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RESUMEN

El presente trabajo tuvo objetivo la elaboracion e implementacidn de un sistema de gestion de
calidad en base a la norma 1SO 9001:2015 para la empresa avicola Los Querubines ubicada en la
ciudad de Santo Domingo, provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. Para lo cual en primer
lugar se efectud con la identificacion de la situacién actual de la empresa en relacion con la
documentacion disponible conjunto con el desarrollo de la norma ISO 9001, desarrollando
conjunto el manual de calidad con la creacién de los procesos gobernantes, célculos de
indicadores de calidad y presentacion de los mismos después de la implementacion del sistema.
Obteniendo como resultado un 69.57% de incumplimiento para lo cual a partir de la aplicacion
de la metodologia ciclo de Deming se planificé el desarrollo de la documentacién faltante en la
organizacion, desarrollando el sistema de gestion que esta constituido por un Manual de Calidad,
11 procedimientos de gestion, 10 caracterizaciones de procesos, 4 registros y 6 formatos
relacionados a la gestion de calidad en la organizacion. Una vez desarrollada la documentacion
del sistema de gestion se obtuvo un 100% de cumplimiento de los requisitos de la norma.
Concluyendo que se ha creado el Manual de Gestion de la Calidad para la empresa avicola “Los
Querubines” el mismo que servird como una herramienta para gestionar de una mejor manera la
calidad del producto final de la empresa, recomendando que la matriz de indicadores de gestion
de la calidad deberé ser revisada y actualizada periédicamente por el coordinador SGC, ajustando

o modificando las férmulas o actualizaciones, para avanzar con la mejora continua.

Palabras clave: <SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD> <AVICULTURA> <MANUAL
DE CALIDAD> <INDICADORES DE CALIDAD> <MEJORA CONTINUA>.
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SUMMARY

The objective of this study was to develop ergonomic risk management by implementing of 1SO
11228 standard and NIOSH methodology to prevent occupational diseases in EXIBAL company
located in Riobamba city. It was perfomed based on the initial identification, where it was detected
that workers in the production area lift loads of 40 kg in their workday, these jobs are: packaging,
dosing and dispatch; for this reason ISO 1 1228-1 was applied and the risk factor for lifting loads
was identified. NIOSH evaluation method was applied where the lifting index (LI) was
determined; an LI of 5.63 was measured in the PACKAGING workstation, an LI of 4.43 in the
DOSING workstation and an LI of 15.25 in the DISPATCH workstation. In conclusion, the IL
value is greater than 3 in all cases, therefore it was determined that the level of RISK IS HIGH,
caused by the weight of the load, the frequency of handling and the posture adopted by the worker
at the time of performing the activity. Therefore, the matrix of objectives and goals was applied
to solve the identified risk factor and the appropriate type of program and/or procedure was
established as part of an ergonomic risk prevention plan for lifting loads for EXIBAL's company.
It is recommended to implement a conveyor belt system that can lift the load to an adequate level

or replace manual lifting with vacuum lifting systems to minimize occupational diseases.

Key words: <QUALITY MANAGEMENT SYSTEM> <POULTRY FARMING> <QUALITY
MANUAL> <QUALITY INDICATORS> <CONTINUOUS IMPROVEMENT>.
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INTRODUCCION

La alta competitividad existente en todos los sectores productivos del Ecuador, incluido el sector
avicola, ha generado que las distintas empresas opten por realizar un importante cambio interno
€en su organizacion, uno de dichos cambios es relacionado a la calidad de los productos o servicios

ofertados al publico.

Un sistema de gestion de calidad es la principal herramienta utilizada por las empresas como “Los
Querubines”, que buscan destacar del resto y elevar su nivel de competitividad a través del
cumplimiento, satisfaccion y superacion de los requerimientos y expectativas que tienen sus

clientes con respecto a los productos o servicios ofertados.

ISO, posee un amplio repertorio de normativas referentes a varios contenidos a nivel industrial v,
de igual forma, dichos conjuntos de normativas son aplicables a casi todos los sectores
productivos 0 econdmicos existentes. Con respecto a los sistemas de gestion de calidad, la
Organizacion Internacional de Normalizacion ofrece una normativa utilizada como una guia para
que cualquier organizacion sea capaz de cumplir los principales requisitos que plantea una

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Los Querubines, es una empresa perteneciente al sector avicola ubicada en la provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas. La empresa al analizar todos los beneficios que conlleva tener una
adecuada gestién de calidad de productos, ha optado por la implementacion de un sistema de

gestién de la calidad bajo las directrices establecidas en la normativa 1SO:9001.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

En la Republica del Ecuador y a nivel internacional, se han desarrollado una gran variedad de
proyectos técnicos que guardan referencia al desarrollo de sistemas de gestion de calidad para

varias empresas y organizaciones tales como:

Del trabajo de titulacion desarrollado por (Maranga, 2017), se destaca el desarrollo de un modelo de
gestion de calidad para la empresa avicola Reina del Cisne perteneciente al cantén Riobamba que
a partir de la aplicacion del check list de la norma 1ISO 9001:2008 identificé la situacion actual de
la organizacién, reconociendo como principales falencias las demoras en la entrega del producto
final a sus clientes, implementando las herramientas adecuadas para mejorar los procesos de la
organizacion obteniendo un 100% de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO y llegando

a capacitar a la totalidad de su personal de trabajo.

El trabajo de titulacion de (Mejillén, 2019) plantea la implementacion de un sistema de gestion de
calidad fundamentada en la norma 1SO 9001:2015 para mejorar el control de los procesos
productivos en la empresa Pollo Costa ubicado en el cantén Santa Elena en el cual se desarroll6
en primer lugar una encuesta al personal de la organizacion para identificar las falencias en los
diferentes procesos que impiden que tanto la produccion como las ventas crezcan en especial de
su producto principal que son los pollos de engorde o Broilers, a partir del analisis de los
resultados obtenidos producto de dicha encuesta, se desarroll6 el manual de calidad el cual brinda
los diferentes lineamientos para garantizar la mejora continua en la organizacion y obteniendo
como resultado de la implementacion un aumento en los ingresos del 15% la cual alcanzé un
costo de $14 475.000.

Otro ejemplo de sistema de gestién de calidad implementado en empresas avicolas se efectud en
la propuesta de mejora planteada por (Cardenas, 2017) para la empresa avicola Incubandina S.A. en
el cual se desarroll6 en primer lugar una auditoria interna de acuerdo al check list de la norma
ISO 9001: 2015 y de un diagrama de Pareto identificando las actividades y orden de prioridad de
las mismas en la organizacion para que a partir del mismo ir implementando medidas descritas
en el manual de calidad de la organizacion para garantizar una mejora continua y productos con
altos estandares de calidad. Resultado de dicha auditoria se identifico que la organizacion dispone
de un 35% de cumplimiento de la norma por lo que se desarrollé la documentacion de gestion
2



logrando alcanzar como resultados un aumento del 37% en el control de los procesos de la
produccién agricola y el desarrollo del 100% de los requisitos de la norma ISO destacandose el

desarrollo de la politica de calidad y procedimiento de auditorias.

A nivel internacional se ha desarrollado sistemas de gestion de la calidad aplicando la horma 1ISO
9001 como por ejemplo el trabajo efectuado por (Arias, etal, 2019) al proponer un sistema de gestion
de la calidad para la empresa avicola Tequendama M. S.A.S. perteneciente a la ciudad de Bogota
— Colombia, en el cual se planted un sistema de clasificacion de pollos de acuerdo a diferentes
variables tales como el peso de los pollos, el tipo de cliente y el lugar de entrega del pedido.
Ademas de estandarizar los diferentes procesos que dispone la organizacién a partir del desarrollo
del sistema de gestion y en especial del manual de calidad permitiendo la satisfaccion de los
clientes y obteniendo como principal resultado una reduccion del 24% en el tiempo de entrega de
su producto final en comparacion con los tiempos de entrega antes de la implementacién del

sistema de gestion.

1.2. Planteamiento del problema

Segun datos de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado, el consumo de carne de
pollo por parte de los ecuatorianos ha experimentado un incremento considerable debido
principalmente al aumento demogréfico del pais y las ventajas que tiene este tipo de carne; el
consumo pas6 de 7 Kg/p/afio en 1990 a 35 Kg/p/afio para el 2013, registrando un aumento de
400%. Se estima que estos valores seguiran en constante crecimiento para los futuros afios debido
a los factores anteriormente mencionados, por lo cual las empresas dedicadas a la crianza y
faenamiento de este tipo de producto se han visto en la necesidad de tecnificar sus procesos,
mediante certificaciones INEN y de esta manera poder competir con los estandares de calidad de

mercados nacionales e internacionales (Rosales, 2017).

La empresa “Los Querubines”, perteneciente al sector avicola ecuatoriano realiza sus actividades
productivas sin estar bajo los lineamientos de ninguna norma nacional o internacional, poniendo
en riesgo la innocuidad y calidad del producto final puesto a disposicion del cliente final, por lo
cual necesita tecnificar y estandarizar sus procesos en base a una normativa actual, para de esta
manera asegurar altos niveles de calidad en su producto, incrementando su produccién y estar

preparada para la demanda del mercado.

El cliente final al cual la empresa atiende exige altos niveles de calidad tanto en los procesos
como en la produccidn final, debido a esto es menester la creacion e implementacion de un sistema

de gestion de la calidad que logre incrementar los niveles de calidad y de esta manera asegurar
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futuros convenios con el cliente final al cual atiende y sumar otros posibles clientes a la cartera

de la empresa.

Actualmente, la organizacion tiene la intencion y recursos para poder actualizar la gestion de sus
distintos procesos, buscando de esta manera subsanar los efectos o consecuencias negativas
existentes cuando no se manejan los procesos dentro de una organizacion bajo un sistema de
gestion de calidad. Dicho efectos o consecuencias pueden ser: menor probabilidad de obtencion
de nuevas oportunidades laborales (contratos), ausencia de un sistema de control y mejora
continua, disminucion de eficiencia de procesos, fallos de produccidn debido a baja comunicacion
organizacional, pérdidas econOdmicas por productos que no cumplan los requerimientos

establecidos, trabajo desordenado, mal ambiente laboral, etc.

Uno de los principales indicadores que permiten medir la eficiencia del proceso productivo es el
porcentaje de mortalidad de los lotes que ingresan, tras realizar un analisis de los Gltimos 12 lotes
ingresados se puede decir que para los lotes del 1 al 6 se ha calculado un porcentaje de mortalidad
promedio de 2,91% mientras que para los Gltimos 6 lotes producidos dicho indicador se ha
incrementado a 4,00% experimentando un aumento de 37,45%. Se ha podido evidenciar el
incremento en este indicador y de igual manera una gran fluctuacion entre los diferentes lotes
producidos, por lo cual la empresa se ve en la necesidad de implementar medidas correctivas para

disminuir este porcentaje y mantenerlo en valores bajos.

Esta disminucion del porcentaje de mortalidad se obtuvo mediante la adecuada planificacion y
gestién de la calidad en base a una normativa, y al mantener este indicador en valores bajos

permitira asegurar que la calidad del producto para el cliente final se la éptima.

1.3. Delimitacion del problema

El presente estudio se realiza en la empresa avicola “Los Querubines”, ubicada en la ciudad de

Santo Domingo, provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

1.4. Formulacion del problema

¢En qué medida el desarrollo de un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los lineamientos
de la norma 1SO 9001:2015 contribuira con el mejoramiento de la calidad del producto mediante
la implementacion y constante evaluacién de los indices de calidad entre otros el porcentaje de
mortalidad y por ende con la competencia con mercados nacionales e internacionales del mismo

rubro?



1.5. Justificacion

La utilizacion de la norma ISO 9001:2015 para el desarrollo del sistema de gestidn de calidad en
la empresa Los Querubines es fundamental, debido a que dicha norma es reconocida como la
principal norma referente a la calidad en prestacidn de servicios o productos y es empleada en
mas de 178 paises alrededor del mundo, ademas de que proporciona un conjunto de principios y
lineamientos cuya finalidad es la busqueda de la satisfaccion de los clientes de la organizacion 'y
de las partes interesadas.

El desarrollo de la documentacion del sistema de gestion de calidad en conjunto con la creacion
y constante evaluacién de los indicadores de gestion de la calidad, beneficiara a la organizacion
y personal de las diferentes areas de la empresa estableciendo mejoras significativas en base a los
resultados de los andlisis efectuados a dichos indicadores.

Con la ejecucidn de la evaluacion de la situacion inicial realizada en dos partes (aplicacion de la
encuesta y aplicacion del chek list basada en la Norma ISO 9001:2015) permitira obtener datos
sobre el nivel de conocimiento en temas de calidad que tiene el personal de la empresa y de esta
manera dirigir las respectivas capacitaciones a los temas con el menor porcentaje de
conocimiento, tecnificacion de procesos y creacion y calculo de los indicadores de gestion de la
calidad para medir la eficiencia del proceso productivo de la empresa mediante la evaluacion
constante de los indicadores enfocados en areas como produccion, aseguramiento de la calidad,
gestién administrativa, gestion del talento humano y mantenimiento que mediante el analisis de
los resultados permitird tomar las medidas adecuadas, estableciendo la mejora continua dentro

del sistema de gestion.

La implementacion de la norma 1SO 9001:2015 mediante un sistema de gestion, permitira a futuro
optar a la empresa por una certificacion internacional en esta norma, siendo un referente en

calidad a nivel nacional y mejorando su imagen institucional.

1.6. Beneficios directos e indirectos

1.6.1 Beneficios directos

El desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de calidad beneficia directamente a la

empresa avicola Los Querubines debido a la ejecucion de varias acciones y creacion de

herramientas que permitirdn que la organizacion ofrezca un producto de calidad y que satisfagan

las necesidades de sus clientes. De igual manera, el beneficio sera para el personal de trabajo de
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la empresa debido a que serd capacitado en temas gestion de la calidad, estandarizacion de
procesos, brindando diferentes medios para que ejecuten sus actividades laborales de una mejor

manera, optimizando tiempos y facilitando sus funciones.

1.6.2. Beneficios indirectos

El principal beneficiario indirecto del desarrollo e implementacion del sistema de gestion de
calidad en la empresa serén el cliente final, pues la empresa podré entregar un producto conforme
a los requerimientos o peticiones de los pedidos del cliente, asi como también se garantizara que
el producto goce de altos estdndares de calidad basados en los lineamientos de la norma ISO
9001:2015.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Elaborar e implementar un sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para
la empresa avicola Los Querubines ubicada en la ciudad de Santo Domingo, provincia de Santo

Domingo de los Tséachilas.

1.7.2. Objetivos especificos

Definir y describir la terminologia relacionada a los sistemas de gestion de calidad, ademas de

la estructura de la norma internacional 1SO 9001:2015.

e Evaluar el nivel de cumplimiento de la empresa en temas de gestion de la calidad, con respecto
a los requisitos del sistema de gestidn de calidad establecidos en la norma ISO 9001:2015.

o Desarrollar el manual del sistema de gestion de calidad para la empresa Los Querubines de la
ciudad de Santo Domingo.

e Elaborar los formatos para la auditoria, medicion y seguimiento de la gestion de calidad y

mejora continua en la empresa Los Querubines a partir del desarrollo de los capitulos 8,9y 10

de la norma 1SO 9001:2015.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.Calidad

2.1.1. Resefia historica de la calidad

La calidad y su percepcion e importancia en la industria, ha evolucionado a la par con el desarrollo
industrial y las invenciones tecnoldgicas que ha conllevado dicho desarrollo. Comenzando todo
desde la consolidacion de los primeros gremios artesanales en la edad media, siguiendo a la

revolucion industrial a finales del siglo XIX (Sanchez, 2019).

Posteriormente, a principios del siglo XX, se empieza a estudiar la calidad en el &mbito de la
empresa, relacionandolo con el término inspeccion, concepcion que ha ido evolucionando hasta
llegar a entenderlo como prevencion (Sénchez, 2019). Dichas inspecciones, se adoptaron como
intento de solucionar problemas ocasionados por los modelos de produccion en serie (descuidos
y olvidos del personal, entrega de productos defectuosos, etc.) que comenzaban a popularizarse

en las distintas industrias.

Pero no fue hasta después de la Segunda Guerra Mundial, que la calidad y su control darian un
salto enorme dentro de las empresas. Y es que, a diferencia de paises de Occidente en los que no
tomaban en cuenta a la calidad como un problema, en paises como Japon, la incorporacion de
distintos métodos de control de calidad, como por ejemplo estadisticamente, permitieron mejorar
la calidad de sus productos, mediante la deteccidn de distintos factores dentro de los procesos de

produccién que podrian afectar el producto final y su calidad. (Villacis, 2014)

Todo esto, generaba mayores ingresos econdémicos, debido a la menor cantidad de tiempo
requerido para producir exactamente los mismos productos que la competencia de occidente, pero
con estandares de calidad mucho més elevados. Desde aqui nace un precedente, en el cual la
calidad pasa a ser un requisito necesario para la competitividad de la empresa (Sanchez, 2019),
provocando que, para poder mantenerse competitivos, las distintas organizaciones a nivel mundial
consideren cambiar sus modelos de calidad para permanecer relevantes y poder permanecer en el

mercado.

Por ejemplo, el Ejército de los Estados Unidos de América, aportaria de gran manera con la

publicacién de las tablas de muestreo “MIL-STD”, que permitian elevar el control estadistico de



la calidad y en paises Occidentales. La creacidn y socializacidén de normativas relacionadas a la
calidad, permitieron estandarizar ciertas definiciones y procedimientos esenciales para asegurar
una correcta gestion de calidad en organizaciones pertenecientes a distintos sectores productivos
a nivel global, beneficiando de esta manera a ambas partes, tanto el fabricante o proveedor, asi

como su Respectivo cliente final (Cabezon, 2014).

2.1.2. Definicion de calidad

Los conceptos de calidad y sus distintos requerimientos, han sido descritos por varios autores con
el transcurso de los afios. Por ejemplo, Bustamante, describe a la calidad como una adecuacion al
uso, haciendo una clara referencia a la satisfaccion de los requerimientos de los clientes en
conformidad a los requisitos preestablecidos por ambas partes (Bustamante, 2019). De igual forma
enfatiza que, en cualquier definicién existente de calidad, debe incluirse a la satisfaccion de los

clientes, como objetivo general.

Una definicion muy parecida, es establecida por Sanchez, quien precisa que la calidad hace
referencia a la capacidad que tiene un producto o un servicio de lograr satisfacer las necesidades
y expectativas expuestas por un cliente o consumidor a partir del cumplimiento de ciertas

cualidades y parametros preestablecidos por dicho cliente (Sanchez, 2019).

Por otro lado, también se puede definir a la calidad como el nivel de excelencia que adquiere un
producto o un servicio que una organizacion ofrece a un tercero denominado cliente en busqueda

de cubrir sus necesidades y exigencias (Lépez, 2005).

Mientras tanto, la 1SO 9000:2015, una normativa en la que se estandarizan fundamentos y
vocabularios necesarios en sistemas de gestion de calidad, establece el concepto de calidad como
“el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto, cumple con los

requisitos” (1SO, 2015).

2.1.3. Gestion de calidad

La gestion de la calidad establece todas aquellas actividades y mecanismos utilizados
principalmente por las organizaciones o empresas sin importar su tamafio o razon social en
basqueda de cumplir con las necesidades y exigencias de los clientes. Es decir, que la gestion de
calidad abarca a una serie de actividades planificadas y sistematicas, requeridas con la finalidad
de generar una confianza 6ptima del producto o servicio ofertado, para que sus consumidores se

sientan satisfechos con el mismo (Acosta , et al., 2018).
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Pero para obtener una gestion de calidad Optima, sin importar si se desea certificarla o no, es
imperativo que dicha gestion tenga una base documental eficiente. Dicha base consta de
procedimientos, manuales, evidencias fotogréaficas, etc., de la gestion de calidad que se esté

efectuando dentro de la organizacién (Acosta, et al., 2018).

Un sistema de gestién de calidad (certificado o no), debe estar documentado, mediante textos,
graficos etc. en documentos denominados manuales de calidad, con procedimientos e
instrucciones técnicas. EI cumplimiento de dicha gestion de calidad se la realiza mediante
auditorias. Los manuales de calidad deben contemplar todos aquellos aspectos que tengan

incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la organizacion (Acosta, et al., 2018).

2.1.3.1. Principios de la calidad

La gestion de calidad cuenta con siete principios estipulados en la normativa 1ISO 9000: 2015,
dichos principios son:

Enfoque al cliente

Hace referencia a cumplir y sobrepasar las expectativas que tiene el cliente con respecto al
producto o servicio ofrecido. Concentrandose de igual forma en lo que requiere y requerira el
cliente. Entre los beneficios méas destacados que se consiguen con este principio de calidad, se
encuentra un aumento de satisfaccion, fidelidad y confianza por parte de los clientes. De igual
forma incrementar el nimero de clientes de la empresa u organizacién. (Cervantes, 2020)

La principal técnica empleada para realizar el enfoque al cliente se emplearé el procedimiento de
no conformidades de las partes interesadas en el cual se anexara el proceso a seguir por parte de
los clientes y demas partes interesadas tanto internas como externas para manifestar cualquier

inconformidad o novedad con respecto al producto que recibe (Cervantes, 2020).

Liderazgo

Este principio hace referencia a la capacidad que deben tener los jefes o encargados de cada
seccion, para fijar direcciones organizacionales, alinear a los trabajadores con la vision de la
empresa y motivarlos e inspirarlos para asi poder cumplir con las metas y objetivos establecidos.
Los lideres pueden tener una responsabilidad formal de liderazgo, como un titulo de supervisor,

jefe o gerente, o pueden ser un lider informal, que, sin tener un titulo, ejerce un rol de liderazgo
(Maya, 2019).



Los principales beneficios obtenidos con este principio de calidad son el incremento de eficiencia

y eficacia del personal, mejoras clave en la comunicacion organizacional y gestién de procesos
(Maya, 2019).

La técnica empleada para determinar el liderazgo es la determinacion del procedimiento de los
roles y responsabilidades que tiene las principales autoridades que intervienen en el sistema de

gestién de la empresa (Maya, 2019).

Compromiso de las personas

Establece la implicacidn y esencialidad de todo el personal de la organizacidn para poder cumplir
a cabalidad con los objetivos planteados. De esta manera, se impulsa la motivacion del personal
para conseguir sus metas, aumentando su participacion activa y mejora del ambiente laboral

dentro de la organizacién (Fuentes, et al., 2020).

Para garantizar el compromiso de las personas se desarrollara el procedimiento de participacion
del personal de la empresa en el cual se garantizara tanto su capacitacion como su compromiso

con el correcto cumplimiento de los requisitos estipulados en el manual del sistema de gestion
(Fuentes , etal., 2020).

Enfoque a los procesos

En este principio, la organizacion pretende obtener un resultado final eficiente, manejando como
un proceso los recursos disponibles y un entendimiento total de las actividades planificadas. Uno
de sus principales beneficios es tener procesos alineados que permitan obtener resultados
esperados por la organizacién (Vargas, et al., 2019).

La técnica empleada para garantizar el cumplimiento y la mejora de los procesos de produccion
de la empresa seré a partir del cumplimiento de los indicadores de gestion en cada procedimiento

y apartado de la norma ISO (Vargas, et al., 2019).

Mejora

Determina un enfoque continuo a la mejora de la organizacidn, independientemente de si los
resultados obtenidos son los deseados, es importante no solo mantener un desempefio deseado,
sino que siempre hay espacio para mejora en cualquier aspecto que en principio funcione
correctamente. Los beneficios mas destacados de mantener una mejora continua, es incrementar
el desempefio de los procesos, reaccion Optima ante circunstancias adversas (capacidad de

anticipacion), constante innovacion, etc. (Ramos, et al., 2018).
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Toma de decisiones basado en la evidencia

El estudio, analisis y evaluacion de datos, al momento de tomar decisiones sobre cualquier aspecto
del proceso, permite incrementar la probabilidad de obtener los resultados esperados por la
organizacion, contando de esta forma con informacion que respalde los criterios utilizados para

tomar una decision (Cervantes, 2020).

Para la toma de decisiones en primer lugar se desarrollara el procedimiento para efectuar la
auditoria del sistema de gestion y, en conjunto con el proceso para la revision por la alta direccion

se detallara las medidas correctivas y preventivas a desarrollarse en la organizacion (Cervantes,
2020).

2.2.Normativa de calidad

2.2.1. Conceptualizacion de norma

Una norma es un documento generado por una organizacién con la finalidad de establecer y
estandarizar modelos, procedimientos, terminologia, conocimientos, etc. De esta forma, el
objetivo principal que cumple una norma, es brindar de manera simplificada, especifica y
unificada; una base fiable y aprobada por expertos, que permita a la gente compartir las mismas

expectativas respecto a un producto o servicio (Acosta, et al., 2018).

La Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO), establece que la normalizacién es una
actividad cuyo principal objetivo es establecer, ante problemas reales o potenciales, disposiciones
destinadas a usos comunes y repetidos, para conseguir un nivel de ordenamiento dptimo en un

contexto dado, ya sea de caracter econdmico, politico o tecnoldgico (Acosta, et al., 2018).

2.2.2. Principales organismos de normalizacion

En la actualidad, existen una gran cantidad de organismos normalizadores alrededor del mundo,
mismos que pueden ser de caracter regional, nacional, internacional, privado, etc. A continuacion,
se presenta una lista con los organismos mas importantes y reconocidos.

2.2.2.1. Organismos Regionales de Normalizacion

Entre algunos de los principales Organismos Regionales de Normalizacién, se puede encontrar:
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Tabla 1-2: Organismos Regionales de Normalizacion

Siglas del Organismo Denominacion del Organismo

AMN Asociacion Mercosur de Normalizacion.
RAN Red Andina de Normalizacion.

APEC Corporacion Econdmica Asia-Pacifico
CENELEC Comité Europeo de Normalizacién

Electrotécnica.

CEN Comité Europeo de Normalizacién.

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023

2.2.2.2. Organismos Internacionales de Normalizacion

Si bien, el organismo internacional de normalizacién mas conocido es I1SO (Organizacion
Internacional de Estandarizacién), mismo que posee una gran cantidad de normativas
pertenecientes a varias ramas de conocimiento; existen también otras organizaciones que se han
encargado de establecer normativas que han sido acogidas internacionalmente (Gémez, 2021). Entre
dichos organismos se encuentran:

Tabla 2-2: Organismos Internacionales de Normalizacion

Siglas del Organismo | Denominacion del Organismo

ISO Organizacion Internacional de Estandarizacion
IEC Comisidn Electrotécnica Internacional

IEE Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos
RABQSA Normas Internacionales de sistemas de gestion

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

2.2.2.3. Organismos Privados de Normalizacion

Tabla 3-2: Organismos Internacionales de Normalizacion

Siglas del Organismo | Denominacién del Organismo

ASME Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos
API Instituto Americano del Petréleo

ASTM Sociedad Americana para Pruebas y Materiales
NEMA Asociacion Nacional de Manufactureros Eléctricos

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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2.2.3. Normas ISO

“ISO” son las siglas de la Organizacién Internacional de Normalizacién, que es una federacion
mundial independiente y no gubernamental, de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de 1SO). Esta organizacion, para la generacion de sus distintas normas
internacionales, utiliza a sus respectivos comités técnicos, que se encargan de reunirse y

consensuar los contenidos y presentacion de cada norma. (1SO, 2015).

La Organizacion Internacional de Normalizacion, cuenta con la membresia de un total de 165
organismos nacionales de normalizacion. A través de sus miembros, reline a expertos para
compartir conocimientos y desarrollar Normas Internacionales voluntarias, consensuadas y
relevantes para el mercado que respaldan la innovacion y brindan soluciones a los desafios
globales (1s0, 2015).

En los ultimos afios, empresas pertenecientes a varios sectores productivos, han optado por
implementar los estandares establecidos por las normas ISO, debido a los numerosos beneficios
que se obtienen por dicha implementacion, entre los cuales se encuentran un incremento en la
competitividad y reconocimiento de la empresa, mejora de eficiencia de procesos internos, mejora
en procesos y procedimientos, mejor entendimiento de las necesidades de sus clientes y clientes
potenciales, etc. (IS0, 2015)

Debido a la gran cantidad de normas 1SO publicadas por el organismo (mas de veinte mil normas),
por lo general se las divide en grupos de acuerdo a la razén u objetivo de dichas normas. Algunos

de los tipos de Norma 1SO son:

Tabla 4-2: Tipos de Normas 1SO

Tipo de Norma ISO Normas
Calidad I1SO 9001, ISO 9004, 1SO IEC 17025, ISO TS 16949
Medio Ambiente y ISO 14001, 1SO 50001

Sostenibilidad

Riesgos y Seguridad ISO 45001, ISO 22000, 1ISO 28000, ISO 31000, 1ISO 19600
Innovacion y Nuevas I1ISO 166001, 1SO 20000
Tecnologias
Responsabilidad Social 1ISO 26000

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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2.2.4. Gestidn de riesgos y oportunidades

La gestion tanto de los riesgos como de las oportunidades es una de las partes primordiales y de
vital importancia dentro de la Norma ISO 9001:2015 por lo cual es recomendable aplicar la
metodologia adecuada para llevar a cabo este aspecto, en funcién de la empresa y su contexto de
produccién y lugar en el mercado (Gonzélez & Manzanares, 2020).

