Sin embargo, segun el portal de internet del Municipio de Riobamba, 10 meses después el Camal
Municipal fue reaperturado, acogiendo cada una de las sugerencias emitidas por el organismo del
ramo, actualmente esté acreditada por AGROCALIDAD la misma que ha implementado recursos
humanos calificados y mejoras en la propiedad, planta y equipo, con el fin de elevar la cantidad
de faenamiento en todas sus lineas.

No obstante, perduran ciertos problemas enfocados a las condiciones de la infraestructura,
personal no calificado, escasa capacitacion técnica y seguridad ocupacional, generando
frecuentemente accidentes y enfermedades de tipo laboral. Por otro lado, las instalaciones reciben
un mantenimiento inadecuado, existen espacios al aire libre (corrales) contaminados con desechos
de ganado vacuno, donde son recibidos los animales a ser faenados, sin un aseo previo de los
mismos para entrar en la manga de faenamiento; esto a su vez trae problemas ambientales debido
al ineficiente manejo de desechos organicos provoca emanacion de gases que afectan a la zona
circundante y por ende a la salud de la poblacion.

Siendo asi, se considera oportuno la segregacion de desechos y fuentes de residuos liquidos,
dotandoles de un tratamiento individualizado (Signorini, 2007, p.119)

Por consiguiente, el Camal Municipal de Riobamba presenta algunas falencias en el desarrollo de
sus procesos desde la estancia del bovino en corrales hasta el momento de su entrega, puesto que
aun se obtiene carne de baja calidad siendo esta dura seca y firme por falta de glucégeno en la
fase de post mortem debiéndose la reduccién del mismo por el estrés generado en el animal,
también se ha evidenciado la obtencion de carne suave, palida y exudativa, nada apetecible para
el consumidor.

Al respecto de la unidad de analisis, Camal Municipal de Riobamba, de la presente investigacion
varios estudios han surgido como alternativas académicas de desarrollo, entre ellas es estudio
realizado por Castro M. y Vinueza M., (2011,pp.14-66) en donde determina el principal problema

enfocado al manejo de residuos solidos, que es el rumen proveniente del faenamiento de los
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diferentes tipos de ganado por la cantidad y calidad del residuo que es vertido directamente al
alcantarillado, para lo cual realiza una propuesta en base a la elaboracion y posterior aplicacion
de un manual que permita el buen manejo de los desechos so6lidos.

De la misma manera el autor (Changoluisa,2013, p.108) enfatiza su estudio en un manual de
procedimientos para la fabrica de harina de sangre, intentando aportar a la mejora de la calidad
de produccién.

Por otro lado, Cacuango G., (2016) inclina su investigacién hacia la creacién de un manual de
calidad como herramienta de gestion y administracién que sirve para indicar la estructura de
calidad de la organizacion, a fin de mejorar los procesos y alcanzar la mejora continua (p.43,5).
Del mismo modo el autor Paguay F., (2019,p.120) trabaja un manual de buenas practicas de
manufactura para el proceso de faenamiento de bovinos, a través del levantamiento de un perfil
de las condiciones higiénico-sanitarias, donde se determinan falencias como: inexistente control
de condiciones ambientales, en este caso la temperatura en las distintas areas de produccion,
inadecuadas adecuaciones en la planta e incumplimiento de normas de higiene por parte del
personal, las mismas que influyen directamente en el incumplimiento de los requisitos de Buenas
Practicas de Manufactura, lo cual evidencia la necesidad de disefiar estrategias enfocadas al
cumplimiento de las diferentes normativas.

En este sentido, plantee las preguntas directrices del presente estudio: ¢De qué manera ayuda el
determinar la situacion diagnostica del proceso de faenamiento a la optimizacion de procesos?,
¢Como aporta la fundamentacién tedrica y metodoldgica de los procesos productivos, al
cumplimiento de los apartados 6,8,9 y 10, de la norma ISO 9001:2015?, ;Como ayudara la
aplicacién de un manual en la estandarizacion de procesos de faenamiento bovino?, ¢ Al establecer
escenarios futuros mediante el Software MICMAC se podra conocer la eficiencia del Sistema de
Gestion de calidad?

Por ello y ante la evaluacién de la situacion actual del Camal Municipal, el objetivo del presente
estudio es Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad que contribuya a optimizar procesos de
faenamiento bovino, mediante la realizacion de un diagndstico situacional que permita conocer y
evaluar el actual proceso de la linea de faenamiento y permita identificar los riesgos de
aseguramiento de la calidad; la fundamentacién teérica y metodoldgica de los apartados 6,8,9 y
10 correspondientes a planeacidn, operacion, evaluacion del desempefio y mejora; elaboracion de
un manual que contenga un disefio de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015 y
finalmente el planteamiento de escenarios futuros mediante el software MICMAC.

Por cuanto se planted la hipotesis general que es la siguiente: El disefio un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 optimizara la realizacién del proceso de la linea de
faenamiento bovino en el Camal de Riobamba.

El enfoque de esta investigacion es mixto, es decir cuantitativo y cualitativo, inclindndose a probar

una hipotesis preconcebida complementada con el andlisis del objeto de estudio en su contexto
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diario. El tipo de investigacion alcanza el nivel explicativo, a razén que intenta dar cuenta del
actual proceso de faenamiento bovino del Camal Municipal de Riobamba en donde se teje la
problemética a razén de causas y efectos de donde se sustenta la propuesta delimitada en un
manual de gestion de calidad.

Los técnicas e instrumentos utilizados en el presente proyecto investigativo hacen referencia a un
conjunto de herramientas que permiten la recoleccion de datos a través de entrevistas no
estructuradas, observaciones no estructuradas, revision de documentos; con cuyos instrumentos
se intenta clarificar, ordenar y jerarquizar la informacion a través de la generacion de la matriz de
identificacion de riesgos, matriz de diagnostico situacional y el ciclo de Deming, acopladas a las
necedades del Camal Municipal de Riobamba y enfocadas en la norma 1SO 9001-2015,
especificamente en los apartados 6,8,9 y 10, que tratan principalmente sobre la planificacion,
desempefio, operacion y mejora. Asi también, el proyecto incluye un manual de gestién de calidad
y la estimacion de escenarios futuros a través del método MICMAC.

Por consiguiente, los sistemas de gestion de calidad, permiten adoptar acciones a fin de lograr
mejorar la calidad del servicio en funcion las necesidades del cliente y los objetivos de la
organizacion.

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad la globalizacién ha convertido a las empresas en entes netamente competitivos,
dado que el cliente es quien tiene la razén, por lo que si una empresa quiere mantener su
estabilidad en el mercado nacional y mundial debe lograr fidelizar a su cliente y para ello es
indispensable que la empresa cuente con ciertos parametros que son establecidos por Organismos

de Normalizacion Internacional (ISO) y norma INEN del producto.

La Norma ISO 9001; 2015, define un enfoque basado en procesos que estan relacionados de
manera sistémica, permitiendo a la empresa tener un control de los procesos operativos, bajo
ciertas cuantificaciones como el coste de la no calidad, mejora e innovacion de la calidad del
producto, inocuidad y lo que se refiere al valor agregado para lograr la entera satisfaccion del

Cliente.

En el &mbito empresarial los sistemas de produccién pueden considerarse como un proceso critico
para las empresas que prestan servicios de faenamiento, puesto que una falla en el proceso puede
significar la pérdida de la calidad del producto, tanto en su apariencia, sabor, color y olor y por
ende se ve comprometida la satisfaccion del cliente, debiendo mantenerse un control constante
del mismo inclusive para evitar pérdidas econdémicas y pérdida de la materia prima, en este caso

el ganado a ser faenado.



En el Ecuador se ha vuelto una necesidad el brindar un servicio de calidad y un producto con los
mas altos estandares de inocuidad e higiene, para poder satisfacer al cliente y a nivel empresa
mantenerse en el mercado cada vez méas exigente y competitivo. Se ha visto que muchos camales
son clausurados por la carencia de normas y cualidades que hacen que el producto sea de mala
calidad e inclusive que pueden generar un riesgo a la salud del consumidor; es por ello que una
empresa debe comprometerse con su cliente y brindarle la seguridad necesaria de que el producto
entregado es de calidad y cumple todo lo que estipula la normativa vigente.

Por ello es indispensable que el Camal Municipal de la ciudad de Riobamba, que presta sus
servicios desde hace aproximadamente 33 afios mejore sus condiciones y preste un servicio de
calidad y un producto altamente inocuo, libre de microorganismos que puedan alterar las
caracteristicas organolépticas de la misma, esto se lograra con el Disefio de un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la Norma I1SO 9001; 2015.

1.2.1 Situacion problemética

Con el antecedente de los hechos suscitados, el dia jueves 5 de diciembre de 2013, el Camal
Municipal de Riobamba, fue clausurado en forma definitiva, por los técnicos de la Agencia
Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro (AGROCALIDAD) de Chimborazo, por
la razdn de que su planta de faenamiento se encontraba en condiciones deplorables e insalubres,
entendiendo que el camal fue disefiado para que funcione 20 afios, pero se continud prestando

servicio por cerca de 33 afios.

La principal problemética radica en las condiciones que se encuentra su infraestructura pese a las
remodelaciones e implementacion de equipo; una de las razones es que el personal no se encuentra
capacitado para el manejo de las mismas, su personal se halla poco capacitado en el manejo de
equipo de proteccion para las funciones que realiza, por lo que se suscitan con frecuencia
accidentes y enfermedades de tipo laboral. Por otro lado, las instalaciones no reciben el
mantenimiento adecuado, existen espacios al aire libre (corrales)contaminados con desechos de
ganado vacuno, en los cuales son recibidos los animales a ser faenados, sin un aseo previo de los
mismos para entrar en la manga de faenamiento; esto a su vez trae el problema ambiental puesto
que la acumulacion de desechos organicos sin tratar provoca emanacion de gases que afectan a la

zona circundante y por ende a la salud de la poblacion.



Actualmente, el Camal Municipal de Riobamba presenta algunas falencias en el desarrollo de sus
procesos desde la estancia del bovino en corrales hasta el momento de su entrega, puesto que aun
se obtiene carne de baja calidad siendo esta dura seca y firme por falta de glucdgeno en la fase de
post norte debiéndose la reduccién del mismo por el estrés generado en el animal, también se ha
evidenciado la obtencion de carne suave, palida y exudativa, nada apetecible para el consumidor.

Por ello ante la evaluacion de la situacion actual del Camal Municipal se plantea el Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad para la optimizacion de procesos de faenamiento vacuno.

1.1.2 Formulacién del problema

¢ Como el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:
2015, permitird optimizar procesos en la linea de Faenamiento Bovino en el Camal de

Riobamba?

1.1.3 Preguntas directrices

e ;De quée manera ayuda el determinar la situacion diagnostica del proceso de
faenamiento a la optimizacion de procesos?

e ;Cbmo aporta la fundamentacidn tedrica y metodoldgica de los procesos productivos, al
cumplimiento de los apartados 6,8,9,10, de la norma ISO 9001:2015?

e ;COmo ayudara la aplicacién de un manual en la estandarizacion de procesos de
faenamiento bovino?

e (Al establecer escenarios futuros mediante el Software Mic-mac se podra conocer la

eficiencia del Sistema de Gestién de calidad?

1.2 Justificacion de la investigacion

1.2.1 Justificacion teorica

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la Norma ISO 9001; 2015,

conceptos de calidad, seguridad, inocuidad, encontrar explicaciones a fallos existentes en



la realizacion de los procesos de faenamiento en la linea de ganado bovino, baja calidad
del producto entregado, personal desmotivado y por ende con bajo rendimiento, asi como
también afecciones a la poblacion circundante y usuarios del servicio de faenado, que
afectan a la empresa local, ello permitira contrastar diferentes conceptos de la

administracion en una realidad concreta en el Camal Municipal de Riobamba.

1.2.2 Justificacién metodolégica

Para lograr los objetivos propuestos, se recurrira al empleo de técnicas de investigacion
como la entrevista, la observacion, el diagnostico de documentacion propia del Camal
Municipal, y datos cientificos de estudios realizados anteriormente, se realizard una
matriz de riesgo para el planteamiento de estrategias que permitan dar solucion al
problema planteado, también se aplicard la prospectiva para realizar un analisis
morfoldgico de los posibles escenarios que se pueden presentar al emplear el Sistema de

Gestion de calidad, para su procesamiento se empleara el Software Mic-Mac .

1.2.3 Justificacién practica

En base a los objetivos planteados en la investigacion, su resultado permite encontrar
soluciones concretas a los riegos y fallos identificados en los procesos de la linea de
faenamiento bovino, lo cual mejorara sustancialmente tanto el servicio de faenamiento
como la inocuidad del producto entregado, al permitir plantear estrategias de mejora

continua, lo que incrementa notoriamente la calidad y por ende la satisfaccién del cliente.

1.3 Obijetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, para optimizar

procesos en la linea de faenamiento bovino, en el Camal de Riobamba.
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Obijetivos especificos

Realizar el diagndstico situacional de los procesos en la linea de faenamiento vacuno,
para identificar posibles riesgos en el aseguramiento de la calidad.

Fundamentar mediante soporte teérico y metodoldgico la necesidad y requerimiento de
los apartados 6,8,9,10, de la norma ISO 9001:2015.

Elaborar un manual que contenga un Disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma ISO 9001; 2015 para estandarizar la produccion.

Establecer escenarios futuros sobre el faenamiento de ganado vacuno, mediante el empleo

del software Mic-Mac.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO REFERECIAL
2.1 Sistema de Gestion de Calidad
2.1.1 Fundamentos tedricos

21.1.1 Calidad

Para efectos de la presente investigacién, se define a la calidad enfocada al juicio de valor que el
cliente emite respecto al servicio o producto adquirido, reflejado en la aceptacion o el rechazo del
mismo, de tal forma que calidad es, por sobre todo, la satisfaccién del cliente; las cuales estan
ligadas a las expectativas que se generan en la mente de los clientes a causa de sus necesidades,

antecedentes, precio, publicidad, tecnologia, imagen de la empresa, entre otras (Gutiérrez,2010,p.20).

Siendo asi, integrando los elementos antes mencionados, una manera de definir la calidad, esta
direccionada en el establecimiento de valor para los clientes, que es el resultado de la siguiente
formula: atributos del producto, imagen y relaciones, dividido para el precio (Gutiérrez,2010, p.20).

Por cuanto, los atributos del producto estan relacionados a las caracteristicas de los mismos, las
cuales influyen en el presente, en el futuro y la estética. La imagen por su parte, se enfoca en la
percepcion o prestigio de la empresa dotado por los clientes. En tanto que la imagen corresponde
a la decision hecha por el cliente en funcién de la marca y prestigio que tiene la empresa.
Finalmente, en el numerador se suma también las relaciones, las mismas que estan determinadas

por la calidad con los diferentes actores (Gutiérrez,2010, p.20).

En definitiva, los tres elementos antes mencionados, se suman y se dividen entre el precio que el
cliente paga por un producto determinado, y obtener el valor que el cliente percibe por lo que
pagd. Considerando que todos los aspectos estan interrelacionados, dado que, si uno de ellos esta

en un estado negativo, afecta desfavorablemente al resto (Gutiérrez,2010, p.20).
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2.1.1.2  Sistema de gestion de calidad

Los Sistemas de Gestion de Calidad son procesos de la funcién administrativa que buscan
verificar si las actividades operacionales se realizan de forma establecida, conforme a

reglamentos, normas y objetivos (Cortés, 2017, p.16).

Los cimientos de los sistemas de calidad se refieren a la incorporacién y el desarrollo de una serie
de procedimientos registrados de manera documental, por medio del cual una empresa puede
demostrar que sus operaciones se rigen a un sistema de calidad controlado y asegurar la
produccién de bienes y servicios de calidad, otorgandole al cliente un tipo de garantia, por lo cual

se hace acreedor de la confianza de los mismos (Gonzélez y Arciniegas, 2016, p.34).