En uso de la Norma ISO 9001:2015 la gestion de los riesgos y oportunidades se la puede llevar
estructurado en tres ejes fundamentales, con un continuo seguimiento y una adecuada revision
dentro de la empresa a aplicar la Norma ISO (Gonzélez & Manzanares, 2020).

e Alcance, Contexto y criterios

Compuesta por los datos iniciales previos a la gestion del riesgo tales como, responsable, area o
departamento a cargo, marco legal, el alcance del riesgo determinado (Gonzalez & Manzanares, 2020).
e Evaluacion del Riesgo y Oportunidad

Se debera aplicar la metodologia adecuada de acuerdo con el contexto de la empresa a aplicar la
Norma 9001. Una de las herramientas utilizadas es el uso de la norma IEC/ISO 31010 Gestion
del Riesgo Técnicas de valoracion del Riesgo la cual es la normativa técnica que permite
establecer las directrices que se seguiran para la adecuada gestion del riesgo, especificamente la
evaluacion del riesgo (Gonzalez & Manzanares, 2020).

e Tratamiento del Riesgo

El nivel de intervencion dependera del nivel de afectacion o consecuencia del riesgo, intervencion
que alcanzara su maximo nivel en casos en los cuales la afectacion sea critica y de esta manera
evitar la mayor cantidad de dafio o posibles dafios latentes dentro de la empresa (Gonzélez &

Manzanares, 2020).

2.2.5. 150 9001:2015

La norma ISO 9001, fue publicada en septiembre del afio 2015, en reemplazo de la norma ISO
9001:2008. 1SO 9001, provee un estandar para sistemas de gestion de la calidad y sus requisitos,

y pertenece a la familia de normas 1SO 9000 (1S0, 2015), que Se encuentra compuesta por:

e IS0 9000: Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y vocabulario
e [SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

e [SO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

Esta normativa se encuentra conformada por un total de 10 capitulos en los cuales se presentan

directrices estandarizadas para el establecimiento de sistemas de gestion de calidad (1SO, 2015).
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De igual forma, se indican cuéles son los principales beneficios que una empresa u organizacién

puede obtener al implementar un sistema de gestion de calidad siguiendo los lineamientos de esta

normativa (IS0, 2015).

De acuerdo a los beneficios de implementacion estipulados en la hormativa 1SO 9001:2015, se

encuentran:

e Ofrecer, tanto productos como servicios, que satisfagan requisitos (del cliente, legales y
reglamentarios) aplicables.

e Incrementar las posibilidades de obtener la satisfaccion deseada por parte del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados (IS0, 2015).

De igual forma, en el prologo de la norma, se detalla que los requerimientos del sistema de gestion
de la calidad, son complementarios a los requerimientos establecidos para los productos y

servicios. De igual forma, la norma establece que utiliza un enfoque a procesos (IS0, 2015).

2.2.5.1. Certificacion

Para una empresa, tener la capacidad de obtener una certificacion 1SO 9001, es una inversién que
conlleva de un gran proceso de cambio dentro de la mentalidad y operaciones internas de la
organizacion, pero cuyos beneficios permiten tener varias ventajas competitivas con relacion a

empresas que no posean dicha certificacion.

Entre las principales ventajas de obtener una certificacion ISO 9001 se encuentran:

¢ Incremento de la eficiencia global de la empresa y sus operaciones.

e Obtener una evidencia y sustento legal del cumplimiento de los distintos requisitos de
funcionamiento de la empresa.

o Ampliar la empresa a nuevos mercados con politicas y requerimientos mas exigentes.

e Deteccidn y correccién temprana de posibles riesgos (IS0, 2015)..

Como se menciond anteriormente, obtener una certificacion de este tipo es una inversion para
cualquier empresa, y por ser una inversion, se debe tomar en cuenta que se requerira una cierta
cantidad de capital (proporcional al tamafio de la empresa), para poder llegar a conseguir la
certificacion (1S0, 2015).

Dichos costos, se ven reflejados en cada etapa requerida para ejecutar de manera satisfactoria el

sistema de gestion de calidad de una empresa. A continuacion, se indican cuéles son dichas etapas:
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o Disefo del sistema de gestion de calidad de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la
empresa.

e Implementacion del sistema de gestion de calidad desarrollado.

e Revision y Verificacion del grado de eficiencia del sistema de gestion de calidad (por lo
general este proceso corresponde a Auditorias Internas del sistema de gestién).

e Certificacion (150, 2015).

Cabe recalcar que, para el ultimo paso mencionado, correspondiente a la certificacion en si, se
debe tomar en cuenta que la Organizacion Internacional de Estandarizacion no se encarga de
realizar certificaciones, puesto que la certificacion 1ISO 9001 es hecha y otorgada por organismos
de certificacion competentes, calificados y debidamente avalados (1SO, 2015).

Para poder certificarse, por lo genera la empresa debera posteriormente a la implementacion y
verificaciones correspondientes, presentar una solicitud o registro al organismo de certificacion
de su eleccion y accesibilidad econdémica. Una vez entregada toda la informacion y
documentacion requerida, se estableceran auditorias realizadas por el organismo certificador, en
las cuales se evaluard y proporcionara observaciones y correcciones (de ser necesario) del sistema
de gestion de calidad (10, 2015).

Una vez finalizada y aprobada la auditoria externa de certificacion, el organismo emitird una
certificacion 1ISO 9001 a la empresa. Dicho certificado es valido por un determinado tiempo
(alrededor de tres afios), y serd mantenido por la empresa a través de visitas periddicas del
organismo certificador, con la finalidad de mantener los estandares y caracteristicas del Sistema
de Gestion de la Calidad (1S0, 2015).

2.3. Métodos para el analisis de los datos de la investigacion

2.3.1. Encuesta

Es uno de los métodos mas utilizados tanto para la recopilacién de datos como también como un
método de investigacion basada en solicitar informacion a un grupo de personas de una
determinada poblacién, denominada muestra, mediante la aplicacion de un cuestionario
compuesto por preguntas relacionadas con el tema de investigacion. El prop6sito de la encuesta
puede ser diverso que dependera de los objetivos planteados en la investigacion y pueden ser

llevadas a cabo en funcion de la metodologia planteada (Barboza, 2018).
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2.3.1.1. Tipos de encuestas

Una de las principales clasificaciones utilizadas es por el contenido de cuestionario de la
encuesta, que puede ser:

e  Cuestionario con preguntas abiertas
Solicitan al encuestado méas informacion requerida dependiendo de los objetivos planteados,

dichas preguntas solicitan una breve explicacion, criterio personal del encuestado,
conocimientos u otro tipo de informacién (Barboza, 2018).

e  Cuestionario con preguntas cerradas

Este tipo de preguntas pueden ser respuestas con un “SI” o un “NO”, “verdadero” o “falso”

(Barboza, 2018).

2.3.1.2. Método de Kuder Richardson (KD20) — Fiabilidad de la encuesta

Para determinar la fiabilidad y validez de la encuesta a aplicar el personal de trabajo de la empresa

Los Querubines se aplicard el método de Kuder Richardson mismo que es utilizado como

instrumento de medida estadistica cuando se dispone de cuestionarios con preguntas dicotdmicas

(Rodriguez & Reguant, 2020).

El método de Kuder Ridcharson establece la siguiente expresion algebraica para el calculo de la

fiabilidad del cuestionario aplicado:

xrq
0-2

KR20 = K 1
 K-1

En donde:

o KR20 = Porcentaje de fiabilidad Kuder Richardson

o K = Numero total de encuestados o poblacion.

e p =Probabilidad de encuestados que respondieron afirmativamente a la pregunta.
e (= Probabilidad de encuestados que respondieron negativamente a la pregunta.

e 2 =Varianza (Rodriguez & Reguant, 2020).

Una vez aplicado el método de una manera adecuada la fiabilidad del instrumento seré analizada

mediante la interpretacién de la Tabla 5-2.

Tabla 5-2: Interpretacion del coeficiente KD20

Coeficiente KD 20 Fiabilidad de los items analizados
[0,0.5] Inaceptable
[0.5,0.6] Pobre
[0.6,0.7] Débil
[0.7,0.8] Aceptable
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[0.8,0.9] Bueno
09,1 Excelente
[

Fuente: (Rodriguez & Reguant, 2020).
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

2.3.2. Andlisis FODA

Por sus siglas F(fortalezas), O(oportunidades), D(debilidades) y A(amenazas) es una herramienta
de suma importancia para toda organizacién para entender de mejor manera el estado actual de la
misma mediante la deteccion oportuna de factores internos y externos que benefician o perjudican
el desarrollo de sus actividades para la correcta toma de decisiones (Sanchez, 2020).

2.3.2.1. Andlisis externo

Compuesto por el analisis del macro y microentorno de las oportunidades y amenazas que

intervienen en el contexto de la organizacion (Sanchez, 2020).

Macro-
entorno

Micro-
entorno

lustracion 1-2: Analisis externo del analisis FODA

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

2.3.2.2. Andlisis interno

El andlisis de las debilidades y fortalezas de la organizacion es de suma importancia para
determinar las ventajas y desventajas competitivas en relacion a los competidores directos y
establecer las medidas a tomar de una manera adecuada conforme a los resultados obtenidos

producto del analisis (Sanchez, 2020).
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Tipos de fortalezas

Son aquellos aspectos en los que la organizacion destaca o tiene buenos resultados, entre ellos se
pude mencionar:

e Altas utilidades

e Costos operativos menores

e Instalaciones modernas (Sanchez, 2020).

Tipos de debilidades

Aspectos vinculados a la disminucion de la capacidad operativa que tiene la organizacion,
generado problemas de crecimiento, productivos y administrativos que afectan a las actividades
realizadas.

¢ Ineficiencia en los procesos

e Excesivos tiempos muertos

e Personal poco capacitado (Sanchez, 2020).

2.3.3. Indicadores de gestion de calidad

Son herramientas utilizadas con frecuencia dentro de las organizaciones cuyo objetivo es medir
varios aspectos o areas dentro de dicha organizacién principalmente los procesos productivos y
asi detectar posibles problemas, tomar las acciones correctivas necesarias a tiempo y enfocar a la

organizacion a la mejora continua mediante la constante revision y evaluacion de sus indicadores
(Vésquez, 2020).

La implementacién de indicadores de gestion de calidad permite mostrar el desempefio obtenido
dentro de la organizacion, siempre en base a la mejora continua de los mismos, asegurando altos

niveles de calidad mediante la blsqueda y deteccion oportuna de oportunidades de mejora
(Vésquez, 2020).

2.3.3.1. Caracteristicas de los indicadores de gestion de calidad

Los indicadores de calidad deben reunir ciertos requisitos o caracteristicas para su

implementacion y sobre todo para la adecuada lectura a futuro dentro de la organizacion, entre

otras se puede mencionar las siguientes:

e Accesibilidad: deben estar disponible para todo el personal involucrado dentro del proceso
lider.

e Mejora: deben poder ser ajustables a las necesidades de la empresa.

e Sencillez: su célculo y presentacién deben ser entendibles para todo el personal involucrado
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e Contexto: deben ser adaptados al contexto real de la organizacidon y con metas realistas de

alcanzar para el personal (Véasquez, 2020).

2.3.4. Metodologia de evaluacion de los riesgos y oportunidades

Siguiendo los lineamientos estipulados dentro de la norma ISO 9001:2015, la evaluacion de
riesgos y oportunidades es una de las aristas mas importantes para poder alcanzar los objetivos
de calidad planteados, para ello el uso de la Norma IEC/ISO 31010:2019 que presenta de manera
claray concisa el método para gestionar los riesgos dentro de una empresa, que serviréa de respaldd
técnico para llevar a cabo este eje fundamental (Sanchez, 2020).

La evaluacion del riesgo y oportunidades se basa en 3 formas de calificar dichos aspectos

e Probabilidad

Es la manera de definir la recurrencia del riesgo u oportunidad analizado, la probabilidad que
pueden tener estos factores puede ser: seguro, casi seguro, probable, posible (Sanchez, 2020).

e |Impacto

Es el nivel de consecuencia que tendré un riesgo en caso de no ser controlado, o su vez el impacto
positivo que tendra una oportunidad explotada en beneficio de la empresa. El nivel de impacto
puede ser medido en funcion de la escala: extremo, muy critico, critico, mayor, significativo,
moderado (Sanchez, 2020).

e Nivel de riesgo u oportunidad

Se toma en cuenta la relacion entre la probabilidad y el impacto del riesgo o de la oportunidad
estudiada, de igual forma con una escala apropiada para su medicion cualitativa: muy critico,

critico, significante. En caso de la oportunidad: favorable, significante, moderado (Sanchez, 2020).
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Disefio metodol6gico

El desarrollo del presente trabajo de titulacion se realiz6 en base a tres ejes fundamentales

descritos en la llustracion 1-3, que permitié su correcta elaboracion.

1. PREPARACION

Revisién Bobiogréafica Evaluacién de la Situacion Inicial

2. EJECUCION

Desarrollo de la Norma 1SO 9001 Implementacion del Manual de Calidad

3. EVALUACION

Creacion de procesos Creacion y célculos de
gobernantes indicadores de calidad

Presentacion
antes y despues de la
implementacion

llustracion 1-3: Disefio metodoldgico realizado
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.1.1. Preparacion

Dentro de la revision bibliogréfica fue tanto de la Norma ISO 9001:2015 como de los respectivos
antecedentes encontrados; dentro de la evaluacion de la situacion inicial de la empresa se elabord
la revision de documentacidn respecto a la gestion de la calidad, mediante la aplicacion de la
encuesta se determiné el nivel de conocimiento del personal y se esta fase se finalizd con la
aplicacion del check list de la Norma ISO 9001:2015 para obtener informacion mas especifica del

nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma por parte de la empresa “Los Querubines”.

3.1.2. Ejecucion

Tras analizar los apartados de la norma aplicada se procedi6 a aplicar las herramientas o técnicas

necesarias para el cumplimiento de cada uno de dichos apartados en base al contexto de la empresa
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“Los Querubines” resultado de eso se cred el Manual de calidad basado en la Norma ISO

9001:2015 para la empresa; para continuar con su implementacion.

3.1.3. Evaluacion

3.1.3.1. Creacion de procesos gobernantes

Al realizar el estudio adecuado del contexto de la empresa, de los recursos disponibles, &reas de
produccion y demas variables se cred 10 procesos gobernantes que ayudaran significativamente
a la gestion de la calidad dentro de las instalaciones de la empresa.

e Planificacion del negocio

e SGC
e Producto despachado
e Compras

e Produccion

e Seguimiento de producto entregado
e Gestion administrativa

e (estion de talento humano

e (Gestion de calidad

e Mantenimiento

Cada uno de los procesos tiene su caracterizacion en donde se elabord un completo anélisis,

descrito en el Manual de calidad de la empresa “Los Querubines”.

3.1.3.2. Creacion de los indicadores de calidad

Para el mejoramiento de la gestion de la calidad se cre6 12 indicadores de gestion gobernados por
sus respectivos procesos, cuyo analisis, evaluacion y mejoramiento constante permitira obtener
mejores resultados en las actividades productivas de la organizacion y alcanzar la meta trazada

para cada uno de dichos indicadores.
Cada uno de los indicadores de gestion tiene su férmula, responsable y meta planteada que puede

ser ajustada en base a los objetivos de la empresa, toda esta informacion se encuentra descrita en
la Tabla 1-3.
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Tabla 1-3: Matriz de indicadores de gestion de la empresa “Los Querubines”

PROCESO INIDICADOR FORMULA RESPONSABLE | META
Planificacion | Cumplimiento o 0
del negocio de los planes % de cumplimiento Gerente 100%
Nivel de N. de items auditados conformes Coordinador
cumplimiento - —— 100%
del sistema N. de items de auditoria SGC
Nivel de
SGC aprobados por f - x100 SGC 100%
alta direccion N. de informes enviados
% de no N. de no conformidades atendidas .
formidades - x10p  Coordinador |, 0,
con ; N. de no conformidade SGC
atendidas
Nivel de N. de entregas realizadas i
joroducto | conformidad de g — x100 | Coordinadorde 1 15005
espachado clientes N. de entregas planificadas ogistica
Calificacion de N. de proveedores calificados Coordinador de 0
Compras proveedores x100 logistica 100%
N. total de proveedores
Nivel de N. de lotes conformes Coordinador de
Produccion producto produccion y 90%
conforme N. de lotes totales mantenimiento
Seguimiento || . entregados N. de lotes en buen estado Coordinador
de producto conformes x100 SGC 100%
entregado N. de lotes entregados
Ndmero de
Gestion puestos de Gerent 0
administrativa trabajo N. de puestos de trabajo inseguros erente
inseguros
Gestion de o N. capacitaciones realizadas
talento Capacitaciones —— — 00 Gerente 100%
humano N. capacitaciones planificadas
Gestion de Nivel de 0 ) Coordinador 30
calidad mortalidad % de mortalidad SGC 0
o Nivel de N. de mantenimientos realizados Coordinador de
Mantenimiento | mantenimiento x produccién y 100%
de maquinaria N. de mantenimientos solicitados mantenimiento

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.2. Caracteristicas de la Investigacion

Para la correcta elaboracién del Sistema de Calidad de la empresa avicola “Los Querubines”, se
llevé a cabo un estudio previo e investigacion de la organizacion. A continuacion, se especifican

las principales caracteristicas de la investigacion realizada.
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3.2.1. Tipo de Investigacion

Se establece que el tipo de investigacion realizada en este proyecto es descriptiva puesto que, para
el desarrollo de los distintos requisitos establecidos por la normativa 1SO 9001:2015, como
primera instancia se efectud encuestas al personal de trabajo de la empresa avicola “Los
Querubines”. La finalidad de dichas encuestas es obtener y analizar informacién en temas de
calidad de la produccion, servicio al cliente, planificacion estratégica y demas areas relacionadas

con la calidad dentro de la organizacion.

Con la informacion obtenida mediante la investigacién descriptiva, utilizando como herramientas
de recoleccion de datos la encuesta al personal de la empresa y también mediante la observacion
cualitativa dentro de la organizacion para determinar el nivel de conocimiento del personal en
temas vinculados con la calidad, de esta manera se pudo contextualizar de mejor forma la
situacion actual de la organizacion, y a su vez, desarrollar los requerimientos del sistema de
gestion de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, y con la creacion y evaluacion de los
indicadores de gestion de la calidad detectar a tiempo oportunidades de mejora y asegurar altos
niveles de calidad.

Ademas, se realizd una investigacion bibliogréfica documental, en la cual se reviso la

terminologia, directrices y requerimientos del sistema de gestion de calidad.

3.2.2. Método de Investigacion

Como primer método de investigacion, se aplico una metodologia deductiva, partiendo del
conocimiento general, mediante la comprension de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en
su totalidad, para obtener un conocimiento mas especifico y poder desarrollar el manual de calidad
para la empresa “Los Querubines” que permitira el cumplimiento de dichos requisitos para el

contexto y actividades productivas de la organizacion.

De igual forma, se establecié una metodologia inductiva para la investigacion realizada. Aquello
debido a que se efectuaron visitas a las distintas areas de trabajo que conforman la empresa avicola
“Los Querubines”, en las cuales se realizaron observaciones cualitativas en materia de calidad, y
que permitieron obtener informacion y conclusiones preliminares acerca del estado en el cual se
encuentra la organizacion en temas relativos a la calidad en base a lo mencionado por la Norma
1SO 9001:2015.
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3.2.3. Modalidad de la Investigacion

Para una mejor comprensién del contexto y situacién actual de la empresa, la investigacién
requiere tanto de una revision documental, como de un recorrido por las instalaciones de la
empresa avicola “Los Querubines”. Por lo tanto, las modalidades de investigacion utilizadas en
este proyecto son:

e Investigacion Documental

e Investigacion de Campo

3.2.4. Técnicas de Investigacién

A continuacion, en la Tabla 1-3, se indican las técnicas de investigacién utilizadas en este

proyecto:

Tabla 1-3: Técnicas de Investigacién del Proyecto

Técnica de Investigacion Descripcion de la Técnica

Observacion Parte fundamental de la investigacion, en la cual el investigador examina y
obtiene informacidn necesaria para el desarrollo e implementacion del

sistema de gestion de calidad.

Entrevistas/Encuestas Mediante esta técnica, el investigador obtiene y procesa informacion del
personal de la organizacién con respecto a calidad.

Revision Bibliografica El investigador utiliza medios fisicos o electronicos para consulta de los

requerimientos del sistema de gestion de calidad.

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.3. Desarrollo de la Investigacion

3.3.1. Desarrollo de la Encuesta

Como fue mencionado en la Tabla 1-3, una de las técnicas a ser utilizadas en este proyecto, fue
la aplicacién de una encuesta al personal de la empresa “Los Querubines”, con la finalidad de
medir el nivel de conocimiento que tiene el personal de la organizacion tanto de la Norma ISO
9001:2015 como de temas relacionados con la calidad. Con la informacién obtenida de la
encuesta, se pueden establecer propuestas de mejora como capacitaciones, acciones correctivas,

procedimientos, técnicas de prevencion, etc.
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3.3.1.1. Poblacion de la Encuesta

La empresa avicola “Los Querubines”, ubicada en el canton de Santo Domingo de los Tsachilas,
cuenta con un total de 17 trabajadores, dicho nimero de trabajadores seria la poblacién total de
la encuesta. A continuacion, en la Tabla 2-3, se describe de manera breve la poblacién de la

encuesta realizada:

Tabla 2-3: Poblacidn de la Investigacion

Puesto de Trabajo NUmero de Porcentaje de
Trabajadores trabajadores

Gerente 1 5.882%
Coordinador de  Produccién vy 1 5.882%
Mantenimiento
Coordinador de Sistemas de Gestion 1 5.882%
de Calidad
Coordinador de Logistica 1 5.882%
Secretaria 1 5.882%
Talento Humano 1 5.882%
Auxiliar de mantenimiento 2 11.76%
Auxiliares de produccion 7 41.17%
Personal Auxiliar 2 11.76%
TOTAL 17 100%

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.3.1.2. Formato de la encuesta

La encuesta aplicada es de tipo descriptiva y costa de un cuestionario de 10 preguntas dicotomicas
(SI o NO). A continuacion, se presenta el formato de la encuesta aplicada a los trabajadores de la

empresa avicola “Los Querubines”
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Tabla 3-3: Formato de la Encuesta de Situacion Actual

Encuesta de Situacion actual de la Empresa Avicola “Los Querubines”

Instruccion: Responda marcando con una “X”, en las casillas correspondientes a cada una de las

preguntas, recuerde realizar la encuesta honestamente y bajo su criterio.

Responsable de la Encuesta Gabriel
Zamora
Pregunta Si NO

1 | ¢Tiene conocimiento usted acerca de lo que es un sistema de gestion de calidad
segun la Norma ISO 9001:2015?

2 | ¢Tiene comprendido cuales son los requerimientos necesarios para cumplir con
un sistema de gestion de calidad dispuestos por la Norma 1SO 9001:2015?

3 | ¢Ha recibido capacitacion en materia de gestion de calidad, por parte de la

organizacion?

4 | ¢Ha sido establecido y compartido un documento que detalle un sistema de
gestion de calidad en la organizacion?

5 | ¢Existen objetivos y politicas de calidad definidas en la organizacion?

6 | ¢Conoce usted si existe documentacion acerca de los principales procedimientos

que se realizan en la empresa?

7 | ¢Tiene algin conocimiento sobre cOmo actuar ante un evento que pueda provocar

pérdidas de calidad?

8 | ¢Conoce cuales son los beneficios de trabajar bajo directrices establecidas en un

sistema de gestion de calidad en base a la Norma ISO 9001:2015?

9 | ¢Considera necesario el desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion

de Calidad en la organizacion?

10 | ¢Usted se sentiria predispuesto a participar activamente y seguir las directrices
establecidas en un sistema de gestion de calidad en la organizacion?

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.2.1.3 Aplicacion del Método Kuder Richardson (KD 20)

Al efectuar la encuesta a los 17 trabajadores de la organizacion se han obtenido las siguientes
respuestas de cada trabajador a cada pregunta formulada, dando una valoracion de 1 punto a las
respuestas afirmativas (Si) y un valor de 0 puntos a las respuestas negativas (No) tal como se

representa en la siguiente tabla:
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Tabla 4-3: Aplicacion del método Kuder Richardson

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | Total
Trabajador 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Trabajador 2 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 5
Trabajador 3 0 0 1 0 1 0 0 1 1 1 5
Trabajador 4 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 3
Trabajador 5 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 3
Trabajador 6 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 4
Trabajador 7 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 9
Trabajador 8 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Trabajador 9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Trabajador 10 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3
Trabajador 11 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Trabajador 12 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Trabajador 13 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3
Trabajador 14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Trabajador 15 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 6
Trabajador 16 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3
Trabajador 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 5 2 2 0 5 3 4 5 13 16

p 0.29 | 0.12 | 012 | 0.00 | 029 | 0.18 | 0.24 | 0.29 | 0.76 | 0.94

q 071 | 088 | 0.88 | 1.00 | 0.71 | 0.82 | 0.76 | 0.71 | 0.24 | 0.06

p*q 0.21 | 0.10 | 0.10 | 000 | 0.21 | 0.15 | 0.18 | 0.21 | 0.18 | 0.06

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

e Calculo del valor p
El valor “p” se obtiene a partir de la division entre el nimero total de trabajadores que
respondieron afirmativamente a una pregunta y el nimero total de trabajadores encuestados.

numero total de trabajadores que respondieron afirmativamente a una pregunta

p= numero total de trabajadores encuestados

e Calculo del valor q

El valor de “q” se obtiene a partir del complemento del valor obtenido en “p” es decir
q=1-p

e Calculo de la varianza

Para calcular la varianza se emplea la siguiente formula:
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g2 = Zliv=1(Xi — 56)2

3
N-1 ®
Donde: X;: es un término del conjunto de datos
x: es la media de la muestra
N es el tamafio de la muestra
3.3 Situacion actual de la empresa avicola “Los Querubines”

331 Ubicacion Geogréfica

Tabla 9-3: Ubicacion Geogréfica de la Empresa Agricola Los Querubines

Empresa Empresa Agricola “Los Querubines”
Provincia: Santo Domingo de los Tséchilas
Cantén : Santo Domingo

Calle Principal Via Colonia Velasco Ibarra

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

3.3.2 Ubicacion Espacial

Santo
Domingo
L

Datos del mapa ¢

llustracion 2-3: Ubicacion espacial de la empresa agricola “Los Querubines”

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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3.3.3 Organigrama de la empresa

Gerente
1
| 1 1 1
Coordinador de .

o . Personal

Produccion y Coordinador del Co?_rgl?sa}[?gar de E_} S_O a )
mantenimiento Sistema de Gestidn 9 Administrativo

de Calidad
|| Auxiliares de —| Secretaria
Produccion
—Talento Humano

|| Auxiliares de || Personal
Mantenimiento Auxiliar

llustracion 2-3: Organigrama de la empresa agricola “Los Querubines”

Realizado por: Zamora Gabriel, 2021.

3.34 Descripcion de los puestos de trabajo

e Gerente

La principal labor ejercida por el gerente de la empresa agricola “Los Querubines”, es encargarse
de la direccion general de la empresa, desempefiando actividades que involucren la organizacion
y distribucion de recursos, llevar a cabo reuniones de trabajo con las partes interesadas (tanto
internas como externas) buscando un beneficio mutuo para cada parte. Ademas, implementar
medidas en favor de la empresa, de acuerdo con los reportes y recomendaciones entregados por

los coordinadores de las distintas areas de la empresa.

La aprobacion de presupuestos, medidas a implementar y estrategias de mejora continua son otras
de las tareas desarrolladas por el gerente. A la par de las actividades mencionadas anteriormente,
el gerente debe con su liderazgo, dirigir a los empleados de la empresa, y de igual forma definir

y compartir cudles son las metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo para la empresa.

e Coordinador del Departamento de Producciéon y Mantenimiento

La principal actividad desarrollada por la empresa agricola “Los Querubines”, corresponde a la
crianza de pollos. De manera general, la empresa “Pronaca”, envia a los pollos a la empresa “Los
Querubines”, la cual se encarga de cuidarlos y criarlos hasta una determinada edad (de 5 a 6

semanas), y posteriormente enviarlos de nuevo a Pronaca.
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La principal funcion del Coordinador del Departamento de Produccién, es establecer las
estrategias, medios y la direccion del personal auxiliar de produccién, para poder llevar a cabo de
la manera mas eficiente (cumpliendo con todos los estandares de calidad necesarios) el proceso

de crianza mencionado anteriormente.

En el caso de la empresa agricola Los Querubines, el Coordinador del departamento de
produccion es un ingeniero zootécnico, mismo que se encarga de analizar las condiciones tanto
ambientales de los galpones, como fisicas de los pollos en crianza, para con dicha informacion
proceder a designar tareas a los auxiliares de produccion.

Por parte del area de mantenimiento, principalmente se encarga de todo aspecto relacionado a la
administracion, documentacion y planificacion de mantenimiento. Mediante la aplicacion de
estrategias de mantenimiento, tales como el célculo de indicadores clave de mantenimiento,
andlisis de criticidad, analisis de modos y efectos de fallas, generacién de un histérico de
mantenimiento para cada equipo, calculos de confiabilidad, etc., el coordinador establece las
tareas de mantenimiento preventivo para cada equipo en consideracion de su contexto
operacional, y también fija procedimientos de ejecucién y control para la atencién de fallas y
mantenimientos correctivos, con la finalidad de devolver a los equipos a un estado en el que

puedan desarrollar su funcién requerida bajo los estandares preestablecidos.

El coordinador tiene a su cargo la responsabilidad de un correcto mantenimiento de la

infraestructura civil de la empresa, asi como de sus equipos, como, por ejemplo:

lustracion 4-3: Generador eléctrico de la empresa agricola “Los Querubines”

Realizado por: Zamora Gabriel, 2021.
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lustracion 5-3: Silos de la empresa agricola “Los Querubines”

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

llustracion 6-3: Tablero de control de la empresa agricola “Los Querubines”
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

llustracion 7-3: Receptores de alimento

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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lustracion 8-3: Galpon de la empresa Los Querubines

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

e Coordinador del sistema de gestion de calidad

El coordinador del sistema de gestidn, tiene bajo su cargo varias responsabilidades relacionadas
con temas de seguridad, salud ocupacional y la calidad dentro de la empresa. El desarrollo, control
y mejora continla de medidas y estrategias que permitan mejorar la actuacion de la empresa
agricola Los Querubines, con los temas mencionados anteriormente, es una competencia crucial

de este coordinador.

Con respecto a la seguridad, el coordinador se encarga de evaluar riesgos fisicos y bioldgicos
existentes dentro de la organizacion, para con los resultados obtenidos establecer estrategias que
permitan mitigar o disminuir dichos riesgos. La capacitacién al personal de la empresa es otra de
las funciones del coordinador, donde dichas capacitaciones son de tematica variada, tratando
temas tales como: uso correcto de equipos de proteccién personal, medidas de seguridad para

cada puesto de trabajo, socializacion y explicacién de nuevas medidas de mejora continua, etc.

El control es una actividad crucial desarrollada por este coordinador. Con respecto a la calidad,
el asegurarse de que se estén cumpliendo los altos y estrictos estandares de calidad estipulados
para la crianza de los pollos, entre ambas partes (Pronaca y Los Querubines), asi como verificar
el cumplimiento de legislacion y disposiciones establecidas en la jurisdiccion en la que se

encuentra Los Querubines.

Un ejemplo del control de calidad, son las visitas periddicas a los galpones para verificar el estado
de los pollos, identificar pollos muertos o en mal estado y analizar la causas y posibles mejoras.
También, en la recepcion y entrega de los pollos, asegurarse que exista una ventilacion adecuada
de los mismos, para evitar que se estresen y puedan existir problemas en la calidad al momento

de la recepcion o entrega.
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llustracion 9-3: Ventilacion en la entrega de pollos
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

Otro ejemplo de control de calidad, son las distintas verificaciones realizadas para la recepcion
de los pollos, su alimento e insumos necesarios para la crianza de los mismos. Con respecto a
seguridad, este coordinador se encarga de verificar el cumplimiento de las medidas de seguridad
estipuladas para cada puesto de trabajo, colocacion de sefialética, evaluacion de riesgos,
propuestas de mejora continua, etc.

e Auxiliares de Produccion

Los auxiliares de produccion tienen la responsabilidad de cumplir con las tareas dispuestas por el
coordinador de produccidn, en funcién de las necesidades de la empresa. Entre las principales
tareas ejecutadas por este personal se encuentran: control y verificacién de suficiente nivel de
comida en los platos de alimentacion, levantamiento de los platos de alimentacion para la
posterior limpieza y remocion de suelo dentro de los galpones (con el fin de evitar lastimados en
las patas de los pollos o generacion de parasitos que los pollos puedan ingerir), control y
verificacion del estado de los bebederos, , verificacion de condiciones ambientales dentro de
galpones (humedad, temperatura, luminosidad), recoleccion de pollos para su posterior entrega,
verificacion del peso de los pollos, etc.

lustracion 10-3: Auxiliares de produccion efectuando recoleccion de pollos

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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lustracion 11-3: Entrega de los pollos

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

Con respecto a la verificacion de las condiciones ambientales mencionadas anteriormente, por
ejemplo, los auxiliares de produccion deber revisar en los tableros de control, que los ventiladores
del galpon estabilicen la temperatura ambiental méas 6ptima para los pollos de acuerdo a su edad

(dicha temperatura es analizada y establecida por el coordinador de produccion).

Por ejemplo, si los pollos se encuentran en su primera semana de crecimiento, por lo general el
coordinador estipula que se deban criar con una temperatura de 32 grados centigrados, y los
auxiliares deben constantemente asegurarse de que se cumpla dicha condicion, caso contrario,
reportar con el coordinador de produccidon. Por lo general la temperatura de crianza disminuye

con el pasar de las semanas.

e Auxiliares de Mantenimiento

La principal funcidn de estos trabajadores, es acatar la planificacion de mantenimiento elaborada
por el coordinador de mantenimiento, y encontrarse disponibles para una rapida atencion de fallos
de los equipos. Algunas de las actividades de mantenimiento preventivo que realiza este personal
son las inspecciones técnicas y sensoriales, limpieza de equipos, verificacion de correcto
funcionamiento, medicién de parametros funcionales de equipos, lubricacion, reemplazos

planificados de componentes o insumos, pruebas funcionales, etc.

Entre los sistemas, equipos y componentes mas criticos presentes en la empresa Los Querubines,

de los cuales estan a cargo los auxiliares de mantenimiento son:

Infraestructura civil (galpones, salas de maquinas, oficinas, etc.)
Silos de almacenamiento de alimentos
Sistemas de distribucion de alimentos

Generador eléctrico

ARV NERNEEN

Ventiladores industriales y sistemas de calefaccion
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Sistema de distribucidn eléctrica de las maquinas de la empresa

Tableros de mddulos de automatizacion de condiciones ambientales

Tableros de mddulos de automatizacion alimentacién e hidratacion de pollos
Sensores (de temperatura, luminosidad, humedad, de receptores de comida, etc.)
Sistemas de bombeo (bombas, tuberias y accesorios)

Purificadora de agua

Activos automotrices (montacargas, camionetas, tractores, etc.)

NN N N S NI NN

Equipos varios.

e Personal Administrativo

Como bien lo indica su nombre, este personal de la empresa es encargado de tareas
administrativas tales como la elaboracion de informes, revision de contratos, contacto con partes
interesadas externas, servicio al cliente, administracion de recursos, organizacién de
documentacion generada en la empresa, ayuda en logistica de actividades, procesos de compra 'y

recepcion, diligencias de talento humano, etc.

e Personal Auxiliar

Entre las principales tareas encargadas al personal auxiliar de la empresa agricola Los Querubines,
se encuentra la limpieza de instalaciones y servicios higiénicos, lavado y planchado de uniformes
y equipamiento de trabajo, soporte en la desinfeccion de personal que ingresa a las instalaciones
de la empresa, etc.

3.35 Instrumentos de seguimiento, control y evaluacion para no conformidades

3.3.5.1 Procedimiento para el producto no conforme

Objetivos

Establecer la metodologia a seguir al momento de detectar producto no conforme para el cliente
mayorista y tomar las medidas necesarias

Alcance

Este procedimiento abarca los procesos de seguimiento de producto entregado, gestion de la
calidad y produccion.

Referencias

o Norma ISO 9001:2015

o Manual de gestién de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”

Términos y definiciones

. MP. - Materia Prima
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o Producto. - Es el resultado de un proceso
o Producto Conforme. - Producto o servicio a conformidad de los requisitos del cliente.
o Producto No Conforme (PNC). - Producto o servicio con desviacion o ausencia de una

0 varias caracteristicas relativas a la calidad.

o Requisito. - Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
o No Conformidad. - Incumplimiento de un requisito.

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

Responsabilidades
Coordinador SGC

. Realizar un seguimiento del producto entregado

. Asegurar la correcta aplicacion de este procedimiento

. Tomar las medidas de correccion adecuadas
Desarrollo

Revision del producto por el cliente

Durante el proceso de entrega del producto el cliente puede detectar unidades con algun tipo de
dafo, defecto o cualquier otro tipo de condicién del producto el cual disminuya la calidad del
mismo, el mismo que no cumple con los estandares de calidad establecidos.

Acciones a tomar por el encargado de produccion

El cliente al contabilizar las unidades que no cumplen con los estandares de calidad previamente
establecidos el coordinador de produccion de la empresa “Los Querubines” procede a la
separacion de los lotes con dafios, dichos lotes separados no deben superar el 4% de la capacidad
instalada en la empresa (137 000 unidades) caso contrario a la empresa avicola se le podra
penalizar con la disminucion de la cantidad de unidades a producir para el siguiente ciclo
productivo.

Desnaturalizacion del producto rechazado

Una vez aprobado por el gerente de la empresa “Los Querubines” lo lotes con afecciones, el
coordinador de logistica se encargara de la entrega de dichos lotes a la empresa externa para su

debido proceso de desnaturalizacion.
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PRODUCTO NO CONFORME

Cliente Coordinador produccién Gerente Coordinador de logistica Empresa externa

Detectar
onidades con
dafios

Dar a conocer al
coordinador de
produccion

) Aprobar la salida Entrega de Fecepcion de
Separar los lotes
. de lotes con ¥ lotes a empresa lotes con
con dafios N .
dafios externa dafios

lHustracion 12-3 Flujograma del procedimiento para el tratamiento de producto no conforme.
Realizado por: Zamora, G. 2023.

3.3.5.2 Procesos para el control, evaluacion y seguimiento del sistema de gestion

El punto de partida del Sistema de gestion de Calidad (SGC) de la empresa avicola “Los
Querubines” es un estudio que comprende tanto el contexto interno como el externo a la empresa,
tomando en cuenta los requerimientos de las partes interesadas con las actividades de la misma,
para asi establecer los objetivos operacionales y su debida planificacion para llevarlos a cabo, los
cuales deben ser congruentes con la Politica de calidad que gobierna el sistema de gestion. Para
la administracién de la empresa y para facilitar el cumplimiento de los objetivos planteados a
corto, mediano y largo plazo se ha establecido una Alta Direccién la misma que esta liderada por
el Gerente, a continuacion Coordinador SGC, Coordinador de Logistica y Coordinador de
Produccion y mantenimiento, cuyas funciones a mas de las especificadas anteriormente, son las
de procurar los recursos que requiere la empresa para realizar sus actividades y también varios

aspectos a gestionar como el talento humano, materias primas, etc.

El proceso de planificacion del negocio tiene como finalidad principal asegurar un producto final
con excelentes estandares de calidad con los recursos disponibles que tiene la empresa y a su vez,
obtener un margen de ganancia adecuado, todo en base a una correcta planificacion elaborada por

la Alta Direccion.

El proceso de sistema de gestion de calidad (SGC) liderado por el coordinador SGC tiene la

competencia de generar las estrategias adecuadas para la correcta gestion de su sistema integrando

la gestion de Calidad, Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo y la Gestién Ambiental haciendo

uso de varios parametros de medicion como los indices de gestion que permiten evaluar y

controlar los procesos y asi establecer las acciones correctivas y alcanzar la mejora continua
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mediante su uso y actualizacion constante. El control de informacién documentada permite
realizar un correcto seguimiento y actualizacidn de la situacion de la empresa y tomar medidas

correctivas de ser necesario.

El coordinador SGC se encuentra al frente también de procesos como el seguimiento de producto
entregado para lo cual es necesario el estar al tanto de la satisfaccién del cliente en torno al
producto entregado con el fin de recibir una adecuada retroalimentacion y aplicar mecanismos de
mejora; asi como también el proceso de gestion de la calidad asegurando que el proceso
productivo de la empresa cumpla con los requerimientos de calidad delineados y de igual forma
la calidad del producto final.

La entrega del producto final esta a cargo del proceso de Producto despachado que en conjunto
con el proceso de planificacion del negocio deberé establecer las pautas para el correcto proceso
de entrega y verificacion del producto al cliente mayorista cumpliendo sus estandares de calidad
y asegurar un producto requerido por el cliente final.

La calidad de la materia prima, asi como también de los insumos, maquinaria 0 materiales para la
produccién de la empresa, estd a cargo del proceso de compras liderado por el coordinador de
logistica el cual debe buscar el cumplimiento de los estandares de calidad por parte de los
proveedores gue los insumos requeridos.

Los procesos de produccién y mantenimiento estan a cargo del coordinador de produccién y
mantenimiento cuyo propdsito sera el de asegurar la produccion con los estandares de calidad
establecidos, generando las condiciones adecuadas para lograr con dichos estandares. El
mantenimiento es una parte elemental para cumplir con los objetivos planteados de produccion,
por lo cual es de suma importancia el de generar un plan de mantenimiento acorde con el plan de

produccion y evitar desperfectos en la maquinaria utilizada.

3.3.5.3 Analisis FODA

Para una mayor comprension del contexto de la empresa con la ayuda de la parte administrativa
de la misma, se realizado el andlisis FODA en la tabla 10-3 correspondiente, en la cual se
presentan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la organizacion,
otorgando a cada uno de los factores su respectiva ponderacion de 1 a 5 en funcion de su
relevancia, siendo el 1 el indicador més bajo y el 5 el mas alto. En los gréficos 1 y 2 se detalla un

andlisis de las ponderaciones asignadas en los factores internos y externos respectivamente.
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Tabla 10-3: Analisis FODA empresa avicola “Los Querubines”

FORTALEZAS OPORTUNIDADES Total
D1. -
F1. Personal 4 Desconocimiento O1. Incremento de la 4 /r?ule.v(a:l;e:r(r::ornesdaes 17
calificado de normas de demanda iquales P
calidad g
F2. Amplia D2. Falta de 02. Contratos con A2. Incremento
experienciaen el | 3 | planificacion de las otras empresas del 3 | de los estandares 11
mercado actividades mismo tipo de calidad
. 03. Disminuci6n de .
e | 4| oo™ & smosesaios 3 4% Caremacon B,
P 9 P insumos
- A4.
F4. Alta . 0O4. Condiciones o
capacidad de 8 34.r§£ﬁc;%c;?nn;s climéticas aptas para | 3 Pg?agf; cg;rlles 14
produccion P la produccion por p
cliente
F5. Capacitacion D5. Ausencia de A5. Cambios en
coﬁ tinl?a al 3 herramientas para 05. Apoyo a las 4 normativa 13
ersonal la gestion de Pymes tributaria
P calidad nacional
| Total 25% 17 29% 25% 17 22% 15| 69

Realizado por: Zamora, G. 2022
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4. RESULTADOS

El Sistema de gestion para la empresa avicola “Los Querubines” se basa en el Manual de Gestion
de la Calidad el mismo que se presenta en el Anexo 1 del presente trabajo de titulacion, en el cual
se detalla el cumplimiento de todos los requisitos que menciona la norma ISO 9001:2015; manual
gue se sustenta mediante la creacion de los respectivos procedimientos y archivos adjuntos para
una mejora en la gestion de la calidad dentro de la empresa en base a la norma internacional.

Para dar cumplimiento a los requisitos aplicables de la horma a continuacion se especifica los

puntos esenciales, los mismos que se encuentran desarrollados en su totalidad dentro del manual

de gestién de calidad.

CAPITULO IV

4.1. Resultados de la encuesta aplicada

4.1.1. Célculo del Coeficiente de Kuder Richardson

Como ya se mencion6 anteriormente el coeficiente de Kuder Richardson se obtiene a partir de la

siguiente expresion:

KR20 =

KR20 =

valores:

Tabla 1-4: Escala de fiabilidad KD 20

1 —
K—l’

17 |1
17 -1

Xrq
0-2
1.39

6.18

KR20 = 0.82 =82%

Para poder interpretar el coeficiente de Kuder Richardson se emplea la siguiente escala de

Coeficiente KD 20 Fiabilidad de los items analizados
[0,0.5] Inaceptable
[0.5,0.6] Pobre
[0.6,0.7] Débil
[0.7,0.8] Aceptable
[0.8,0.9] Bueno
[0.9,1] Excelente

Fuente: (Barboza, 2018)
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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Interpretacién: De acuerdo al coeficiente de Kuder Richadson determinado de 0.82 se puede
determinar que la fiabilidad de la encuesta realizada al personal de trabajo de la empresa Los

Querubines es bueno, por lo tanto el instrumento es valido para su apliacacion.

4.1.2. Tabulacién de la Encuesta

El proceso de encuesta efectuado en la organizacion, conté con la participacion de un total de 17
trabajadores de la empresa (excluyendo de la encuesta al gerente de la empresa avicola “Los
Querubines”). Los trabajadores respondieron a un total de 10 preguntas en materia de calidad. A

continuacion, se realiza un breve analisis de las respuestas obtenidas en cada pregunta.

e Pregunta N° 1

resultados obtenidos en esta pregunta de la encuesta, permiten evidenciar que un 71% de los
trabajadores de la empresa avicola “Los Querubines”, no tienen un conocimiento claro acerca de
lo que es un sistema de gestion de calidad, lo cual podria ser una debilidad al principio de la
implementacion. Estos resultados podrian ayudar a aplicar medidas acerca del tema, como por

ejemplo la capacitacion activa y constante del personal de la empresa.

Cantidad de
Respuestas
ngn

29%

Cantidad de
Respuestas
“NO"
71%

llustracion 1-4: Resultados primera pregunta de la encuesta realizada
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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e Pregunta N°2

Cantidad de Respuestas "NO"

Cantidad de Respuestas "SI" -

0 2 4 6 8 10 12 14 16

llustracion 2-4: Resultados segunda pregunta de la encuesta realizada

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

Con respecto a la segunda pregunta de la encuesta, se puede apreciar que solo 2 personas, de un
total de 17 trabajadores encuestados, cuenta con conocimiento de qué o cuales son los
requerimientos basicos establecidos para la conformacion de un sistema de gestion de calidad. De
igual forma, con una correcta socializacion y capacitacion del personal, se podria disminuir el

numero de desconocimiento de manera significativa.

e Pregunta N° 3

En la tercera pregunta de la encuesta realizada, se evidencia que el 88% de los trabajadores de la
empresa avicola “Los Querubines”, tltimamente no ha recibido alguna charla informativa o
capacitacion acerca de calidad, por parte de la empresa. Esto puede ser clara evidencia de los
resultados obtenidos en las dos preguntas anteriores debido a que, con la existencia de

capacitaciones, se puede resolver dicho tipo de falencias.

Cantidad de
Respuestas
ngp
12%

Cantidad de
Respuestas
"NO"
88%

llustracion 3-4: Resultados tercera pregunta de la encuesta realizada
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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e Pregunta N°4

20
15
10
> _——
0
Cantidad de Cantidad de
Respuestas "SI" Respuestas "NO"

llustracion 4-4: Resultados cuarta pregunta de la encuesta realizada

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

Con un total del 100% de los encuestados que ha respondido “No”, con respecto a la socializacion
de un documento que detalle un sistema de gestion de calidad en la organizacién, se puede
evidenciar la importancia de no solo generar un sistema de gestion de calidad, sino también de
compartirlo oportunamente con el personal de la empresa para de esta forma, asegurarse un alto

nivel de comprension y eficiencia del mismo.

e Pregunta N°5

Los resultados obtenidos en la quinta pregunta de esta encuesta indican que, el 35% de los
trabajadores reconoce que existen politicas de calidad dentro de la organizacién, mientras que el
65% restante no tiene conocimiento de dichas politicas. Por lo tanto, es de suma importancia
documentar politicas de calidad dentro de la organizacion con la finalidad de estandarizar niveles

y acciones que garanticen la calidad de los productos ofrecidos.

Cantidad
de
Respuestas
ng
35%
Cantidad
de
Respuestas
"NO"
65%

lustracion 5-4: Resultados quinta pregunta de la encuesta realizada

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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e Pregunta N°6

Cantidad de Respuestas "NO" |

Cantidad de Respuestas "SI" | NN
0 2 4 6 8 10 12 14 16

lustracion 6-4: Resultados sexta pregunta de la encuesta realizada

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

Tal como se puede apreciar en el llustracion 6-4, un total de 14 trabajadores (correspondientes al
82.3% de los encuestados), no tienen conocimiento de la existencia de documentos referentes a
procedimientos que se ejecuten dentro de la empresa como pueden ser auditorias internas,
controles, etc. Mientras tanto, 3 trabajadores afirman tener conocimiento acerca de la existencia

de dicha documentacion.

e Pregunta N°7

Con respecto a la séptima pregunta de la encuesta realizada, un total de 4 entrevistados afirman
tener una idea clara de qué procedimiento seguir en caso de la deteccién de un evento que pueda

ocasionar pérdidas de calidad. Los otros 13 encuestados han seleccionado la respuesta “No”.

14
12
10

o N B~ OO ©

Cantidad de Respuestas "SI"  Cantidad de Respuestas "NO"

llustracion 7-4: Resultados sexta pregunta de la encuesta realizada
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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e Pregunta N°8

= Cantidad de Respuestas "SI" = Cantidad de Respuestas "NO"

llustracion 8-4: Resultados sexta pregunta de la encuesta realizada

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

La pregunta 8, habla acerca de los beneficios que conlleva la implementacion de un sistema de
gestién de calidad en una empresa. De manera general, el 35% de los encuestados afirma tener
conocimiento claro acerca de qué tipo de beneficios podria tener la empresa con un sistema de
gestién de calidad, mientras que el 65% restante, no supo determinar qué beneficios puedan

existir.

e Pregunta N°9

Con un resultado equivalente al 76.4 % en esta pregunta, los trabajadores de la empresa avicola
“Los Querubines” manifestaron que seria positivo y necesario la implementacion de un sistema

de gestion de calidad en la organizacion.

Cantidad de Respuestas "NO"
Cantidad de Respuestas "SI" ——

0 2 4 6 8 10 12 14

llustracion 9-4: Resultados sexta pregunta de la encuesta realizada
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

e Pregunta N°10
Finalmente, marcando una muy elevada predisposicion, el personal de trabajo de la empresa
respondié en un 94.1% que estaria dispuesto a participar activamente y seguir los lineamientos

establecidos en un sistema de gestion de calidad dentro de la organizacion.

46



20

15
10
5
0 —
Cantidad de Respuestas Cantidad de Respuestas

"SI" "NO"

llustracion 10-4: Resultados sexta pregunta de la encuesta realizada
Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

El resumen de los resultados obtenidos para cada pregunta, se encuentra descrito en la Tabla 2-4:

Tabla 2-4: Tabulacion de resultados de la encuesta de situacion actual

Tabulacién de resultados de la encuesta de situacion actual

Organizacion Empresa Avicola “Los Realizado Gabriel
Querubines” por: Zamora
Fecha de Encuesta 29/11/2021 Total de 17
Trabajadores
Encuestadas
NUmero de Pregunta Cantidad de | Cantidad de
Respuestas Respuestas
"SI "NO™
;Tiene conocimiento usted acerca de lo que es un 5 12
sistema de gestion de calidad?
;Tiene comprendido cudles son los requerimientos 2 15
necesarios para cumplir con un sistema de gestion de
calidad?
¢Ha recibido capacitacion en materia de gestion de 2 15
calidad, por parte de la organizacion?
¢Ha sido establecido y compartido un documento 0 17
que detalle un sistema de gestion de calidad en la
organizacion?
¢Existen objetivos y politicas de calidad definidas en 6 11
la organizacion?
¢Conoce usted si existe documentacién acerca de los 3 14
principales procedimientos que se realizan en la
empresa?
¢Tiene algin conocimiento sobre como actuar ante 4 13

un evento que pueda provocar pérdidas de calidad?
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8 | ¢Conoce cuales son los beneficios de trabajar bajo 5 11
directrices establecidas en un sistema de gestion de
calidad?

9 | ¢Considera necesario el desarrollo e implementacion 13 4
de un sistema de gestion de calidad en la
organizacion?

10 | ¢(Usted se sentiria predispuesto a participar 16 1
activamente y seguir las directrices establecidas en
un sistema de gestion de calidad en la organizacion?

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

4.1.3.Lista de verificacion de la Norma 1SO 9001:2015

A continuacion, se presenta una lista de verificacion de los requerimientos de la Norma 1SO

9001:2015, misma que fue llenada mediante una entrevista con la alta direccion de la empresa

avicola Los Querubines:

¢Se encuentran determinadas las cuestiones internas y externas relevantes para la empresa Los

Querubines?

Tabla 3-4: Lista de Verificacion de la Norma 1SO 9001:2015

Lista de Verificacion de la Norma 1SO 9001:2015
Organizacién Empresa Avicola “Los Querubines”
Realizado por: Gabriel Zamora
Seccion / Breaunta Cumple Documentacion de
Requisito g Si No respaldo
4 Contexto de la organizacion
¢Se encuentran determinadas las cuestiones internas y . .
. Mision y Vision de
41 externas relevantes para la empresa Los Querubines? X .
la organizacion
¢Posee “Los Querubines” una metodologia que permita
41 revisar, evaluar y analizar cuestiones internas y externas X
de la organizacion?
¢Se encuentran bien definidas y comprendidas las distintas
4.2 partes interesadas de la organizacién, asi como sus X
respectivas necesidades y expectativas?
¢Ha sido determinado por la organizacion un alcance en
4.3 materia de gestion de calidad? X
¢Existe documentacion que respalde el alcance requerido
4.3 de gestion de calidad? X
¢Se han determinado los procesos requeridos para la|
44 aplicacion de un sistema de gestion de ccalidad en Los X
Querubines?
¢La organizacion ha identificado cuales son los recursos, Organigrama
4.4 autoridades y responsabilidades del personal para cada] X estructural y
proceso de la empresa? funcional
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4.4

¢Los Querubines mantiene informacién documentada de
cada uno de los procesos que ocurren dentro de la
organizacion?

SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA

SECCION

25%

75%

Liderazgo

511

¢La alta direccion de Los Querubines, ha demostrado
capacidad de liderazgo y compromiso en materia de
gestion de calidad?

Politica de calidad

512

¢La alta direccion se asegura de que se cumplan todos los
requisitos y expectativas de los clientes?

Registros de ventas

512

¢Tiene la alta direccion un enfoque en incrementar
constantemente el nivel de satisfaccion de sus clientes?

521

¢La alta direccion ha determinado e implementado
politicas y objetivos de calidad?

522

¢La politica de calidad ha sido debidamente socializada
con el personal de trabajo de Los Querubines, y se
encuentra disponible para su revision en cualquier
momento?

523

¢La alta direccion de Los Querubines se ha asegurado de
que se encuentren designadas responsabilidades vy
autoridades para cada rol dentro de la organizacion?

Organigrama
estructural y
funcional

523

¢La alta direccion de Los Querubines se ha asegurado que
el Sistema de Gestion de Calidad sea conforme con
requisitos de la Norma I1SO 9001:2015?

SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA

SECCION

42.85%

57.14%

Planificacion

6.1.1

¢Ha sido detectado en Los Querubines, los distintos
riesgos y oportunidades relacionados a la Gestion de
Calidad?

6.1.2

¢Existe en la organizacion, una planificacion de acciones
que permita abordar de manera eficiente los riesgos VY|
oportunidades detectados?

6.2

¢Existe en la organizacion, una planificacion para el
cumplimiento de los objetivos relacionados a la Gestion
de Calidad?

6.3

¢En caso de requerirse cambios en el Sistema de Gestion
de Calidad, la organizacion planifica dichos cambios?

SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA

SECCION

0%

100%

Apoyo

711

¢Los Querubines, se asegura de proporcionar los recursos
y apoyo logistico necesario para la implementacion y
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad

7.12

¢En Los Querubines, se analiza y proporciona el personal
necesario para la implementacion y mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad?

Politica de calidad

7.13

¢(En Los Querubines, se analiza y proporciona la|
infraestructura  necesaria 'y adecuada para la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion

de Calidad?
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7.14

¢En Los Querubines, se analiza'y proporciona el ambiente|
necesario y adecuado para la implementaciéon |
mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad?

7.15

¢En Los Querubines, se analiza y proporciona los recursos
necesarios para el correcto seguimiento y medicion del
Sistema de Gestion de Calidad?

7.2

¢En Los Querubines, se encuentran definidas las
competencias de su personal?

Organigrama
estructural y
funcional

7.3

¢En Los Querubines, se ha concienciado a sus trabajadores|
acerca de la importancia del Sistema de Gestién de
Calidad y el impacto de cada trabajador en é1?

7.4

¢En los Querubines, se ha definido las respectivas
comunicaciones que se deben tomar con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad, y cdmo abordar dichas
comunicaciones?

7.5

¢ Existe informacion documentada con respecto al Sistema
de Gestion de Calidad?

7.5

¢La informacién documentada cumple con los requisitos
establecidos por la Norma 1SO 9001:2015?

SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA

SECCION

20%

80%

Operacion

8.1

¢Los Querubines ha determinado cuéles son los requisitos
de calidad que deben cumplir sus productos?

Politica de calidad

8.1

¢Se encuentran definidos de manera clara cuéles son
criterios requeridos para la operacion de los distintos
procesos existentes en la organizacion?

8.1

¢Existe un control de los procesos por parte de la
organizacion?

8.2

¢Existe una comunicacion eficiente con los clientes de la|
organizacion, en la cual se establezca claramente la
capacidad de solventar a sus necesidades?

8.3

¢Los Querubines posee una planificacion de disefio Y|
desarrollo que garantice una correcta provision de
productos y servicios?

8.4

¢Los Querubines, se asegura que sus proveedores externos,
cumplan a cabalidad con las necesidades de la
organizacion?

Registro de
compras

8.5

¢Las distintas actividades de produccién desarrolladas en
Los Querubines, se encuentran debidamente controladas?

8.6

¢Antes de la liberacion de productos, la organizacion se
asegura que se hayan cumplido todos los requisitos
prestablecidos de dichos productos?

Registro de ventas

8.6

¢Existen registros documentales de todas los productos|
liberados por la organizacion?

Registro de ventas

8.7

¢En caso de no conformidades identificadas, la
organizacion se encarga de controlar dichas salidas paral
prevenir su uso o entrega no intencionada?

SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA

SECCION

50%

50%
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Evaluacién de desempefio

¢(La empresa agricola Los Querubines, evallal
911 constantemente la eficiencia del Sistema de Gestion de X
Calidad?
¢En Los Querubines, se tiene determinado qué es lo que
9.1.1 - L " X
necesita seguimiento y medicion?
911 ¢En Los Querubines, se tiene determinado cdmo y cuando X
o se necesita seguimiento y medicion?
¢Se efectan auditorias internas periddicas en lal Informes de
9.2 N X L
organizacion? Auditorias Internas
9.3 ¢La alta direccibn de Los Querubines revisal X
' periddicamente el sistema de gestion de calidad?
SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA
- 20% 80%
SECCION
10 Mejora
101 ¢En Los Querubines se analiza periédicamente X
' oportunidades de mejora en materia de gestion de calidad?
¢Los Querubines reacciona de manera eficiente para la|
10.2 » . . ) X
solucién de no conformidades o quejas de sus clientes?
SUBTOTAL PORCENTUAL DE CUMPLIMIENTO DE LA
- 50% 50%
SECCION

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

4.1.3.1. Resumen de resultados de la Lista de Verificacion

Tabla 4-4: Resumen de Resultados de Lista de Verificacion

Cantidad de Cantidad de
Seccion de la Norma Preguntas con | Preguntas sin
1SO 45001 Cumplimiento | Cumplimiento
4 Contexto de la 2 6
Organizacion
5 Liderazgo 3 4
6 Planificacion 0 4
7 Apoyo 2 8
8 Operacion 5 5
9 Evaluacion del 1 4
Desempefio
10 Mejora 1 1
TOTAL 14 32
PORCENTAJE 30.43% 69.56%
(%)

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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Como se puede apreciar en la Tabla 8-3, se despliega un resumen de los resultados obtenidos en
la entrevista con la alta direccion de la empresa avicola Los Querubines, mediante las preguntas
planteadas en la lista de verificacion de la Norma ISO 9001:2015. Los datos obtenidos mediante
esta entrevista, permiten evidenciar un déficit en la gestion de documentacién de calidad de la
empresa, asi como la conformacion de un sistema de gestion calidad con los requisitos minimos

establecidos por normativa internacional.