2.1.2 Principios de la gestion de la calidad

Carrefio y Camacho (2016) manifiesta que, existen ocho principios basicos basados en la Norma

9000 que pueden direccionar a las empresas a mejorar su desempefio (p.25)

Organizacion enfocada

al cliente - el cliente es

_____________ primero.____...

A
| Liderazgo efocadoal | _ ol y Ffz.eilaczones I
: logro de los objetivos ; ] i HENENCI08aS AON 105
SR ' ' \.......proveedores
. Participacion del personal Principios basicos de la ’ Desiciones en base a '
 (involucramiento y compromiso ; gestion de calidad i hechos (datos)
Determinacion y < ey »  Mejora continua
gestion de procesos ' L
i Construccion de un
 sistema para la gestion

Figura 1-2 Principios de la gestion de calidad

Fuente: (CARRENO Y CAMACHO,2016).
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2.13

Modelo Deming

La metodologia PHVA cuyas siglas corresponden a las palabras: planificar, hacer, verificar y

actuar, conocida también como el ciclo Deming, actualmente es usada dentro del proceso de

disefio e implementacion de los sistemas de gestion de calidad (Gonzalez y Arciniegas, 2016, p. 54)

Especificamente, dentro de la etapa de mejoramiento continuo, es una excelente herramienta que

permite el andlisis, seguimiento y mejora de los procesos a desarrollarse en una empresa (Gonzalez
y Arciniegas, 2016, p. 54).

Tabla 1-2: Componentes del Ciclo de Deming

Planificar Hacer Verificar Actuar

Demuestra requisitos | Forma Se refiere al seguimiento y medicién | Estd enfocado a la toma de
econémicos, técnicos y | parte de la | de los procesos y los productos. Se | decisiones de mejora continua

sociales que se deben | parte compara los resultados con los | y la actuacion en relacién a la
abarcar en un proyecto. operativa objetivos perseguidos, a través de | correccion de errores 0
del sistema | indicadores de desempefio. mejoramiento.

Fuente: Gonzélez y Arciniegas, 2016

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

2.14

Principios de calidad de Deming

Cortés (2017) menciona los catorce principios de Deming de la siguiente manera:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

Crear un propésito constante hacia la mejora de los productos y servicios, tras la
asignacion de recursos o presupuesto para cubrir las necesidades a largo plazo,
contrariamente a buscar rentabilidad en corto plazo.

Incorporacion de una nueva filosofia de calidad, rechazando, minimizando y controlando
mediante margenes aceptables, los tiempos de demora, errores, materiales defectuosos,
defectos de fabricacion, entre otros.

Puntualizar pruebas estadisticas de calidad para la fabricacion y compras a fin de evitar
dependencias de inspecciones masivas.

Asegurarse de que los proveedores sean cualificados, enfocados a la calidad y no a costos
bajos.

Trabajar en la mejora continua de todos los procesos de planificacion y produccion y
servicios, considerando estos aspectos de forma permanente dentro de la vida de la
empresa.

Implantar la formacion en el trabajo como politica de la empresa.

Considerar el liderazgo, enfatizando la ayuda al personal para mejorar su desempefio.
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8) Terminar con el miedo, tanto de trabajadores y directivo, a fin de lograr un ambiente en
donde se pueda preguntar, cambiar, sugerir, etc.

9) Estimular y propender al trabajo en equipo a fin de romper con la distancia entre
departamentos de la empresa.

10) Las metas para la mano de obra pueden ser contraproducente, debido a que no suelen ser
las personas los responsables de la mayoria de errores sino los procesos con los que
trabajan.

11) Eliminar los objetivos numéricos, considerando que suelen ser rastros de mala calidad.

12) Considerar gue un trabajador satisfecho muchas veces tiene un rendimiento excelente.

13) Incorporar programas de educacién y formacién.

14) Alcanzar la calidad es responsabilidad de todos quienes conforman la empresa, de tal
forma que, es necesario que cada persona asuma como suyas los principios y se ponga en

marcha, asegurando el cumplimiento (pp.22-24).

2.15 Trilogia de Juran

Juran, hace referencia a tres principios basicos que sirven para la gestion de la calidad, siendo los
siguientes: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad, en donde el
inicio es en la planificacion, dotando a los trabajadores de los medios necesarios para alcanzar y
cubrir los requerimientos de los clientes, para seguidamente realizar un control de calidad durante

las operaciones (Cortés, 2017, pp.25-26).

2.1.6 Los 4 principio de Croshy

Cortés (2017) enfatiza cuatro principios y habla al respecto:

1) La calidad se define como cumplir con los requisitos, se trata de conocer a exactitud los
requisitos del cliente interno y externo para logar su satisfaccion.

2) El sistema de calidad es prevencion, es decir la identificacion de errores y sus causas debe ser
en el proceso, a fin de que sean eliminadas o controladas.

3) Estandar de realizaciones o defectos, es decir intentar hacer las cosas bien a la primera.

4) La medida de la Calidad es el precio del incumplimiento, debido a costos econémicos o pérdida
de credibilidad (p.25).

2.1.7 Enfoque a procesos

El enfoque a procesos relaciona las entradas de la organizacién, consideradas como las

necesidades y expectativas de los clientes; con, las salidas de la organizacion, los productos y
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servicios, que deben estar estrechamente ligados a fin de satisfacer los requerimientos mutuos
(Cortés, 2017, p.46).

2.1.8  Enfoques de la gestion de calidad

Las actuales tendencias estan ligadas a los sistemas de gestion de calidad integrales que incluyen
parametros que abarcan el aseguramiento de la calidad, que satisfaga en todo momento las
necesidades de los clientes, donde el factor humano y su participacion son los elementos
esenciales para alcanzar el objetivo deseado (Cortés,2017, p.13).

Siendo asi, para Cortés (2017, p.14), actualmente tres son los enfoques que hacen referencia a la
gestion de la calidad, evidenciados en el siguiente cuadro:

Tabla 2-2: Enfoques de la calidad

Enfoques Descripcion
El control de la calidad Inspeccién y control de procesos
Aseguramiento de la calidad Etapa en donde es importante asegurar la calidad en todo el

ciclo de un producto.

Calidad total Estrategia de competitividad

Fuente: Cortés, 2017
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Cabe mencionar que los enfoques que hace referencia estan relacionados, “ya que persiguen igual
objetivo como es el de producir de manera eficiente, eficaz y econdémica un bien o servicio con la

calidad exigida o esperada por el cliente” (Gonzéalez y Arciniegas, 2016, p.36).

2.1.9 Beneficios de un sistema de gestion de calidad

Cuando las organizaciones, encabezados por la alta direccién, adoptan un elevado grado de
compromiso en relacion a la implementacién de un sistema de gestion de calidad, este puede
arrojar grandes beneficios, entre ellos: incrementar la satisfaccion del cliente, pues un sistema de
gestién de calidad permite que la organizacion planifique sus actividades en funcién de las
necesidades de los clientes y de la misma organizacion; reducir la variabilidad en los diferentes
procesos, debido que un sistema de gestion de calidad facilita la estandarizacién de procesos cuyo

resultado es la produccion de productos consistentes (Carrefio y Camacho, 2016, p.26).

Ademas, en una investigacion realizada a varias instituciones del sector pablico de Colombia, los

trabajadores reconocer que la implementacion de un sistema de gestion de calidad, tiene efectos
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sobre la capacidad de las instituciones para mejorar la prestacion de los servicios (Pefia,2017,
p.48)

2.1.10 Componentes de un Sistema de gestion de calidad

Cuatro constituyen los componentes bésicos de un sistema de calidad; la estructura
organizacional, que se refiere la organizacion empresarial, incluye organigrama, funciones,
productos, directivas, entre otros; los procedimientos, estan relacionados al disefio, desarrollo,
implementacion y operacion de los procesos y procedimientos utilizados por la empresa para
dentro de sus distintas actividades a fin de alcanzar su mision y vision; y los recursos, es el
conjunto de elementos con que cuenta la empresa para aspirar al cumplimiento de la misién, como
puede ser, infraestructura, recursos financieros, recursos humanos y recursos tecnolégicos, los
mismos que estan en base a la politica de calidad que persigue la empresa (Gonzélez y Arciniegas,
2016, pp. 181-182).

2.2 Norma 1SO 9001:2015

2.2.1 Conceptualizacion

La Norma 1SO-9001, se enfoca en los requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de
calidad, su utilizacion la realizan las empresas u organizaciones con fines de aspirar a algun tipo
de certificacion o para mejorar su rendimiento en todo sentido (Gonzéalez y Arciniegas, 2016, p.
35).

De tal forma que “su objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para
dar cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente” (Gonzalez y
Arciniegas, 2016, p. 35).

2.2.2 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma es aplicable a todo tipo de empresa independientemente del tipo de servicio, producto

o tamafio con el fin de revelar la capacidad empresarial para satisfacer la necesidad de un cliente
(Cortés, 2017, p.76).
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2.2.3 Alcance

El alcance de la norma hace hincapié a dos fundamentales: la satisfaccion del cliente y el
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios aplicables; y, la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad, y aseguramiento de la calidad (Cortés, 2017, p. 76).

224 Estructura de la Norma 1SO 9001-2015

La Norma ISO 9001-2018 en algunas ocasiones llamada Unicamente ISO 9001, contiene 10
secciones, 4 de ellas se refieren a introduccion y 6 de ellas hablan sobre los requisitos aplicables

a los sistemas de gestion de calidad (Cortés, 2017, p.74).

2.2.4.1 Apartados referenciales

Para efectos de la presente investigacion, el estudio de centra en los apartados siguientes:

a) Apartado 6: Planificacién
Cortés se refiere al aspecto planificacion como sigue:
La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacién discurre los apartados 4.1
y 4.2 (p.87), y determina los riesgos y oportunidades. El apartado 4.1 contextualizaciones y el 4.2
acerca de la necesidad y expectativa del cliente y proveedor (p.79).
La organizacion debe planear con el objetivo de: asegurar los resultados, incrementar los efectos
deseables, prevenir errores y alcanzar la mejora (Cortés, 2017, p.87).
La organizacion debe planificar los siguientes puntos importantes: las acciones que se llevaran a
cabo para afrontar amenazas y riesgos previstos segun el presupuesto adjudicado (Cortés, 2017,
p.87).
También de acuerdo a la norma ISO 9001-2015 se deben analizar aspectos internos y externos de
cada organizacion empresarial (Sanabria Torres,2020, p. 35).

b) Apartado 8: Operacién
La Norma ISO 9001-2015, dentro de este apartado hace referencia a la planificacion y control
operacional, referente a los procesos que determinan los servicios y productos; revision y cambios
de los requisitos (Cortés, 2017, pp. 98-113).

¢) Apartado 9: Evaluacion del desempefio
Del mismo modo, la Norma ISO 9001-2015 incluye seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
que abarca, la satisfaccion del cliente y analisis y evaluacion; auditoria interna; revision por la
direccion (Cortés, 2017, pp. 113-117).

d) Apartado 10: Mejora
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Del mismo modo la Norma 9001-2015 dentro de su apartado de mejora incluye la determinacion
y seleccion de oportunidades a fin de aumentar la satisfaccion del cliente; no conformidad y
accion correctiva y la mejora continua (Cortés, 2017, pp. 117-121).

2.2.5 Manual 1SO 9001:2015

El manual de calidad es el reflejo de todo el sistema, formado de varios documentos llamados
manuales de calidad, que incluye elementos como: objetivos, vision, mision, politicas,
procedimientos, y documentacion de la empresa (Cortés, 2017, p. 63).

Cuando el sistema de calidad de la organizacién se basa en la horma ISO 9001-2015, el manual
deberad contener los requisitos de la norma de manera explicativa, compromisos y objetivos
(Cortés, 2017, p. 131).

2.3 Matadero

“Todo establecimiento autorizado por el Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y
Pesca, para realizar la faena de animales destinados al consumo humano” (GAD Municipal
Riobamba,2017).

2.3.1 Diagnostico situacional

La finalidad de contar con un diagndstico es contar con una radiografia confiable sobre aspectos
internos y externos de una empresa, sobre la cual se desea encaminar una estrategia (Rodero,
2019, p.97).

2.3.2 Faenamiento vacuno

“Es el sacrificio de ganado para el consumo humano, habitualmente llevada a cabo en unas
instalaciones especificas denominadas mataderos, centros de facnamiento o camales municipales”

(Empresa Publica Municipal Portomercados,2020).

2.3.3 Proceso de faenamiento bovino

El faenamiento es el proceso mediante el cual se obtiene carnes para el consumo humano
debidamente reguladas por organismos salubres siguiendo normas de calidad, sistematicas y
saludables que garanticen la inocuidad (Empresa Publica Metropolitana de Rastro Quito,2019) El

proceso se describe en el ANEXO J.
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2.4 Prospectiva

Es una nueva manera de visualizar el futuro, conociendo y estando conscientes de que el hombre
influye en el mismo, por tal motivo es una herramienta de planeacion que permite orientar las

acciones a la consecucion de un futuro estimado (Cely,1999, p.26)
De tal forma que, “prepararse para los cambios previstos no impide actuar para provocar los

cambios deseados: la prevision, para convertirse en accién, depende exclusivamente de que los

actores sean capaces de incorporarla” (Godet y Durance,2009, p.25).

2.5 Mecanismos de simulacion
“El proposito del método MICMAC es identificar las variables claves, que son las mas motrices

y mas dependientes, y construir una tipologia de dichas variables mediante la clasificacion de sus

relaciones directas, indirectas y potenciales” (Cely,1999, p.29)
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion es mixto, es decir se complementa entre el cuantitativo, buscando
formular preguntas de investigacion y establecer hipotesis para luego probarla, y el cualitativo
gue permite comprender un problema dentro de un contexto diario y dispersion de la informacion
(Hernéndez, Collado & Baptista, 2004, p.12,25).

3.2 Disefio de la investigacion

La presente investigacién es de tipo no experimental, donde no se realiza manipulacion
intencional de las variables en estudio (Hernandez, Collado & Baptista, 2004, p.214), por cuanto,
el objeto en estudio, en este caso el sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001
-2015 y la optimizacion de procesos de la linea de faenamiento bovino en el camal de Riobamba,

se analiz6 en su contexto diario.

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion por un lado es descriptivo, debido a que se analizaron datos y
caracteristicas del objeto de estudio en base a investigacion secundaria proporcionada por el
Camal Municipal de Riobamba y fundamentacion tedrica; considerando que este tipo de
investigacion permite estudiar la forma como se manifiesta el fendmeno y descubrir sus

componentes (Hernandez, Collado & Baptista, 2004, p.107),

Por otro lado, es explicativo, debido a que intenta proporcionan un tipo de entendimiento sobre
el fendbmeno es estudio (Hernandez, Collado & Baptista, 2004, p.102); asi, mediante la
estructuracion de los resultados obtenidos a través de la caracterizacion de la realidad procura

establecer razones de causalidad que fundamenten la propuesta.

34 Poblacion y muestra

El tipo de muestra de la presente investigacion es de tipo no paramétrico, dado que son una buena
alternativa para muestras pequefias y con un nivel previamente determinado de significancia.
(Berlanga y Rubio,2012, p.2).
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Por consiguiente, dada las caracteristicas de la investigacion corresponde al tipo de muestreo
intencional, enfocada al personal Administrativo (5) y Técnica de Calidad a cargo de la linea de
faenamiento bovino (1); considerando la eleccion de una serie de criterios considerados

necesarios o importantes para fines de la investigacion (Martinez,2006, p. 137).

35 Métodos

El método deductivo es el que se caracteriza a lo largo de toda la investigacion, pues partiendo de
premisas generales que busca determinar o caracterizar elementos particulares (lbafez y
Egoscozabal,2008, p.6). Los mismos que estan relacionados al sistema de gestién de la calidad
de la Norma ISO 9001-5015.

3.6 Técnicas e instrumentos

3.6.1 Entrevista no estructurada

Emplee la técnica de la entrevista no estructurada, considerando que son flexibles de tal forma
gue pueden adaptarse a las condiciones y necesidades de investigacién (Diaz, Torruco, Martinez
y Varela, 2013).

Siendo asi, consulte directamente con los consumidores, los empleados, la gestion o

competidores, y grupos de discusion.