4.2. Comprensién de la organizacion

4.2.1. Resultados del anélisis FODA

Para un correcto andlisis es necesario la un estudio tanto de las potencialidades de la empresa
(Fortalezas y Oportunidades) como de las vulnerabilidades de la misma (Debilidades y
Amenazas) por separado utilizando como herramienta de evaluacion un analisis de Pareto a las

dos variables analizadas.

OPORTUNIDADES

5 100%

50%

-1 01. 05. 03. 04. 02. 0%

Frecuencia ==@==% Acumulado

FORTALEZAS
5 100%
4 80%
3 60%
2 40%
1 20%
0 0%
F1. F3. F2. F4. 5.

Frecuencia ==@==% Acumulado

llustracion 11-4: Diagrama de Pareto de las potencialidades de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2023.
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Andlisis

Se puede verificar que las oportunidades 1 y 5 son las de mayor importancia para la empresa las
mismas que representan el 80%, razon por la cual se debe enfocar todos los esfuerzos necesarios
para aprovechar dichas oportunidades a favor de la empresa “Los Querubines”.

Dentro del mismo analisis de potencialidades se puede constatar que las fortalezas 1 y 3 son las
gue representan una importancia del 80% para las actividades de la empresa, por lo que se debe
tomar las decisiones adecuadas basadas en dichas fortalezas para el beneficio de la empresa, sin

dejar de atender las demaés fortalezas para la empresa avicola.

DEBILIDADES

5 100%
4,5 90%

4 80%
3,5 70%

3 60%
2,5 50%

2 40%
15 30%

1 20%
0,5 10%

0 0%

D1. D4. D3. D2. D5.

B Frecuencia ==@==9% Acumulado

AMENAZAS

5 100%
4,5 90%

4 80%
3,5 70%

3 60%
2,5 50%

2 40%
15 30%

1 20%
0,5 10%

0 0%

Al A3. A4. AS. A2.

EEN Frecuencia ==@==9% Acumulado

lustracion 12-4: Andlisis de las vulnerabilidades de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2023.
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Analisis

Se puede concluir que tanto el desconocimiento de las hormas de calidad y las demoras en la
produccién son las debilidades que influyen en un 80% las actividades de la empresa, para lo cual
se debe dirigir la intencidn y recursos necesario para eliminar dichas debilidades y convertirlas

en fortalezas para la empresa.

La amenaza de mayor importancia y a la cual se la debe prestar la debida atencidn es la de la
posible penalizacién por parte del cliente mayorista, por lo que se debe disminuir el porcentaje de
probabilidad de dicha amenaza sin dejar de destinar los recursos necesarios para mitigar las demas
amenazas que pueden llegar a afectar el sistema de gestion de la empresa avicola.

La potencialidad obtenida de la empresa esta compuesta por los factores internos que intervienen
directamente con la empresa que son las fortalezas y oportunidades del analisis FODA, es decir,
la vulnerabilidad esta compuesta por las debilidades y amenazas de dicho andlisis, obteniendo los
porcentajes mostrados en la Tabla 2.

Tabla 5-4: Analisis de potencialidades y vulnerabilidades del estudio FODA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

Realizado por: Zamora, G. 2023.

ANALISIS FODA

m POTENCIALIDAD

B VULNERABILIDAD

lHustracion 13-4: Andlisis FODA de potencialidad y vulnerabilidad
Realizado por: Zamora, G. 2023.
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Analisis

Al evidenciar una diferencia entre las fortalezas y oportunidades, es decir, la potencialidad del

analisis FODA con un 49% vy la vulnerabilidad con un 51%, de 2 puntos porcentuales, se puede

afirmar la existencia de un equilibrio entre ambas medidas en analisis. Sin embargo, con el fin de

una mejora integral se recomienda enforcar los esfuerzos y recursos de la empresa “Los

Querubines” en disminuir el porcentaje de vulnerabilidad, aplicando todas las medidas necesarias

para convertir las debilidades existentes en fortalezas para la organizacion y disminuyendo la

probabilidad de que las amenazas influyan directamente a las actividades de la empresa.

4.2.2.

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se comprende como las partes interesadas a todas las personas naturales o juridicas, instituciones

0 empresas que se beneficien directa o indirectamente de las actividades que se realizan dentro de

la empresa, para la presente investigacion se analizara cada una de las partes interesadas en una

matriz compuesta de varios aspectos para su correcto andlisis presentados en la Tabla 3-4.

Tabla 6-4: Partes interesadas empresa “Los Querubines”

PARTES INTERES DE INTERES SEGUIMIENTO Y MEDICION
INTERESADAS PARTE EMPRESA PROCESO METODO DE
INTERESADA RESPONSABLE CONTROL
Calidad buena Bfuen producto Gestl_on de IndlcaQOres de
final calidad calidad
., Asegurar e Encuesta de
Buena atencion Comercializacion . .
contratos futuros satisfaccion
Seguimiento de
cli indicadores de
lente Sequimiento d gestion
. - . eguimiento de .
Seguimiento de Posicionamiento gumi e Nivel de
producto .
producto entregado | de la marca conformidad de
entregado .
clientes
e Lotes entregados
conformes
Registro de
Buen ambiente Bienestar Gestion de talento accidentes y
laboral corporativo humano enfermedades
Personal laborales
. Experiencia en Gestion de talento |  Procedimiento de
Estabilidad laboral | procesos L
. humano seleccion de personal
productivos
. Cumpllr eon Procedimiento de
Proveedores | Pagos a tiempo estandares de Compras
calidad eompras
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Trabajar con Procedimiento de

Mejorar imagen insumos de Compras
. compras
calidad
. Laborar bajo L .
Permisos de ) Gestion Permisos
. . leyes L .
funcionamiento . administrativa actualizados
. municipales
Gobierno Cumplir con
Cobro de . P . Gestion .
. obligaciones L Pagos de impuestos
impuestos administrativa
gubernamentales
. Zonas libres de Mejora de Gestién de Informe de controles
Sociedad o . . .
contaminacion imagen calidad ambientales

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.2.3. Alcance del Sistema de gestion de calidad

Tras realizar el estudio tanto de las partes interesadas para la empresa como de un estudio interno
de la empresa avicola “Los Querubines” se ha determinado que el sistema de gestion de calidad
abarca procesos que van desde la recepcion de la materia prima, produccion, comercializacion
hasta el mantenimiento de las instalaciones de la organizacién avicola ubicadas en la ciudad de

Santo Domingo de los Tsachilas en la provincia del mismo nombre.

4.2.4. Sistema de gestién de calidad y sus procesos

Los procesos definidos para la correcta gestion de la calidad de la empresa avicola “Los
Querubines” se muestran en la Ilustracion 1-4 los cuales se dividen en procesos lideres en los
cuales se basan todo el sistema de gestidn, procesos esenciales los cuales son de suma importancia
para llevar a cabo con el proceso productivo integral de la empresa y finalmente en proceso de
apoyo, los mismos que son procesos que sirven de soporte para el sistema de gestion.

COMPRAS MANTENIMIENTO

GESTION
ARy PRODUCCION PRODUCTO
)
ADMINISTRATIVA R R BN CIRIT

SEGUIMIENTO DE PRODUCTO
ENTREGADO

GESTION DE GESTION DE LA
TALENTO HUMANO CALIDAD

llustracion 1-4: Mapa general de procesos
Realizado por: Zamora, G. 2023.
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La interaccion que existe entre los diez procesos que comprende el sistema de gestion se
encuentran detallados en cada una de sus “Caracterizaciones” en las cuales se especifican aspectos
clave de cada proceso como su objetivo, responsable, normativa de respaldo, asi como un analisis

de riesgos y oportunidades fundamentales para la correcta gestion enfocada en la calidad.
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Tabla 7-4: Caracterizacion del proceso Sistema de Gestion de Calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Coordinador SGC

Controlar y tomar las acciones mejora necesaria para el sistema de gestion y
asegurar un excelente producto final.

Compuesto por la estructura del sistema, descripcion de procesos, seguimiento de
indicadores de gestion y declaracién de informes.

5.1,52,6.1,6.2,
9.1.1,9.1.3

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accion para mitigar riesgos

Procesos inadecuados Probable Mayor Significante Modificar probabilidad

Sistema mal desarrollado Posible Mayor Critico

Elaborar correctamente el sistema
de gestion

Produccién sin fallos Posible Extremo Favorable Registro de la productividad

Certificacion Casi-seguro Mayor Favorable Nuevos puntos de venta

CRITERIOS DE CONTROL

Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
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Proceso /
Proveedor

Regulacién ambiental

I1SO 14001:2015

Caracterizacion sistema de gestion

Acta de reunion

Plan de emergencias y
contingencias

1ISO 9001:2015

Manual del sistema de gestion

Matriz de indicadores

Entradas

Requisitos

SEURES

Requisitos

Proceso /
Clientes

Todos los . - Aprobadas y Seguimiento y control de los Informe de . Todos lo
Indicadores de gestion - 2 . - Actualizados
procesos actualizadas indicadores respectivos indicadores procesos
L Actualizados . o . .
Gestion de _— Gestionar las auditorias necesarias Informe de Revisado por Todos lo
. Plan de auditorias de acuerdo a la . o Y
calidad norma para la mejora auditorias auditor lider procesos
Entes de control S . Mesas de trabajo para analizar la . . Todos lo
Legislacion vigente Actualizada J0 para a Matriz legal Actualizada
externos nueva legislacion procesos

Oficinas administrativas

Secretarias

RECURSOS

Equipo de computo

|

Suministros de oficina

Area de gestion

Coordinador SGC

Equipo de computo

Matrices de verificacion

INDICADORES
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Nivel de cumplimiento

N. de items auditados conformes

del si x100 | Coordinador SGC | Trimestral 100%
el sistema N. de items de auditoria

Nivel de informes N. informes aprobados ) _

aprobados por alta x100 Coordinador SGC | Trimestral 100%

direccion

N. de informes enviados

Fuente: Autor

Realizado por: Zamora, G. 2022
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4.2.5.

Resultados de la implementacion del capitulo 4

Los valores previos y post implementacion se muestran en la Tabla 4-4

Tabla 8-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 4

Capitulo 4. Contexto de la organizacion
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%
Previo a la implementacion

41 Comprension de la organizacion X Sin anélisis previo

Necesidades y expectativas de las partes N I
4.2 interesadas X Mision y vision de la empresa
4.3 Alcance del sistema de gestion X No existente
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus X Calidad no basada en procesos

procesos

TOTAL 25%
Post implementacion
4.1 Comprension de la organizacion X Anélisis FODA elaborado
49 Necesidades y expectativas de las partes X Anélisis mediante la matriz de
' interesadas partes interesadas
. . Alcance del sistema de gestion
4.3 Alcance del sistema de gestion X definido
. L - Definidos procesos mediante

4.4 S:Ztsgggsde gestion de calidad y sus X sus caracterizaciones y la

P interacciones entre ellos

TOTAL 100%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.2.5.1. Evaluacion de indicadores de gestion

Tabla 9-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 4

SGC

Nivel de
cumplimiento del
sistema

100%

25%

100%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Para le implementacion del apartado numero 4 de la norma I1SO 9001:2015 se cred el Manual de

Gestion de la Calidad para la empresa “Los Querubines” con su respectiva capacitacion al

personal requerido para su adecuada manipulacion y ejecucion de las herramientas de gestion

elaboradas para el mejoramiento de la calidad dentro de la empresa avicola.
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llustracion 2-4: Entrega del Manual de gestion de la calidad al Coordinador SGC
Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.3. Liderazgo

4.3.1. Liderazgoy compromiso

La alta direccion de la empresa “Los Querubines” se compromete con la aplicacion del sistema
de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para de esta manera establecer
estandares de calidad internacionales y satisfacer los requerimientos provenientes del cliente.

Cada uno de los procesos para la gestion de la calidad estan liderados por la Alta Direccion de la
empresa avicola, los procedimientos generados son debidamente revisados y aprobados por la
Alta direccion de la empresa. La metodologia a seguir para la presentacion de nueva
documentacion, informes, evidencias de seguimientos etc., se encuentra en el Procedimiento de

revision por la Alta Direccion (Anexo B).

43.2. Politica

La politica de calidad en la cual se basara la empresa es:
“La empresa avicola “Los Querubines” se compromete en la crianza de pollos dentro de sus

instalaciones haciendo uso de insumos, maquinaria y equipos que cumplan los estandares de
calidad establecidos, para cumplir con los requisitos de las partes interesadas de la empresa, en
coordinacién con el talento humano capacitado, asegurando espacios de trabajo seguros y de
calidad, todo en conjunto para cumplir con reglamentos, leyes o disposiciones propias del area de

produccion, siempre bajo la cultura de mejorar de manera continua el sistema de gestion”.
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4.3.3. Responsabilidades y autoridades de la empresa

La empresa avicola “Los Querubines” mediante su Alta direccion hara uso de un organigrama
estructural, representado en la llustracién N. 5 con el fin de definir los puestos de trabajo basado
en los distintos niveles de jerarquia existentes, asignando de esta manera las actividades a

desempefiar por cada nivel existente.

Gerente
1
| 1 1 1
Coordinador de .
Producciony Coordinador del CO?_rg I?:}[(ijgar de Pf.ers.;onal_
mantenimiento Sistema de Gestion 9 Administrativo
de Calidad
Auxiliares de —| Secretaria
Produccion
—Talento Humano

|| Auxiliares de || Personal
Mantenimiento Auxiliar

lustracion 3-4: Organigrama estructural de la empresa “Los Querubines”

Realizado por: Zamora, G. 2023.

El proceso para el ingreso de personal nuevo a la empresa se estipula en el Procedimiento de
seleccidon de personal (Ver Anexo 11); una vez contratado el personal requerido por la empresa
se realiza su debida induccion para formar a dicho personal de acuerdo a las normas de la empresa,

para lo cual se debera hacer uso del Registro de induccion al personal. (Ver Anexo 19)
4.3.4. Resultados de la implementacion del capitulo 5

Tabla 10-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 5

Capitulo 5. Liderazgo
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%

Previo a la implementacion

5.1 Liderazgo y compromiso X Sin formato de revision
' goy P por la Alta Direccion
Politica de calidad
5.2 Politica X incompleta y mal
estructurada




Organigrama mal
53 Responsabilidades y autoridades de la X estructurado y poco
' empresa claro de las funciones
del personal
TOTAL 40%
Post implementacion
. . Metodologia
5.1 Liderazgo y compromiso X establecida
Politica de calidad
5.2 Politica X seguln lo estipula la
norma I1SO 9001:2015
Responsabilidades y autoridades de la Orgamgr_ama mejorado
5.3 X y especifica las
empresa .
funciones de cada rango
TOTAL 100%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.3.4.1. Evaluacion de indicadores de gestion

Tabla 11-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 5

Planificacion del | Cumplimiento de los 0 0 o
negocio planes 100% 20% 60%
Nivel de informes
SGC aprobados por la Alta 100% 0% 50%
Direccion
Gestion NUmero de puestos de
e L 0 4 2
administrativa trabajo inseguros
sGC Nivel de cgmpllmlento 100% 40% 100%
del sistema

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Una vez realizada la implementacion el porcentaje del cumplimiento de los planes es del 60%
debido a que dicho indicador requiere del seguimiento correcto para verificar un cumplimiento
del 100%. El nivel de informes aprobados por la alta direccion se ha establecido en 50% pues una
vez analizado no todos los informes que requieren recursos han sido aprobados.

Para el nimero de puestos inseguros ain presentes dentro de la empresa (dos) ya se han

establecido las acciones de mejora a tomar a futuro.

4.4, Planificacién

4.4.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La herramienta utilizada para el estudio de riesgos y oportunidades del sistema de gestion es la

del analisis “FODA” ponderado, de esta manera se determinaran las debilidades de la empresa las
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cuales deberéan ser los aspectos a mejorar con el fin de convertirlos en una fortaleza para la
empresa. Cada proceso que compone el sistema de gestion dentro de su respectiva

“Caracterizacion” tiene el estudio de riesgos y oportunidades.

4.4.2. Obijetivos de calidad y su planificacién

En cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 los objetivos de calidad deben ser coherentes con
la politica de calidad de la empresa, deben ser medibles deben tener una planificacion adecuada
de acuerdo al contexto de la organizacion, y de igual manera deben ser actualizables en caso de
que el sistema de gestion asi lo requiera, todo con el proposito de mejorar los estandares de calidad
de laempresa y los productos ofrecidos por la misma, incrementando la satisfaccion del cliente y

su imagen cooperativa.

4.4.3. Objetivos de calidad

o Mantener el porcentaje de mortalidad del producto en un 4% o menos.

o Asegurar la calidad actual de la produccidon e incrementar la capacidad instalada de la
empresa en un 10% asegurando los mismos estandares de calidad.

o Mantener los requerimientos de calidad actuales y progresivamente elevar dichos

requerimientos a estandares internacionales.
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Tabla 12-4: Planificacion del objetivo de calidad N. 1

Gestién de calidad

Coordinador SGC

2023|2024 | 2025

Mantener el porcentaje de mortalidad del producto en un 4% o menos.

Actividades | 1| 1| 1{1{I]| Nl

Nivel de mortalidad

Verificar y asegurar la calidad del agua Economico/ Tiemno Galpones de Nivel de conformidad Calidad correcta
de consumo de la produccién P produccion del cliente
Realizar capacitaciones al personal a Administrativos/ Oficinas c - Capacitaciones

- - L apacitaciones -
cargo de la produccion Econdmicos Administrativas realizadas
Desarrollar y aplicar un sistema de Galpones de Unidades con
deteccion temprana de unidades Econdmicos produccion/empresas | Nivel de mortalidad | defectos detectadas y
defectuosas y recuperarlas externas recuperadas a tiempo

1. Procedimiento de producto no conforme
2. Procedimiento de capacitacion

N

Realizado por: Zamora, G. 2023.
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4.4.4. Resultados de la implementacién del capitulo 6

Tabla 13-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 6

Capitulo 6. Planificacion

Porcentaje de implementacion
0% | 25% | 50% | 100%

Previo a la implementacion

Numeral Clausula Observaciones

6.1 Acciones para abordar riesgos 'y X No existe
oportunidades
6.2 ObJe_tl_vos_Qe calidad y su X No existe
planificacion
6.3 Objetivos de calidad X No existe
TOTAL 0%
Post implementacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y X Elaboradas dentro del manual de
’ oportunidades gestion
. . Planificacion elaborada, se debera
6.2 ObJe_tl_vos_c!e calidad y su X dar seguimiento a la correcta
planificacion - L
ejecucion
6.3 Objetivos de calidad X Creados conforme a la norma 1SO
TOTAL 80%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.4.4.1. Evaluacion de los indicadores de gestion

Tabla 14-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 6

Planificacion del Cumplimiento de los 0 o 0
negocio planes 100% 20% 60%
Nivel de informes
SGC aprobados por la Alta 100% 0% 50%
Direccién
Gestion NUmero de puestos de
e L 0 4 2
administrativa trabajo inseguros
sGc Nivel de cumplimiento 100% 0% 80%

Realizado por: Zamora, G. 2023.
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4.5, Apoyo

45.1. Recursos

4.5.1.1. Infraestructura

La empresa avicola “Los Querubines” tiene su planta de produccion dividida en los diferentes
puestos de trabajo tanto como el &rea operativa como las oficinas administrativas ubicada en la
ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas instalaciones con la maquinaria necesaria, materia
prima e insumos que cumplen los estandares de calidad establecidos todo esto a cargo del proceso
de compras y de igual forma es de suma importancia la preservacion de la maquinaria y equipos
por lo cual es requerido un plan de mantenimiento a cargo del coordinador de produccion y

mantenimiento.

4.5.1.2. Talento humano

El personal que integra la empresa avicola “Los Querubines” es debidamente seleccionado
mediante el procedimiento adecuado para realizar esta labor y también, dicho personal debe tener
conocimientos actualizados a cerca de la labor que se realiza dentro de las instalaciones, para lo

cual existe el Procedimiento de capacitacién del personal.

4.5.1.3. Ambiente laboral

Es de responsabilidad del proceso de Talento humano liderado por el gerente de la empresa, quien
debe asegurar un ambiente de trabajo seguro para todo el personal y que cumpla con los estandares
de calidad delineados por la empresa o reglamentos técnicos como el Decrete 2393; obtener un
ambiente de trabajo de calidad y mejorarlo constantemente permite a la empresa obtener una

mayor eficiencia por parte del personal para los objetivos productivos que la empresa persigue.

45.2. Competencias

Este apartado del sistema de gestion se encuentra respaldado mediante el registro de Perfil del
puesto, donde se describe las caracteristicas que debe tener el personal para tener a su
responsabilidad las actividades de un puesto de trabajo a disposicion. El gerente de la empresa
“Los Querubines” como responsable del proceso de Talento Humano realizara las gestiones

necesarias 0 a su vez, delegaré a quien corresponda las acciones para que el personal adquiera
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nuevas competencias ya sea con capacitaciones, talleres o conferencias y tener como resultado

personal con conocimientos aptos para realizar sus actividades productivas diarias.

45.3. Toma de conciencia

Un paso muy importante para gestionar de mejora manera la calidad dentro de la empresa “Los
Querubines” es socializar con todas las partes interesadas la politica de calidad que rige las
actividades productivas de la empresa, dicha labor sera llevada a cabo por el coordinador SGC,

utilizando para ello los recursos que considere convenientes.

45.4. Comunicacién

Para llevar a cabo una comunicacion adecuada la empresa avicola “Los Querubines” utiliza la
Matriz de Comunicaciones (Anexo 23), la cual es la herramienta generada para dar a conocer a
las partes interesadas pertinentes lo que la empresa desee comunicar, dando cumplimiento a la
norma ISO 9001:2015, respondiendo las preguntas ¢Qué comunicar? ;Cuando comunicar? ;A

quién comunicar? ¢Cémo comunicar? ;,Quién comunica?

455. Informacion documentada

Los resultados obtenidos es la creacion del Manual de Gestién de la Calidad para la empresa
avicola “Los Querubines” el mismo que servira como una herramienta para gestionar de una
mejor manera la calidad del producto final de la empresa. La documentacion creada para el
sistema de gestion de la calidad consta de un manual, 11 procedimientos, 10 caracterizaciones de
procesos, 4 registros y 6 formatos, todos en base a una estructura organizada y con su respectiva

codificacion como lo estipula la norma.
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4.4.5.1 Jerarquia de la informacion documentada

DOCUMENTACION DEL SGC DE LA
EMPRESA LOS QUERUBINES

ISO
9001:2015

MANUAL
DEL SGC

3 PROCEDIMIENTOS

REGISTROS
Y ACTAS

llustracion 4-4: Jerarquia de la documentacién del SGC

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Toda la informacién documentada existente y generada para el sistema de gestion de la
calidad para la empresa se encuentra bajo las directrices de la norma hizo 9001:2015, con lo
cual se creé el Manual para la Gestion de la calidad del cual se desprenden todos los
procedimientos, registros y actas necesarios para una correcta gestion de la calidad.

4.4.5.2 Codificacion de la informacion documentada

XX-KXAK-XX

— !

Tipo de documento Proceso Version

Abreviaturas

Tabla 15-4: Abreviaturas para la codificacion de documentacion

TIPOS DE DOCUMENTQOS

Abreviatura Nombre
MN Manual
PR Procedimiento
RG Registro
AC Acta
Mz Matriz
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FR Formato

PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION

PN Planificacion del negocio

SGC Sistema de gestion de calidad

PD Producto despachado

CcoO Compras

PCC Produccion

SPE Seguimiento de producto entregado
GA Gestion administrativa
GTH Gestion de talento humano

GC Gestion de calidad

MT Mantenimiento

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Una de las partes fundamentales de este inciso de la norma es la creacion de la Lista Maestra de
todos los documentos existentes para la gestion de la calidad dentro de la empresa, lista que detalla

varios aspectos elementales de cada documento que la componen siendo el mas importante su

ubicacion para agilitar su acceso para el personal que asi lo requiera.

Tabla 16-4: Matriz de informacion documentada del sistema de gestion de la empresa.

Codificacion Version Identificacion Tipo Almacenamiento
PLANIFICACION DEL NEGOCIO
Caracterizacion de planificacion del o .

- 01 negocio Caracterizacion Digital
MZFODA-PN-01 01 Matriz FODA Matriz Digital
MZINTER-PN-01 01 Matriz de partes interesadas Matriz Digital

MZINDI-PN-01 01 Matriz de indicadores de gestion Matriz Digital
PRREV-PN-01 01 Procedimiento de revision por la direccién Procedimiento Digital
. - Documento de -
- 01 Politica de calidad referencia Digital
. Documento de -
- 01 Organigrama estructural referencia Digital
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

- 01 Caracterizacion de SGC Caracterizacion Digital

PRDOCUM-SGC- 01 Procedlmlen_tp para la creacion y control de Procedimiento Digital
01 documentacion

PRAUDI-SGC-01 01 Procedimiento de auditoria interna Procedimiento Digital

PRGEST-SGC-01 01 Procedimiento de gestion de cambio Procedimiento Digital

RGGEST-SGC-01 01 Registro de gestion del cambio Registro Digital

MNSGC-SGC-01 01 Manual del SGC Manual Digital

MZDOCOlJlM'SGC' 01 | Lista maestra de documentos Matriz Digital
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MZINDI-SGC-01 01 Matriz de indicadores Matriz Digital
ACREU-SGC-01 01 Acta de reunion Formato Digital
PRODUCTO DESPACHADO
- 01 Caracterizacion de producto despachado Caracterizacion Digital
PRENTRE-PD-01 01 Procedimiento de entrega de producto Procedimiento Digital
FRREQUE-PD-01 01 Orden de requerimiento Formato Digital
COMPRAS
- 01 Caracterizacion de compras Caracterizacion Digital
PRPRO\(/)EED-CO- 01 E:gsggérgiggto de seleccion y evaluacién de Procedimiento Digital
RGPROV-CO-01 01 Registro de proveedores Registro Digital
PRODUCCION
- 01 Caracterizacion de produccién Caracterizacion Digital
FRORDE?A'PCC' 01 | Orden de produccion Formato Digital
SEGUIMIENTO PRODUCTO ENTREGADO
i 01 \(/Z;:gti:(tjzrizacién de seguimiento de producto Caracterizacion Digital
PRNOC001N F-SPE- 01 Procedimiento de producto no conforme Procedimiento Digital
RGPREI\(I)‘ERE-SPE- 01 izgig:irgt:e producto entregado al cliente Registro Digital
GESTION ADMINISTRATIVA
- 01 Caracterizacion de gestion administrativa Caracterizacion Digital
PRCOMUN-GA-01 | 01 E;‘tfﬁ]‘j;mie”to de comunicacion interay | o gimiento Digital
GESTION DE TALENTO HUMANO
) o1 E:Srrs;:;eonzauon de gestion de talento Caracterizacion Digital
PRCAPA-GTH-01 Procedimiento de capacitacion Procedimiento Digital
PRSELEC-GTH-01 01 Procedimiento de seleccidn de personal Procedimiento Digital
RGIND(l)JlC'GTH' 01 |Registro de induccién del personal Registro Digital
FRPUESOEO'GTH' 01 | Perfil del puesto Formato Digital
GESTION DE LA CALIDAD
- 01 Caracterizacion de gestion de calidad Caracterizacion Digital
FRENCU-GC-01 01 Encuesta de satisfaccion del cliente Formato Digital
MANTENIMIENTO

- 01 Caracterizacion del mantenimiento Caracterizacion Digital
PRMANTT-MT-01 01 Procedimiento de mantenimiento Procedimiento Digital
FRMANTT-MT-01 01 Orden de trabajo Formato Digital

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.5.6.

Resultados de la implementacion del capitulo 7
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Tabla 17-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 7

Capitulo 7. Apoyo
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%
Previo a la implementacion
Metodologia para la asignacion de
71 Recursos X recursos incorrecta
79 Competencias X Requ_|5|t<_)s para I_os puestos de
trabajo sin definir
7.3 Toma de conciencia X Capacitaciones inexistentes
74 Comunicacion X Meto_dologla de comunicacién poco
efectiva
Informacidn existente no cumple con
7.5 Informacién documentada X lo requisitos de la norma ISO
9001:2015
TOTAL 20%
Post implementacion
Formatos creados para la revision y
7.1 Recursos X aprobacién para la asignacion de
recursos (requiere seguimiento)
79 Competencias X Establecidas las com_petenuas de
cada puesto de trabajo
Capacitaciones realizadas
7.3 Toma de conciencia X parcialmente y planificadas
totalmente (requiere seguimiento)
74 Comunicacion X Metodologia para la comunicacion
elaborada y con mayor efectividad
75 Informacién documentada X Documentacion segin los requisitos
estipulados por la norma ISO
TOTAL 85%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.5.6.1. Evaluacidn de los indicadores de gestion

Tabla 18-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 7

Gestion de Capacitaciones 100% 0% 50%
talento humano
SGC Nivel de cgmpllmlento 100% 20% 85%
del sistema

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Las capacitaciones se planificaron de manera correcta con el Coordinador SGC, de las cuales se

ha llevado a cabo con las iniciales dentro del afio, es importante llevar un seguimiento de dicha

planificacion y realizar todas las capacitaciones planificadas dentro del afio.



llustracion 5-4: Capacitacion al personal de la empresa avicola “Los Querubines”
Realizado por: Zamora, G. 2023

4.6.  Operacion

4.6.1. Planificacién y control operacional

La Alta Direccién de la empresa compuesta por el Gerente y sus coordinadores deberan generar
la Planificacion anual de la Produccién que permitira llevar a cabo todas las actividades
involucradas directa o indirectamente con el proceso productivo, desde la preparacion para la
produccion en coordinacion con el proceso de compras para tener los insumos necesarios para la
actividad productiva, hasta el proceso de mantenimiento necesario llevarlo a cabo en funcién de

la Planificacion de produccion para evitar contratiempos.

4.6.2. Proveedores

La calidad tanto de las materias primas como de los insumos para la produccion de la empresa
“Los Querubines” debe ser la dptima para obtener un producto final con los estandares de calidad
establecidos, por lo cual es de suma importancia definir los proveedores correctos, esta actividad
se llevara a cabo mediante el Procedimiento de Gestion de Proveedores (Ver Anexo 7) y también
haciendo uso del documento Registro de proveedores (Ver Anexo 16) para realizar un estudio y
definir si cada uno de estos cumple con los requerimientos necesarios y de ser el caso, cambiar

de proveedores.
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4.6.3. Produccion

Al tener instalaciones con una capacidad operativa de 137 000 pollos la empresa avicola “Los
Querubines” inicia su proceso productivo con la recepcion de la materia prima por parte de la
empresa para la cual labora, todo bajo un proceso de inocuidad y siguiendo los procedimientos
adecuados para que esta fase inicie y termine con normalidad. Para iniciar con la produccion es
imprescindible contar con los insumos adecuados y de calidad y equipos en correcto
funcionamiento, la empresa avicola cuenta con su propio sistema de potabilizacion del agua para
asegurar la calidad de este recurso para la produccién que ingresa, a mas de ello cuenta con su
propia planta de generacion eléctrica, si bien cuenta con electricidad de la red publica, es
fundamental tener un sistema secundario para asegurar este recurso indispensable para que la

produccion cumpla con los estandares de calidad dispuestos por el cliente mayorista.

Para iniciar con las actividades productivas dentro de la empresa los galpones de produccion
deben pasar por un proceso de limpieza tanto antes como después de todo ciclo productivo.

Todo el personal que ingrese a los galones deberd someterse a un estricto protocolo de limpieza
para evitar el ingreso de gérmenes, bacterias o cualquier agente externo que podria afectar la
produccién; instalados todos los ejemplares en fase inicial en sus respectivos galpones de
produccién el personal a cargo, liderados por el ingeniero agronomo especialista en esta area
productiva, se asegura de que los factores tanto de temperatura como de humedad sea la adecuada

para los ejemplares iniciales.

Durante el proceso de crecimiento el personal operativo vigila la calidad de los lotes ingresados,
verificando su estado fisico, debido a que si alguno presenta dafios que se generan por el contacto
entre las propias unidades, dichas unidades afectadas son separadas inmediatamente pues no
cumplen con los estandares de calidad planteados y a su vez cuidando el bienestar de todos los
lotes puesto que solo se acepta un porcentaje de mortalidad de toda la produccion menor al 4%,
motivo por el cual es fundamental aplicar todas las medidas necesarias para ajustarse a dicho

porcentaje.
El proceso de entrega del producto a la empresa mayorista dependera de las condiciones que

requiere la misma en ese periodo de tiempo que puede ser de peso, que puede ir de 2,6 Kg a5 Kg

aspecto que varia el tiempo del ciclo productivo que puede ir desde 27 dias hasta 40 dias.

75



4.6.4. Resultados de la implementacion del capitulo 8

Tabla 19-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 8

Capitulo 8. Operacion
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%

Previo a la implementacion

Plan de produccién

8.1 Planificacion y control operacional X establecido

Poco eficiente metodologia
8.2 Proveedores X para la seleccion y
evaluacion de proveedores

Definidos los lineamientos
8.3 Produccion X de produccion de la
empresa

TOTAL 50%

Post implementacion

Plan de produccién
8.1 Planificacion y control operacional X mejorado (requiere
seguimiento)

Mejoramiento de la
metodologia para le
seleccién y evaluacion de
proveedores

8.2 Proveedores X

Definidos los lineamientos
8.3 Produccion X de produccion de la
empresa

TOTAL 85%

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.

4.6.4.1.  Evaluacion de los indicadores de gestion

Tabla 20-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 8

Producto Nivel de conformidad 0 0 o
despachado del cliente 100% 65% 90%
Compras CS'rg\'lceZ‘gg:‘ege 100% 50% 85%
Produccion Nivel de prodiicto 80% 70% 75%

Nivel de
Mantenimiento mantenimiento de 100% 15% 60%
maquinaria

SGC Nivel geel ‘;Li‘:t"epr:]';"'e”m 100% 50% 85%

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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EL nivel de conformidad del cliente, una vez realizada la implementacion, es del 90% debido a
que dicho nivel esta sujeto al seguimiento del indicador en el transcurso del tiempo, de igual la
calificacién de los proveedores dependera de la calificacién que mantengan con la empresa con
estos usando la metodologia establecida. El nivel de producto conforme ha pasado de 70 a 75%
gue se aproxima a la meta de 80%, el seguimiento es importante para alcanzarla. El nivel de
mantenimiento de la maquinaria es del 60% cuya meta a alcanzar el 80% para lo cual se ha

establecido el plan de mantenimiento del resto de maquinaria.

4.7.  Evaluacion del desempefio

4.7.1. Seguimiento, anélisis y evaluacion

La Matriz de indicadores de gestion de la empresa “Los Querubines” (Tabla 6-4) se
encuentra desarrollada en el Manual para la gestion de la calidad de la empresa, la cual es una
herramienta efectiva que permitira gestionar de mejor manera la calidad del producto final de la
empresa en base a los procesos generados para dicha labor, mediante el analisis, evaluacién,
actualizacion y/o correccién de la matriz. El proceso encargado de realizar este seguimiento es el

de gestion de la calidad.

Otras herramientas para la evaluacion del desempefio generadas son:

Encuesta de satisfaccion (Ver Anexo 21) la cual permitird conocer comentarios, criticas o
sugerencias que el cliente mayorista desee expresar y de esta manera se podra dirigir todos los
esfuerzos necesarios para mejorar en los aspectos solicitados y obtener como resultado un
incremento en la calidad de los productos que dispone la empresa, beneficiando de manera directa
a su cliente mayorista y también aportando a la mejora de la imagen corporativa de la
organizacion.

Registro de gestion del cambio (Ver anexo 13) que detalla todas las actividades que intervienen
antes, durante y después de realizar una mejora dentro del sistema de gestion de la calidad,
contribuyendo de esta manera a la mejora continua del mismo.

Registro de induccién al personal (Ver Anexo 19) una vez aplicado el Procedimiento de
Seleccién de Personal (Anexo 11) el personal nuevo se somete a una induccion para darle a
conocer todos los detalles que conciernen a su area de trabajo, una vez realizada dicha induccion
se hace uso del registro de induccién al personal; la constante evaluacion, revision y actualizacion
tanto del procedimiento como de registro aportard de manera positiva a la mejora del sistema de

gestion de la empresa.
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Tabla 21-4: Matriz de indicadores de gestion de la empresa “Los Querubines”

PROCESO INIDICADOR FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA M\I/QILN?EX META
Planificacion del | Cumplimiento de o
Nivel de N. de items auditados conformes ] _
cumplimiento del p . Coordinador SGC Trimestral 90% 100%
sisterna N. de items de auditoria
Nivel de informes )
aprobados por alta N. informes aprobados X Coordinador SGC Trimestral 80% 100%
SGC direccion N. de informes enviados
% de no N. de no conformidades atendidas
conformidades N. de no conformidade x100 Coordinador SGC Semestral 80% 100%
atendidas
Nivel de N. de entregas realizadas i
dssfoggr?;go conformidad de g — 00 Coolgdlg ?S:(;r de Mensual 80% 100%
p clientes N. de entregas planificadas g
Compras Calificacion de N. de proveedores calificados 100 CoordlflaFior de Mensual 90% 100%
proveedores N. total de proveedores * logfstica
i N. de lotes conformes Coordinador de
Produccién vaegoc:]igrrrzciucto f x100 produccion y Mensual 80% 90%
N. de lotes totales mantenimiento
Seguimiento de N. de lotes en buen estado
producto Lotes entregados x100 Coordinador SGC Mensual 25% 100%
entregado conformes N. de lotes entregados
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NUmero de puestos

Gestion .
administrativa c_je trabajo N. de puestos de trabajo inseguros Gerente Mensual 2 0
Inseguros
i6 N. capacitaciones realizadas
Ges“ﬁ n de talento Capacitaciones P — — x100 Gerente Semestral 85% 100%
umano N. capacitaciones planificadas
Gestion de Nivel de ) . 0 0
calidad mortalidad % de mortalidad Coordinador SGC Mensual 4% 3%
o Ni\_/el_de N. de mantenimientos realizados Coordinaq,or de
Mantenimiento | mantenimiento de — — x100 produccion y Anual 85% 100%
maquinaria N. de mantenimientos solicitados mantenimiento

Realizado por: Zamora, G. 2023.
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4.7.2. Auditoria interna

El paso inicial es el de capacitar al personal requerido como auditores internos formando un
equipo auditor, el cual tendra a su cargo realizar la auditoria interna de la empresa en base a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015 y también los lineamientos descritos en el
Procedimiento de Auditoria, de ser necesario se buscara asesoria de manera externa para obtener
los mejores resultados de la auditoria. La Alta Direccion de la empresa “Los Querubines” tendra
dos tareas a su responsabilidad dentro de la auditoria interna, debera planificar un plan anual de
auditorias, se aconseja que sea cada 6 meses; y también su responsabilidad es revisar los
resultados arrojados por cada una de las auditorias y mas importante ain, tomar las acciones y
medidas necesarias para mejorar cada uno de las partes del sistema evaluando, incrementando los
esfuerzos en las secciones mas débiles. La Tabla 8-4 desglosa cada uno de los procesos que
intervienen en la gestion de la empresa con sus respectivos requisitos que cumple segun la norma
de calidad.

Tabla 22-4: Requisitos 1ISO 9001:2015 cumplidos por los procesos de gestién

EMPRESA AVICOLA “LOS QUERUBINES”

41,42,43,44,51,52,6.1,6.2,9.1.1,9.1.3,

Planificacion del negocio 9.3,10.2

44,52,6.1,6.2,6.3,7.1.6,7.3,7.4,7.5,9.1,

Sistema de Gestion de Calidad 9.2,10.1, 10.2, 10.3

Producto despachado 44,45,6.1,6.2,82,9.1.1,9.1.3,10.3

Compras 44,52,6.1,6.2,84,9.1.1,9.1.3,10.2

Produccion 44,52,6.1,6.2,85,9.1.1,9.1.3,10.2

Seguimiento de Producto Entregado 4.4,52,6.1,6.2,855,9.1.1,9.1.3,10.2
Gestion Administrativa 44,52,6.1,6.2,7.1.3,7.1.4,9.1.1,9.1.3,10.2

44,52,53,6.1,6.2,71.2,7.2,7.3,74,9.1.1,

Gestién de Talento Humano 9.1.3 10.2

44,52,6.1,6.2,7.15,85.6,8.7,9.1.1,9.1.3,

Gestion de Calidad 10.2

Mantenimiento 44,51,6.1,6.27.1.3,9.1.1,9.1.3, 10.2

Realizado por: Zamora Gabriel, 2023.
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4.7.3. Resultados de la implementacion del capitulo 9

Tabla 23-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 9

Capitulo 9. Evaluacion del desempefio
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%

Previo a la implementacion

9.1 Seguimiento, analisis y evaluacion X No existe
9.2 Auditoria interna X No existe
TOTAL 0%

Post implementacion

Creadas las herramientas
para el seguimiento,

9.1 Seguimiento, andlisis y evaluacion X analisis y evaluacion del
sistema de gestion
(requiere seguimiento)
Definida la metodologia

9.2 Auditoria interna X para la auditoria interna
del sistema
TOTAL 75%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.7.3.1. Evaluacion de los indicadores de gestion

Tabla 24-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 9

Seguimiento de Lotes entregados 100% 80% 90%
producto entregado conformes

Gestién de calidad Nivel de mortalidad 3% 4% 4%
0 -

SGC % de ”gt‘éﬂgfggg"dades 100% 10% 60%

SGC Nivel de CL_lmpllmlento 100% 0% 75%
del sistema

Realizado por: Zamora, G. 2023.

Para el indicador lotes entregados de manera conforme con el cliente que Ilega al 90% se requerira
el seguimiento respectivo hasta alcanzar la meta planteada del 100%, para lo cual se debe seguir
la metodologia ya establecida.

El nivel de mortalidad del producto de la empresa es un indice importante para la mejora de la
calidad, por lo cual uno de los objetivos de calidad planteados es el de mantener dicho indicador

en valores menores a 4% del total de la produccion existente (137 000 unidades) para alcanzar la
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meta trazada se deberd seguir las acciones conforme a la planificacion desarrollada para la

consecucién del objetivo de calidad planteado.

El porcentaje de no conformidades atendidas variard conforme al tiempo, al estar en la etapa
inicial de implementacion se debera dar seguimiento a este indicador que reflejara el compromiso

de la alta direccion en la mejora continua del sistema de gestion.

48. Mejora

4.8.1. Oportunidad de mejora

La empresa avicola “Los Querubines” asume la responsabilidad de mejorar su sistema de
gestion enfocada en las siguientes oportunidades encontradas:

a) Generar las condiciones de trabajo adecuadas para su personal.

b)  Actualizar los conocimientos del personal operativo y administrativo enfocado en el
area productiva a la que pertenece la empresa.

C) Establecer acciones de mejora continua del sistema de gestion de calidad.

d)  Verificar correctamente la satisfaccién del cliente de la empresa.

4.8.2. No conformidad y accidn correctiva

En busca siempre de la mejora continua de su sistema de gestion y por ende de la calidad de los
productos la empresa “Los Querubines” tiene las herramientas y metodologia adecuada para
actuar en casos de producto no conforme declarado por parte del cliente y su inmediata accion
correctiva existente en el Procedimiento de Producto no conforme (Ver Anexo 8), asegurando la

satisfaccion del cliente.

4.8.3. Mejora continua

La politica de calidad elaborada con la Alta direccion de la empresa avicola “Los Querubines”
refleja el compromiso que tiene la organizacién de una mejora continua de su sistema de gestion,
mediante la aplicacion de herramientas generadas acorde a las necesidades propias del area de
produccion, comprobando la satisfaccion de parte del cliente final y posicionando la marca con

altos estandares de calidad.
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4.8.4. Resultados de la implementacién del capitulo 10

Tabla 25-4: Niveles previos y post implementacion del capitulo 10

Post implementacion

10.1 Oportunidad de mejora

Capitulo 10. Mejora
Porcentaje de
Numeral Clausula implementacion Observaciones
0% | 25% | 50% | 100%
Previo a la implementacion
10.1 Oportunidad de mejora X No existe
10.2 No conformidad y accién correctiva X No existe
10.3 Mejora continua X No existe
TOTAL 0%

Definidas las oportunidades
de mejora del sistema de
gestion

10.2 No conformidad y accidn correctiva X

Elaborada la metodologia
para cualquier no
conformidad y accion
correctiva (requiere
seguimiento)

10.3 Mejora continua X

Establecidas las
herramientas para la mejora
continua (requiere
seguimiento)

TOTAL

85%

Realizado por: Zamora, G. 2023.

4.8.4.1. Evaluacion de los indicadores de gestion

Tabla 22-4: Indicadores de gestion asociados al capitulo 10

Plamflcau_on del | Cumplimiento de los 100% 20% 60%
negocio planes
Nivel de informes
SGC aprobados por la Alta 100% 0% 50%
Direccion
Producto Nivel de co_nformldad 100% 65% 90%
despachado del cliente
Nivel de
Mantenimiento mantenimiento de 100% 65% 90%
maquinaria
Compras Calificacion de 100% 50% 85%
proveedores
Produccion Nivel de producto 80% 70% 75%
conforme




Seguimiento de Lotes entregados
producto g 100% 80% 90%
conformes
entregado
Gestién NUmero de puestos de
g . L 0 4 2
administrativa trabajo inseguros
Gestion de Capacitaciones 100% 0% 80%
talento humano
Nivel de
Mantenimiento mantenimiento de 100% 15% 60%
maquinaria
% de no
SGC conformidades 100% 10% 60%
atendidas
SGC Nivel de CL_Jmpllmlento 100% 30% 90%
del sistema

Realizado por: Zamora, G. 2023

La mejora contina del sistema de gestion dependera directamente de la revision, evaluacion,
actualizacion y seguimiento de todos los indicadores de gestion elaborados; sobre todo de tomar
las medidas correctivas frente a no conformidades detectadas e incrementar el valor de la

evaluacion y acercarse mas a las metas de gestion trazadas.
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CONCLUSIONES

La terminologia utilizada en la Norma ISO se encuentra descrita en al Capitulo Il del presente
trabajo de titulacion; respecto a la estructura de la norma 1SO 9001:2015 se puede mencionar que
estd constituida por 10 apartados que se basa en la implementacion del ciclo de Deming
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), de los cuales 7 apartados son implementables y éstos se
encuentras descritos a partir del desarrollo del Manual de Gestion en conjunto con los

Procedimientos Complementarios para la empresa “Los Querubines”.

Se evalud el nivel de cumplimiento de la empresa “Los Querubines” en relacion con la
disponibilidad de documentacion relacionado al sistema de gestion de calidad en el cual se
determiné un 69.57% de incumplimiento y un 30.43% de cumplimiento de los requisitos descritos
en la lista de verificacién de la norma ISO 9001:2015. Una vez implementado el manual de
calidad en la empresa se pudo incrementar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO al 90%.

Mediante el uso de la informacion obtenida producto de la evaluacion de la situacion inicial se
elabor6 e implementé un sistema de gestion de calidad en base a la norma 1SO 9001:2015 para la
empresa avicola “Los Querubines” a partir del desarrollo del Manual de Gestion de Calidad,
Procedimientos y Registros complementarios, y con la creacion y constate evaluacion de los
indicadores de gestién de la calidad se podra mantener altos estandares de calidad dentro de la

empresa tras las implementacion de una cultura de mejora continua.

En base a las directrices planteadas por la norma ISO 9001:2015 se ha creado el Manual de
Gestion de la Calidad para la empresa avicola “Los Querubines” el mismo que servira como una
herramienta para gestionar de una mejor manera la calidad del producto final de la empresa. La
documentacion creada para el sistema de gestién de la calidad consta de un manual, 11
procedimientos, 10 caracterizaciones de procesos, 4 registros y 6 formatos, todos en base a una

estructura organizada y con su respectiva codificacién como lo estipula la norma.

Uno de los aspectos importantes del sistema de gestion de la calidad es la auditoria, la cual se
llevard a cabo mediante la metodologia descrita en el Procedimiento de auditoria interna (Ver
Anexo 4). La medicion y seguimiento de la gestion de la calidad se lo realizard mediante la
aplicacion, evaluacion, seguimiento y mejora de los indices de gestion de la calidad estipulados

en el apartado nimero 9 del Manual de gestion de la calidad.
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RECOMENDACIONES

Revisar periédicamente la documentacion desarrollada en el sistema de gestion de calidad a partir
de la ejecucion de Auditorias Internas en la organizacion de acuerdo a los lineamientos
establecidos en el literal 6.2 del Manual de Calidad, asi como también en el Procedimiento de

Auditorias.

Capacitar al personal de trabajo de la empresa “Los Querubines” sobre los procedimientos y
documentacion desarrollada en el sistema de gestion de calidad con la finalidad de mantener un
adecuado control en el desarrollo de las actividades cada puesto de trabajo.

El Coordinador SGC sera la persona encargada de llevar la documentacion del sistema de gestion
de la empresa avicola “Los Querubines”, informacion que, de ser el caso, sera actualizada en o
modificada en reunidn de la alta direccion, o a su vez, si el Coordinador SGC asi lo considere,

con el fin de alcanzar una cultura de mejora continua dentro de la empresa.

La matriz de indicadores de gestion de la calidad debera ser revisada y actualizada periédicamente
por el coordinador SGC, ajustando o modificando las formulas o realizando los cambios que asi
considere pertinentes, todo en funcion del progreso de la empresa avicola en temas de
mejoramiento de la calidad de su producto final y asegurar la satisfaccion del cliente final y

aportando de una manera positiva a la imagen de la empresa.

Realizar un estudio de efectividad de la implementacion del sistema de gestién a partir de la
aplicacién de los indicadores de gestion establecidos en cada procedimiento desarrollado en el
Manual de Calidad.
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ANEXO A: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
EMPRESA AVICOLA
“LLOS QUERUBINES”

1SO 9001:2015

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Elaborar un sistema de gestion de calidad construyendo las evidencias necesarias para los

requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015, sistema que podra ser implementado en caso de
que la empresa avicola “Los Querubines” asi lo requiera.

ALCANCE
El presente manual comprende toda la estructura aplicable del sistema de gestion de calidad

segun los requisitos de los capitulos 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015, aplicados para la
empresa avicola “Los Querubines”.
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DEFINICIONES
Calidad: Relacion entre requerimiento de las partes interesadas y caracteristicas del producto

Contexto externo: Entorno externo en que la organizacion se ve relacionada, puede incluir:
entorno social, cultural, politico, legal, reglamentario, financiero, tecnolégico, econémico,
natural y competitivo a nivel internacional, regional o local.

Contexto interno: Son los factores que tienen impacto en la organizacion tales como:
estructura organizacional, politicas, funciones, obligaciones, estrategias, capacidades,
recursos, conocimientos, sistemas de informacion, relaciones, percepciones y valores de las
partes interesadas internas.

FODA: Herramienta utilizada para analizar los factores externos e internos a la organizacion.
Informacion Documentada: Documentos y registros que pueden ser presentados como
evidencia de un requisito.

Documento: Directrices de qué, como, cuando hacer alguna actividad

Registro: Evidencia de haber ejecutado lo dispuesto en un documento.

Eficacia: Capacidad para producir el efecto deseado o de ir bien.

Eficiencia: Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcién en relacién con
los recursos

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Comprension de la organizacion
Anélisis FODA
Para una mayor comprension del contexto de la empresa con la ayuda de la parte

administrativa de la misa se realizado el analisis FODA en la tabla 1 correspondiente, en la
cual se presentan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la
organizacion, otorgando a cada uno de los factores su respectiva ponderacion de 1 a 5 en
funcién de su relevancia, siendo el 1 el indicador mas bajo y el 5 el més alto. En los
llustraciéns 1 y 2 se detalla un analisis de las ponderaciones asignadas en los factores

internos y externos respectivamente.

Tabla 1. Analisis FODA empresa avicola “Los Querubines”

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES

D1. -
F1. Personal Desconocimiento O1. Incremento de la Al Creacion de

e 4 5 4 | nuevas empresas 17
calificado de normas de oferta -
. iguales

calidad
F2. Amplia D2. Falta de 02. Contratos con A2. Incremento
experienciaenel | 3 | planificacion de las | 3 | otras empresas del 3 | de los estandares 11
mercado actividades mismo tipo de calidad
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F3. Materia D3. Demoras en la 03. Disminucion de A3. Cancelacion
. 4 - 4 | aranceles a los 3 14
prima asegurada produccién iNSUMOS de contrato
.. A4,
Fa. A_Ita D4. Afectaciones 04' Q_)ndlcmnes Penalizaciones
capacidad de 3 al producto final 5 | climéticas aptas para 3 of parte del 14
produccion P la produccion Elier?te
5 Capacitacion D5. Ausencia de Ab5. Cambios en
coﬁ tinl?a al 3 herramientas para 3 05. Apoyo a las 4 normativa 13
ersonal la gestion de Pymes tributaria
P calidad nacional
| Total 25% 17 29% 20 25% 17 22% 15| 69

Fuente: Autor

Realizado por: Zamora, G. 2022

Para un correcto analisis es necesario la un estudio tanto de las potencialidades de la empresa
(Fortalezas y Oportunidades) como de las vulnerabilidades de la misma (Debilidades y

Amenazas) por separado.

F3.
F2.
F1.
05.
04.
03.
02.
01.

o
=

w

S

lustracion 1 Andlisis de las potencialidades de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022

DEBILIDADES - AMENAZAS

o
=

N

w

I

llustracion 2 Analisis de las vulnerabilidades de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022
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La potencialidad obtenida de la empresa estd compuesta por los factores internos que
intervienen directamente con la empresa que son las fortalezas y oportunidades del analisis
FODA, es decir, la vulnerabilidad estd compuesta por las debilidades y amenazas de dicho

analisis, obteniendo los porcentajes mostrados en la Tabla 2.

Tabla 2 Andlisis de potencialidades y vulnerabilidades del estudio FODA

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

Fuente: Autor
Realizado por: Zamora, G. 2022

ANALISIS FODA

m POTENCIALIDAD

B VULNERABILIDAD

llustracion 3 Analisis FODA de potencialidad y vulnerabilidad
Realizado por: Zamora, G. 2022

Andlisis

Al evidenciar una diferencia entre las fortalezas y oportunidades, es decir, la potencialidad del
andlisis FODA con un 49% y la vulnerabilidad con un 51%, de 2 puntos porcentuales, se puede
afirmar la existencia de un equilibrio entre ambas medidas en analisis. Sin embargo, con el fin de
una mejora integral se recomienda enforcar los esfuerzos y recursos de la empresa “Los

Querubines” en disminuir el porcentaje de vulnerabilidad, aplicando todas las medidas necesarias
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para convertir las debilidades existentes en fortalezas para la organizacion y disminuyendo la
probabilidad de que las amenazas influyan directamente a las actividades de la empresa.

Necesidades y expectativas de las partes interesadas
Se comprende como las partes interesadas a todas las personas naturales o juridicas, instituciones

0 empresas que se beneficien directa o indirectamente de las actividades que se realizan dentro de
la empresa, para la presente investigacion se analizara cada una de las partes interesadas en una

matriz compuesta de varios aspectos para su correcto analisis presentados en la tabla 3.

Tabla 3. Partes interesadas empresa “Los Querubines”

- SEGUIMIENTO Y MEDICION
PARTES INUIERES RIS INTERES -
INTERESADAS PARTE EMPRESA PROCESO METODO DE
INTERESADA RESPONSABLE CONTROL
Calidad buena | BUEN Producto | i de calidag | 'Mdicadores de
final calidad
. - Asegurar e Encuesta de
Cliente Buena atencion contratos futuros Comercializacion satisfaccion
Seguimiento de Posicionamiento Seguimiento de Indicadores de
producto producto iy
de la marca gestion
entregado entregado
Registro de
Buen ambiente Bienestar Gestion de talento accidentes y
laboral corporativo humano enfermedades
Estabilidad Experiencia en Gestién de talento Procedm_n,ento de
procesos seleccion de
laboral : humano
productivos personal
. C”f“p'" con Procedimiento de
Pagos a tiempo estandares de Compras
calidad compras
Proveedores -
Trabajar con I
. . . Procedimiento de
Mejorar imagen insumos de Compras
. compras
calidad
Permisos de :_aborar bajo Gestion Permisos
. . eyes S .
funcionamiento - administrativa actualizados
municipales
Gobierno Cumplir con
Cobro de obligaciones Gestion Pagos de
impuestos gubernamentale administrativa impuestos
S
. Zonas libres de Mejora de . . Informe de
Sociedad S . Gestion de calidad controles
contaminacion imagen .
ambientales

Fuente: Autor

Realizado por: Zamora, G. 2022
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Alcance del Sistema de gestion de calidad
Tras realizar el estudio tanto de las partes interesadas para la empresa como de un estudio interno

de la empresa avicola “Los Querubines” se ha determinado que el Sistema de Gestion de Calidad
abarca procesos que van desde la recepcion de la materia prima, produccion, comercializacion
hasta el mantenimiento de las instalaciones de la organizacién avicola ubicadas en la ciudad de
Santo Domingo de los Tséchilas en la provincia del mismo nombre.

Sistema de gestion de calidad y sus procesos
El punto de partida del Sistema de gestion de Calidad (SGC) de la empresa avicola “Los

Querubines” es un estudio que comprende tanto el contexto interno como el externo a la empresa,
tomando en cuenta los requerimientos de las partes interesadas con las actividades de la misma,
para asi establecer los objetivos operacionales y su debida planificacion para llevarlos a cabo, los
cuales deben ser congruentes con la Politica de calidad que gobierna el sistema de gestién. Para
la administracion de la empresa y para facilitar el cumplimiento de los objetivos planteados a
corto, mediano y largo plazo se ha establecido una Alta Direccion la misma que esta liderada por
el Gerente, a continuacion Coordinador SGC, Coordinador de Logistica y Coordinador de
Produccion y mantenimiento, cuyas funciones a mas de las especificadas anteriormente, son las
de procurar los recursos que requiere la empresa para realizar sus actividades y también varios
aspectos a gestionar como el talento humano, materias primas, etc.

El proceso de planificacion del negocio tiene como finalidad principal asegurar un producto final
con excelentes estandares de calidad con los recursos disponibles que tiene la empresa y a su vez,
obtener un margen de ganancia adecuado, todo en base a una correcta planificacion elaborada por
la Alta Direccion.

El proceso de sistema de gestion de calidad (SGC) liderado por el coordinador SGC tiene la
competencia de generar las estrategias adecuadas para la correcta gestion de su sistema integrando
la Gestion de Calidad, Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo y la Gestion Ambiental haciendo
uso de varios parametros de medicion como los indices de gestion que permiten evaluar y
controlar los procesos y asi establecer las acciones correctivas y alcanzar la mejora continua
mediante su uso y actualizacién constante. El control de informacion documentada permite
realizar un correcto seguimiento y actualizacién de la situacion de la empresa y tomar medidas
correctivas de ser necesario.