3.6.2  Observacion no estructurada y revision de documentos

La recoleccion de datos, es a través de la observacién no estructurada y revision de documentos,
que hacen referencia a estudios cualitativos (Hernandez, Collado & Baptista, 2004, p.15). De tal

forma que percibi alcanz6 la realidad de aspectos importantes que forman parte de los procesos

de gestion de calidad del Camal Municipal de Riobamba.
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3.7 Instrumentos

3.7.1  Paralarealizacion del primer objetivo: diagndstico situacional de los procesos de la

linea de faenamiento bovino

Para la identificacién del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2015 se utiliz6 la
Matriz de diagndstico situacional que contempla los requisitos referidos a la estructura de alto
nivel:

e Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

e Capitulo5: Liderazgo

e Capitulo 6: Planificacion

e Capitulo 7: Apoyo

e Capitulo 8: Operacién

e Capitulo 9: Evaluacion y Desempefio

e Capitulo 10: Mejora

Estos componentes fueron ajustados a las necesidades del Camal Municipal de Riobamba, en base
a la norma I1SO 9001-2015. Detallados a continuacion: gestion documental; control de
documentos; control de registros, responsabilidades de la direccion; responsabilidad, autoridad y
comunicacion; prestacion del servicio, procesos relacionados con los clientes; disefio y desarrollo;

medicién analisis y mejora, seguimiento y medicion y mejora.

Los parametros de calificacion de la matriz de diagnéstico, se establecieron en una escala tipo
Likert, que consiste en un conjunto de items ante los cuales se busca la reaccion de los
participantes (Hernandez, Collado & Baptista, 2004, p.295). De tal forma que se establecié una

escala del 1 al 5, detallada en la siguiente tabla

Tabla 3-3: Pardmetros de evaluacién de la matriz de diagndstico

PARAMETROS DESCRIPCION EQUIVALENCIA | PORCENTAJE

Cuando el Camal de Riobamba no cuenta con
evidencia alguna accion o actividad

NINGUNO - 1
documentada que sustente el cumplimiento de

la Norma 1SO 9001;2015 20%

Cuando la empresa publica posee
documentacion del requisito de la norma,

POCOS . 2
pero no se la emplea en ninguna fase del

proceso 40%
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Cuando cuentan con evidencia documentada
PARCIALMENTE y es aplicada parcialmente en las fases 3

productivas. 60%

Hace referencia al cumplimiento de lo
MAYORITARIAMENTE | estipulado en la norma obteniendo resultados 4

conformes.
80%

Es cuando el requisito de la norma ha sido
TODOS cumplido en un 100%, ha sido auditado y a su
/IMPLEMENTADO vez corregido en caso de haberse detectado

una inconformidad. 100%

Fuente: Norma ISO 9001-2015, Escala tipo Likert
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

A su vez se empleé el Ciclo de Deming, el mismo que prioriza los siguientes aspectos: planear,
hacer, verificar y actuar, a fin de brindar un soporte tedrico y metodoldgico a los apartados 6,8,9
y 10 de la norma I1SO 9001-2015, este ciclo le permite a la organizacion tener un pleno
conocimiento de donde se encuentra respecto a la aplicacion y cumplimiento de cada uno de los

requisitos.

En funcion de las necesidades identificadas a través del ciclo de Deming, se procedid a realizar
la calificacion a sus parametros utilizando una escala tipo Likert, del 1 al 5, que esté estimando

como muy bajo, bajo, regular, bueno y excelente.

3.7.2 Para la realizacion del segundo objetivo: Fundamentacion con soporte teérico y
metodoldgico de la necesidad y requerimiento de los apartados 6,8,9,10, de la norma 1SO
9001:2015.

Para el desarrollo de este objetivo se utilizé la Matriz de la identificacion de riesgos, cuyo enfoque
se apega al estandar australiano, el cual se refiere a la identificacion, evaluacion, tratamiento,
comunicacion y monitoreo de los riesgos (Mora, 2016). De tal forma que considerando esos
pardmetros se ajustd a los requerimientos de la norma ISO 9001-2015 dando énfasis a los
apartados 6,8, 9y 10.

La evaluacion y posterior interpretacion de la matriz de identificacion de riesgos, como resultado

de la combinacion de datos cuantitativos y cualitativos, los mimos que permiten, por un lado,
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precision y exactitud y por otra agilidad en el proceso. De tal forma que construy6 los pardmetros

de evaluacion en base a los siguientes criterios:

Tabla 4-3: Evaluacion del riesgo para procesos criticos

El evento se presenta solo en No se ha presentado en los
1 Raro circunstancias excepcionales altimos cinco (5)
afios
El evento puede ocurrir bajo Al menos una vez en los ultimos
2 Improbable | condiciones normales, pero su cinco (5) afios

frecuencia de ocurrencia es muy baja

El evento puede ocurrir en algunas Al menos una vez en los dltimos
circunstancias, teniendo en cuenta dos (2) afios

3 Posible ]
que su frecuencia de
ocurrencia es baja
La frecuencia de ocurrencia del Al menos una (1) vez en el Gltimo
evento es afo
4 Probable )
mediamente alta, por lo que se puede
presentar en cualquier instante
. Se espera que el evento ocurraen la | Mas de una (1) vez al afio
5 Casi seguro

mayoria de las circunstancias
Fuente: Cémara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Tabla 5-3: Nivel de impacto

Si el hecho llegara a presentarse, sus consecuencias no afectarian

- el normal desarrollo de las actividades de la entidad.
1 Insignificante

En caso de materializarse el hecho, los efectos o consecuencias
2 Menor tendrian un impacto o efecto minimo sobre sobre la entidad que

pueden subsanarse facilmente.

Si el hecho llegara a presentarse, sus consecuencias podrian
afectar la operatividad de los procesos, la prestacion del servicio

yel
cumplimiento de actividades periddicas.

3 Moderado

Si se materializara el hecho, sus consecuencias causarian la
4 Mayor imposicion de multas, el deterioro de la imagen institucional y el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

| Siel hecho llegara a presentarse, podria causar pérdidas
5 Catastrofico | ) ) . o
millonarias, el cierre parcial o total de la institucion.
Fuente: Cémara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Tabla 6-3: Mapa de calor (ponderacién cualitativa)

PROBABILIDAD 1- 2- 3= 4- 52
INSIGNIFICANTE MENOR MODERADO MAYOR CATASTROFICO

5-Casi Certeza

4-Probable
3-Moderado
2-Improbable
1-Raro

Fuente: Cémara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Tabla 7-3: Detalle de la ponderacién cualitativa

Zona Actitud Frente al Riesgo
Baja (B) Asumir el Riesgo
Moderada Asumir el riesgo, reducir el riesgo
(M)
Alta (A) Reducir el riesgo, evitar el riesgo,

compartir o transferir

Extrema (E) Evitar el riesgo, reducir el riesgo,
compartir o transferir

Fuente: Camara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Tabla 8-3: Mapa de calor (ponderacién cuantitativa)

1- 2-MENOR 3- 4-MAYOR 5-
INSIGNIFICANTE MODERADO CATASTROFICO
5-Casi 5
3- 6 9
Moderado
2-
Improbable -

Fuente: Camara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Tabla 9-3: Detalle de la ponderacién cuantitativa

Min Alto Riesgo
0 5 Bajo
5 10 Medio
10 20 Alto
20 26 Extremo

Fuente: Camara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Tabla 10-3: Tipo de riesgo

Riesgo
Estratégico

Se asocia con la forma en que se administra la entidad. EI manejo del riesgo estratégico se
enfoca a asuntos completos relacionados con la mision y el acatamiento de los objetivos
estratégicos, la clara definicion de politicas, disefio y conceptualizacion de la entidad por

parte de la alta gerencia.

Riesgo Cliente

Estan relacionados con la percepcion y la confianza por parte de la ciudadania hacia La

Cumplimiento

0 obtencion del servicio institucion.
Imagen
Ri Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de la definicion de los
iesgos ) ; ) )
] procesos involucrados de la linea de faenamiento, de la estructura de la entidad, de la
Operativos . y .
articulacion entre dependencias

Riesgos Se asocian con la capacidad de la empresa para cumplir con los requisitos legales,

Legales o contractuales, de ética publica y en general con su compromiso ante la comunidad.

Riesgos

Tecnoldgicos

Estan relacionados con la capacidad tecnoldgica de la empresa para satisfacer sus

necesidades actuales y futuras para el cumplimiento de la misidn.

Fuente: Cémara de Comercio de Tulua,2016, NTE INEN-ISO 31000
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

3.7.3

de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001; 2015 para estandarizar la produccion

Para el cumplimiento de este objetivo se procedié a elaborar un Manual de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001-2015, enfocado al cumplimiento de los apartados referentes a:
planificacion, operacion, evaluacion del desempefio y mejora; el mismo que sirva como guia para
mejorar los sistemas de gestion de la linea de faenamiento bovino del Camal Municipal; y se

constituya en la base del sistema y sea un soporte para el personal administrativo y operativo del

Camal.

Para la realizacion del tercer objetivo: manual que contenga un Disefio del Sistema
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3.7.4  Para la realizacion del cuarto objetivo: establecimiento de escenarios futuros sobre el

faenamiento de ganado vacuno.

Se empled el analisis prospectivo, que permite visualizar un futuro deseado y ajustar la
planificacion a estos resultados, utilizando para el efecto el método de analisis Matriz de Impactos
Cruzados Multiplicacion Aplicada a una Clasificacion, cuyas siglas son MICMAC (Arango y
Cuevas, 2014, p.1). Las principales fases fueron: definicidn de variables, descripcion de relacién
entre variables e identificacion de las variables clave con el MICMAC, DE LOS APARTADOS
6,8,9,10 de la Norma 1SO 9001-2015.

3.8 Cobertura de la investigacion

La presente investigacion explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad del
faenamiento Bovino en el Camal de Riobamba, explicando sus fases, significatividad dentro de
una teoria de referencia, a la luz de la normativa ISO 9001; 2015 que da parametros para que cada
uno de los procesos se desarrolle de mejor manera logrando la satisfaccion del cliente al brindar
un servicio y producto de calidad.
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CAPITULO IV

4 RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Diagnostico situacional de la linea de faenamiento bovino del Camal Municipal de
Riobamba

4.1.1 Analisisy evaluacion individual de los apartados de la Norma 1SO 9001-2015

Una de las primeras etapas de ejecucién de la investigacion consiste en el analisis del grado de
cumplimiento de los requisitos estipulados en la Norma 1SO 9001:2015, y a partir del mismo
desarrollar un manual, que permita una mejora de la linea de faenamiento bovino del Camal
Municipal del canton Riobamba al tiempo de “eliminar no conformidades potenciales, analizar
cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de

la no conformidad para prevenir su recurrencia” (Gémez, 2015,p.20).

Para ello se acude a las instalaciones del Camal para poder entrevistar a sus Directivos y
operarios, a su vez mediante una matriz de diagnostico evaluar el grado de cumplimiento de los

requisitos de la normativa vigente; puesto que, para ser conforme:

(...) una organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece
una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores

resultados y prevenir los efectos negativos. (Gémez,2015, p.20)
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4.1.1.1 Contexto

El Camal verifica la veracidad de los documentos 80
externos
Las revisiones realizadas por la Direccion de los 80

cambios incluyen un procedimiento especifico

Los documentos existentes estan debidamente 80
autorizados

Cuenta el Municipio con documentos adiccionales

que aseguren el cumplimiento de lo planificado 60

los documentos existentes cumplen con lo que

. |
menciona la norma 1SO9001;2015 60

Existe documento alguno que sirva de guia al 80
ejecutar procesos

Dentro de la documentacion de camal se encuentra 80
la politica y su misién

En la realizacion de las fases de faenao se han
identificado los PCC

I 20
Una vez que la Direccion identifica una no
conformidad se realiza actividades para lograr su
mejora I 20

Se ejecuta periodicamente el seguimietnoy

L I 60
medicion de los procesos

El Camal de Riobamba documenta la informacion . (0
que valide la realizacion de las fases de faenado
La ejecucion de la parte operativa cuenta con un
control asegurando el funcionamiento eficazy I 60
eficiente.

La empresa publica ha realizado un mapeo

. p . 80
secuencial de los proceos en la linea de faenamiento
bovino
El grado de cumplimiento de Camal Municipal en 30

identificador procesos que le permiten cumplir con
los objetivos de la mision
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Gréfico 1-4. Contexto de la organizacion basado en la Norma ISO 9001;2015
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

En este apartado de la Norma se considera la necesidad de determinar y gestionar los
conocimientos mantenidos por la organizacion, para asegurar la operacion de sus procedimientos

y lograr entregar un producto o servicio conforme; que permita establecer necesidades y
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expectativas en funcion a las diferentes areas de la empresa y las partes interesadas (Fontalvo & De
La Hoz, 2018, p.39).

En el Camal Municipal se pudo evidenciar luego de haber realizado una verificacion de la
documentacion que reposa en las oficinas, que cuentan con un Manual bésico de Calidad , asi
también poseen una mision y vision en la que consideran las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, su alcance y requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad; por lo que el
grado de cumplimiento de este Capitulo con sus requisitos es de un 80% en lo que refiere a la
gestion de sus operaciones, siendo Unicamente necesario el refuerzo del punto nimero 4. Sistema
de gestion de Calidad y sus procesos, 4.4.1 literal f) que segln la Norma 1ISO 9001-2015, dice “la
organizacion debe abordar los riesgos determinadas de acuerdo con los requisitos del apartado
6.

4.1.1.2 Liderazgo

B TODOS MAYORITARIAMENTE PARCIALMENTE POCOS ENINGUNO

El procedimiento para medir el grado de satisfaccion
es adecuado

El cliente cuenta con la informacion del contexto de

la empresa 60

El cliente estipula los requerimientos del producto y
servicio a recibir

Se revisa periddicamente las politicas y objetivos
para ser actualizados 50

El objetivo de calidad esta establecido 80

Existe una Politica de calidad acorde al contexto de 80
la organizacion

Las autoridades lideres socializan con los operarios
y empleados administrativos los requisitos del

cliente para lograr su satisfaccion al 100% >0

Grafico 2-4. Liderazgo de la organizacion basado en la Norma 1SO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

El apartado 5 de la Norma, hace referencia al compromiso de los altos mandos con garantizar la
eficiencia del Sistema de Gestion y sus componentes, habiéndose encontrado que la misma se
esta en estado de transicion de Norma ISO 9001;2008 a la Norma ISOO 9001; 2015, notando que
cuentan con una politica y objetivo de Calidad que no incluye el enfoque basado en riesgos, por
lo que es necesario actualizarlos acorde a las nuevas exigencias; pues es importante estar

conscientes que, “(...) los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la
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eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos

negativos” (Gomez,2015,p. 20).

Se pudo observar que falta reforzar el enfoque al cliente y los mecanismos para conocer el grado
de satisfaccion al cliente alcanzado estos unicamente un 20% de grado de cumplimiento segun el

andlisis de la matriz diagnostica.