El coordinador SGC se encuentra al frente también de procesos como el seguimiento de producto
entregado para lo cual es necesario el estar al tanto de la satisfaccion del cliente en torno al
producto entregado con el fin de recibir una adecuada retroalimentacion y aplicar mecanismos de

mejora; asi como también el proceso de gestion de la calidad asegurando que el proceso
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productivo de la empresa cumpla con los requerimientos de calidad delineados y de igual forma
la calidad del producto final.

La entrega del producto final esta a cargo del proceso de Producto despachado que en conjunto
con el proceso de planificacion del negocio debera establecer las pautas para el correcto proceso
de entrega y verificacién del producto al cliente mayorista cumpliendo sus estandares de calidad
y asegurar un producto requerido por el cliente final.

La calidad de la materia prima, asi como también de los insumos, maquinaria 0 materiales para
la produccion de la empresa, esta a cargo del proceso de compras liderado por el coordinador de
logistica el cual debe buscar el cumplimiento de los estdndares de calidad por parte de los
proveedores gue los insumos requeridos.

Los procesos de produccién y mantenimiento estan a cargo del coordinador de produccién y
mantenimiento cuyo propdsito serd el de asegurar la produccion con los estandares de calidad
establecidos, generando las condiciones adecuadas para lograr con dichos estandares. El
mantenimiento es una parte elemental para cumplir con los objetivos planteados de produccion,
por lo cual es de suma importancia el de generar un plan de mantenimiento acorde con el plan de
produccion y evitar desperfectos en la maquinaria utilizada.

Los procesos definidos para la correcta gestion de la calidad de la empresa avicola “Los
Querubines” se muestran en la Ilustracién 1 los cuales se dividen en procesos lideres en los cuales
se basan todo el sistema de gestion, procesos esenciales los cuales son de suma importancia para
llevar a cabo con el proceso productivo integral de la empresa y finalmente en proceso de apoyo,

los mismos que son procesos que sirven de soporte para el sistema de gestion.

H'”' EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
‘;e‘ﬁ MAPA GENERAL DE PROCESOS

(’Uzn

PROCESOS PLWIFICA(:[()N DEL SISTLMA DE GESTION
LIDERES EURaRADO
ESENCIALES

SEGUIMIENTO DE PRODUCTO

ENTREGADO

PROCESOS DE GESTION DE GESTION DE LA
APOYO TALENTO HUMANO CALIDAD

lustracion 1 Mapa general de procesos
Realizado por: Zamora, G. 2022

La interaccion que existe entre los diez procesos que comprende el sistema de gestién se

encuentran detallados en cada una de sus “Caracterizaciones” en las cuales se especifican aspectos
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clave de cada proceso como su objetivo, responsable, normativa de respaldo, asi como un anélisis

de riesgos y oportunidades fundamentales para la correcta gestion enfocada en la calidad.
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PLANIFICACION DEL NEGOCIO -

Gerente

o - 4.1,4.2,43,
Elaborar una planificacién y el control de las actividades para obtener un 4.4 51 52
buen producto final con los recursos disponibles. 6.1 62 911
Abarca el andlisis del contexto, la definicion y difusién de la politica de 9.1.3,93,10.2
calidad, objetivos de calidad y la revision periddica del sistema.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

dentificacion de riesgos

Probabilidad Impacto  Nivel de riesgo = Accidn para mitigar riesgos

Planificacion inadecuada

Probable

Moderado

Significante

Toma de varios criterios

Incorrecta asignacion de
recursos

Probable

Mayor

Critico

Juntas con la mayoria del
personal

. Realizar un correcto analisis de
Conseguir las metas trazadas Probable Mayor Favorable metas
Aprovechar al maximo los . Plan de gestos y costos
P . Seguro Moderado Significante 9 Y
recursos asignados correctos

CRITERIOS DE CONTROL



LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES

Q‘C{v MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION
& ) DE CALIDAD

C “9 i

PN § CODIGO: MNSGC-SIG-01

QUERLS

VERSION 01

FECHA
2022-01-19

Legales Normas técnicas Documentos internos

Registros o formatos

Caracterizacion de

ISO 9001:2015 Y .
planificacion del negocio

Patente Municipal

Acta de reunion

Permisos de

Matriz FODA
funcionamiento

Matriz de indicadores

Objetivos operativos

Acta de resolucién

Proceso / Proveedor Entradas

Requisitos

Salidas Requisitos

Proceso /

Clientes

e Actas de reunién de la alta Aprobadasy | Reunir a los jefes de area para | Planificacion Todos lo
Planificacion S - s Aprobados
direccion actualizadas la planificacidn correcta anual procesos
- - . Elaborar, revisar y aprobar el
Presentacion de objetivos del Revisados y ' ary ap Plan Todos los
Todos los procesos . - plan de negocios anual de la - Aprobados
plan de negocios actualizados estratégico procesos
empresa
- . Plan de Planificacion
Presentacion del presupuesto . Analizar el presupuesto y
Compras Actualizados . - presupuesto Aprobados de
para ventas asignar el necesario .
anual produccion

RECURSOS

Sala de reuniones Gerente y coordinadores Equipo de cdmputo

Suministros de oficina

Oficinas

administrativas Secretaria y gerente

Equipo de computo




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

INDICADORES

Cumplimiento de

0, imi 0,
los planes % de cumplimiento Gerente Anual 100%

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD -

Controlar y tomar las acciones mejora necesaria para el sistema de gestion y 5152 6.1 6.2
asegurar un excelente producto final. 911913

Coordinador SGC

Compuesto por la estructura del sistema, descripcién de procesos, seguimiento de
indicadores de gestion y declaracién de informes.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accion para mitigar riesgos
Procesos inadecuados Probable Mayor Significante Modificar probabilidad
Sistema mal desarrollado Posible Mayor Critico Elaborar correctam_e,nte ¢l sistema
de gestién




Produccién sin fallos

LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

CODIGO: MNSGC-SIG-01

Posible

Extremo Favorable

VERSION 01

FECHA
2022-01-19

Registro de la productividad

Certificacion

Casi-seguro

Mayor Favorable

Nuevos puntos de venta

Legales

Normas técnicas

RIOS D O RO
Documentos internos

Registros o formatos

Regulacién ambiental

I1SO 14001:2015

Caracterizacion sistema de gestion

Acta de reunion

Plan de emergencias y
contingencias

1ISO 9001:2015

Manual del sistema de gestion

Matriz de indicadores

Proceso / - . . Proceso /
Proveedor Entradas Requisitos Salidas Requisitos Clientes
Todos los . . Aprobadas y Seguimiento y control de los Informe de . Todos lo
procesos Indicadores de gestion actualizadas indicadores respectivos indicadores Actualizados procesos
Gestion de _— Actualizados Gestionar las auditorias necesarias Informe de Revisado por Todos lo
. Plan de auditorias de acuerdo a la . o o

calidad norma para la mejora auditorias auditor lider procesos
Entes de control Legislacion vigente Actualizada Mesas de trabajo p ara_a}nallzar la Matriz legal Actualizada Todos lo
externos nueva legislacion procesos

RECURSOS




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES

f‘c‘?gv MANUAL D%LESéiTI_lzlll\DA:DDE GESTION VERSION 01
ro% = “§° CODIGO: MNSGC-SIG-01 oiaails
Oficinas administrativas Secretarias Equipo de computo Suministros de oficina
Area de gestion Coordinador SGC Equipo de computo Matrices de verificacion

INDICADORES

Nivel ((jjel Cl_JTpllmlento N. deitems auditados conformes Coordinador SGC | Trimestral 100%
el sistema N. de items de auditoria
Nivel de informes N. informes aprobados ) )
aprobados por alta - - x100 Coordinador SGC | Trimestral 100%
direccién N. de informes enviados




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

PRODUCTO DESPACAHADO

Gerente, coordinador de logistica

Entregar la produccion en su fase final al cliente mayorista, asegurando sus

requerimientos de calidad 52,6.1,7.1

Inicia con el pedido por parte del cliente, preparacion del producto (pollos),
despacho de la cantidad requerida por el cliente

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accidn para mitigar riesgos

Saturacion del mercado Probable Mayor Significante Mejorar indices de calidad

Penalizacion por parte del cliente

Seguir los reglamentos planteados
mayorista

Posible Mayor Muy critico . :
por el cliente mayorista

Incremento de la oferta Posible Moderado Moderado Abrir nuevos ggl,pones de
produccion




QUERLS

LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD

CODIGO: MNSGC-SIG-01

Mejorar atencion al cliente

Probable

VERSION 01

FECHA

2022-01-19

Mayor Favorable

Ingresar a nuevos canales de
distribucion

Legales

Normas técnicas

CRITERIOS DE CONTROL
Documentos internos Registros o formatos

Control de ventas

Resolucién 0060
(Agrocalidad)

Procedimiento de ventas

Orden de requerimiento

Inocuidad del producto

Catalogo de tipos de producto

Gestion de calidad

Pl Entradas Requisitos Salidas Requisitos Proceso / Clientes
Proveedor
Producto . Producto . . Informes de . Coordinador de
Cliente Tomar sugerencias del cliente : - Autorizado o
despachado entregado Satisfaccion logistica
Gestion de calidad Plan de mejoras Actualizados Gestionar las mejoras_de calidad del Infor_me de Rev_lsado por Producto
producto final mejoras coordinador SGC despachado
Planificacion de s . . Gestion de peticiones, quejas, '”f°r!“e de ReV|§ado por Producto
. Politica de calidad Actualizada - quejasy coordinador de
negocio reclamos y sugerencias e P despachado
peticiones logistica

Oficinas administrativas

Secretarias

Equipo de computo

Suministros de oficina




] LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
Wl MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
K A : FECHA
Q o LY : Qe
o = ?’\e CODIGO: MNSGC-SIG-01 oiaails

Personal de entrega de

producto Magquinaria de entrega

Zona de envios

Vehiculos de entrega

INDICADORES

Nivel de conformidad del N. de entregas realizadas £100 Coordinador de

cliente N. de entregas planificadas logistica

Mensual 100%

COMPRAS

Coordinador de logistica

Proporcionar materiales e insumos necesarios de calidad, al mejor costo y
tiempo apropiado para los procesos operativos y administrativos

44,52,6.1,6.2,
84,911,913,

Inicia con la necesidad del cliente interno, seleccionando proveedores
hasta la provision de toda la materia prima, materiales, insumos y
servicios, a la empresa conforme a las especificaciones entregadas

10.2

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Identificacion de riesgos



LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accion para mitigar riesgos
Desabastecimiento Probable Mayor Muy critico Revisar planes de compra
Materia prima defectuosa Posible Mayor Muy critico Provegd(_)res
Estrategicos

Reducir costos Posible Mayor Moderado Incremento de produccion

Compras a tiempo Probable Moderado Favorable Incremento de produccion

Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
Compra de alimentacion NTE INEN 1829:2014 Procedimiento de compras Evaluacion de proveedores
Matriz legal Base de proveedores
Notas de pedidos

PIOGEE0 Salidas Requisitos Proceso / Clientes
Proveedor




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. _ FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 2022-01-19
Proveedores Producto solicitado Se_gu_n Evaluacion de proveedores Proye_edores Aprobados Compras
requerimientos calificados
Todos lo procesos Necesidad de producto Nota de pedido Seleccién de proveedores Proye_edores Cumr_)llr_ con Todos lo procesos
calificados requerimientos
Todos lo procesos Espeuﬂcamon_dg Provt_aedor Gestionar compra Producto Confo_rme lo Compras
producto o servicio seleccionado solicitado

Suministros de oficina

Oficina

Coordinador de compras Equipo de computo

INDICADORES

N. de proveedores calificados Coordinador de

x100 logistica Mensual

Calificacion de

100%
proveedores

N. total de proveedores




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Coordinador de produccién y mantenimiento

Controlar todas las etapas del proceso productivo para dar cumplimiento de las metas
trazadas 51,9.2,10.2

Inicia desde el plan de produccidn hasta la entrega de la unidad terminada al
cliente

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accidn para mitigar riesgos
Produccién baja Probable Critico Muy critico Modificar probabilidad
Producto no conforme Probable Mayor Significante Modificar probabilidad

Mejorar productividad Probable Mayor Significante Nuevos clientes

Mejorar condiciones de trabajo Probable Mayor Significante Mejoras linea de produccion




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

CRITERIOS DE CONTROL

Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
Normativa para alimentos . . . L .
balanceados NTE INEN 1829:2014 Orden de trabajo Informe de inspeccién de calidad
Explotacidn avicola Resolucion 0191 Registro de entrega al cliente

Proceso /

Proveedor Entradas Salidas Requisitos Proceso / Clientes

Gestion de calidad Especificaciones Aprobado Inspeccion de calidad Pro(dpuocl'ig;)mal Aprobado

Mantenimiento Plan de mantenimiento Revisado Realizar el mantenimiento a las Informe de Revisado i6 i
instalaciones y equipos mantenimiento Gestion de calidad
Gestion de talento - . Seleccion del personal calificado Personal Aprobado por
Requerimientos de personal Revisado 2 . )
humano para las labores de produccién seleccionado produccion
RECURSOS
Oficinas administrativas Secretarias Equipo de computo Suministros de oficina

Area de mantenimiento | Personal de mantenimiento Herramientas Plan de mantenimiento




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. _ FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 2022-01-19
Area de produccion Operarios Maquinaria e insumos necesarios Materia prima

INDICADORES

Coordinador de

Nivel de producto N. delotes conformes 100 oroduccion y Mensual 90%

X
conforme N. de lotes totales mantenimiento




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Coordinador SGC

Mejorar la calidad de la produccion entregada mediante indices de conformidad de los | 55 53 61 8.3
clientes. ERTY

Inicia desde la entrega del lote producido y finaliza con la recepcion de la
conformidad del cliente.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accibn para mitigar riesgos
Insatisfaccion del cliente Probable Mayor Significante Incrementar estandares de calidad
Problemas legales Posible Mayor Critico Actualizar normativa legal interna

Satisfaccion del cliente Posible Significativo Favorable Mejora de calidad

Mejoras en los procesos productivos Posible Significativo Significativo Mejoras linea de produccion

CRITERIOS DE CONTROL



LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES

NVCOy MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION .
4 v DE CALIDAD VERSION 01
c Ly 4 B
NS S CODIGO: MNSGC-SIG-01 oiaails
QUERL®
Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
Mane:)or(;:é)Jggto del NTE INEN 1829:2014 Politica interna de calidad Registro de clientes atendidos
1SO 9001:2015 Orden de reposicion de producto
Proceso / . . Proceso /
Proveedor Entradas Salidas Requisitos Clientes
Peticion de sustitucién de producto Ilnfodrnlwamotp Verificar la valides de la peticion Ortq;an Q,e Aprobado
clara del motivo sustitucion Seguimiento de
Cliente producto
Realizada porel | Medicion de la satisfaccion del Indicadores de . entregado
Encuesta - - : = Actualizado
cliente cliente satisfaccion
RECURSOS
Oficina Coordinador de calidad Equipo de computo Suministros de oficina
Area de comercializacion Persqngl de_ . Equipo de computo Orden de sustitucion
comercializacion




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

INDICADORES

Nivel de clientes N. de lotes en buen estado
disconformes N. de lotes entregados

x100 Coordinador SGC Mensual 15%

GESTION ADMINISTRATIVA -
Gerente
Gestionar de la mejorar manera los recursos disponibles de la empresa para el 52 53 6.1.8.3
bienestar integral de la empresa. 102
Inicia con el conocimiento de las necesidades administrativas y operacionales de la
empresa y finaliza con la gestion de recursos disponibles.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accion para mitigar riesgos

Enfermedades profesionales Probable Mayor Significante Examenes médicos al personal

Planificacién adecuada de la

Paralizacion de la produccion Probable Mayor Muy critico -
produccion




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Puestos de trabajo seguros Posible Mayor Favorable Incrementar estandares de calidad de
procesos
Buen ambiente laboral Probable Mayor Favorable incrementar la produccién
RITERIOS DE CONTRO
Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
Puestos de trabajo seguros NTE INEN 1829:2014 Politica interna de calidad Gestion de calidad
Decreto 2393
Proceso / - . . Proceso /
Proveedor Entradas Requisitos Salidas Requisitos Clientes
Plan de
Todos los proceso Informe de riesgos por puestos de Actualizado Realizar la evaluacién de riesgos por mantenimiento a Aprobado Ge_stlon de
trabajo puestos de trabajo los puestos de calidad
trabajo
- Realizar la evaluacion de riesgos Informe de la -
Proteccion personal de los . - . - Gestion de
Todos los procesos Formalizado | concerniente a la proteccion personal | evaluacion de Aprobado -
colaboradores . calidad
del personal riesgos




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. _ FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 2022-01-19
Revision del marco legal nacional Todos lo
SGC Matriz legal Actualizada que compete a las actividades de la Matriz legal Actualizado procesos
empresa

Oficina Gerente Equipo de computo Suministros de oficina

INDICADORES

NUmero de puestos de

L o Gerente Mensual 0
trabajo inseguros N. de puestos de trabajo inseguros




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01

FECHA

CODIGO: MNSGC-SIG-01 2022-01-19

Gerente, coordinador de logistica

Gestionar de la manera mas eficiente el talento humano que tiene la empresa Los 4.4.53 6.1 6.2
Querubines. 7.i 9.1.1 i0.2'

Inicia con la convocatoria del personal requerido por la empresa, la gestion adecuada
de dicho personal y termina con la desvinculacion de ser requerido.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accibn para mitigar riesgos
Horarios de trabajo Casi seguro Mayor Moderado Modificar la probabilidad
Ambiente laboral Posible Mayor Significante Modificar la probabilidad

Capacitaciones constantes al personal Posible Mayor Favorable Mejorar la calidad de produccion

CRITERIOS DE CONTROL



LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. _ FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 2022-01-19
Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
Codigo del trabajo ISO 9001:2015 Politica interna de calidad Ficha de personal
Reglamento interno de Decreto 2093 Procedimiento de seleccion de Registro de induccion
SSO personal

FIOGEEE Entradas Requisitos Salidas Requisitos Prqceso J
Proveedor Clientes
. . Tarjetas Elaboracidn de la némina del Memorando o
Produccion Ausentismo del personal mensuales del | It Aprobado
personal persona multa Gestion de
talento
- L Informes de Evaluacion del desempefio del Informe para la Revisado y humano
Todos lo procesos Solicitud de capacitacion aprobacion de
respaldo personal N aprobado
capacitacion

Oficina Coordinador de talento Equipo de computo Suministros de oficina

humano




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

INDICADORES

N. capacitaciones realizadas

Capacitaciones Gerente Semestral 100%

x
N. capacitaciones planificadas

GESTION DE LA CALIDAD

Coordinador SGC




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Verificacion del proceso de produccidn (inicial, crecimiento y engorde) asi como de
los controles de calidad de producto 5.3 6.2.7.3.8.6

Inicia con el control de calidad de la materia prima, de los insumos y equipos en todo 911,102
el proceso productivo, hasta la entrega del producto al cliente.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accidn para mitigar riesgos

Disminucion de Ia_calldad del Posible Muy critico Significante Controles de calidad mas minuciosos
producto final
Excesivas muertes de pollos Posible Mayor Critico Mejores estandares de calidad

Incrementar la calidad del producto
final

Elevados estandares de calidad Probable Mayor Favorable

CRITERIOS DE CONTROL
Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos
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Patente municipal ISO 9001:2015 Espemﬂcamoqes de producto Inspeccion final de calidad
terminado
SerV|_C|o de rentas Resolucién 0191 Procedimiento de producto no
internas conforme

FUEEED Y Entradas i Requisitos FLEEEDY
Proveedor g Clientes
Produccion / . - Inspecciodn técnica de los insumos I_nforme de . Produccion /

O Insumos y equipos Utilizados - insumos y Revisado g
Mantenimiento para la produccién eqUipos Mantenimiento
Conforme a las . . - . Gestién de
. . . o Seleccionar al personal necesario Solicitud de Revisado y
Gestion de calidad | Peticidn de capacitaciones al personal fechas o S talento
di . para las capacitaciones capacitaciones aprobado
isponibles humano
RECURSOS
Oficinas administrativas Coordinador SGC Equipo de computo Suministros de oficina
Area de mantenimiento | Personal de mantenimiento Herramientas Plan de mantenimiento

INDICADORES



LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
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Nivel de mortalidad % de mortalidad Coordinador SGC Mensual 3%

MANTENIMIENTO

Coordinador de produccion y mantenimiento




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD VERSION 01
. : FECHA
CODIGO: MNSGC-SIG-01 raig

Asegurar que correcto funcionamiento de la maquinaria necesaria, asi como las
herramientas necesarias. 5.2,5.3,6.1, 8.3,

10.2

Inicia con la peticién de mantenimiento, mantenimiento necesario, finaliza con la
entrega de la maquinara en mantenimiento a produccion.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de riesgos

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Accion para mitigar riesgos
Elevado nimero de_problemas de Probable Mayor Muy critico Correcto plan de mantenimiento
produccion
Elevados costos de mantenimiento Posible Moderado Significativo Correctos m?fg}lrr:éfi?,?s preventivo

Alargar la vida util de la maquinaria Posible Mayor Favorable Disminuir (_:o_s,tos de prodyccmn por
reposicion de maquinara
Mejor calidad de maquinaria Posible Mayor Significativo Mejorar la produccion

CRITERIOS DE CONTROL
Legales Normas técnicas Documentos internos Registros o formatos




LA EMPRESA AVICOLA LOS QUERUBINES

J1C0, MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION .
e 9 DE CALIDAD VERSION 01
c Py . FECHA
O V& CODIGO: MNSGC-SIG-01
iy : _01-
OUre “?,\é 2022-01-19

Estandares de calidad

ISO 9001:2015

Procedimiento de mantenimiento

Libro diario de mantenimiento

Solicitud de mantenimiento

Proceso / . . L Proceso /
Entradas Requisitos Salidas Requisitos .
Proveedor Clientes
. e, L Revisado por Planificar las actividades de Plan de . -
Produccion Planificacion de produccion o p . e Revisado Mantenimiento
coordinador produccion mantenimiento
Realizar evaluacién de maquinaria .
L A . . Informe del Solicitud de o
Produccién Magquinaria con mal funcionamiento para detectar el error de S Aprobado Mantenimiento
problema . - mantenimiento
funcionamiento
. Analizar los manuales de maquinaria Manuales . _
Compras Manuales Actualizados - qu P Revisados Mantenimiento
y equipos para la produccion técnicos

Oficina

Coordinador de produccion
y mantenimiento

Equipo de computo

Repuestos

INDICADORES
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Coordinador de

Nivel de mantenimiento N. de mantenimientos realizados 2,
de maquinaria x100 |  producciény Anual 100%

N. de mantenimientos solicitados mantenimiento
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LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso
La Alta Direccion de la empresa avicola “Los Querubines” debe tener como uno de sus ejes

primordiales el aseguramiento de la calidad de su producto, para lo cual debe implementar
el sistema de gestion de calidad y sobre todo el de mejorar dicho sistema, controlando y
evaluando constantemente el funcionamiento del mismo haciendo uso de varias herramientas
disponibles, como puede ser la revision de los diferentes indices de calidad, ajustarlos de ser
necesario y establecer de esta forma una cultura de mejora continua dentro de la empresa.

Politica
Una de las partes primordiales para el sistema de gestion de la calidad para la empresa es el

de definir correctamente la politica de calidad, la misma que debera ser revisada, discutida,
corregida, en el caso de que sea necesario, y aprobada por la alta direccién para tenerla
disponible de manera fisica como documento; una vez realizado todo este proceso es de suma
importancia realizar una socializacion dentro de las instalaciones de la empresa y verificar
que todo el personal la conozca y la aplique de manera correcta, y también se debera
compartirla con las partes interesadas externas a la empresa.

La politica de calidad en la cual se basara la empresa es:
“La empresa avicola “Los Querubines” se compromete en la crianza de pollos dentro de sus

instalaciones haciendo uso de insumos, maquinaria y equipos que cumplan los estandares de
calidad establecidos, para cumplir con los requisitos de las partes interesadas de la empresa,
en coordinacion con el talento humano capacitado, asegurando espacios de trabajo seguros
y de calidad, todo en conjunto para cumplir con reglamentos, leyes o disposiciones propias
del area de produccion, siempre bajo la cultura de mejorar de manera continua el sistema de
gestion”.
Responsabilidades y autoridades de la empresa
La empresa avicola “Los Querubines” mediante su Alta direccion hard uso de un

organigrama estructural, representado en la llustracion N. 5 con el fin de definir los puestos
de trabajo basado en los distintos niveles de jerarquia existentes, asignando de esta manera

las actividades a desempefiar por cada nivel existente.
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llustracion 2 Organigrama estructural de la empresa “Los Querubines”
Realizado por: Zamora, G. 2022

El proceso para el ingreso de personal nuevo a la empresa se estipula en el Procedimiento de
seleccion de personal (Ver Anexo 10); una vez contratado el personal requerido por la
empresa se realiza su debida induccidn para formar a dicho personal de acuerdo a las normas
de la empresa, para lo cual se debera hacer uso del Registro de induccion al personal. (Ver
Anexo 18)

PLANIFICACION
Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La herramienta utilizada para el estudio de riesgos y oportunidades del sistema de gestion es

la del andlisis “FODA” ponderado, de esta manera se determinaran las debilidades de la
empresa las cuales deberan ser los aspectos a mejorar con el fin de convertirlos en una
fortaleza para la empresa. Cada proceso que compone el sistema de gestion dentro de su

respectiva “Caracterizacion” tiene el estudio de riesgos y oportunidades.

Obijetivos de calidad y su planificacion
En cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 los objetivos de calidad deben ser coherentes

con la politica de calidad de la empresa, deben ser medibles deben tener una planificacion
adecuada de acuerdo al contexto de la organizacion, y de igual manera deben ser
actualizables en caso de que el sistema de gestion asi lo requiera, todo con el propésito de
mejorar los estandares de calidad de la empresa y los productos ofrecidos por la misma,

incrementando la satisfaccion del cliente y su imagen cooperativa.
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Objetivos de calidad
e Mantener el porcentaje de mortalidad del producto en un 4% o menos.

e Asegurar la calidad actual de la produccidn e incrementar la capacidad instalada de
la empresa en un 10% asegurando los mismos estandares de calidad.
e Mantener los requerimientos de calidad actuales y progresivamente elevar dichos

requerimientos a estandares internacionales.
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Obtener la aprobacion legal para iniciar
el aumento de capacidad

Realizar las adecuaciones necesarias para
el incremento de capacidad instalada

Econémicos

Area de galpones de produccién

Adecuaciones
realizadas

Contratar personal calificado y
capacitarlo

Econdémicos /
Administrativos

Oficinas administrativas

Personal
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capacitado

Coordinador de produccién y mantenimiento 2022 2023 2024
Asegurar la calidad actual de la produc_:mon e |n(3rementar la ceflpamdad instalada de la Actividades | I I | I
empresa en un 10% asegurando los mismos estandares de calidad.
Nivel de producto conforme 1 [
2 |
'I?let‘mpo_ Oficinas administrativas Proyecto
Administrativos aprobado 3 [ ]
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Planificacion de los cambios
Para contribuir de la mejor manera para una cultura de mejora continua dentro de la empresa en

necesario determinar los pasos a seguir al momento de realizar cambios enfocados en la mejora
de la calidad; dichos pasos se describen en el Procedimiento de Gestion del Cambio que facilitan
realizar los cambios necesarios; para poder planificar correctamente los cambios requeridos se

debe utilizar el registro de la gestion del cambio. (Ver Anexo 12)

APOYO
Recursos
Infraestructura
La empresa avicola “Los Querubines” tiene su planta de produccion dividida en los

diferentes puestos de trabajo tanto como el &rea operativa como las oficinas administrativas
ubicada en la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas instalaciones con la maquinaria
necesaria, materia prima e insumos que cumplen los estandares de calidad establecidos todo
esto a cargo del proceso de compras y de igual forma es de suma importancia la preservacion
de la maquinaria y equipos por lo cual es requerido un plan de mantenimiento a cargo del
coordinador de produccién y mantenimiento.

Talento humano
El personal que integra la empresa avicola “Los Querubines” es debidamente seleccionado

mediante el procedimiento adecuado para realizar esta labor y también, dicho personal debe
tener conocimientos actualizados a cerca de la labor que se realiza dentro de las instalaciones,
para lo cual existe el Procedimiento de capacitacion del personal.

Ambiente laboral
Es de responsabilidad del proceso de Talento humano liderado por el gerente de la empresa,

quien debe asegurar un ambiente de trabajo seguro para todo el personal y que cumpla con
los estandares de calidad delineados por la empresa o reglamentos técnicos como el Decrete
2393; obtener un ambiente de trabajo de calidad y mejorar constante mente permite a la
empresa obtener una mayor eficiencia del personal para los objetivos productivos que la
empresa persigue.

Competencias
Este apartado del sistema de gestion se encuentra respaldado mediante el registro de Perfil

del puesto, donde se describe las caracteristicas que debe tener el personal para tener a su
responsabilidad las actividades de un puesto de trabajo a disposicion. El gerente de la
empresa “Los Querubines” como responsable del proceso de Talento Humano realizara las
gestiones necesarias 0 a su vez, delegard a quien corresponda las acciones para que el

personal adquiera nuevas competencias ya sea con capacitaciones, talleres o conferencias y
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tener como resultado personal con conocimientos aptos para realizar sus actividades
productivas diarias.

Toma de conciencia
Un paso muy importante para gestionar de mejora manera la calidad dentro de la empresa

“Los Querubines” es socializar con todas las partes interesadas la politica de calidad que rige
las actividades productivas de la empresa, dicha labor seré llevada a cabo por el coordinador

SGC, utilizando para ello los recursos que considere convenientes.

Comunicacion
Al iniciar el primer dia de actividades al personal nuevo se le pide Ilenar una forma con

varios datos de interés entre ellos su nimero de celular y correo electrénico, generando de
esta manera una base de datos del personal que seréa utilizada para dar a conocer comunicados
de manera interna, y de igual forma utilizando la base de datos de los diferentes proveedores,
la empresa dard a conocer a todas sus partes interesadas comunicados de indole externa.
Dentro del procedimiento de Comunicacién interna y externa se genera las directrices para

llevar a cabo con este apartado de la norma.

Informacion documentada
Para la correcta gestion del sistema de calidad se requiere la disponibilidad de toda la

informacién documentada que respalde las actividades de creacion, revision y aprobacién
con la finalidad de medir los resultados obtenidos y realizar una mejora continua de ser
necesario, por tal razén, mediante el proceso de Sistema de Gestion de Calidad se ha
generado el Procedimiento de Creacion y Control de documentacion para facilitar esta labor
y eliminar las dificultades documentarias que se pueden generar a futuro.

Una de las partes fundamentales de este inciso de la norma es la creacion de la Lista Maestra
de todos los documentos existentes para la gestion de la calidad dentro de la empresa, lista
que detalla varios aspectos elementales de cada documento que la componen siendo el mas

importante su ubicacién para agilitar su acceso para el personal que asi lo requiera.

Tabla 4. Matriz de informacion documentada del sistema de gestion de la empresa.

Codificacion Version Identificacion Tipo Almacenamiento

PLANIFICACION DEL NEGOCIO
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- 01 Caracterizacion de planificacion del negocio Caracterizacion Digital
MZFODA-PN-01 01 Matriz FODA Matriz Digital
MZINTER-PN-01 01 Matriz de partes interesadas Matriz Digital
MZINDI-PN-01 01 Matriz de indicadores de gestién Matriz Digital
PRREV-PN-01 01 Procedimiento de revision por la direccion Procedimiento Digital
- 01 |Politica de calidad Dacumento de Digital
referencia
- 01 Organigrama estructural Dorg?::::é?ade Digital
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
- 01 Caracterizacion de SGC Caracterizacion Digital
PRDOCUM-SGC-01 01 g;‘(’:ﬁ’g:tiaeg?npara la creaciony control de Procedimiento Digital
PRGEST-SGC-01 01 Procedimiento de gestion de cambio Procedimiento Digital
RGGEST-SGC-01 01 Registro de gestion del cambio Registro Digital
MNSGC-SGC-01 01 Manual del SGC Manual Digital
MZDOCUM-SGC-01 01 Lista maestra de documentos Matriz Digital
MZINDI-SGC-01 01 Matriz de indicadores Matriz Digital
ACREU-SGC-01 01 Acta de reunion Formato Digital
PRODUCTO DESPACHADO
- 01 Caracterizacion de producto despachado Caracterizacion Digital
PRENTRE-PD-01 01 Procedimiento de entrega de producto Procedimiento Digital
FRREQUE-PD-01 01 Orden de requerimiento Formato Digital
COMPRAS
- 01 Caracterizacion de compras Caracterizacion Digital
PRPROVEED-CO-01 | 01 E:gsggggr'zgto de seleccion y evaluacion de Procedimiento Digital
RGPROV-CO-01 01 Registro de proveedores Registro Digital
PRODUCCION
- 01 Caracterizacion de produccion Caracterizacion Digital
FRORDTRA-PCC-01 01 Orden de produccion Formato Digital
SEGUIMIENTO PRODUCTO ENTREGADO
_ o1 \C/Zéir:gti:(tjeorizacién de seguimiento de producto Caracterizacién Digital
PRNOCONF-SPE-01 01 Procedimiento de producto no conforme Procedimiento Digital
RGPRENTRE-SPE-01 | 01 5}2?}52;:6 producto entregado al cliente Registro Digital
GESTION ADMINISTRATIVA
- 01 Caracterizacion de gestion administrativa Caracterizacion Digital
PRCOMUN-GA-01 01 Procedimiento de comunicacion interna y externa | Procedimiento Digital

GESTION DE TALENTO HUMANO
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- 01 Caracterizacion de gestion de talento humano Caracterizacion Digital
PRCAPA-GTH-01 Procedimiento de capacitacion Procedimiento Digital
PRSELEC-GTH-01 01 Procedimiento de seleccion de personal Procedimiento Digital
RGINDUC-GTH-01 01 Registro de induccion del personal Registro Digital
FRPUESTO-GTH-01 01 Perfil del puesto Formato Digital

GESTION DE LA CALIDAD
- 01 Caracterizacion de gestién de calidad Caracterizacion Digital
FRENCU-GC-01 01 Encuesta de satisfaccion del cliente Formato Digital
MANTENIMIENTO

- 01 Caracterizacion del mantenimiento Caracterizacion Digital
PRMANTT-MT-01 01 Procedimiento de mantenimiento Procedimiento Digital
FRMANTT-MT-01 01 Orden de trabajo Formato Digital

Fuente: Autor
Realizado por: Zamora, G. 2022

OPERACION
Planificacion y control operacional
La Alta Direccidn de la empresa compuesta por el Gerente y sus coordinadores deberan generar

la Planificacion anual de la Produccién que permitird llevar a cabo todas las actividades
involucradas directa o indirectamente con el proceso productivo, desde la preparacion para la
produccién en coordinacidn con el proceso de compras para tener los insumos necesarios para la
actividad productiva, hasta el proceso de mantenimiento necesario llevarlo a cabo en funcion de

la Planificacion de produccion para evitar contratiempos.

Proveedores
La calidad tanto de las materias primas como de los insumos para la produccion de la empresa

“Los Querubines” debe ser la 6ptima para obtener un producto final con los estandares de calidad
establecidos, por lo cual es de suma importancia definir los proveedores correctos, esta actividad
se llevard a cabo mediante el Procedimiento de Seleccién y Evaluacion de proveedores (Ver
Anexo 6) y también haciendo uso del documento Registro de proveedores (Ver Anexo 15) para
realizar un estudio y definir si cada uno de estos cumple con los requerimientos necesarios y de

ser el caso, cambiar de proveedores.

Produccion
Al tener instalaciones con una capacidad operativa de 137 000 pollos la empresa avicola

“Los Querubines” inicia su proceso productivo con la recepcion de la materia prima por parte

de la empresa para la cual labora, todo bajo un proceso de inocuidad y siguiendo los
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procedimientos adecuados para que esta fase inicie y termine con normalidad. Para iniciar
con la produccion es imprescindible contar con los insumos adecuados y de calidad y equipos
en correcto funcionamiento, la empresa avicola cuenta con su propio sistema de
potabilizacion del agua para asegurar la calidad de este recurso para la produccién que
ingresa, a mas de ello cuenta con su propia planta de generacidn eléctrica, si bien cuenta con
electricidad de la red pablica, es fundamental tener un sistema secundario para asegurar este
recurso indispensable para que la produccion cumpla con los estandares de calidad
dispuestos por el cliente mayorista.

Para iniciar con las actividades productivas dentro de la empresa los galpones de produccién
deben pasar por un proceso de limpieza tanto antes como después de todo ciclo productivo.
Todo el personal que ingrese a los galones deberd someterse a un estricto protocolo de
limpieza para evitar el ingreso de gérmenes, bacterias o cualquier agente externo que podria
afectar la produccion; instalados todos los ejemplares en fase inicial en sus respectivos
galpones de produccion el personal a cargo, liderados por el ingeniero agronomo especialista
en esta area productiva, se asegura de que los factores tanto de temperatura como de humedad
sea la adecuada para los ejemplares iniciales.

Durante el proceso de crecimiento el personal operativo vigila la calidad de los lotes
ingresados, verificando su estado fisico, debido a que si alguno presenta dafios que se
generan por el contacto entre las propias unidades, dichas unidades afectadas son separadas
inmediatamente pues no cumplen con los estdndares de calidad planteados y a su vez
cuidando el bienestar de todos los lotes puesto que solo se acepta un porcentaje de mortalidad
de toda la produccién menor al 4%, motivo por el cual es fundamental aplicar todas las
medidas necesarias para ajustarse a dicho porcentaje.

El proceso de entrega del producto a la empresa mayorista dependera de las condiciones que
requiere la misma en ese periodo de tiempo que puede ser de peso, que puede ir de 2,6 Kg a
5 Kg aspecto que varia el tiempo del ciclo productivo que puede ir desde 27 dias hasta 40
dias.

Seguimiento de producto entregado
Una vez entregado el producto final hasta el cliente mayorista es menester un control y

seguimiento del producto en el que el cliente no esté conforme, siguiendo los lineamientos
del Procedimiento de Producto no conforme la empresa mediante el responsable del proceso,
el coordinador SGC, tomara las medidas adecuadas para tener un alto nivel de satisfaccion

del cliente mejorando de esta manera la imagen de la empresa “Los Querubines”.
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EVALUACION DEL DESEMPENO
Seguimiento, andlisis y evaluacion
Con la finalidad de involucrar al personal de la empresa y sus partes interesadas en una

cultura de mejora continua se ha establecido la metodologia de la creacion, revision,
evaluacion y ajuste de los indicadores de gestion de calidad los cuales estan divididos en
funcion de los procesos que intervienen en la gestion, y se encuentran disponibles en cada
una de las caracterizaciones de dichos procesos. El proceso encargado de realizar este
seguimiento es el de Gestion de la calidad.

La retroalimentacion que puede recibir la empresa por parte de su cliente mayorista es de
gran importancia, para lo cual se aplicara una Encuesta de satisfaccién (Ver Anexo 20) y
conocer sus comentarios, criticas o sugerencias que desee expresar y de esta manera se podra
dirigir todos los esfuerzos necesarios para mejorar en los aspectos solicitados y obtener como
resultado un incremento en la calidad de los productos que dispone la empresa, beneficiando
de manera directa a su cliente mayorista y también aportando a la mejora de la imagen

corporativa de la organizacion.
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Tabla 5 Tabla de indicadores de gestion de la empresa “Los Querubines”

VERSION 01

FECHA
2022-01-19

PROCESO INIDICADOR FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA M\I/GILMOEX META
Planificacion del | Cumplimiento de
Nivel de N. de items auditados conformes ) _
cumplimiento del - — x100 Coordinador SGC Trimestral 90% 100%
sisterna N. de items de auditoria
SGC . .
Nivel de informes ]
aprobados por alta N. informes aprobados x Coordinador SGC Trimestral 80% 100%
direccion N. de informes enviados
Nivel de N. de entregas realizadas i
d:goggﬁ;go conformidad de g — x100 Coolgdlins ?idcc: de Mensual 80% 100%
p clientes N. de entregas planificadas g
Compras Calificacion de N. de proveedores calificados 100 Coordl,na_dor de Mensual 90% 100%
proveedores N. total de proveedores * logistica
i N. de lotes conformes Coordinador de
Produccién vaegoiig)rrr%gucm f x100 produccion y Mensual 80% 90%
N. de lotes totales mantenimiento
Seguimiento de N. de lotes en buen estado
producto Lotes efntregados 00 Coordinador SGC Mensual 25% 5%
entregado contormes N. de lotes entregados
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L, Numero de puestos
Gestion de trabaj Gerent Mensual 2 0
administrativa e trabajo N. de puestos de trabajo inseguros erente ensua
inseguros
i N. capacitaciones realizadas
Gestion de talento Capacitaciones P —— — x100 Gerente Semestral 85% 100%
humano N. capacitaciones planificadas
Gestion de Nivel de .
calidad mortalidad % de mortalidad Coordinador SGC Mensual 4% 3%
L. Ni\./el.de N. de mantenimientos realizados Coordinaqlor de
Mantenimiento | mantenimiento de — — x100 produccion y Anual 85% 100%
maquinaria N. de mantenimientos solicitados mantenimiento

Realizado por: Zamora, G. 2022
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Auditoria interna
El paso inicial es el de capacitar al personal requerido como auditores internos formando un

equipo auditor, el cual tendré a su cargo realizar la auditoria interna de la empresa en base a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015 y también los lineamientos descritos en el
Procedimiento de Auditoria, de ser necesario se buscara asesoria de manera externa para obtener
los mejores resultados de la auditoria. La Alta Direccion de la empresa “Los Querubines” tendra
dos tareas a su responsabilidad dentro de la auditoria interna, debera planificar un plan anual de
auditorias, se aconseja que sea cada 6 meses; y también su responsabilidad es revisar los
resultados arrojados por cada una de las auditorias y mas importante aun, tomar las acciones y
medidas necesarias para mejorar cada uno de las partes del sistema evaluando, incrementando los
esfuerzos en las secciones mas débiles. La tabla N desglosa cada uno de los procesos que
intervienen en la gestion de la empresa con sus respectivos requisitos que cumple segun la norma
de calidad.
Tabla 6. Requisitos ISO 9001:2015 cumplidos por los procesos de gestion

EMPRESA AVICOLA “LOS QUERUBINES”

PROCESO REQUISITO ISO 9001:2015

41,42,43,44,51,52,6.1,6.2,9.1.1,9.1.3,

Planificacion del negocio
9.3,10.2

44,52,61,6.2,63,7.16,73,74,7.5,9.1,
9.2,10.1,10.2, 10.3

Sistema de Gestion de Calidad

Producto despachado 44,45,6.1,6.2,8.2,9.1.1,9.1.3,10.3
Compras 44,52,6.1,6.2,84,9.1.1,9.1.3,10.2
Produccion 44,52,6.1,6.2,85,9.1.1,9.1.3,10.2
Seguimiento de Producto Entregado 44,52,6.1,6.2,855,9.1.1,9.1.3, 10.2
Gestion Administrativa 44,52,6.1,6.2,7.1.3,7.1.4,9.1.1,9.1.3,10.2

4.4,52,53,6.1,6.2,7.1.2,7.2,7.3,7.4,9.11,
9.1.3,10.2

Gestién de Talento Humano

44,52,6.1,6.2,7.15,85.6,8.7,9.1.1,9.1.3,
10.2

Gestion de Calidad

Mantenimiento 44,51,6.1,6.27.1.3,9.1.1,9.1.3,10.2

Realizado por: Zamora, G. 2022
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Revision por la direccion
La Alta direccion de la empresa debe tomar las mejores decisiones para el mejoramiento constante
de sistema de gestion, para lo cual es imprescindible el analisis de los resultados obtenidos dentro
de un periodo de tiempo de aplicacion de dicho sistema y para conseguir las mejores acciones de
mejora por parte de la Alta direccion se debe seguir las directrices expuestas en el Procedimiento
de Revision por la Alta direccién y facilitar esta fase de mejora.

MEJORA
Oportunidad de mejora
La empresa avicola “Los Querubines” asume la responsabilidad de mejorar su sistema de

gestion enfocada en las siguientes oportunidades encontradas:
e) Generar las condiciones de trabajo adecuadas para su personal.
f) Actualizar los conocimientos del personal operativo y administrativo enfocado en
el parea de produccion de la empresa.
g) Establecer acciones de mejora continua del sistema de gestién de calidad.

h) Verificar correctamente la satisfaccion del cliente de la empresa.

No conformidad y accién correctiva
En busca siempre de la mejora continua de su sistema de gestion y por ende de la calidad de los

productos la empresa “Los Querubines” tiene las herramientas y metodologia adecuada para
actuar en casos de producto no conforme declarado por parte del cliente y su inmediata accion
correctiva existente en el Procedimiento de Producto no conforme, asegurando la satisfaccion del
cliente.

Mejora continua
La politica de calidad elaborada con la Alta direccioén de la empresa avicola “Los Querubines”

refleja el compromiso que tiene la organizacién de una mejora continua de su sistema de gestion,
mediante la aplicacién de herramientas generadas acorde a las necesidades propias del area de
produccién, comprobando la satisfaccion de parte del cliente final y posicionando la marca con

altos estandares de calidad.
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ANEXO B: PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA DIRECCION

PROCEDIMIENTO DE
REVISION POR LA
ALTA DIRECCION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Establecer los lineamientos para el proceso revision periddica del sistema de gestion de la
seguridad y salud ocupacional por parte de la alta direccion de la empresa “Los Querubines”
con el fin de asegurar la eficacia y mejora continua.
ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable para todos los procesos del que abarca el sistema de
gestion de seguridad y salud ocupacional de la empresa “Los Querubines”.
REFERENCIAS
e [SO 9001:2015 Sistema de gestion para la calidad

e Manual del sistema de gestion de la calidad de la empresa Los Querubines.
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TERMINOS Y DEFINICIONES
e SG: Sistema de gestion.

o Revisién: Actividad para verificar y asegurara la eficacia del sistema de gestion de
seguridad y salud ocupacional.

e Altadireccion: hace referencia a la persona o grupo de individuos que dirigen, controlan
y suministran los recursos de una organizacion.

¢ No conformidad: Hace referencia al incumplimiento de los requerimientos establecidos
en un proceso o actividad.

o Eficacia: Es la capacidad de lograr los objetivos planteados.

e Eficiencia: Relacion entre los resultados obtenidos y los recursos empleados para realizar

una actividad.

RESPONSABILIDADES
Gerente
e Revisar y evaluar el funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

Coordinador SGC
e Analizar los documentos presentados.

e Proporcionar la documentacion requerida

DESARROLLO
Solicitar la informacién
La alta direccion solicita al coordinador requerido la informacion necesaria relacionada al
sistema de gestion de calidad, para su analisis y evaluacion. La peticion sera realizada
verbalmente o mediante correo electronico.
Preparar y envio la informacion
Los coordinadores de area al recibir la solicitud de informacion, deberan obtener, organizar
y enviar dicha informacion a la alta direccion para su revision.
Revision de la informacion por la direccion
Para la revision del sistema de gestion de calidad, el gerente de la empresa avicola programa
una reunién donde los coordinadores de area deben presentar los documentos requeridos.
El coordinador SGC y la alta direccion analizan cada uno de los documentos presentados en
base a la politica, alcance y objetivos del sistema de gestion de calidad.
e Resultados de seguimiento de los indicadores de gestion

e Resultados de la evaluacion de cumplimientos de los requisitos legales.
e Resultados de auditoria.
e Riesgos y oportunidades relacionados a la calidad.

Luego de analizar los documentos, todos los presentes en la reunion identificaran las no
conformidades, acciones correctivas y las oportunidades de mejora, con el fin de asegurar la
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conveniencia y eficacia del SG. También deben establecer las acciones que se va a realizar
y los recursos necesarios.

Los tremas tratados, resultados y acciones correctivas a implementar deberdn ser
documentados en el acta de reunién.
Comunicar resultados

Los coordinadores de cada &rea seran los responsables de comunicar los resultados obtenidos
de la revision del SG por la direccién, asi como las acciones correctivas que se van a
implementar ante las no conformidades en cada una de las &reas de trabajo.

ANEXO C: PROCEDIMIENTO PARA LA CREACION Y CONTROL DE LA
DOCUMENTACION

PROCEDIMIENTO
PARA LA CREACION Y
CONTROL DE LA
DOCUMENTACION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
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Plantear y establecer un procedimiento para llevar a cabo la creacion, el control y almacenaje

de la informacién documentada de la empresa “Los Querubines”, con elfin de tener un

sistema de gestion de calidad maés eficaz y utilizar esta informacidn cuandose se requiera.
ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para toda la documentacion del sistema de gestion de

la calidad de la empresa avicola.
REFERENCIAS

e [SO 9001:2015 Sistema de gestion para la calidad

e Manual del sistema de gestion de la calidad de la empresa Los Querubines.

TERMINOS Y DEFINICIONES
e SG: Sistema de gestion.

e Revision: Actividad para verificar y asegurara la eficacia del sistema de gestion de
seguridad y salud ocupacional.

e Altadireccion: hace referencia a la persona o grupo de individuos que dirigen, controlan
y suministran los recursos de una organizacion.

¢ No conformidad: Hace referencia al incumplimiento de los requerimientos establecidos
en un proceso o actividad.

e Documento de Referencia. - Todo documento que evidencie el cumplimiento de la
actividad.

o Registro. - Es aquella informacion documentada que proporciona la evidencia de las
actividades realizadas.

e Usuario de Documentacion. - Cualquier persona de la organizacion que utilice algun
documento del SGC.

RESPONSABILIDADES
Coordinador SGC
e Actualizar la informacién documentada en caso de ser necesario.

e Proporcionar la documentacion solicitada al personal de la empresa.

DESARROLLO
Jerarquia de la informacion documentada
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REGISTROS
Y ACTAS

llustracion 1 Jerarquia de la documentacion del SGC
Realizado por: Zamora, G. 2022

Toda la informacién documentada existente y generada para el sistema de gestion de la
calidad para la empresa se encuentra bajo las directrices de la norma hizo 9001:2015, con lo
cual se creé el Manual para la Gestion de la calidad del cual se desprenden todos los
procedimientos, registros y actas necesarios para una correcta gestion de la calidad.

Es importante mencionar que la documentacion generada seré la estrictamente necesaria para
lograr con el objetivo del sistema de gestion, ya que el exceso de informacion documentada
en lugar de ayudar con dicho objetivo, perjudica con las acciones para alcanzar una correcta
gestion; el Coordinador SGC de la empresa “Los Querubines” sera el responsable de la
creacion y/o actualizacion de todos los documentos que asi los requiera.

Estructura de los Procedimientos del SGC
Primera hoja
Encabezado

()
D

a) Nombre de la empresa

b) Logo de la empresa

¢) Nombre del procedimiento
d) Cadigo del procedimiento
e) Version

f) Fecha de creacion
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador Coordinador SGC Gerente

a) Nombre y firma del creador del procedimiento
b) Nombre y firma de la persona designada a revisar el procedimiento

¢) Nombrey firma de la persona a cargo a aprobar el procedimiento

Estructura del procedimiento

Obijetivo: detalla el motivo por el cual se realiza dicho procedimiento dentro del sistema de
gestién dentro de la empresa

Alcance: Establece en que campos dentro del sistema de gestién el procedimiento puede ser
aplicado.

Referencias legales: Describe todas las normativas, leyes o reglamentos que se tuvieron
presentes para la elaboracién del procedimiento.

Términos y definiciones: Contiene varios términos con su respectivo significado los cuales
seran necesarios para una mejor comprension del procedimiento.

Responsables: asigna el responsable principal que estara a cargo ya sea del procedimiento o del
proceso al cual perteneces.

Desarrollo: es la parte fundamental del procedimiento pues contiene todas las directrices para
gestionar de mejor manera el proceso al que pertenece.

Codificacién de la informacién documentada

XX-XXK-XX

— !

Tipo de documento Proceso Version

Abreviaturas

Tabla 1 Abreviaturas para la codificacién de documentacion
TIPOS DE DOCUMENTOS
Abreviatura Nombre

MN Manual
PR Procedimiento
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RG Registro
AC Acta
MZ Matriz
FR Formato
PN Planificacion del negocio
SGC Sistema de gestion de calidad
PD Producto despachado
CO Compras
PCC Produccion
SPE Seguimiento de producto entregado
GA Gestion administrativa
GTH Gestion de talento humano
GC Gestién de calidad
MT Mantenimiento

Realizado por: Zamora, G. 2022

Comunicacion y aplicacion
El coordinador SGC sera el encargado de la difusion de todos los procedimientos previo a la
aplicacion del mismo, y también el coordinador al estar a cargo de la actualizacién de la
documentaciéon debera comunicar al personal de la empresa “Los Querubines” tanto la
explicacion del mismo como la ampliacién a todos los miembros que se ven involucrados.

ANEXO D: PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA INTERNA
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OBJETIVO

Verificar la correcta aplicacion del sistema de gestion en base a la norma ISO 9001:2015
dentro de las instalaciones de la empresa “Los Querubines”

ALCANCE
Este procedimiento tiene como alcance todas las actividades a partir de la programacién de
la auditorias, desarrollo y conclusiones finales de las mismas.

REFERENCIAS

ISO 19011:2018 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion
Norma ISO 9001:2015
Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”

TERMINOS Y DEFINICIONES

Auditoria. - Proceso ordenado, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas de un proceso/elemento; derivando en una evaluacion que determina el grado
en que se cumplen los requisitos de un Sistema de Gestién.

Auditado. - Organizacion o proceso que es auditado.

Auditor. - Persona con el perfil necesario para llevar a cabo una auditoria.

Criterios de Auditoria. - Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia en los Sistemas de Gestion.

Equipo Auditor. - Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria, apoyado por
expertos técnicos si es necesario.

Lista de Verificacion. - Es la herramienta utilizada para registrar informacion, como
evidencias de apoyo, hallazgos de auditoria y registro de reuniones. La lista de
verificacion asegura que la auditoria sea conducida en forma sistemética (ordenada, con
metodologia), exhaustiva y que se obtengan evidencias adecuadas.

Evidencia de la auditoria. - Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que sean pertinentes para criterios de auditoria y que son verificables.
Hallazgos de auditorias. - Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria. Tipos de hallazgo de una auditoria tenemos:
No Conformidad y Observacion.

No conformidad. - Incumplimiento de un requisito especificado. La No Conformidad
puede ser calificada como:
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o Mayor: Cuando hay un incumplimiento total, hay déficit de gestion que pone en
riesgo a otros procesos de la organizacién, integridad de las personas, a la calidad
del producto, la satisfaccion del cliente, incumplimiento legal o la certificacion
del Sistema de Gestion.

o Menor: Cuando existen inconsistencias en la implementacion o cumplimiento
de un procedimiento que no afectan directamente a la calidad del producto, y/o
al desempefio del SGC.

RESPONSABILIDADES

Coordinador SGC
e Calificar y seleccionar al auditor lider
e Dar seguimiento a las conclusiones una vez realizada la auditoria

Auditor lider
e Elaborar el plan de auditorias
o Realizar la auditoria del sistema de gestidn
o Elaborar las conclusiones de las auditorias

Auditores internos
e Aplicar el procedimiento de auditorias
e Documentar las evidencias de la auditoria
e Dar seguimiento a las conclusiones obtenidas de la auditoria

DESARROLLO

Programacion y planificacion de la auditoria
Inicialmente el coordinador SGC de la empresa calificard y seleccionara el equipo auditor,
en funcion de los requisitos planteados en la Tabla N. 1 conformado por el auditor lider y
los auditores internos y externos para la realizacion de la auditoria, y también en
coordinacién con el gerente elaborara el programa de auditorias internas para un periodo de
tiempo de un afio.
Tabla 1: Requisitos a cumplir para auditores internos

Educacion Nivel secundario A partir de tercer nivel
Experiencia laboral 2 afnos 3 afios
Experiencia en S.G.C. 1 afio 2 aflos

Obtener la certificacion de
auditor interno y auditor
lider de S.G.C.

Experiencia den auditorias | No requiere 5 aflos

Fuente: Autor
Realizado por: Zamora, G. 2022

Obtener la certificacion de

Formacion como auditor auditor interno de S.G.C.

El auditor lider en conjunto con su equipo elaborara el Plan de auditorias internas y también
las listas de verificacion necesarias para la ejecucion.
Ejecucion del plan de auditorias
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Inicia con la reunidn de apertura del equipo auditor para tratar asuntos varios y/o por
menores que se pueden presentar previo a la auditoria, posteriormente re dara inicio a la
auditoria estableciendo las normativas necesarias y finalizar con una reunion de cierre para
obtener las conclusiones respectivas.
Conclusiones e informe final
La parte crucial de la auditoria interna es el informe final y conclusiones fruto del trabajo
las cuales seran elaboradas por el equipo auditor, para dar a conocer al coordinador SGC el
cual debera dar seguimiento a las mismas estableciendo la metodologia a seguir para tratar
las no conformidades detectadas y mejorar el sistema de gestion.
AUDITORIAS INERNAS

Coordinador SIG Gerente Equipo auditor

Elaborar Aprobar
programa de programa de
auditorias auditorias

Flaborar plan
de auditoria

A

Ejecutar
auditoria

\—l—/

Calificar v
seleccionar equipo
auditor

Elaborar informe

Dar seguimiento
v acciones de

final

mejora

D

lustracién 1 Flujograma para auditorias internas del S. G. C. de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO E: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DEL CAMBIO

PROCEDIMIENTO PARA
LA GESTION DEL
CAMBIO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Establecer las pautas para aplicar de forma gradual y sistemética los cambios necesarios
para el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.
ALCANCE
La aplicacion de este procedimiento se puede aplicar a todos los procesos del sistema de
gestion, oficinas administrativas y galpones de produccion de la empresa “Los Querubines”.
REFERENCIAS LEGALES

e Norma ISO 9001:2015
e Manual del sistema de gestion de la calidad
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TERMINOS Y DEFINICIONES

e Cambio: modificacién de un proceso, equipo 0 maquinara que pueden disminuir la
calidad del producto final.

o Gestidn del cambio: implementacidn sistematica de medidas para la mejora de los
estandares de calidad de la produccion.

¢ Plan de accidn: conjunto de actividades coordinadas que tienen un proceso l6gico para
la consecucidn de objetivos de mejora.

RESPONSABLES

1.1. Gerente
e Analizar la vialidad de los posibles cambios para la empres
e Asignar los recursos necesarios para el cambio

1.2. Coordinador SGC

e Analizar los posibles cambios para la mejora del sistema de gestion

e Asegurar la socializacion del presente procedimiento y su debido uso en caso de ser
necesario.

DESARROLLO

Deteccion de la necesidad del cambio
Todo el personal perteneciente a la empresa avicola “Los Querubines” al detectar la
necesidad de una mejora ya sea de tipo técnica, de proceso, maquinaria o de cualquier
otra indole, debe reportar al coordinador al frente de proceso requerido para de esta
manera realizar los tramites requeridos.

Analisis del cambio solicitado
Una vez solicitado el cambio por parte del personal el coordinador SGC establecera las
medidas para determinar la factibilidad de cambio, el aspecto especifico de mejora para
el sistema de gestion.

Presentacion de los cambios necesarios a la alta direccion
En reunién ordinaria con el personal de la alta direccidn se presentara los cambios
requeridos para el mejoramiento requerido para la mejora del proceso productivo,
calidad del producto y por ende del sistema de gestion, haciendo uso del acta de reunién
respectiva.