4.1.1.3 Apoyo
150
100 100

100
50

0

El camal cuenta con el personal operativo El camal Municipal tiene una infraestructura
suficiente para el desarrollo de las operaciones acorde a lo estipulado en la norma

NINGUNO POCOS PARCIALMENTE MAYORITARIAMENTE ®mTODOS

Gréfico 3-4. Apoyo la organizacion basada en la Norma 1SO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

El apartado 7, se lo ha analizado desde lo que son los recursos por lo que se pudo identificar que
el Camal Municipal cuenta con el personal administrativo y operativo ideal para la ejecucion de
los procesos, su infraestructura esta renovada y maquinaria moderna e innovadora, por lo que se
genera un buen ambiente de trabajo y contribuye a un eficaz y eficiente desarrollo de actividades

siento el cumplimiento del punto 7.1 de un 100% (Oviedo,2019, p.9).
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4.1.1.4 Planificacion

Los procesos para brindar el servicio resultante 60
¢eumplen los requisitos legales y de norma?
El Camal cuenta con un plan de prevencion del riesgo

actualizado
20
Dentro de la documentacion se valida un proceso de

identificacion del animal a ser faenado 20

La empresa analiza el procedimiento de faenado
bovino y se anticipa a la prevencion de posibles riegos
en su desarrollo
Se realiza una correcta validacién, seguimiento, para
garantizar el servicio y los fundamentos para su 60

aceptacion

20

Camal Municipal a precisado la necesidad de
establecer las fases del faenado en documentos

Existe un orden en el procesos 60

I 100
Los operarios conocen este organigrama funcional

e 100
Existe un organigrama de funciones bien definidos

Existe una planificacion de los cambios y consideran
los mismos dentro del presupuesto de GADMR

20
El Camal Municipal cuenta con acciones para abordar
los riesgos y oportunidades de tal manera que se
elimine o disminuya la fuente del riesgo 20
0 20 40 60 80 100 120

B TODOS MAYORITARIAMENTE PARCIALMENTE mPOCOS m NINGUNO

Gréfico 4-4. Planificacion de la organizacion basado en la Norma ISO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

El apartado 6 de la Norma hace referencia a las acciones para abordar el riego, segun andlisis
documental e in situ de los procesos que se realizan dentro de la linea de faenamiento bovino en
el Camal Municipal del cantén Riobamba, se pudo identificar que debido a que la Norma ISO
9001;2008, no hace referencia a este punto, no cuentan con un cumplimiento del mismo, teniendo
mayoritariamente un 20% equivalente a Ninguno en cuanto a requisitos implementados o al
menos documentados, por lo que es necesario la creacion de un plan de accion para reducir los
riesgos que se logren identificar. Es importante tomar en cuenta que, los planes enfocados en la
calidad, son documentos muy importantes, en donde se detalla minuciosamente los

procedimientos en funcion de los proyectos y programas de la organizacion. (Lépez,2015)
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4.1.1.5 Operacion

El Camal permite la intervencion ciudadana para

lograr la satisfaccion 60

El grado de cumunicacion del cliente y la 60
organizacion sobre su contexto es clara 'y completa
Existe un procedimiento de revision documental que

garantice el cumplimiento de los requisitos de las 60

dos partes

. . |
La entidad se rige a la norma y ley de mataderos 100

vigentes para la prestacion del servicio

La empresa publica ha estipulado los requisitos del

servicio que no han sido detallados por el cliente. 60

El Camal cuenta con los requisitos para un
cumplimiento del servicio a prestar desde su
recepcion en corrales hasta su distribucion

80

0 20 40 60 80 100 120
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Gréfico 5-4. Proceso relacionado con el cliente - Operacion basado en la Norma ISO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Basicamente en los puntos 8.1 y 8.2 de la Norma referentes a los procesos relacionados con el
cliente, se pudo evidenciar que el Camal Municipal cumple con un 60% de los requisitos
estipulados por la Normativa, habiéndose determinado los requisitos para los productos y
servicios en base a un cumplimiento legal y las especificaciones planteadas por el usuario o cliente
potencial; notandose a su vez que se requiere reforzar el punto 8.2.4 denominado Cambios en los
requisitos para productos y servicios, que denota la importancia de documentar y comunicar los

cambios en los productos o servicios prestados.
Al respecto se puede mencionar que la Norma, le da luz verde a las posibles exclusiones que se

justifiquen en aspectos propios de la organizacion como tamafio o tipo de actividad, sin que estas

tengan impacto en la organizacién y los productos. (Pastor & Otero,2016, p. 119).
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En la validacion se integra una evaluacion valorada
de la calificacion y aprobacion de...

Se validan aquellos procesos de prestacion del
servicio donde los servicios resultantes que no..

El cumplimiento de los requisitos es asegurado en las
revisiones pro la alta Direccion

Se realizan verificaciones sistematicas del disefio y
desarrollo, segun lo planificado

Existe evidencia documentada de las revisiones
realizadas

Los encargados de revisar el disefio es realizado por
los altos directivos

Si se identifican problemas en las revisiones se toman
acciones para remediarlo

En la revision se compara el grado de cumplimiento
con los requisitos establecidos en el disesfio

Cuentan con una planificacién para la revision del
disefio y desarrollo

El disefio acoge los requisitos para la adquisicion de
bienes y servicios garantizandoel servicio

N
o

N
o

Los requisitos relacionados a las entradas cuentan con

e ; - - - 60
una verificacion previa que garantice su ejecucion

El disefio y desarrollo esta acorde arequisitos legales

y reglamentarios 60

Se determinan los requisitos funcionales y de

desempefio de las entradas 60

Existe evidencia documentada de los registros

L S 60
entradas al disefio y desarrollo del servicio

Existen actualizaciones de manera oportuna del
disefio

N
o

Existe responsabilidad asignada que garantice el

cumplimiento del disefio I 40

cada etapa del disefio y desarrollo es verificada,
revisada y determina PCC I 40
existe un proceso para el control del disefio —— 10
Cuenta con un servicio planificado y desarrollado —— 10

o
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N
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Gréfico 6-4. Disefio y desarrollo — Operacion basado en la Norma 1SO 9001;2015
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

El punto 8.3 Disefio y Desarrollo de los productos y servicios, es el punto con mayor debilidad
encontrado en el Camal Municipal, puesto que no cuentan con informacion documentada de como
fueron ingresadas las entradas de los requisitos funcionales y de desempefio, normativa legal y

w

4



sobre todo las consecuencias de fallar debido a la naturaleza del producto, a su vez se pudo
evidenciar de un deficiente o nulo control del disefio y desarrollo, pudiendo concluir que en su
mayoria ningun requisito de este punto es cumplido o en su defecto esta solo parcialmente
ejecutado; alterativamente la norma indica es importante considerar “(...) un sistema de gestion
en la que se incluyen los procesos, las diferentes actividades registradas documentalmente y las
evidencias objetivas de haber logrado los objetivos” (Pastor & Otero,2016,p. 119).

4.1.1.6 Evaluacion del desempefio

Se hace tratamiento de los servicios no conformes a tra
ves de la definicion de acciones para eliminar [a no... — 70

Se ha documentado un procedimiento que defina los
controles, las responsabilidades y autoridades... — 20

Se verifica un servicio de faenado no conforme para
prevenir uso o entrega no intencional —— ()

Se deja registro del procedimiento que se toma cuando

h . I 60
el animal es decomisasdo

Se informa al cliente cuando el bovino sufre algun 80
danio, fisico o incluso muere en el corral

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los
animales que son propiedad del cliente.

Se cuidan los animales(bovino) de los clientes
suministrados a la organizacion.

e 60

— 60

Camal identifica el estado del servicio en relacién a
los requisitos de medicion y seguimiento — 0

Cuenta con trazabilidad desde su ingreso a su entrega e G0

los metodos estan establecidos para medir la
satisfaccion del cliente — 0

El camal hace seguimiento a sus clientes para medir su
satisfaccion —— ()

Estan correctamente implementados los proceos que
permitan la medicion, seguimiento, analisis y Mejora  p— 20

La organizacion planificada la ejecucion de los

. L. e . R I 60
procesos de medicion, seguimiento, anlisis y mejora.

Existe funcionarios que evaluen los resultados del 80
seguimiento y medicion de satisfaccion, no...

El Camal cuenta con con un proceso para conocer el

grado de satisfacccion del cliente 60

El Camal garantiza el cumplimiento de requisitos al
momento de realizar el seguimiento y medicion —— ()
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Grafico 7-4. Evaluacion del desempefio de la organizacion, basado en la Norma ISO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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El punto 9. Evaluacion y Desempefio, se enfoca en dar un seguimiento y control para verificar la
eficiencia del Sistema De Gestién de Calidad, en el Camal no se logra medir el grado de
satisfaccion al cliente, por lo que se limita el ciclo de mejora continua, al realizar auditorias
internas, reflejando en la Grafica 3-7, que no hace un tratamiento de los servicios que no estan
conformes, por lo que se repite muchas veces sus falencias; documentalmente cuentan con un
seguimiento a la cliente para medir su grado de satisfaccion, sin embargo en la practica no se
evidencid acciones que permitan lograr dicho objetivo; en este contexto es fundamental ratificar
que, la organizacién debe aplicar métodos efectivos de seguimiento que permitan, en ciertos

casos, medir los procesos parte del sistema de gestion (Lizarbaburu,2015, p. 45).

En referencia a las Auditorias estas no son planificadas ni estructuradas por lo que son ineficientes
en su gran mayoria, tanto mas que al no abordar el riego dejan abierta la brecha para reincidencias

en errores durante la produccion.

4.1.1.7 Mejora

Existe documentacion de la sacciones que se

realizaron para eliminar la no conformidad 20
|

Las acciones tomadas son adecuadas
I 20

Se elimina las causas de las no conformidades para

lograr una mejora
9 | I 20

0 5 10 15 20 25
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Grafico 8-4. Mejora de la organizacidn basado en la Norma 1SO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

De acuerdo a la leyenda de nuestra matriz diagnostica, el Camal Municipal no cuenta o no realiza
acciones para mejor continuamente y esto es consecuencia de no cumplir adecuadamente el
apartado nimero 9 de la Norma I1SO 9001:2015, por lo que no tienen identificado bien el riesgo
y los resultados de la auditoria al no ser establecidas medidas o acciones correctivas; debiendo

plantearse siempre nuevas oportunidades que permitan una mejora.

En este epigrafe es importante tomar en cuenta que la organizacién debe identificar bien las
oportunidades de mejora continua con animos de satisfacer las necesidades de los interesados,
tomar en cuenta que, ciertas oportunidades aparecen de las no conformidades, auditorias, entre

otros (Fontalvo, 2018, p.7).
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4.1.1.8 Matriz general del diagndstico situacional

Tabla 11-4: Matriz resumen del diagnostico situacional

REQUISITO

DESCRIPCION

4.-Contexto de la organizacion
L]

El Camal Municipal cuenta con:

Plan Estratégico Institucional
Sistema de Informacién Documentada

Manual Basico de Calidad

5.- Liderazgo

El camal Municipal cuenta con:

Registros documentados y asignacién de
responsabilidades para implementar SGC.
Politica y Objetivos de Calidad alineadas a la Norma 1SO 9001: 2008

6.- Planificacion

El Camal Municipal NO cuenta con:

Metodologia que permita planificar de forma

sistematica las acciones que harén frente a

riesgos y oportunidades.

Objetivos de calidad alineados al nuevo

enfoque de la norma 1SO 9001:2015.

Planificacion de los cambios previstos por la organizacion para el
SGC.

El Camal Municipal cuenta con:

7. Apoyo
e  Personal e Infraestructura adecuado
El Camal Municipal NO cuenta con:
e No una estandarizacién de procesos para la linea de Faenamiento
bovino.
» e No cuenta con Formatos de requerimientos de pedidos de los

8.- Operacion .
clientes.

e No cuentan con el adecuado Control de los procedimientos.
e No hay control en la presencia recurrente de no conformidad.
El Camal Municipal NO cuenta con:

9.- Evaluacion y Desempefio e No realiza un seguimiento en cuanto a las percepciones de
satisfaccion de los clientes externos, limitando el ciclo de la
mejora continua.

e No se realizan auditorias internas planificadas y con resultados por
parte de los responsables de area y direccion ejecutiva.
¢ No se cuenta con mecanismos ni acciones de mejora que permitan el
buen desempefio del SGC en el Camal.
El Camal Municipal NO cuenta con:
10.- Mejora e No existe la practica permanente del registro

y sistematizado de informacion documentada
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de toda la problematica por la que atraviesa la
organizacion.

e No se establece oportunidades de mejora e
implementar acciones para cumplir los

requisitos del cliente.

Fuente: Norma 1S0 9001-2015, investigacion primaria

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Finalmente, al revisar los andlisis resultantes de la matriz diagnostica, se puede interpretar que
los apartados 6,8,9,10 de la norma ISO 9001-2015, son los que requieren una mejora y tratamiento
para que la linea de faenamiento bovino pueda funcionar de manera eficaz y eficiente,
consolidando los compromisos por parte de la alta direccion y la participacion conjunta de los
operarios que laboran de la linea antes mencionada. De tal forma que, son los apartados antes
mencionados quienes sustentan la matriz de riesgos conjuntamente con sus respectivas medidas

de control.

Al respecto, el introducir “(...) el concepto de riesgo como un elemento susceptible de cambio en

el contexto con influencia directa en el proceso” (Pastor & Otero, 2016, p. 119).

4.1.2  Anélisis del Ciclo de Deming

En base al ciclo de Deming planear, hacer, verificar y actuar, se identificd y priorizd, como puntos
especificos e importantes, aspectos relacionados a la pérdida de la calidad de la carne en el animal
faenado, a fin de brindar un apoyo para una solucién a un problema frecuente. EI mismo que

principalmente, esta caracterizado por los siguientes enunciados:

e Por qué la carne de bovino presenta hemorragias petequiales?
e Por qué el animal a ser faenado pasa a la manga con problemas de salud?

e ;A qué se debe el incremento de estrés del animal en corrales?

Siguiendo este andlisis, vale traer a colacion y estar conscientes de la importancia que tiene el
incorporar elementos de mejora continua dentro de la institucion, sabiendo que en organizaciones
gue no cuentan con un sistema de mejora continua el volumen de la ineficiencia oscila entre 15%

a 25% de las ventas, en tanto que las que si lo tienen oscila entre 4% y 6% (Garcia, Quispe & Raéz,
2003, p. 91).
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PLANIFICAR
Revision fisica y del estado

de salud del bovino que
ingresa a corrales \

<
ACTUAR
Inspeccion a cargo del
veteri 'P basad :un horario aLEs E FAGER
bl FAENAMIENTO Establecer formato de
especifico establecido a fin de revision a cargo del
lograr establecer medidad veterinario en turno
correctivas

'

W VERIFICAR
X Revision de los formatos
' entregados por el veterinario

a cargo del técnico de
calidad

Figura 2-4 Cliclo de Deming

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

4.1.2.1 Adaptacion del Ciclo de Deming enfocado al proceso de faenamiento de la linea

bovina del Camal

Tabla 12-4: Ciclo de Deming adaptado al proceso de faenamiento bovino

] Muy .
Aspectos/parametros . Bajo
Bajo

Regular

Bueno

Excelente

Planificar

Revision documentada por parte del corralero 2

Descargue del animal 1

Manejo del estrés animal 1

Asignacién de turnos para el faenado 2

Inspeccidn ante mortem animal sacrificado de modo 1

normal 0 emergencia)

Hacer

Check list de documentos requisitos 2

Descargue con medidas de precaucion para evitar 1

marcas petequiales

Entrega de turnos de acuerdo de la capacidad operativa 1

de Camal

Ficha de registro de modo de sacrificio a realizar al 2

animal
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Verificar

Técnico de Calidad revisara si cumple o no con los
documentos requisitos

Inspector Sanitario valora estado fisico del animal

Control de que los animales ingresados estén acorde a la

capacidad operativa de la linea

El inspector Sanitario verifica el faenado y si la canal es
apta para consumo humano

Actuar

Acciones de mejora

Plan de accién

Auditorias internas

Establecer cambios en las no conformidades encontradas

Fuente: Observacion y analisis de campo
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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4.2

Matriz de identificacion de riesgos

Tabla 13-4: Matriz de identificacion de riesgos

PROCESO DE LINEA DE

Objetivo: DETERMINAR LOS RIESGOS, CONTROLES Y ACCIONES PREVENTIDAS EN CADA RIESGO IDENTIFICADO

mantenimiento de

la misma.

41

FAENAMIENTO DE BOVINOS
OPCIONES DE MANEJO
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o Z| z < |4 535 = o & . u <
RIESGO % G| S |2 olm 2 S | 1Evitarel | 2. Reducir | 3. Compartir | Asumir ° 2
= = (72} < o m = . . . o o
Lm’ Xz S S 2 g s = 5 Riesgo | elRiesgo | elRiesgo | el = ACCIONES O =
o] . u}
Q TIPO o| & S & Riesgo 3 | TAReAs 2
1. Uso de picanas
con clavos.
Hace i
. 2. Caidas del
referencia a . Incorporar rampas
animal en el
las marcas para el
transporte 1.
que presentan . o desembarque del
. 3. no se utiliza Pérdid .
Caidas y las canales a Transporte | mismo
plataforma al adela OPERARIO
golpes al causa de OPERATIVO | X | X . X adecuado | 2.- Transporte a
. ) momento de la calida . L RECEPTOR
animal golpe o caidas del animal | pie evitar el uso de
. descarga ddela . o
que ha tenido picana eléctrica u
. 4. Golpes del carne. .
el animal en . objetos
animal en la .
elarreoy puntiagudos
balanza por mal
transporte




Ingresar en ficha
hora de llegada del
bovino-y validar
que haya reposado
12 horas

2.- Movilizar al

1. Escaso tiempo Verificar )
. animal de forma
de permanencia | 1. que el . . OPERARIO
) Hace . tranquila evitando
Estrés  del ) en el corral. | Carne animal . ENCARGAD
. referencia a la el ruido.
animal en OPERATIVO 2. Ingreso a corral | con haya O DE
falta de reposo . 3.- usar correas
corrales ) con otro animal | mayor reposado al CORRAL-
del animal o planas de lona para
por falta de | rigidez menos en . MANGA
. apresurar al animal
espacio corral 12 h
4.- Hacerlo
pausadamente para
que no se genere
estrés al tener
contacto con otro
animal
Utilizar agua
Hace potable a presion
referencia a 1. para lavado del
presencia de Conta Correcta animal al ingresar OPERARIO
) materia fecal o o I 2 ENCARGAD
Contaminac ] 1. Mala ducha del | minaci higiene del acorral. 2.-
. en lapiel del | OPERATIVO . ] Limpi ODE
i6n cruzada ) animal 6n de bovino a Impiary
bovino a faenar desinfectar DUCHAR A
microorganis canal periodicamente la BOVINO

mos en la

carne

mangay el corral
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1

Incre
mento
Hace . de los
) 1. Equipo en mal | .
referencia al nivele
estado
hecho de s de
o . . 2. Personal poco .
Ineficiente | insensibilizar . cortiso
. capacitado.
proceso de | al animal OPERATIVO o y
3. mala técnica de
noqueo antes del . glucos
nogueo  tiempo
desangrado de a en
mayor a 30
forma sangre
. segundos.
inadecuada 2.
Rigide
z en
carne
Desan
Hace
) grado
referencia a
se
que un mal
alarga
.| corte de los
Coagulacion . produc
vasos OPERATIVO 1. Cuchillo Romo |
prematura ) iendo
sanguineos
hemor
provoca la .
» ragias
coagulacién
muscu
prematura
lares

Fuente: Observacion y analisis de campo

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Luego de haber observado cada una de las etapas del proceso de faenamiento bovino, pude
identificar que sus riesgos mas importantes estan en la fase ante mortem, por cuanto este factor
constituye el enfoque de estudio de la Matriz de Riesgos. “Es importante la connotacidn positiva
del riesgo tratado como oportunidad (...)” (Pastor & Otero, 2016, p. 119).

El riesgo de que el animal tenga caidas o golpes, al ser transportado y en los corrales del Camal
Municipal, es relativamente alto, a razén de que los propietarios lo hacen de manera inadecuada
al movilizar al animal en vehiculos muy angostos o con demasiados animales, inclusive de otra
especie; a su vez emplean picafas con clavos que generan hemorragia en el animal; al bajar el
bovino a los corrales del Camal Municipal, lo hacen sin el empleo de una rampa, esto es mas por
descuido del operario a cargo, por lo que el animal presenta dafios en su musculatura haciendo
gue la carne se vuelva rigida y cambie su coloracion afectando la calidad de la misma. “(...) el
transporte inadecuado, los largos tiempos de privacion de alimento, asi como los malos tratos
durante los manejos previos al sacrificio provocan disminuciones de peso en las canales y
hematomas (contusiones, lesiones) que implican recortes de trozos de la canal con las

consiguientes mermas de peso” (Gallo & Tadich, 2008, pp. 3-4).

Como control para asumir el riesgo por parte del Camal Municipal, se sugiere implementar un
requisito a ser verificado previo al desembarque del animal, el mismo que contenga las
caracteristicas con las que debe contar el vehiculo que transporta el animal, para que el propietario
garantice por su lado la condicidn fisica del animal, esto se verificara con una ficha que la realizara

el operario y veterinario a cargo de la fase de faenado.

Por otra parte, se ha valorado que los bovinos suelen ingresar a la manga estresados, esto se debe
a que el tiempo de reposo del animal en corrales no cumple el tiempo minimo de 12 horas de
permanencia en el mismo, por lo que para reducir el riego, considerando que situaciones de estrés
en el animal, aumente la rigidez de la carne; se establecera una medida de control a partir de una
ficha que indique la hora de ingreso del animal al corral y el momento que ingresa a la manga,

responsabilidad que recae a cargo del operario de conducir al animal de corral-manga. (Fernéndez
& Quifiénez, 200, p. 52).

Un factor de riesgo también es la contaminacion cruzada, al no realizar una ducha adecuada al
bovino por parte del operario a cargo, al quedar restos de heces fecales en el animal y que el
mismo pase al izado y realizar el corte de la canal se produce una contaminacion de la misma,
generando microorganismos que hacen que pueda ser un riesgo para el consumo humano, por lo
que como medida de control se verificara, que previo al ingreso de la manga el animal este

totalmente limpio y libre de contacto con el suelo contaminado. Adicionalmente se recomendara
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la utilizacion de agua a presion, responsabilizando al operario a cargo para que de esta manera se

cumpla con el propdsito.

Una vez que el animal pasa a la zona de aturdimiento se pudo verificar que el equipo en ocasiones
presenta fallas, por lo que también se producia rigidez en la carne, en consecuencia, se ve afectada
su calidad, por lo que una manera de reducir el riesgo seria la calibracion periddica del equipo,
este proceso sera verificado por el Técnico de Calidad, de esta manera se reducira la posibilidad
de que el animal al incrementar sus niveles de cortisol y glucosa tenga el efecto negativo de una

carne rigida.

En efecto es importante tomar en cuenta: “Reducir los tiempos de espera en las plantas faenadoras:
a mayor tiempo en espera mayor estrés, mayor deplecion de glucdgeno y mayores probabilidades

de sufrir otros problemas como cambios de temperatura, falta de alimento, peleas, etc. (Gallo &
Tadich, 2008, pp. 17).

En el momento del degollado se observd que el operario utiliza cuchillos romos porque se
prolongaba el sangrado como resultado se producia rigidez y cambio de coloracién de la misma,
por lo que para poder minimizar el riesgo se propone la dotacidn de utensilios en buen estado,

afilados y asi controlar este riesgo.

De esta manera al hacer un andlisis de los riesgos y proponer medidas de control con sus
responsables se pretende minimizar, evitar o disminuir en medida de lo posible afecciones en la

calidad de la carne.

4.3 Escenarios futuros sobre el proceso de faenamiento bovino mediante el software
Mic Mac

Como lo manifiesta Rivera'y Jiménez (2018, p. 28), estimar las principales variables que influyen
de mejor manera es la idea principal del analisis prospectivo. Siendo asi, en una primera fase se
realiza un andlisis para establecer el listado de variables internas como externas con las que se va
a trabajar, detallando cada una de las variables mediante una corta descripcion de las mismas,
mediante un tablero de doble entrada se establece la relacion que existe entre las variables,
pudiendo ser las mismas nula que se representa con el 0, caso contrario nos cuestionamos si la
relacion de influencia es, débil 1, mediana 2, 3 potencial (Arango y Cuaevas,2014,p. 9).

Una vez realizada la tabla serd ingresada al software MIC MAC mismo que permitiré evidenciar
las variables de mayor impacto, de tal manera que se pueda garantizar el escenario futuro que

mejor convenga para la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad de la linea de faenamiento
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bovino, pues segun Signorini “Como resultado obtenemos el mapa de influencia/dependencia

directa con el cual clasificamos las variables” (p.10).

La informacion antes definida, permite desarrollar escenarios futuros y paralelamente identificar
los posibles actores y estrategias también futuras (Pefia, 2016, p. 138); lo cual permite marcar pautas
de intervencion a fin de tomar acciones preventivas frente a las diversas eventualidades.

Las variables seleccionadas previo a un analisis de cada uno de los apartados 6,8,9,10 de la
Norma 1SO 9001;2015 se detallan en el ANEXO I.

Tabla 14-4: Ponderacion de variables
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Fuente: Software Mic Mac,
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

4.3.1  Andlisis de subsistemas

Plano de influencias: En el plano de influencias resultante se pudo observar que existen cuatro
cuadrantes, que permitan determinar los elementos a ser estudiados, manipular los escenarios de
tal manera que resulte favorable en la ejecucion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad,
una vez que Camal Municipal decida implementarlo, evitando riesgos a futuro. Los cuadrantes

resultantes son de las siguientes caracteristicas:
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Gréafico 9-4. Grafica de variables

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Grafico 10-4.Analisis de subsistemas

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Se puede identificar que en el cuadrante derecho se encuentran las variables claves, que nos
permitiran indicar que el sistema funciona eficaz y eficientemente; siendo estas en orden de
influencia las siguientes:

e Variable 13= %satisfaccion al cliente
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e Variable03=%Cumplimiento de objetivos de calidad
e Variable 02=Acciones para abordar oportunidades

e VariableO8=Planificacién del disefio y desarrollo

e Variable 04=Planeacion de cambios

e Variable 05 = Planificacién y control de Operaciones
e Variable 16=Plan de manejo de no conformidades

e Variable 01= Acciones para abordar el Riesgo

Tabla 15-4: Relacidon Influencia/Dependencia

ITERATION | INFLUENCE | DEPENDENCE
1 102 % 91 %
2 95 % 105 %

Fuente: Software Mic Mac.
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Existe un alto porcentaje de influencia y dependencia de las variables antes mencionadas,
permitiendo identificar que el escenario futuro del sistema de gestion es altamente efectivo.

4.3.2  Influencia Potencial Directa
En la siguiente tabla se puede visualizar la totalidad de los datos ingresados en sus valores de Oal
3 en grado de influencia y dependencia, obteniendo una valoracién de estabilidad final del 75%

siendo un valor aceptable dentro de los margenes de error permitido.

Tabla 16-4: Influencia potencial directa

INDICATOR VALUE
Matrix size 17
Number of iterations 2
Number of zeros 72
Number of ones 35
Number of twos 34
Number of threes 148
Number of P 0
Total 217
Fillrate 75.0865%

Fuente: Software Mic Mac.
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Gréfico 11-4.Influencia fuerte entre las variables claves

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Se puede observar que las variables de influencia fuerte son las que obtuvieron una relacion de
ponderacién 3 en la matriz MPI, por lo que su relacion de estabilidad es alta, y el cumplimiento
de una depende de la otra, por lo que el Sistema de Gestion de Calidad resultara eficiente si se
mantiene dentro de los limites permisibles a las variables Variable 13= %satisfaccién al cliente,
Variable03=%Cumplimiento de objetivos de calidad, Variable 02=Acciones para abordar
oportunidades,Variable08=Planificacion del disefio y desarrollo, Variable 04=Planeacion de
cambios, Variable 05 = Planificacion y control de Operaciones, Variable 16=Plan de manejo de
no conformidades, Variable 01= Acciones para abordar el Riesgo, de acuerdo con la Norma ISO
9001 ;2015 y la Ley de Mataderos vigente ; ordenanza Municipal 005-2017.

Tabla 17-4: Influencia fuerte entre variables claves

ITERATION INFLUENCE | DEPENDENCE
2 95 % 105 %

Fuente: Software Mic Mac.
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Potential indirect influence graph
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Gréfico 12-4. Influencia indirecta entre variables claves

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

En base a los resultados obtenidos se puede determinar que, las variables claves son la base para
que la Propuesta del Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para optimizar procesos de la
linea de faenamiento bovino funcione de manera eficiente y eficaz, al tener como prioridad la
satisfaccion del cliente, que se la logra al manejar las no conformidades encontradas y planificar
los cambios respectivos, manteniendo una comunicacién constante con los proveedores externos
y las partes interesadas para que su desarrollo se dé gracias a una constante mejora, logrando el
cumplimiento de los objetivos de calidad planteados por el Camal Municipal del cantdn

Riobamba.

4.4 Comprobacidn de hipotesis

Con la finalidad de comprobar la hipétesis definida para la presente investigacién se aplicé la
prueba de Chi — Cuadrado, que permite probar la hipétesis, las mismas que relacionan; las
frecuencias observadas en el analisis y observacion de las dos variables en estudio dependiente e
independiente, sistema de gestion de calidad y proceso de faenamiento bovino respectivamente;

con el conjunto de frecuencias esperadas de la muestra.

De tal forma, que se establecid la hipotesis nula y la hipdtesis alternativa:
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Ho: El disefio un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 no
optimizara el proceso de la linea de faenamiento bovino en el Camal de Riobamba.

H1: El disefio un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 optimizara

el proceso de la linea de faenamiento bovino en el Camal de Riobamba.

Tabla 18-4: Tabla de valores observados (Fo)

PARAMETROS DE EVALUACION OBSERVADOS

VARIABLES

NINGUNO POCOS PARCIALMENTE | MAYORITARIAMENTE TODOS TOTAL
Variable
dependiente 30 4 16 3 3 56
Variable
independient 17
e 11 6 0 0 0
Total 41 10 16 3 3 73

Fuente: Observacion y andlisis de campo

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Seguidamente se procedid a calcular los valores esperados a través de la siguiente formula

Donde:

E= Esperada

TF= Total Fila
TC= Total Columna
TG= Total General

E_TF*TC
TG

Tabla 19-4: Tabla de valores esperados (Fe)

PARAMETROS DE EVALUACION ESPERADOS

VARIABLES | NINGUNO POCOS | PARCIALMENTE | MAYORITARIAMENTE | TODOS | Total
Variable

. 31,78378378 | 7,567567568 12,10810811 2,27027027 | 2,27027027 56
dependiente
Variable
. . 9,547945205 | 2,328767123 3,726027397 0,698630137 | 0,698630137 17
independiente
Total 41 10 16 3 3 73

Fuente: Observacion y andlisis de campo

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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Para el calculo de Chi -Cuadrado utilizamos la siguiente férmula:

o _ g o —fe)
fe
Donde:
Fo = Frecuencia observada de realizacion de un determinado acontecimiento
Fe = Frecuencia esperada

X = Sumatoria de todos los valores posibles

Tabla 20-4: Célculo del Chi — cuadrado

VARIABLES | NINGUNO | POCOS | PARCIALMENTE | MAYORITARIAMENTE | TODOS | Total
Variable

) 0,07 1,76 1,13 0,21 0,21
dependiente
Variable
) . 0,22 5,79 3,73 0,70 0,70
independiente
Total 14,51

Fuente: Observacion y anélisis de campo
Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

Por lo tanto, el valor de Chi-Cuadrado es de 14.51
A continuacién, se procedi6 a calcular los grados de libertad
GL=(F-1) (C-1)

Donde:

GL= Grados Libertad

F=Fila

C= Columna

De tal forma que, los GL =4, con un nivel de significancia usado de 5%, con estos datos se

determind el valor critico que corresponde a 9.4877

4.4.1 Interpretacion

La metodologia indica que si el valor de Chi — Cuadrado es menor o igual al valor critico, se
acepta la hipdtesis nula (Ho) y por el contrario se acepta la hipétesis alternativa (H1). Por

consiguiente, el valor de chi cuadrado es de 14,51 cuya cifra es mayor al valor critico de 9.4877,

por tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO V
5. PROPUESTA

CAMAL MUNICIPAL DE RIOBAMBA | Codigo Proceso:
LFB-CAM-
MANUAL DE CALIDAD LiNEA DE GADMR
FAENAMIENTO BOVINO ECHA NOV-
Municipio de 2020
° Riobamba PROPUESTA Version: 1.0
pag. 1 de 23

1. Introduccion
Con el antecedente de los hechos suscitados, el dia jueves 5 de diciembre de 2013, el Camal
Municipal de Riobamba, fue clausurado en forma definitiva, por los técnicos de la Agencia
Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro (AGROCALIDAD) de Chimborazo, por
larazdén de que su planta de faenamiento se encontraba en condiciones deplorables e insalubres,
entendiendo que el camal fue disefiado para que funcione 20 afios, pero se continud prestando

servicio por cerca de 33 afios.

La principal problemética gira en torno a las condiciones que se encuentra su infraestructura
pese a las remodelaciones e implementacion de equipo; una de las razones es que el personal
no se encuentra capacitado para el manejo de las mismas, su personal se halla poco capacitado
en el manejo de equipo de proteccion para las funciones que realiza, por lo que se suscitan con
frecuencia accidentes y enfermedades de tipo laboral. Por otro lado, las instalaciones no reciben
el mantenimiento adecuado, existen espacios al aire libre (corrales)contaminados con desechos
de ganado vacuno, en los cuales son recibidos los animales a ser faenados, sin un aseo previo
de los mismos para entrar en la manga de faenamiento; esto a su vez trae el problema ambiental
puesto que la acumulacion de desechos organicos sin tratar provoca emanacion de gases que

afectan a la zona circundante y por ende a la salud de la poblacidn.

Actualmente, el Camal Municipal de Riobamba presenta algunas falencias en el desarrollo de
sus procesos desde la estancia del bovino en corrales hasta el momento de su entrega, puesto
gue aun se obtiene carne de baja calidad siendo esta dura seca y firme por falta de glucégeno
en la fase de post norte debiéndose la reduccion del mismo por el estrés generado en el animal,
también se ha evidenciado la obtencion de carne suave, palida y exudativa, nada apetecible

para el consumidor.

Por ello ante la evaluacién de la situacion actual del Camal Municipal se plantea el Disefio de

un Sistema de Gestion de Calidad para la optimizacion de procesos de faenamiento vacuno.
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2.-Normas de referencia linea de Faenamiento Bovino Camal Municipal de Riobamba
I1SO 9001;2015

3.- Términos

Para lograr una mejor comprension del documento por parte de los lectores, se emplean
términos de acuerdo a la NORMA ISO 9001 2015

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

4.- Contextualizaciones

4.1 Comprension contextual
Apoyado en el anélisis de las situaciones externas e internas que le afectan y que son
oportunas para el cumplimiento de sus propdsitos y fomentar el manejo bajo una direccion

estratégica, el Camal Municipal del Cantén Riobamba tiene establecidas las siguientes:

VISION

El Camal del GADM del Canton Riobamba de la Provincia de Chimborazo, tiene como vision
ser una Unidad Productiva de carne de calidad reconocida en el &mbito local y nacional,
posesionarse como un Camal lider en la ciudad y su entorno, satisfaciendo la demanda de este
significativo producto de consumo masivo, logrando asi politicas de proteccion de la salud
publica y del ambiente, que permita mejorar la calidad de vida de los productores y
consumidores locales y nacionales como resultado del desarrollo de sus actividades productivas

en forma competitiva y en equilibrio con el ambiente.

El Camal del GADM de Riobamba tiene como misién el velar por la salud de la poblacién
estableciendo metodologias, actividades, enfocandose en la gestion de riesgos y acciones que
conlleven al desarrollo de las funciones en forma eficiente y eficaz.

Promover el consumo de carnes con un alto valor nutricional que sean debidamente
inspeccionadas por especialistas y técnicos de calidad, que brinden las garantias suficientes
para darle mayor valor agregado, posibilitando mejores ingresos para los productores y una
mejor calidad de vida a los consumidores., logrando posesionarse como una planta faenadora

de excelencia
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MISION

El Camal Municipal tiene como mision el mejorar constantemente, basdndose en analisis
realizados por sus técnicos y mejoras tecnolégicas, invirtiendo cada afio un poco mas de dinero
para el logro de metas planteadas.

4.2 Comprensiones contextualizadas

El Camal Municipal del cantén Riobamba, posee toda la infraestructura y capacidad
operativa para poder brindar un servicio y producto que satisfagan a un 100% los requisitos
preestablecidos por sus clientes objetivos, sean estos legales o reglamentarios para la

actividad de faenado:

a) Las partes interesadas pertinentes al SGC son: Los ciudadanos de la Provincia de
Chimborazo con sus respectivos cantones, proveedores de la ciudad de Riobamba, el
personal y la administracién del Camal Municipal.

b) Los requisitos pertinentes de las partes interesadas antes mencionadas para el SGC,
son establecidas en reuniones por parte de los directivos para instituir politicas, mision

0 vision de la empresa publica.

Camal Municipal realiza trazabilidad de sus usuarios o clientes, de tal manera que se cuenta
con una base actualizada de los requisitos, mismos que pasan por la supervision de los

miembros administradores, Técnicos de Calidad y Director de Servicios Municipales.

4.3 Determinaciones

El SGC es la linea de procedimientos de faenamiento bovino y sus subprocesos intervinientes.
Este Manual de Calidad es adaptable a todos los procesos que realizan los operarios del Camal
Municipal dentro de la Linea de Faenamiento Bovino, siendo el objeto del presente Manual ser
un norte al describir el Sistema de Gestion de Calidad para Camal Municipal del canton
Riobamba, siendo de obligatorio y estricto cumplimiento en las actividades que involucran la

conservacion de la Calidad en la carne del animal a ser faenado.
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4.4 Sistema de Gestion de Calidad y Sus procesos

El presente Manual de Calidad para la linea de faenamiento bovino se apega a los criterios de
la normativa establecida en la 1SO 9901; 2015 y para de esta manera servir de guia para regular

el funcionamiento de la panta de faenado en el area de bovinos.

5. Liderazgo

5.1 Generalidades

La Direccién de Camal Municipal es consciente de que el cliente es el motor de la empresa y
aplica el principio de ser este quien siempre tenga la razén, por lo que adopta una postura de
Liderazgo y Compromiso para crear, mantener y trasmitir a cada una de los directivos,

operarios que integran la empresa publica municipal el objetivo, politica y mision del mismo.

La Direccidon del Camal Municipal de Riobamba demuestra su compromiso correspondiente a

los sistemas de gestion previstos.

a) Con respecto al cumplimiento de objetivos y rendicion de cuentas establecidas de

periddica.

b) Asegurandose que la Politica de Calidad, objetivos sean afines al contexto anterior

mente mencionado de la organizacién.

c) Al promover el enfoque basado en procesos y la identificacion del riesgo como parte
integral del SGC.
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5.1.2 Enfoque al Cliente

Uno de los principales objetivos que tiene Camal Municipal es lograr la plena satisfaccion del
cliente, tal y como queda establecido en los compromisos mencionados en los aparados
anteriores. Este enfoque se lo controla y da seguimiento a través de evaluacion al grado de

satisfaccion del cliente. Todo ello queda reflejado en el apartado 4.2

5.2 Politica de Calidad

Toda unidad productiva debe estar comprometida en entregar al consumidor un producto que
logre la satisfaccion total desde el punto de vista de sanidad animal y genética, con estandares
de calidad sanitaria, asepsia e inocuidad de facil comprobacién, que cumplan los requisitos
especificados en las normas alimentarias y que sean aptos al consumo humano, a la vez
garantizar un optimo proceso de faenamiento hasta la entrega del producto final, todo esto al
contar con un equipo humano calificado, maquinaria en Optimas condiciones y gestion del

riesgo en cada fase del proceso.

5.2.2 Comunicacién de la Politica

El Camal Municipal del canton Riobamba difunde su politica de calidad a través de su pagina
web institucional, ademas es trasmitida a todo su personal en cuadernillos que son entregados
al momento de brindar induccion al puesto y también de manera digital en un cd interactivo
con preguntas que garanticen la comprension del documento, a deméas son publicados en la

cartelera dentro del area administrativa.

5.3 Roles y responsabilidad

En el siguiente gréafico se ha definido los roles, las responsabilidades, las autoridades y las

relacione entre el personal que se involucra en la estructura del Camal Municipal.
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Figura 3-5 Organigrama functional y estructural

6.Planificacion

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020

6.1 Acciones para abordar riegos y oportunidades

RECAUDACION MANTENIMIENTO FAENAMIENTO VARIOS SERVICIOS
I
[ | | |
TECNICO DE . CONTROL .
CALIDAD LINEAS SANITARIO SANITIZACION GUARDIANIA
|
[ | |
. LINEA DE ‘
LINEA DE BOVINOS PORCINOS LINEA DE OVINOS
SOBREESSTANTE SOBREESTANTE SOBRESTANTE
OPERARIOS OPERARIOS OPERARIOS

Mediante la Matriz de riesgos ubicada en la tabla -10, se identifican los mismos en cada fase

del procedimiento de faenamiento bovino, se establecen controles y acciones para mitigarlos o

en el mejor de los casos eliminarlos.
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6.2 Objetivos de Calidad

El Camal Municipal se plantea objetivos SMART cada afio a fin de mejorar la calidad en su
servicio y producto, basado en el anlisis de la matriz del riesgo.

e OBJETIVO DE CALIDAD 2021: Mejorar la calidad de la carne bovina faenada al
evitar el estrés del animal en la etapa ante mortem en un periodo no mayor a los 4

meses.
6.3 Planificacion de los Cambios

La Direccion de Servicios Municipales a cargo del sub proceso de Camal Municipal mediante
la revision del sistema de calidad y las herramientas de planificacion, se asegura de que se

cumplan tanto los objetivos como los requisitos del sistema de gestién de la calidad.

Las herramientas de planificacion del sistema de calidad de la Linea de Faenamiento Bovino
del Camal Municipal son, los mismos que se analizan en auditorias internas establecidas por

los administradores del mismo.:

1. Lagestion de los procesos identificados en el mapa de procesos.

2. Los procedimientos documentados e instrucciones establecidas.

3. Los objetivos de la calidad planteados.

4. Las acciones derivadas de las revisiones del sistema. Los cambios que haya que

realizar en el sistema de calidad se analizan en la revision del sistema

7. Apoyo-Recursos
Este apartado a razon de que el Camal Municipal cuenta con una consultoria previa realizada

para manejo de recursos no se incluird en forma total en el presente manual.
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7.1 Generalidades

El Municipio de Riobamba conjuntamente con su Departamento Financiero, Juridico y técnicos
responsables, son los encargados de analizar el presupuesto anual a destinarse al Sub proceso
de Camal Municipal a fin de que pueda desarrollarse las actividades planificadas para el

siguiente periodo.

7.1.2 Personal
La Direccién de Talento Humano del Municipio de Riobamba, es la encargada de la
contratacién, capacitacion e induccion del personal operativo y administrativo del Camal

Municipal.

8. Operacion
8.1 Planificacion y Control Operacional

Durante la planificacion el Camal Municipal de Riobamba tiene en cuenta los siguientes
aspectos:
a) Determinar los requisitos para los productos y los servicios.
b) Determinacion de recursos
c) Las actividades requeridas para la verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion, ensayo/pruebas y los criterios para la aceptacion.

d) Mantenimiento y conservacion de informacién documentada

8.2 Requisitos para los Productos y los servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente.

El Camal Municipal comunica a sus clientes y futuros clientes los servicios que presta a través
de su pégina web: http://www.gadmriobamba.gob.ec/index.php ademés en redes sociales se

indica horarios de funcionamiento y logros del mismo.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y los servicios sé que van a

ofrecer

Para que el Camal Municipal pueda satisfacer las necesidades del cliente es necesario que se
conozca los deseos del cliente, por ello los administradores y directivos de Camal analizan los

requerimientos antes de plantear los requisitos.

En el procedimiento de “Control de salidas no conformes”, e indican los requisitos aplicables
al servicio de faenamiento de bovinos, especificados por el cliente, no especificados pero
necesarios para la realizacion correcta del servicio, los legales, los establecidos por las hormas

asociadas y cualquier otro requisito.

8.2.3 Revisiones

Camal Municipal tiene establecida una sistemética para llevar a cabo la revision de los
requisitos expresados por el cliente, con la finalidad de asegurarse, antes de establecer una
relacion contractual. Una vez analizados los aspectos social, legal y contractual, establecemos
nuestra mejor propuesta considerando aspectos técnicos, humanos y econdmicos para lograr la

entera satisfaccion de las necesidades del cliente.

8.3 Disefio y Desarrollo de los productos y Servicios

El Camal Municipal prepara para su linea de faenamiento una tabla de procesos a realizarse y

una meta estimada de bovinos a ser faenados.
8.4 Control de los proceso y servicios suministrados externamente
En caso del Camal Municipal, dentro de la linea de Faenamiento Bovino, la materia prima es

la que trae el cliente, el bovino a ser faenado para lo cual se revisa sus condiciones fisicas y de
salud (Ver ANEXO A)
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8.5 Produccion y provisiones

8.5.1 Control productivo

En el Camal Municipal, de la linea de faenamiento bovino el control de calidad lo realiza el
técnico de calidad conjuntamente con el veterinario de turno, lo hacen mediante un chek list de

los requisitos a cumplir y el grado de satisfaccion (Ver ANEXO D)

8.5.2 Trazabilidad

El animal una vez que llega a la manga es marcado con las siglas de los propietarios de esta
manera se lo identificar durante toda la linea de faenamiento de bovino, las visceras del mismo
son marcadas con las mismas sefiales de tal manera que se pueda dar seguimiento al mismo en

caso de encontrar inconvenientes.

El Camal lleva una ficha de registros de salidas de bovinos y sus destinos de esta manera se
cuenta con trazabilidad y poder hacer retiros de animal en caso de encontrarse algun tipo de
contaminacion. (Ver ANEXO C)

8.6 Liberacion de productos y servicios
En esta fase el Camal Municipal se asegura de haber cumplido con todos los requisitos
establecidos con las partes interesadas, llevar registros documentados del animal faenado,

emision de certificado de calidad (sello) con firmas de responsables. (Ver ANEXO C)

8.7 Control de Salidas no Conformes

Dentro de la linea de faenamiento se pretende evitar faenar animales enfermos, sin embargo,
se lo realiza cuando son menores y que no impliquen riesgo al consumo humano este
procedimiento involucra una fase de cuarentena, si se evidencia mayor riesgo la misma es
decomisada y no se entrega al cliente, bajo las especificaciones de higiene y salubridad como
lo indica la Ley de Mataderos y la Norma INEN 1218.
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9. Evaluacion de Desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis.

El camal Municipal dentro de sus politicas de calidad es velar por la entera satisfaccién del
cliente por lo que dar seguimiento al mismo es una de sus prioridades es asi que se cuenta con
evaluaciones en su pagina web.

9.2 Auditorias internas

Camal Municipal realiza auditorias internas planificadas en las cuales se verifica el

cumplimiento de los requisitos que establece la norma vigente (plan auditorio interna)

10. Mejora

Una vez que Camal Municipal mediante auditorias internas identifica alguna inconformidad o
algun incumplimiento algun punto de la norma, la Direccién y administradores se retnen para
toma de decisiones a fin de corregir, minimizar o eliminar la inconformidad, de esta manera se

logra la mejora continua.

Asi mismo la informacion resultante de esta reunion se la tiene documentada como evidencia.
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FICHA DE PROCESO
PROCESO: Faenamiento de Bovinos CODIGO DE PROCESO: PO1

OBJETIVO: Tiene como objeto el sacrificio de un bovino, para obtener su carne en

condiciones aptas para consumo humano, con los mas altos estandares de calidad

RESPONSABLES: Administrador, veterinarios y operarios

RECURSOS:
Planta de faenamiento
Bovino

Operarios de la linea de faenamiento bovino

ENTRADAS | Animal faenado a corrales
Ley de Mataderos ORDENANZA 005-2017

SALIDAS | Canales de animal faenado + visceras

Elaborado por: Revisado por:
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DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE FAENAMIENTO BOVINO

FAENAMIENTO DE BOVIND

[

RECEPCION

3

i

DISTRIBUCION EN
CORRALES DE
REFOSO

3

FICHA INGRED

DICTAMINAR = ———————————

FAEMAMIENTO
NORMAL

ELABORAR

EXAMEN EN
GRUPC E
INDIVIDUAL

FAENAMIENTO
DE
EMERGENCIA

REGISTROS

—

Figura 4-5 Flujo de procesos del faenamiento bovino

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020
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INSPECCION SANITARIA ANTE MORTEM y FAENADO
1. Objetivo:

Diagnosticar y registrar el estado de salud del bovino que se encuentra en corrales de
reposo para ser faenado.

Sacrificar bovinos, para obtener su carne en condiciones aptas para consumo humano,
con los més altos estandares de calidad.

Alcance: Inspeccion y Sacrificio de todos los bovinos que se encuentran en corrales
previo al faenado.

Glosario:

Enfermedad. - Estado patol6gico, anormalidad que presenta un animal, 6rgano y
canal.

Corral: Lugar de reposo donde se ubica al animal previo al faenado.

EPP: Equipo de Proteccion

Zoonosis: Enfermedades que se trasmiten directamente entre animales incluido el
hombre.

Materiales y equipos

Ecdgrafo portatil, termdmetro, fonendoscopio guantes quirdrgicos, guante propio de
chequeo ginecoldgico, tablero, registros.

PERSONAL: Debe contar con todo el EPP necesario.

Responsables

El responsable de realizar este proceso es el veterinario de turno

Procedimientos

Documentacion: A la llegada de los animales se solicitara:

Certificado Sanitario de movilizacion del bovino.
El corralero verificara la documentacion y llenar la ficha de registro. (Ver ANEXO A
y ANEXO B)

Si el propietario del animal no cuenta con todo lo necesario no seré posible el ingreso del

mismo a corrales, si se incumple el corralero responsable ser& sancionado.
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Descargue de los animales
Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos documentales, se procede al ingreso del
animal a corrales, se 1o hace con una plataforma y deben hacerlo caminando, con los siguientes

requerimientos.

e Constar con marca de identificacion
e Ficha de registro de revision ante-mortem

Descanso de los animales

Los animales destinados al faenamiento deberan ser sometidos a un reposo de 24 horas tiempo
idoneo, de no ser posible debe cumplir al menos un tiempo de 12 horas, y una dieta hidrica de

al menos 12 horas; esto acorde a lo establecido en el art.16 de la Ley de Mataderos

Inspeccion ante-mortem

Una vez el bovino en el corral, el Veterinario/ Inspector Sanitario procede a la evaluacion del

estado de salud del mismo, para ello el veterinario debera:

1.- Basarse en el registro PO1.1 realizado por el corralero.

2.- Llenar ficha de inspeccion médico veterinario (Ver ANEXO B)

El veterinario/inspector sanitario o técnico de calidad, debera hacer la apreciacion individual
del bovino en corral cuando el animal se encuentre tranquilo, libre de estrés contando con
suficiente luz.

Se evaluara de forma grupal, individual, en movimiento y estatico. Se analizara: Respiracion,

postura, secreciones, anomalias fisicas, problemas dérmicos.

Dependiendo la condicién de salud se procede a un faenado de: Emergencia-Condicionado y

Normal.
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En caso de las hembras en posible estado de gestacion, el mismo se corroborara con ayuda del
Ecdgrafo o por palpacién limitandose al faenamiento acorde a lo estipulado por el Reglamento

de la Ley de Mataderos y Ordenanzas Municipales vigentes.

En caso de animales con sospecha de alguna enfermedad, patologia, este debera ser aislado de
la linea de faenamiento y puesto en cuarentena, donde se procederd a una segunda inspeccion
y permanecer en observacion hasta que se logre una decision final.

Si el resultado de la evaluacién indica un malestar generalizado y posibilidad de Zoonosis que
pueda representar un riesgo para el consumo humano, el animal debera ser sacrificado,
emitiendo un documento que diga que las carnes y visceras no son aptas para el consumo

humano.

En caso de que el animal Unicamente cuente con alguna anomalia fisica que no represente
ningun riesgo para la salud del consumidor, el animal sera sacrificado.
En caso de que el informe del Inspector Sanitario indique que las condiciones del bovino a ser

faenado son normales, debera realizarse el faenado con normalidad.

Nota: En casa de incumplimiento de lo estipulado en este manual, se procedera a sancionar al

personal a cargo.

PROCESO DE FAENADO

1. Objetivo:

Sacrificio de un bovino, para obtener su carne en condiciones aptas para consumo humano, con

los mas altos estandares de calidad

2. Alcance: Sacrificio de todos los bovinos que se encuentran en corrales previo al

faenado.
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3. Glosario:
Faenado: Sacrificio del animal para la obtencion de canales, visceras de alta calidad, inocuas

4. Materiales y equipos

PERSONAL: Debe contar con todo el EPP necesario.

EQUIPQOS: Se iran identificando en cada fase del procedimiento.

5. Responsables

El responsable de realizar este proceso son los operarios de la linea de faenado, veterinario,

Técnico de Calidad

6. Procedimiento
6.1. Etapas
6.1.1. Proceso de recepcion

Recibimiento de los animales en base a documentacion de Guia de Movilizacion emitido por
AGROCALIDAD, los animales son identificados con marcas sugeridas por el propietario,

pesados y ubicados en los corrales, para cumplir con las medidas sanitarias de prevencion

Figura 5-5 Carga

Fuente: (Gallo y Tadich,2008).
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6.1.2. Proceso de corralaje: Los animales cumplen un tiempo de estancia normado por la ley
de mataderos y ordenanza municipal, en el que son hidratados y pasan por un proceso de

descanso y relajacion muscular, evitando que sufra golpes durante su estancia.

6.1.3. Proceso de arreo y duchado: Cumplido con los tiempos sanitarios acordados y
mencionados ya anteriormente y habiéndose aceptado y cancelado las tasas correspondientes
por el servicio de faenamiento de los animales que van a ser sacrificados, se trasladan a los

mismos al duchado, para someterlos a una higienizacion inicial.

6.1.3.4. Proceso de noqueo: el noqueo del animal es fisico mediante la aplicacién o uso de una
pistola neumatica, se insensibiliza al animal a ser sacrificado para evitarles sufrimiento a la
hora del degtiello, esta etapa debe ser realizada por un operario capacitado, ya que errores en
el mismo ocasiona dafios en la calidad de la carne.

Equipo: cuchillo y pistola neumatica

Figura 6-5 Noqueo

Fuente: (Gallo y Tadich,2008).

6.1.3.5. Proceso de izado: animal es colgado de los cuartos traseros, en un gancho adherido a
un riel para facilitar su movilidad en el proceso de desangrado y posteriores pasos del proceso
de faena, de manera que se evita contaminacion con las sustancias existentes (sangre, orina)

en el suelo.

6.1.3.6. Proceso de sangrado y deguello: Se aplica un corte en las arterias del cuello del
animal para que el animal se desangre, la sangre es recogida en una canaleta especial, para su
posterior procesamiento convirtiéndola en harina de sangre, utilizando al 100% los recursos

del animal. Equipo: cuchillo
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6.1.3.7. Proceso de corte de patas y cabeza: se procede a cortar las patas y la cabeza del

animal.

6.1.3.8. Proceso de desollado: procedimiento que se realiza entre el cuero y la carnosidad,

para facilitar el desollado del animal, proceso realizado mecanicamente.

6.1.3.9. Proceso de eviscerado: procedimiento en el que se extrae los drganos internos de

cada animal, llamados viscera.

6.1.3.10. Proceso de fisurado: incision longitudinal del esternén y la columna vertebral, que

se realiza sobre el animal faenado, mediante una sierra eléctrica.

6.1.3.11. Proceso de inspeccion veterinaria post mortem: la carne de los animales
faenados, son revisados por el veterinario para determinar su integridad organica y estado

sanitario.

6.1.3.12. Proceso de higiene y desinfeccion: es la aplicacion de agua a presion y/o &cido
organico sobre las superficies corporales, para desinfectar al animal de posibles

contaminaciones propias del manipuleo y el eviscerado.
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FICHA DE PROCESO

PROCESO: Control de no conformidades | CODIGO DE PROCESO: PO3

OBJETIVO: Tiene como objeto determinar las no conformidades encontradas respecto a

los requisitos establecidos

RESPONSABLES: Administrador, veterinarios y operarios, Técnico de calidad

RECURSOS:
Planta de faenamiento
Canal-visceras

Operarios de la linea de faenamiento bovino

ENTRADAS | Canal del animal Faenado
Ley de Mataderos ORDENANZA 005-2017

SALIDAS | Canales de animal faenado + visceras

Elaborado por: Revisado por:
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Objeto: Tiene como objeto el identificar las no conformidades y establecer un

sistema que permita identificarlos

Alcance: Este proceso es aplicado en todos los procedimientos que no hayan

cumplido con los requisitos establecidos.

Referencias

a. Norma ISO 9001;2015

b. Ley de Mataderos

c. Ordenanza Municipal 005-2017
Ejecucién

a. Tipos de no conformidad

No conformidad del cliente: Es cuando la no conformidad es detectada por

el cliente

No conformidad interna: Es cuando la no conformidad se identifica por

personal propio del camal.

No conformidad del Sistema de Gestion de calidad: Es cuando la no

conformidad es identificada a través de auditorias internas.

b. Metodologia de identificacion de la carne no conforme

Tipo Como Quién
Inspeccion ante | Se identifica animal enfermo y se lo aisla | Corralero
mortem en corrales para ser observado Inspector
Sanitario
Eviscerado Se identifica viscera contaminada con | Veterinario

parasitos, se separan y desechan

Inspeccion post | Silacarne al ser valorada representa riesgo

mortem para el consumo humano, se desecha

Técnico de
Calidad
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Decision:

El técnico de calidad y previa consulta de las partes afectadas, analizara la causa

de las no conformidades y de acuerdo a lo establecido se estableceran acciones

correctivas en caso de ser posible, de no serlo se desecha.

Informe:

El técnico de Calidad al final de la jornada deberéa entregar un informe sobre las

no conformidades detectadas y medias correctivas aplicadas. (Ver ANEXO F)
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pag. 763 de 23
1. Objeto: Tiene como objeto planificar como llevar acabo las auditorias.
2. Alcance: Este proceso es aplicado en todos los procedimientos que se realizan
dentro de la linea de faenamiento bovino.
3. Referencias
a. Norma ISO 9001;2015
b. Ley de Mataderos
c. Ordenanza Municipal 005-2017
4. Ejecucién

Los Directivos del Camal Municipal Decidiran la frecuencia con las que deberan realizarse las
auditorias, quien las efectuara, cabe indicar que debe estar conformado por un equipo
multidisciplinario que permita identificar los posibles fallos para su posterior analisis.

Las auditorias tienen las siguientes fases:

— Preparacién de la auditoria: propuesta de fechas y elaboracién del plan de auditoria (Ver
ANEXO E)

— Reunioén previa: en la cual toman parte el equipo auditor con los responsables del proceso
auditado, donde se expone el plan de auditoria previsto y su objeto.

— Analisis de la documentacion: se analiza la documentacion aplicable al proceso auditado.

— Comprobacion de la implantacion: Se verifica “in situ” la implantacion de la documentacion
aplicable, auditando las diferentes fases del proceso en cuestion.

— Reunidn final: En esta reunion participan las mismas personas que en la reunion previa y se

avanzan los resultados de la auditoria.

5. Informe de Resultados
El informe del resultado de la auditoria, debe ser presentado por el auditor lider, en el que se
debe indicar las desviaciones detectadas; para que de esta manera las autoridades
responsables puedan establecer conjuntamente con el equipo multidisciplinario medidas o
acciones correctivas en el menor tiempo posible, para de esta manera asegurar la satisfaccion

del cliente.
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CONCLUSIONES

Los procesos dentro de linea de faenamiento bovino en el Camal Municipal de Riobamba, son
ineficientes, pues no consideran la capacidad de abordar riesgos dentro de su contexto y objetivo.

La falta de implementaciéon de los apartados 6,8,9 y 10 de la Norma ISO 9001;2015 hacen que el
faenado de bovinos dé como resultado una carne sin el cumplimiento de los estandares minimos

de calidad e inocuidad; y por ende existe un alto grado de insatisfaccion del cliente.

La aplicacion de un Manual de Calidad, contribuird a que el proceso de faenado este bajo control
dentro de los pardmetros legales y normativos vigentes, y le permita al Camal Municipal prestar

un servicio que satisfaga las necesidades de los clientes, siempre en aras de una mejora continua.

El empleo de la prospectiva como herramienta para medir la eficiencia y eficacia del Sistema de
Gestién de Calidad, ha sido de utilidad puesto que, al permitir manipular los escenarios futuros,
se puede cambiar las condiciones antes de ponerlas en practica, de tal manera que obtendremos
los resultados deseados sin correr riesgo alguno, determinando las variables claves de estudio en

las que debemos poner mayor atencién, ya que son la base del Sistema de Gestion de Calidad.
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RECOMENDACIONES

La Direccion de Servicios Municipales y la Administracion del Camal Municipal, deben
considerar el abordar tanto los riegos como oportunidades, a fin de mejorar la gestion del
Sistema de Calidad, esto a través de la planificacion de auditorias internas, que le permitan
estar al tanto de cémo funciona el sistema, identificando no conformidades para su posterior

analisis y plan de accién de mejoras y actualizaciones del sistema.

Los Administradores de Camal Municipal deben realizar una mejor planificacion, disefio y
desarrollo del servicio prestado e incorporar una ficha de salida del producto faenado, en la que
se detalle a manera de chec list, las condiciones que debe tener el vehiculo transportador de la
carne, a fin de que la misma conserve sus propiedades organolépticas y por ende la calidad; y
en caso de incumplimiento establecer una multa o sancion al transportador; previo a una

campafia de capacitacion.

La Manual de Gestién de Calidad debe ser difundido con todo el personal que labora dentro de
la linea de faenamiento bovino y estar al alcance de los mismos, para lograr la ejecucion eficaz
y eficiente de las fases de faenado, dando cumplimiento a la ley de mataderos, normativa y

ordenanza Municipal vigente.

En base a los resultados arrojados por el software MIC MAC, es de vital importancia que se
evalue la percepcion que tiene el cliente frente al servicio recibido, a través de encuestas rapidas;
ademas se mida el porcentaje de cumplimiento de las metas planteadas y en funcion de su alcance,
planificar acciones que le permitan al Camal Municipal efectuar una mejor gestién disminuyendo

el riego.
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GLOSARIO

Accion Correctiva: Decision planificada acerca de algin evento o situacion desfavorable, para
poderla mejorar.

Alta direccion: Dirigente empresarial o miembros de un directivo.

Auditoria: Conjunto de actividades de revision de registros documentales y sistémicos, con el
fin de reportar informes analiticos.

Bovino: Mamiferos placentarios vacas, toros.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Corral: Lugar de estancia del bovino

Faenado: Acto de sacrificar al ganado para obtener su carne para consumo humano.

Mejora continua: Actividad que se realiza de manera repetitiva a fin de mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito o punto de la Norma y cualquier requisito
adicional del Sistema de Gestion de Calidad.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas entre si, que transforman las entradas en
salidas.

Riesgo: Es el efecto de la incertidumbre

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de elementos de una organizacion que se encuentran

interrelacionados e interacttan entre si a fin de lograr objetivos planteados en base a realizacion

de procesos. Sus siglas son SGC.
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ANEXOS
ANEXO A:Proceso PO1.1 Ficha de ingreso de animales

CAMAL FRIGORIFICO DE RIOBAMBA
REGISTRO DE INGRESO DE BOVINOS

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON RIOBAMBA
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ANEXO B: PO2 Ficha de inspeccion ante mortem bovino

A.IDENTIFICACION DEL MATADERO

PROVINCIA FECHA
CANTON TURNO
PARROQUIA
A. INSPECCION ANTE MORTEM
GENERALIDADES SIGNOS CLINICOS VISIBLES LOCOMO DICTAMEN
CION
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B. OBSERVACIONES

C. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Médico Veterinario Autorizado

Fuente: Basado en el formato del Ministerio de Agricultura y ganaderia

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020




ANEXO C: PO3 - Ficha de inspeccion post mortem proceso

A. IDENTIFICACION DEL MATADERO

PRESENCIA:

LOCALIZACION:

% AFECTACION:

PROVINCIA FECHA
CANTON TURNO
PARROQUIA Cédigo
Bovino
B. HALLAZGOS AL ANALISIS POST MORTEM
ENFERMEDAD:

C. OBSERVACIONES

D. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Médico Veterinario Autorizado




ANEXO D: PO4 - Chek List Calidad de la carne de Bovino

ANALISIS DE CALIDAD DE LA CARNE

Fecha

Cddigo de identificacion

Hora

Nombre del Introductor

Especie —sexo-edad

CARACTERISTICAS ORGANOLEPTICAS

CRITERIO A EVALUAR

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Observacion

Color Oscuro Depende de la edad del bovino, serd méas oscura cuando
Claro el animal faenado sea de mayor edad
Presencia verdosa
Vetado Si La presencia de vetado permite un efecto positivo en la
jugosidad y sabor
NO
Olor Normal
Rancio Propio de la carne de la especie del animal
Extrafio
Firmeza Firme Debe ceder a la presién
Blanda

Presencia de exudado

Humedad Normal

Humedad Excesiva

Indicador de frescura




ANEXO E: PO5 - Ficha plan de auditoria interna

PLAN DE AUDITORIA

DEPARTAMENTO A FECHA DE

SER AUDITADO AUDITORIA
OBJETIVO:

HORA DE INICIO NORMATIVA A SER
SESION DE AUDITADA
APERTURA

ACCIONES A REALIZAR

AUDITOR

FIRMA DE CONFORMIDAD
RESPONSABLE

HORA DE
FINALIZACION




ANEXO F: PO5.1- Formato Informe de Auditoria

Lugar y fecha del informe:

Informe de Auditoria Departamento de:

Empresa: Camal Municipal de Riobamba

Periodo auditado: Aqui debe indicarse las fechas de realizacion de la auditoria

Encargado de la auditoria: Auditor lider que realizé la evaluacion en instalaciones

Destinatarios: Administrador de Camal Municipal —Director de Servicios Municipales

Parrafo de alcance
Debe indicarse el objetivo de la auditoria, normativa empleada y departamento, linea que se

audito

Parrafo de opinion
En nuestra opinion, excepto por los efectos de la salvedad descrita, informe acorde a lo

observado, acotando la normativa.

Parrafo de énfasis
Aqui debe darse a notar las fallas detectadas.

Parrafo de salvedades

En esta seccidn debe indicarse el punto de la horma al que se ha incumplido

Parrafo sobre el informe de gestién

Se elabora un informe general de la evaluacion con sus ventajas y desventajas

Datos generales del auditor:

Parrafo legal
Finalmente se determina tiempos para que estos fallos detectados sean subsanados, acorde a

la ley de mataderos, ordenanzas vigentes y normativas empleadas.




ANEXO G: Analisis de variables

VARIABLES

informacion

que se desprende de cada proceso, sus
responsables yactualizaciones

Codigo VARIABLES DESCRIPCION INDICADOR
DEPENDIENTES &
Se refiere a si el Camal Municipal cuenta
Acciones para abordar Jcon un plan de acciones para lograrlos
VAl ) ) ) ) cumple/no cumple
riesgos resultados previstos mediante acciones
preventivas o que permitan eliminarriesgo
Acciones para abordar |Se refiere a la adopcidn de nuevas practicas,
VA2 . ) o ) cumple/no cumple
. o, oportunidades mejoras en el servicio de faenado bovino
Planificacion
L Al serlos objetivos medibles se refiere a si
% de Cumplimiento de 3 . .
VA3 . . la linea de faenamiento a logrado cumplir 0-100%
los Objetivos de calidad .
con el objetivo
Permite verificarsi la empresa actualiza el
VA4 Planeacién a cambios SGCde acuerdo a recursos ynecesidades cumple/no cumple
para asegurarsu integridad
. o, Dentro del SGCtodo proceso debe ser
Planificacion y control . k
VA5 K planificado y controlado, es decir cumple/no cumple
operacional .
mantenerlo dentro de los limites de control
Comunicacién con el Determinarlas entradas de cada proceso
VA6 ; . cumple/no cumple
cliente para prestar el servicio
La empresa debe tenerla capacidad de
. revisar los requisitos yde esta manera
VA7 Revisiones o cumple/no cumple
asegurar su cumplimiento antes de
comprometerse con el usuario
3 L Grado de cumplimiento en que la empresa
Planeacidn del disefioy p' . q P
VA8 programa, planifica los procesos ysus cumple/no cumple
desarrollo
etapas de desarrollo
Control de procesos,
L productos y servicios Ficha de ingreso de animal faenado a
Operacion VA9 . o cumple/no cumple
suministrados corrarles ysu cumplimiento
externamente
L, La empresa debe indicar con claridad las
Informacién para L ,
VA10 caracteristicas con las que se receptaran a cumple/no cumple
proveedores externos ] )
los animales bovinos antes de ser faenados
Al final de la jornada de faenamiento se
Control de la produccién |debe contar con un informe de la cantidad
VA1l - - ) . o cumple/no cumple
y prestacion del servicio |de bovinos faenados/nivel de cumplimiento
de la empresa
El Camal Municipal garantiza la proteccion
Propiedad perteneciente| . p. g P y
. bienestar del bovino yla carne durante sus
VA12 a los clientes o . cumple/no cumple
estancias en corrales y paso porla manga,
proveedores externos . . L
sin pérdidas o confusion.
. ., Seguimiento que realiza el Camal Municipal
%Satisfaccion del . .
VA13 cliente para verificar el cumplimiento de 0-100%
i
necesidades y expectativas
uaciéon del desemp Hace referencia a las inspecciones que
o, realiza el Camal Municipal para validarel
VA14 n° Auditoria Interna . . palp . cumple/no cumple
correcto funcionamiento del sistema de
gestion de caldead
% actualizaciones en Hace referencia a mejorar equipos u
VA15 , L 0-100%
tecnologia utensilios empleados en camal
. refiere a si la empresa establece acciones
Plan de manejo de no . L .
VAl6 . para mejoraro eliminarla no conformidad cumple/no cumple
. conformidades
Mejora detectada
El Camal Municipal debe contar con
Documentacion de la registros documentados de la informacién
VA17 cumple/no cumple




ANEXO H: Relacion de dependencia e influencia de las variables

eComo el disefio de un
Sistemna de Gestion de
Calidad basado en la Norma
150 9001: 2015, permitird
optimizar procesos en la
linea de Faenamiento
Bovino en el Camal de
Riocbamba?

a 3 3 2 3 3 3 2 3 3 1 3 2
2 a 3 2 3 3 3 1 3 3 2 2 2
3 3 1] 2 3 3 3 1 3 a 2 3 2
3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 3 2 1
3 3 3 3 3 2 2 1] 3 1] 1 1 1]
1] 1] 1 3 1 3 3 3 3 1] 1] 1] 1]
2 3 3 3 1 3 2 1] 3 1] 1] 1] 1]
2 3 3 a 3 3 3 0 3 0 0 3 0
1 1 3 3 a 1 1 1 3 0 0 1 0
0 3 3 2 3 a 2 0 3 0 0 1 0
2 1 1 2 3 1 a 0 3 2 0 1 0
1 1 1] 1 0 2 1 a 3 0 0 1 0
3 3 3 2 3 3 3 3 a 3 a 3 a
3 3 2 2 3 1 1 a a a 3 3 3
3 3 3 1 1 1 1 1 3 2 1 3 3
2 3 3 3 3 3 3 1] 3 2 1] 1] 1]
3 3 3 3 3 3 3 3 1] 3 1] 3 1]
DEFPERDERICIA, 33 39 40 44 38 i ] 40 41 39 37 ] 1 39 15 12 27 12 468




ANEXO I: Identificacion de variables

Cadigo VARIABLES
VAl Acciones para abordar riesgos
VA2 Acciones para abordar oportunidades
VA3 % de Cumplimiento de los Objetivos de calidad
VA4 Planeacion a cambios
VA5 Planificacion y control operacional
VA6 Comunicacidn con el cliente
VA7 Revisiones
VA8 Planeacion del disefio y desarrollo
VA9 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente
VA10 Informacién para proveedores externos
VA1l Control de la produccion y prestacion del servicio
VA12 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
VA13 %Satisfaccion del cliente
VA1l4 n° Auditoria Interna
VA15 % actualizaciones en tecnologia
VA16 Plan de manejo de no conformidades
VA17 Documentacion de la informacion

Fuente: Observacion y analisis de campo

Realizado por: Chiriboga Estefania,2020




ANEXO J: Proceso de faenamiento bovino

Etapa

Descripcion

Proceso de recepcion

Recibimiento de los animales en base a documentacion de Guia de|
Movilizacién emitido por AGROCALIDAD, los animales son
identificados, pesados y ubicados en los corrales, para cumplir con las
medidas sanitarias de prevencion

Proceso de corralaje

Los animales cumplen un tiempo de estancia normado por laley en el
que son hidratados y pasan por un proceso de descanso y relajacion
muscular.

Proceso de arreo y duchado

Cumplido con los tiempos sanitarios acordados y habiéndose aceptado
y cancelado las tasas correspondientes por el servicio de faenamiento
de los animales que van al proceso de faenamiento, se trasladan a los
mismos al duchado, para someterlos a una higienizacién inicial.

Proceso de noqueo

El noqueo del animal es fisico mediante la aplicacion 6 uso de una
pistola neumética, se insensibiliza al animal a ser sacrificado para
evitarles sufrimiento a la hora del degiiello.

Proceso de izado

El animal es colgado de los cuartos traseros, en un gancho adherido a
un riel para facilitar su movilidad en el proceso de desangrado y
posteriores pasos del proceso de faena.

Proceso de sangrado y degiello

Se aplica un corte en las arterias del cuello del animal para que el animal
se desangre, la sangre es recogida en una canaleta especial, para su
posterior procesamiento convirtiéndola en harina de sangre.

Proceso de corte de patas y cabeza

Se procede a cortar las patas y la cabeza del animal.

Proceso de desollado

Procedimiento que se realiza entre el cuero y la carnosidad, paral
facilitar el desollado del animal, proceso realizado mecanicamente.

Proceso de eviscerado

Procedimiento en el que se extrae los érganos internos de cada animal,
llamados viscera.

Proceso de fisurado

Incision longitudinal del esternén y la columna vertebral, que se realiza
sobre el animal faenado, mediante una sierra eléctrica.

Proceso de inspeccion veterinaria post mortem

La carne de los animales faenados, son revisados por el veterinario para
determinar su integridad organica y estado sanitario.

Proceso de higiene y desinfeccion

Es la aplicacion de agua a presién y/o &cido organico sobre las
superficies corporales, para desinfectar al animal de posibles
contaminaciones propias del manipuleo y el eviscerado.

Fuente: EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE RASTRO QUITO, 2019

Realizado por: Chiriboga Estefania,2021




ANEXO K: Matriz diagndstica situacional

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

faenamiento bovino

NINGUNO | POCOS PARCIALMENTE MAYORITARIAMENTE | TODOS
SECCIONES DE LA NORMA A SER CUMPLIDOS
1 2 4 5
APARTADO 4.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos Generales
El grado de cumplimiento de Camal Municipal en identificador procesos que le permiten A
cumplir con los objetivos de la mision
La empresa publica ha realizado un mapeo secuencial de los proceso en la linea de 4

La ejecucion de la parte operativa cuenta con un control asegurando el funcionamiento

eficaz y eficiente.

El Camal de Riobamba documenta la informacion que valide la realizacion de las fases de

faenado

Se ejecuta periddicamente el seguimiento y medicion de los procesos

Una vez que la Direccidn identifica una no conformidad se realiza actividades para lograr su

mejora

En la realizacion de las fases de faenado se han identificado los PCC

GESTION DOCUMENTAL

Generalidades




Dentro de la documentacion de camal se encuentra la politica y su mision

Existe documento alguno que sirva de guia al ejecutar procesos

los documentos existentes cumplen con lo que menciona la norma 1SO9001;2015

Cuenta el Municipio con documentos adicionales que aseguren el cumplimiento de lo
planificado

Control de Documentos

Los documentos existentes estan debidamente autorizados

Las revisiones realizadas por la Direccion de los cambios incluyen un procedimiento

especifico

El Camal verifica la veracidad de los documentos externos

APARTADO

5.- LIDERAZGO

RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

Compromisos que debe tener la Direccion

Las autoridades lideres socializan con los operarios y empleados administrativos los

requisitos del cliente para lograr su satisfaccion al 100% 2
Existe una Politica de calidad acorde al contexto de la organizacion

El objetivo de calidad esta establecido

Se revisa periddicamente las politicas y objetivos para ser actualizados 2

Enfoque del cliente

El cliente estipula los requerimientos del producto y servicio a recibir 1
El cliente cuenta con la informacion del contexto de la empresa
El procedimiento para medir el grado de satisfaccion es adecuado 1

APARTADO 6.- PLANIFICACION

ACCIONES PARA ABORDAR RIEGOS Y PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

El Camal Municipal cuenta con acciones para abordar los riesgos y oportunidades de tal

manera que se elimine o disminuya la fuente del riesgo




Existe una planificacion de los cambios y consideran los mismos dentro del presupuesto de

GADMR 1
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Existe un organigrama de funciones bien definidos

Los operarios conocen este organigrama funcional

PRESTACION DEL SERVICIO

Planificacion de la prestacion del servicio

Existe secuencia en el proceso

Camal Municipal ha precisado la necesidad de establecer las fases del faenado en L

documentos

Se realiza una correcta validacién, seguimiento, para garantizar el servicio y los 1
fundamentos para su aceptacion

Enfoque basado en el Riesgo

La empresa analiza el procedimiento de faenado bovino y se anticipa a la prevencion de 1
posibles riegos en su desarrollo

Control de Registros

Dentro de la documentacion se valida un proceso de identificacion del animal a ser faenado 1
El Camal cuenta con un plan de prevencion del riesgo actualizado 1
Los procesos para brindar el servicio resultante ;cumplen los requisitos legales y de norma?

APARTADO 7.- APOYO

El camal cuenta con el personal operativo suficiente para el desarrollo de las operaciones

El camal Municipal tiene una infraestructura acorde a lo estipulado en la norma

APARTADO

8.- OPERACION

PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

Determinacion de requisitos de los clientes




El Camal cuenta con los requisitos para un cumplimiento del servicio a prestar desde su

recepcion en corrales hasta su distribucion

La empresa publica ha estipulado los requisitos del servicio que no han sido detallados por

el cliente.

La entidad se rige a la norma y ley de mataderos vigentes para la prestacion del servicio

Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Existe un procedimiento de revision documental que garantice el cumplimiento de los

requisitos de las dos partes

Comunicacién con los clientes

El grado de comunicacién del cliente y la organizacion sobre su contexto es clara y completa

El Camal permite la intervencion ciudadana para lograr la satisfaccion

DISENO Y DESARROLLO

Planificacion del Disefio y desarrollo

Cuenta con un servicio planificado y desarrollado

existe un proceso para el control del disefio

cada etapa del disefio y desarrollo es verificada, revisada y determina PCC

Existe responsabilidad asignada que garantice el cumplimiento del disefio

Nl N NN

existen actualizaciones de manera oportuna del disefio

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Existe evidencia documentada de los registros entradas al disefio y desarrollo del servicio

Se determinan los requisitos funcionales y de desempefio de las entradas

El disefio y desarrollo esta acorde a requisitos legales y reglamentarios

Resultados del disefio y desarrollo

Los requisitos relacionados a las entradas cuentan con una verificacion previa que garantice

su ejecucion




El disefio acoge los requisitos para la adquisicién de bienes y servicios garantizando el

o 1
servicio
Revision del disefio y desarrollo
Cuentan con una planificacion para la revision del disefio y desarrollo 1
En la revision se compara el grado de cumplimiento con los requisitos establecidos en el
disefio !
Si se identifican problemas en las revisiones se toman acciones para remediarlo 1
los encargados de revisar el disefio es realizado por los altos directivos 1
existe evidencia documentada de las revisiones realizadas 1
Verificacién del disefio y desarrollo
Se realizan verificaciones sistematicas del disefio y desarrollo, segtn lo planificado 1
El cumplimiento de los requisitos es asegurado en las revisiones pro la alta Direccion 1
Validacion del disefio y desarrollo
Se validan aquellos procesos de prestacion del servicio donde los servicios resultantes que
no pueden constatarse mediante trazabilidad. !
En la validacion se integra una evaluacion valorada de la calificacion y aprobacion de L

procesos, métodos, personas, maquinaria 'y equipo

APARTADO 9.- EVALUACION DEL DESEMPENO

Control de los Equipos de Medicion y Seguimiento

El Camal garantiza el cumplimiento de requisitos al momento de realizar el seguimiento y

medicion

El Camal cuenta con un proceso para conocer el grado de satisfaccion del cliente

Anélisis de Datos resultantes del seguimiento

Existe funcionarios que evalten los resultados del seguimiento y medicion de satisfaccion,

no conformidades encontradas en auditorias realizadas

MEDICION ANALISIS Y MEJORA




Generalidades

La organizacion planificada la ejecucion de los procesos de medicion, seguimiento, analisis

y mejora.

Estan correctamente implementados los proceso que permitan la medicién, seguimiento,

analisis y mejora

Seguimiento y Medicion

Satisfaccion al cliente

El camal hace seguimiento a sus clientes para medir su satisfaccion

Los métodos estan establecidos para medir la satisfaccion del cliente

Identificacion y trazabilidad

Cuenta con trazabilidad desde su ingreso a su entrega

Camal identifica el estado del servicio en relacion a los requisitos de medicion y

seguimiento

Propiedad del cliente (bienes suministrados para su utilizacion)

Se cuidan los animales(bovino) de los clientes suministrados a la organizacion.

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los animales que son propiedad del

cliente.

Se informa al cliente cuando el bovino sufre algdn dafio, fisico o incluso muere en el corral

Se deja registro del procedimiento que se toma cuando el animal es decomisado

Control de servicio no conforme

Se verifica un servicio de faenado no conforme para prevenir uso o entrega no intencional

Se ha documentado un procedimiento que defina los controles, las responsabilidades y

autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme.




Se hace tratamiento de los servicios no conformes a través de la definicion de acciones para
eliminar la no conformidad detectada o autorizar su uso bajo concesion o definir acciones 1

para impedir su uso o aplicacion.

Se elimina las causas de las no conformidades para lograr una mejora 1
Las acciones tomadas son adecuadas 1
Existe documentacion de la secciones que se realizaron para eliminar la no conformidad 1

Fuente: Requisitos Norma ISO 9001;2015

Realizado por: Chiriboga Estefania
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