Toma de decision del cambio
La alta direccion definira si el cambio es necesario y beneficioso para el proceso
productivo de la empresa “Los Querubines” en caso aprobar dichos cambios, el gerente
sera el responsable de destinar los recursos necesarios para realizarlo.

Ejecucion del cambio y seguimiento
Una vez recibido los recursos asignados para el cambio el coordinador SGC realizara
las gestiones necesarias para la realizacion del cambio, vigilar su elaboracion y una vez
concluido realizar el seguimiento del cambio para determinar el porcentaje de mejora en
relacion a la situacion previa al cambio.
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Perzonal de la empresa Coordinador SIG Alta direccién

Detectar la
necesidad
de mejora

Dar aviso al Evaluar la
Coordinador factibilidad
5IG de 1a mejora

Determinar si
la mejora
se realiza

Explicar la
no factibilidad
de mejora

Motificarala
alta direccion

Asignar los
TeCursos
NeCesarios

Constatar la
elaboracion de la
mejora v realizar  |w—

el seguimiento

llustracion 1 Flujograma para la gestién del cambio
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO F: PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DE PRODUCTO

PROCEDIMIENTO
PARA LA ENTREGA
DE PRODUCTO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Definir la metodologia para la entrega de producto terminado al cliente mayorista, conforme
a lanorma 1SO 9001:2015.

ALCANCE
Este procedimiento abarca los procesos de entrega de producto, gestion de la calidad y sistema
de gestién de calidad.

REFERENCIAS
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e Norma ISO 9001:2015
e  Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”

TERMINO Y DEFINICIONES

e Cliente: organizacion que recibe el producto terminado en funcion de sus
requerimientos de calidad.

e Retroalimentacion: Comentarios, opiniones o sugerencias realizadas por el personal
externo a la empresa que ayudan a mejorar sus procesos.

e Satisfaccion de cliente: percepcion que tiene el cliente en referencia a su nivel de
cumplimiento de sus estandares ya sean de calidad, precio o cualquier aspecto.

RESPONSABILIDADES
Coordinador de logistica

o Realizar las acciones necesarias para coordinar la entrega del producto final al cliente
mayorista

e Aplicar los formatos adecuados para el debido registro del producto entregado.

DESARROLLO

Solicitud de producto por parte del cliente mayorista
En funcion de la temporada del afio y de sus requerimientos dependiendo de la demanda de
producto existente, el cliente mayorista pide a la empresa “Los Querubines” la produccion
gue necesite para abastecer la demanda del mercado.

Ingreso de peticion de producto a la empresa
Una vez realizada la peticion por parte del cliente mayorista el coordinador de logistica
utilizara los formatos adecuados para el registro de la solicitud.

Inicio de actividades para la entrega

El coordinador de logistica tiene como mision iniciar con las actividades propias de la entrega
tanto de seleccion y preparacion del producto requerido en funcion de los requerimientos de
peso u otros factores especificados por el cliente, asegurar las condiciones de transporte del
producto con el fin de evitar maltrato del mismo, en caso de ser necesario o que del cliente
asi lo requiera, determinar cambios en los lotes entregados

Verificacion de la entrega al cliente y medicidn de satisfaccion
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Mediante el uso de los formatos ya establecidos se medira el nivel de satisfaccion del cliente
y a su vez, se actualizaran los registros, formatos y/o indices de gestioén necesarios para poder
medir a futuro todas las variables que intervienen en este proceso.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DEL PRODUCTO
Cliente mayorista Coordinador de logistica Coordinador SIG

o
5“‘;‘3‘“” Registro de la
producto a solicitud

la empresa

Coordinar

las actividades
de entrega

e -

Verificar que los
lotes entregados
sean cofrectos

Entrega v
facturacion
del producto

Realizar el
cambio
requerido

Actualizar
formatos e
indices de
gestion

llustracion 1 Flujograma para la entrega de producto terminado
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO G: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PROVEEDORES

PROCEDIMIENTO PARA
LA GESTION DE
PROVEEDORES

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Definir los lineamientos para la correcta seleccién de proveedores de insumos, equipos 0
maquinaria para la empresa “Los Querubines” y su respectiva evaluacion con en fin de
asegurar los estandares de calidad de la empresa.

ALCANCE
Este procedimiento abarca a los procedimientos de compras y sistema de gestion de calidad

y también a todas las partes interesadas a la empresa “Los Querubines”.
REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015
e Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”
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TERMINOS Y DEFINICIONES

e Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. -
Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio.

e Seguimiento: determinacién del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o una actividad.

¢ Inconformidad: Incumplimiento de una obligacion o requisito contractual, comunicado
por escrito por el interventor al contratista.

e Seleccidn de Proveedores: Proceso mediante el cual se elige un proveedor con base a
unos criterios de seleccion especificos.

e Evaluacién de Proveedores: Método mediante el cual se determina el cumplimiento de
los aspectos técnicos, administrativos y de calidad de un proveedor, durante la ejecucion
del contrato.

RESPONSABILIDADES

Gerente
e Revisar y aprobar los proveedores seleccionados
e Asignar los recursos necesarios

Coordinador de logistica

e Realizar el procedimiento de seleccion correcta de los proveedores
DESARROLLO
Proceso de seleccion de proveedores
Filtro inicial de seleccion
El empezar el procedimiento de seleccion es necesario un analisis de los proveedores entro
los cuales, los principales son:
v Capacidad que tiene el proveedor de otorga el producto
v" Cumple con layes o permisos para sus actividades
v" No tiene impedimentos de cualquier indole para realizar sus actividades
v" Posicionamiento de la marca en el mercado

Criterios ponderados para la seleccion
Se recomienda una preseleccion previa de al menos 3 proveedores para poder realizar la
correcta seleccion en funcion de los parametros antes mencionados.
Se presentan en los criterios a evaluar a cada una de las opciones de proveedores junto a su
porcentaje que dicho criterio influird en la calificacion final. Cada criterio sera evaluado con
una ponderacion de 1 a 5 donde:
5: Excelente 4: Muy bueno 3: Bueno 2: Regular 1: Malo
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Tabla 1 Criterios de evaluacion para la seleccién de proveedores
CRTERIO DESCIPCION PORCENTAJE

Valor monetario que el proveedor
queelp 30%

Precio
ofrece por su producto

Es el servicio que se tiene al

. 10%
momento de realizar la compra

Atencion al cliente
En caso de averia la maquinaria

Garantia del producto el proveedor realiza el cambio de 20%
piezas en caso de ser necesario

El proveedor realiza el
Servicio técnico mantenimiento respectivo en caso 10%
de necesitarlo

Corresponde a el reconocimiento
Calidad del producto ~ que tiene la marca del producto 30%
ofrecido por el proveedor

Realizado por: Zamora, G. 2022

Para realizar el proceso de ponderacion se utilizara el formato de tabla presentado para de
esta manera se determinara la mejor opcién para la empresa y sus intereses.

Tabla 2 Tabla de las calificaciones ponderadas para la seleccion de proveedores

TABLA DE CALIFICACION PONDERADA

Proveedor Precio Atengon Garantia St,erw.mo Calidad del Total
al cliente técnico producto

Proveedor A

Proveedor B

Realizado por: Zamora, G. 2022

Evaluacion de los proveedores
En concordancia con la metodologia aplicada para la seleccion los criterios para realizar
la evaluacion de los proveedores seran:
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Tabla 3 Criterios para la evaluacion de proveedores
CRITERIO DESCRIPCION PORCENTAJE

Tiempo que el proveedor tarda en
Tiempo de entrega entregar el producto solicitado, a 10%
partir de la solicitud del mismo

El servicio técnico soluciond los
problemas relacionados con el 30%
producto

Calidad del servicio
técnico

Las piezas sustituidas aportaron
para la mejora del rendimiento

i i 0,
Garantia aplicada del producto o s su vez la 40%
sustitucion del mismo
Numero de fallas del ~ Las fallas que han presentado la 20%

producto maquinaria adquirida

Realizado por: Zamora, G. 2022

La tabla para realizar el proceso de evaluacién ponderada seré la siguiente.

Tabla 4 Tabla de las calificaciones ponderadas para la evaluacion de proveedores
TABLA DE EVALUACION PONDERADA
Tiempo Calidad del servicio Garantia N. del
L . Total
de entrega técnico aplicada producto

Proveedor

Proveedor A

Proveedor B

Realizado por: Zamora, G. 2022
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P. PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES
Coordinador de logistica Gerente

Buscar los

provedores
del material

Analizar parametros
de cada proveedor

NO

Proveedor
cumple con
gspectativas

S1

Igresarlo en base }
de datos de Aprobacion

proveedores de final

la empresa

Proceso de
evaluacion

Proveedor
cumple con
gspectativas

Eliminar de
base de datos

lustracion 1 Flujograma para la seleccion y evaluacion de proveedores
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO H: PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME

PROCEDIMIENTO DE
PRODUCTO NO
CONFORME

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVOS
Establecer la metodologia a seguir al momento de detectar producto no conforme para el
cliente mayorista y tomar las medidas necesarias

ALCANCE
Este procedimiento abarca los procesos de seguimiento de producto entregado, gestion de la
calidad y produccion.

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015
e Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”
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TERMINOS Y DEFINICIONES

e MP. - Materia Prima

e Producto. - Es el resultado de un proceso

e Producto Conforme. - Producto o servicio a conformidad de los requisitos del cliente.

e Producto No Conforme (PNC). - Producto o servicio con desviacion o ausencia de una
0 varias caracteristicas relativas a la calidad.

e Requisito. - Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

¢ No Conformidad. - Incumplimiento de un requisito.

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

RESPONSABILIDADES

Coordinador SGC
e Realizar un seguimiento del producto entregado
e Asegurar la correcta aplicacion de este procedimiento
e Tomar las medidas de correccion adecuadas

DESARROLLO

1.1. Revision del producto por el cliente

Durante el proceso de entrega del producto el cliente puede detectar unidades con algun tipo
de dafio, defecto o cualquier otro tipo de condicién del producto el cual disminuya la
calidad del mismo, el mismo que no cumple con los estandares de calidad establecidos.

1.2. Acciones a tomar por el encargado de produccion

El cliente al contabilizar las unidades que no cumplen con los estandares de calidad
previamente establecidos el coordinador de produccion de la empresa “Los Querubines”
procede a la separacion de los lotes con dafios, dichos lotes separados no deben superar el
4% de la capacidad instalada en la empresa (137 000 unidades) caso contrario a la empresa
avicola se le podra penalizar con la disminucion de la cantidad de unidades a producir para
el siguiente ciclo productivo.

1.3. Desnaturalizacion del producto rechazado

Una vez aprobado por el gerente de la empresa “Los Querubines” lo lotes con afecciones, el
coordinador de logistica se encargara de la entrega de dichos lotes a la empresa externa para
su debido proceso de desnaturalizacion.
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PRODUCTO NO CONFORME

Empresa externa

Coordinador produccién Gerente Coordinador de logistica

Cliente

Detectar
onidades con
dafios

Dar a conocer al
coordinador de
produccion

Aprobar 1a salida Entrega de Recepcion de
Separar los lotes =
~ de lotes con # lotes a empresa lotes con
con dafios - <
dafios externa dafios

llustracion 1 Flujograma del procedimiento para el tratamiento de producto no conforme.
Realizado por: Zamora, G. 2022

ANEXO I: PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador Coordinador SGC Gerente
OBJETIVO

Establecer la metodologia correcta para la comunicacion realizada tanto dentro de las
instalaciones de la empresa “Los Querubines” como para todas las partes interesadas a la
misma, y dar a conocer lo requerido por la empresa a tiempo y en forma.
ALCANCE
El presente procedimiento sirve para dar a conocer comunicados a todas las partes interesadas
de todos los procesos del sistema de gestion de la empresa “Los Querubines”.
REFERENCIAS

Norma 1SO 9001:2015
Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”

TERMINOS Y DEFINICIONES

Partes interesadas: Se considera a toda persona o ente que guarde relacion por las
actividades que realiza con la empresa.

Comunicacion Interna: Es la comunicacion dentro de la organizacion, donde participan
todos los niveles administrativos y operativos, utilizando los canales formales e
informales de comunicacion para manifestar sus requerimientos, acuerdos, planes,
programas, informes, noticias de la empresa, noticias del personal, solicitudes, opiniones,
etc.

Comunicacion Externa: Es la que tiene su énfasis sobre todas las partes interesadas
externas como son el cliente, la comunidad, los proveedores, las entidades
gubernamentales, entre otros; y las relaciones puablicas que estan orientadas a crear lazos
y fortalecer la imagen empresarial y corporativa. Los canales de la comunicacion externa:

Pagina web y redes sociales

Medios (prensa, radio, television, etc.)

Correo empresarial

Atencion al publico (Escritas, Personales y Telefonicas)

AN NI NN

RESPONSABILIDADES

Gerente

Informar de las resoluciones tomadas en reuniones de la alta gerencia
Tomar las medidas de mejora adecuadas en conjunto con la alta direccion

Coordinador SGC
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e Socializar las resoluciones tomadas por la alta direccion con el personal de la empresa
e Compartir comunicados con las partes interesadas externas a la empresa

DESARROLLO

Comunicacion interna
a) Reunion de la alta direccion
Tras la convocatoria para una reunion de la alta direccidon de la empresa “Los Querubines”
y una vez realizada se obtienen conclusiones y resoluciones las cuales son para la mejora
del sistema de gestion y por ello de la empresa.
b) Socializacidn de las resoluciones
El coordinador SGC sera el responsable a cargo de, mediante el uso de las debidas
herramientas, ejecutara la comunicacion de las resoluciones tomadas por la alta direccion
en caso de que sea necesario con el personal de la empresa.
¢) Personal de la empresa
Una vez comunicado los requerido por el coordinador SGC este debera llevar un registro
de gue el personal ha sido comunicado, el personal debera notificar verbal o por escrito
la recepcion del comunicado.

Comunicacion externa
a) Reunion de la alta direccion
Tras la convocatoria para una reunion de la alta direccion de la empresa “Los Querubines”
y una vez realizada se obtienen conclusiones y resoluciones las cuales son para la mejora
del sistema de gestion y por ello de la empresa, en las cuales intervienen partes externas
a laempresa.
b) Socializacidn de las resoluciones
En el caso de que las resoluciones tomadas por la alta direccion tengan relacién con las
partes interesadas externas a la empresa el coordinador SGC sera el responsable de dar a
conocer a estas las medidas tomadas a dichas partes a la empresa, como proveedores,
municipio, instituciones u organizaciones.
c) Partes interesadas externa de la empresa
Pueden dar su punto de vista o dar a conocer su opinion a cerca de las medidas tomadas
por la empresa, y de ser necesario entablar conversaciones con la alta direccion de la
misma o el coordinador SGC.
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PROCEDIMIENTO PARA LA COMINICACION INTERNA

Alta direccion Coordinador SIG Perzonal de la empresa

Reunion
ordinaria o
extraornidaria

Se requiere
comunicar Usar las herramientas

resoluciones adecuadas

Expresarla
efectividad del
comumicado

‘

Actualizar formatos
e idices necesarios

v

D

Figura 1 Flujograma para la comunicacion interna de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022
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PROCEDIMIENTO PARA LA COMINICACION EXTERNA

Alta direccion Coordinador SIG Partes interesadas externas

Reunion
ordinaria o
extraornidaria

Se requiere
comunicar Usar las herramientas

resoluciones adecuadas

Dar retroalimentacion
o de ser el caso
iniciar conversacionss

T

‘

Actualizar formatos
e idices necesarios

.

D

Figura 2 Flujograma para la comunicacion externa de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO J: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION AL PERSONAL

PROCEDIMIENTO DE
CAPACITACION AL
PERSONAL

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Definir las directrices a seguir para la correcta capacitacion al personal de la empresa
avicola y obtener los mejores resultados, que aseguraran que los estandares de calidad se
incrementen.

ALCANCE
Tiene como alcance con todos los procedimientos y formatos pertenecientes al proceso de
gestion del talento humano.

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015
e Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines

TERMINOS Y DEFINICIONES
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Accion de Capacitacion Conjunto de actos dirigidos a que el personal adquiera y
desarrolle las competencias, es decir los conocimientos, habilidades y actitudes con el
objetivo de cubrir los requerimientos que le permita el desempefio efectivo de sus labores.

Facilitador Profesional con los conocimientos, habilidades, actitudes y experiencia
necesaria para impartir una accién de capacitacion.

Carpeta de acciones de capacitacion Carpeta virtual o fisica que contiene los
documentos correspondientes al procedimiento de capacitacion y desarrollo de personal
de confianza y que se generan como evidencia de las acciones de capacitacion impartidos.
Constancia de participacion Documento que avala la participacion del personal a una
accion de capacitacion.

Indices de gestion de capacitacion Formato que presenta los resultados de la evaluacion
del contenido, logistica, materiales de la capacitacion y el desempefio del Facilitador.

Modalidad virtual Accién de capacitacion en la que el proceso de ensefianza aprendizaje
se lleva a cabo a través de medios electronicos.

RESPONSABILIDADES
Coordinador SGC

Detectar la necesidad de capacitacion del personal de la empresa
Elaborar el plan de capacitacion anual

Gerente

Revisar y aprobar el plan de capacitacién anual

e Asignar los recursos necesarios para las capacitaciones del personal

DESARROLLO

Deteccion de la necesidad de capacitacion
El coordinador SGC seré el responsable de detectar las necesidades del personal en cuanto a
capacitaciones refiere, ya sea por inspeccion visual o por expresion propia del personal, con
el fin de mejorar los procesos productivos de la empresa y también los estandares de calidad
de la misma. Una vez detectada dicha necesidad se procedera con la elaboracién del plan
anual de capacitaciones para el personal.

Funcion de la alta direccion
El coordinador SGC entregara a la alta direccion de la empresa “Los Querubines” el Plan
anual de capacitaciones para el personal y el gerente debera revisarlo con el fin de detectar
algin tipo de incongruencia o falla y que el mismo no interfiera con las actividades
productivas de la empresa, aprobar de ser el caso y asignar los recursos necesarios para dicho

fin.
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Facilitador de las capacitaciones
Con los recursos disponibles el coordinador SGC se encargara de la busqueda de el facilitador
externo, debera analizar en funcién de las necesidades de capacitacion, contactar con el
mismo Yy realizar toda la logistica que conlleva las capacitaciones del personal como,
coordinacién de fechas, lugares dentro o fuera de la empresa, evaluaciones, etc.

Personal de la empresa dentro de las capacitaciones
Las capacitaciones deberan realizarse conforme lo estipula el Plan anual y se debera llevar un
registro del personal asistente. Una vez terminadas cada una de las capacitaciones se debera
proceder con la respectiva evaluacion de conocimientos al personal y verificar su nivel de
aprendizaje y tomar las correcciones necesarias para futuras capacitaciones.
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CAPACITACION DEL PERSONAL
Coordinador SIG Gerente Facilitador Perzonal de la empresa
Detectar la
necesidad
de capacitacion
Elaborar plan Revisar, aprobar
de capacitaciones v designar
¥ presentar a alta recursos
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Figura 1 Flujograma del proceso de capacitacion del personal “Los Querubines”
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO K: PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PERSONAL

PROCEDIMIENTO DE
SELECCION DE
PERSONAL

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Definir la metodologia al realizar la seleccion de personal que conformaran parte de la
empresa avicola “Los Querubines”.

ALCANCE
La seleccion de personal abarca los procesos de gestion de talento humano, gestion
administrativa y sistema de gestion de calidad.

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015
e Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Seleccion del personal. - Es el conjunto de normas, politicas, métodos y procedimientos,
tendientes a evaluar competitivamente la idoneidad de las y los aspirantes que retinan los
requerimientos establecidos.

Factores de riesgos. - Probabilidad de una persona de contraer una enfermedad o
cualquier otro problema de salud.

Profesiogramas. - Grafico que nos sirve de apoyo en la descripcidn del puesto de trabajo,
para determinar las principales aptitudes, actitudes, riegos de puesto, EPP, exigencias
fisioldgicas, requerimiento fisico, exadmenes y valoraciones médicas y contra
indicaciones médicas necesarias para el puesto de trabajo.

Prueba Psicologica. - Es un instrumento experimental que tiene por objeto medir o
evaluar una caracteristica psicolégica especifica, o los rasgos generales de la personalidad
de un individuo.

Prueba Técnica. - Es un instrumento que estudia el nivel de conocimientos o actitudes
que tiene una persona para desempefiar en un puesto de trabajo.

Curriculo Vitae. - Es un documento que contiene informacion sobre las acciones mas
importantes y sobresalientes de una persona en el cual se detallan los datos personales,
estudios y experiencia profesional.

RESPONSABILIDADES
Gerente

Asignar los recursos necesarios para el proceso de seleccion

Coordinador de logistica

Determinar las necesidades de personal a contratar
Elaborar la convocatoria para la seleccion del personal

DESARROLLO

Deteccion de la necesidad de personal

El

coordinador de logistica de la empresa en conjunto con el coordinador de produccion y

mantenimiento determinaran la necesidad de contratar personal con el fin de mejorar el
proceso productivo, con respaldo en los indices de gestion, los mismo que de presentar valores
perjudiciales para la empresa y mediante la debida interpretacién de responsable a cargo,
corroboraran dicha necesidad de personal.

Convocatoria para la contratacion de personal
Detectada la necesidad para la empresa el coordinador de logistica iniciard la convocatoria
para la debida contratacion, haciendo uso de los canales de comunicacion adecuados para
obtener los mejores resultados y el personal seleccionado sea el que la empresa requiera.

Proceso de selecciéon
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Una vez receptados los curriculums vitae de las personas externas a la empresa, se formara
un consejo para la debida seleccion de los aspirantes que mas se adapten a las necesidades de
la empresa hasta obtener las tres mejores opciones para el puesto a cubrir.

Seleccion final
Tras obtener las tres mejores opciones, le decision final la tendré el gerente de la empresa que

determinara el perfil mas adecuado a las necesidades del puesto vacante, posterior a su
contratacion e induccion.
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Figura 1 Flujograma del procedimiento para la de seleccion del personal.
Realizado por: Zamora, G. 2022
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ANEXO L: PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Coordinador SGC Gerente

OBJETIVO
Establecer los lineamientos a seguir a momento de requerir cualquier tipo de mantenimiento
a la maquinaria o equipos utilizados en el proceso productivo y se encuentran dentro de las
instalaciones de la empresa avicola “Los Querubines”

ALCANCE
Abarca los procesos que intervengan directamente con el area de produccién y
mantenimiento de la empresa.

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015
e Manual de gestion de la calidad de la empresa avicola “Los Querubines”
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Mantenimiento preventivo: Actividades programadas de revisién técnica que se
realizan periédicamente para evitar que se presente deterioro o dafio en los equipos o
instalaciones locativas, de acuerdo con lo sugerido en las garantias de los proveedores o
por los contratistas que han realizado adecuaciones locativas en inmuebles de la entidad.

Mantenimiento correctivo: Actividades de reparacion, correccion o ajuste, realizadas
en el momento de presentarse algun dafio en equipos o instalaciones locativas de manera
intempestiva.

Plan anual de mantenimiento: documento en el cual constan los mantenimientos
programados a realizarse dentro de la empresa, el cual debe estar elaborado en
concordancia con el plan de produccién y no generar inconvenientes futuros.

Mantenimiento programado: Es el tipo de mantenimiento agendado y que consta el
plan anual de mantenimiento, el mismo que se lo hace con el fin de preservar el correcto
funcionamiento de la maquinaria propia de la empresa y alargar la vida til de la misma.

RESPONSABILIDADES
Gerente

Revisar y evaluar el plan de mantenimiento anual
Asignar los recursos necesarios para los diferentes tipos de mantenimiento
Aprobar pedidos de mantenimiento urgentes o refacciones necesarias

Coordinador de produccion y mantenimiento

Elaborar el plan de mantenimiento anual
Detectar averias en la maquinaria de la empresa
Coordinar acciones emergentes en caso de desperfecto de la maquinaria

DESARROLLO

Elaboracién del plan anual de mantenimiento

El

coordinador de produccion y mantenimiento debera ser el encargo de elaborar, revisar y

enviar para su aprobacion el pan anual de mantenimiento, en el cual debe constar las fechas

a

realizarse, la maquinaria que entra en mantenimiento, recursos, dias requeridos,

responsables, etc. El plan no vera tener cruzas de ningun tipo con la planificacion de ninguna
otra area de la empresa y el mismo beneficiara al mejoramiento de la maquinaria y equipos
para una correcta produccion y producto final.

Deteccién de maquinaria con fallas

Es

posible que en la jornada productiva de la empresa se presenten desperfectos a la

maquinaria que requieren un mantenimiento inmediato para continuar con la produccién, por
lo cual el coordinador responsable revisard constantemente el estado de la maquinaria usada
con el fin detectar dichas fallas a tiempo.
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En caso de una averia grave de la maquinaria se debera coordinar con el proveedor de la
maquinaria 0 equipo para su correcta reparacion y disminuir al maximo los costos que se
pueden generar por la detencién de dicha maquinaria.

Recursos asignados para el mantenimiento
El gerente de la empresa “Los Querubines” sera el responsable tanto de aprobar el plan de

mantenimiento de la empresa, como de asignar los costos de mantenimiento tales como
refacciones necesarias 0 insumos para dicha actividad.

MANTENIMIENTO

Coordinador df: plrudntc'uin ¥ Cerente Proveedor
mantenimiento

Aprobar plan
de

Elaborar
plan de

mantenimiento mantenimiento

;

Detectar averias
en la maguinaria

Y

SI Ponerse en contacto con proveedor Rf_-p arar la
magquiansia
afectada

Coordinar

mantenimiento

Figura 1 Flujograma para el mantenimiento de maquinaria de la empresa
Realizado por: Zamora, G. 2022
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N. Identificacion

Fecha de

Area o proceso afectado -
requerimiento

Critico: El cambio es requerido para habilitar la produccion

Alto: El cambio es requerido para corregir un error que esta deteniendo parcialmente la produccién

Medio: El cambio es requerido para implementar ajustes a la produccién

Bajo: El cambio es requerido para implementar mejoras en la produccién
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Gerente
Coordinador SGC

Elaborado por: Revisado por:

Cadigo del puesto: Fecha de elaboracién: | Fecha de revision:

Nombre del puesto:

Area: Seccion:

Supervisado por: Supervisa a:

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

Funciones / responsabilidades
1

2.
3.
4.

2. COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
Grado académico y area de estudio
Ed. Bésica completa Area de estudio
Ed. Media completa
Técnico - Profesional
Ed. Universitaria

Postgrado
Experiencia
Exp.
Laboral Exp. en el campo Exp. en el negocio
Meses
Afios

Observaciones:




Tema: N° Acta:
Citado por: Fecha: \ Hora inicio: Fin:
Presidente de la reunion: Lugar:

=z
o

Nombre

Cargo

Contacto
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|

GERENTE

SECRETARIO




RUC PROVEEDOR

NOMBRE DE PROVEEDOR

DIRECCION

TELEFONO
FIJO

CELULAR

PONDERACION




NUmero de lotes

Firma de
recepcion

Observaciones




SOLICITADO POR: N. ORDEN DE TRABAJO: FECHA DE EMISION:
N. DE ODEN DE
PROYECTO: REQUERIMIENTO: FECHA DE ENTREGA:
ATENCION A: FECHA DE APROBACION:
ITEM LI\(ID'.IE_)EES DESCRIPCION GALPON DE PRODUCCION DESCRIPCION
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
NOMBRE Y NOMBRE Y NOMBRE Y
APELLIDO: APELLIDO: APELLIDO:
CARGO CARGO CARGO
FECHA: FECHA: FECHA:
FIRMA FIRMA FIRMA




Nombre del trabajador:

Cargo a desempefiar:

Jefe inmediato:

Fecha:

Induccion: |

\ Reinduccidn: \ \

TEMA

Informacion inicial de la
empresa

Mision

Vision

Obijetivos

Politicas

‘ OBSERVACIONES FIRMA

Actividades de produccion
Procesos lideres
Procedimientos

Manuales

Registros

Beneficios de ley adquiridos
Contrato laboral
Afiliacion

Responsabilidades del cargo
Funciones a desempefiar
Horarios

Capacitaciones requeridas
Puesto de trabajo

Otros




Orden de
produccion No.
Lugar y fecha:
Cliente:
Nuamero de lotes: |

Especificaciones

Galpén No. NUmero de dias Peso requerido (Kg)
Fecha de inicio: Fecha de final:
Fecha de entrega: | |

Observaciones

Coordinador de produccién y mantenimiento

Valore de 1 a5, donde 1 e malo y 5 es excelente, las siguientes preguntas sobre la
eficiencia de la empresa "Los Querubines”

1. ¢ El producto solicitado fue entregado bajo las condiciones
requeridas y dentro del periodo de tiempo acordado?

2. ¢Los estandares de calidad adoptados por la empresa cumplen
con sus expectativas?

3. ¢Los lotes entregados cumplen con las condiciones de peso
previamente establecidas?




4. ;Cree usted que la calidad de la produccion cumple normas de
calidad internacionales?

5. (Como calificaria usted la atencion recibida por parte del
personal de la empresa "Los Querubines™?

6. ¢(Cémo calificaria la calidad de los productos entregados?

7. ¢Cémo calificaria la logistica empleada para la entrega de su
pedido por parte de la empresa "Los Querubines™?

8. ¢Cémo calificaria la condicién fisica de los implementos,
maquinaria o equipos empleados dentro de la empresa?

Comentarios, quejas o sugerencias.




Galpon: Solicitud N.
Area Fecha:
Hora:

No. Equipo:

Nombre:

Responsable:

Observaciones

item

Detalle

Cant.

Precio Unit

Precio final

Reportado por:

Recibe:




Fecha de

actualizacion: | aaaa: mm: dd:

Mensaje Emisor Medio Frecuencia | Receptor

. L - ;Cuando | ¢A quién 8

Proceso/Area ;, QUuE se Descripcion ; Quién , . & Observaciones

¢Que P ¢Quie ¢C6émo se Comunica? se se

comunica? Comunica? . .

Comunica? | comunica?

Elabord: Aprobd:




