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RESUMEN

El presente proyecto de pasantia tuvo como objetivo la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) y Control de la Documentacion (SCD) con base en la Norma ISO
9001:2015, en la empresa Chocolates Kron. Motivado a la cambiante situacion econdémica, social
y politica por la que atraviesa el pais en la actualidad, teniendo en mente la posibilidad de

exportar sus productos y asi conservar la estabilidad de la empresa.

La metodologia empleada para el desarrollo de ambos sistemas fue el Ciclo de Deming, el
cual comprendi6 las etapas de planificacion, en la cual se establecieron objetivos, recursos,
riesgos y oportunidades. Etapa de “hacer” donde se implementd lo planificado considerando
capacidades, limitaciones y recursos. Etapa de verificacion, alli se establecieron los métodos de
analisis, seguimiento y control para los procesos y la informacion documentada, ademas de los
procedimientos del SCD. Finalmente, la etapa de “actuar” se refirié a mejorar el desempefio del
SGC, tomar acciones correctivas y preventivas en funcion de seguir el plan establecido y el

cumplimiento de la meta.

Se logré la implementacion del 77.78% de los requisitos de la Norma ISO contemplados
en esta etapa del proyecto, los cuales incluyeron los puntos 4, 5.1, 5.2, 6.1, 6.2, 6.3, 7.5y 9. Se
solventd problema de conservacion y manejo de la informacion, asi como su disponibilidad
oportuna por medio del desarrollo de procedimientos pertenecientes al SCD. No se alcanzo el
total cumplimiento de los requisitos para el SGC principalmente debido a la falta de personal

clave cuyos puestos estaban vacantes durante el desarrollo del proyecto.
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INTRODUCCION

Antecedentes

Desde el ano 1985, Chocolates Kron ha ido creciendo y evolucionando en el mercado del
chocolate venezolano, comenzando como una pequefia empresa en su totalidad de produccion de

chocolate artesanal hasta automatizar sus procesos para entrar en el mundo de consumo masivo.

La historia de esta empresa tiene su origen antes de la Segunda Guerra Mundial, como lo
cuenta la gerencia de la marca: “Nuestra familia hungara tenia una tradicion chocolatera, y en
vista de esta tradicion, comenzaron este negocio muy pequeiio en un espacio en casa”’. Fueron los
primeros en innovar con el chocolate en sus distintas formas en Venezuela, con bomboneria y

todo tipo de figuras de chocolate.

Este afio la junta directiva de la empresa decidid, motivado por la cambiante situacion
econdmica y social que atraviesa el pais, realizar la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de a mediano plazo comenzar a

exportar sus productos.

En los parrafos sucesivos se describe, la situacion problema encontrada en Chocolates
Kron y que motivo el desarrollo del presente trabajo de pasantia, asi también, se analiza el por

qué se origind dicha situacion.

Justificacion del Problema

Se quiere implementar los Sistemas de Gestion de la Calidad y Control de la
Documentacion, con el principal objetivo de estandarizar los procedimientos y labores que se
llevan a cabo en el dia a dia de la compaifiia, tanto administrativa como operativamente para
reducir los costos asociados a la no calidad y el re trabajo debido a la falta de informacion

documentada. Ademas, motivado por la dificil situacion politico-econdmica por la que atraviesa

12



el pais actualmente, es deseable para los duefos de la compaiiia tener la opcioén de poder exportar
sus productos con el fin de tener ingresos que sustenten futuras inversiones en maquinaria,
desarrollos o infraestructura y a su vez permita conseguir estabilidad para la reposicion de bienes,

gastos, entre otros de la organizacion

El problema

Actualmente, la empresa tiene problemas con la conservaciéon y el manejo de la
informacion, la disponibilidad oportuna de la documentacion, el establecimiento y cumplimiento
de procedimientos y el funcionamiento integral de sus cinco gerencias de primera linea: gerencia
comercial, gerencia de compras, gerencia de administracion, gerencia de planta y la gerencia de

almacén.

Es deseable para la organizacion lograr la implementacion de un sistema de gestion de
calidad y control de la documentacion, ya que a mediano plazo, luego de aprobar la auditoria en
la cual se demuestre que se cumple con todos los requisitos de la norma, se quiere obtener la
certificacion de ISO en gestion de calidad de manera que la empresa pueda optar por la

exportacion de sus productos.

El hecho de no contar con un sistema de gestion de calidad, representa una debilidad

importante para la empresa.

Objetivo General

Disefar la documentacion para la implementacion de un sistema de aseguramiento de la

calidad y certificacion bajo la norma internacional ISO 9001:2015 a mediano plazo.

Objetivos Especificos

e Familiarizacion con la empresa y los productos y servicios que provee.
e Recopilacion de data e informacion de los procesos relacionados a las cinco gerencias de la

organizacion.

13



Analisis del contexto de la organizacion enmarcado en requisitos y recomendaciones de la
norma ISO 9001:2015.

Diagnostico de los resultados obtenidos y evaluacion de la informacion documentada
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Disefio de la documentacion para la implementacion del sistema de gestion de calidad.
Planificacion y establecimiento de una metodologia para los cambios en el sistema de gestion
de calidad.

Establecimiento de un plan de control y seguimiento de la documentacién para la

implementacion de un sistema de gestion de calidad.

14



CAPITULO 1
DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1.Descripcion de la empresa (Chocolates Kron C.A., 2017).

1.1.1. Origen:

Chocolates Kron nace en Venezuela en el ano 1985, es una empresa dedicada a la
fabricacion y comercializacion de productos de chocolate y derivados del cacao. La empresa
trabaja con cacao venezolano como materia prima bajo los mas altos estandares de calidad.
Chocolates Kron ha desarrollado diferentes divisiones de negocio para atender los requerimientos
de los consumidores, clientes y las exigencias de mercado, entre estas divisiones se encuentran
las lineas de consumo masivo comercializados a nivel nacional, productos para uso industrial
donde la empresa realiza desarrollos especificos adaptados a las necesidades de cada cliente.
Posee tiendas (franquicias) exclusivas donde se comercializan los productos de fabricacion
artesanal. Por ultimo, cuenta con una division de eventos especiales para suplir a todo tipo de

organizaciones y eventos donde se utilice chocolate.

A continuacion, se presenta la mision, vision, politica de la calidad y valores de
Chocolates Kron recopilados en la fase de adaptacion y familiarizacion con la empresa. Esto
forma parte esencial del Sistema de Gestion de la Calidad, es por ello que dichos puntos seran
revisados y modificados con el objeto de cumplir con lo establecido en el requisito 5 de la Norma

ISO 9001:2015 referente a Liderazgo.

1.1.2. Mision:

“Ser una compaiiia enfocada a la produccion, venta y distribucion de chocolate de la
mejor calidad. Ser un participante importante en cada aspecto de nuestro mercado. Creciendo a
nivel nacional y expandiéndonos a nivel internacional, con un gran talento humano,
conocimiento, innovacion, calidad de productos y altos niveles de servicio a clientes y

consumidores.”
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1.1.3. Vision

“Ser una de las empresas lideres del mundo chocolatero Venezolano, aportando
innovacion para el desarrollo de productos de la mas alta calidad que satisfagan a los mas

exigentes paladares de los amantes del chocolate.”

1.1.4. Politica de la Calidad

Para esta etapa del proyecto, la empresa no tenia definida una politica de la calidad.

1.1.5. Valores:

e C(Calidad: Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y consumidores elaborando
productos de la més alta calidad.

e Mejora Continua: Realizar esfuerzos constantes para continuar innovando y mejorando,
con constancia y dedicacion.

e Desarrollo Humano: Formacion integral para nuestro bien mas valioso, nuestra gente,
continuamente desarrollando un entorno de trabajo interesante y retador.

e Integridad: Inspirar confianza a través de la responsabilidad, la actuacion ética y el

fomento del debate sincero y abierto.
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1.1.6. Estructura Organizacional de Chocolates Kron (Chocolates Kron C.A., 2017)

ORGANIGRAMA GENERAL DE CHOCOLATES KRON, C.A.

Presidente
T
Director
General
[
[ | | | |
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Compras Ventas Mercadeo Administracién Recursos Humanos
1
I ——t— I [ | |
Coordinador de || Administrador Eiecutivo Analista de Jefe de R i Especialista ||| Especialista de Analistade
Compras de Ventas de Cuentas | | Mercadeo || Contabilidad A?:I?r:'r:l'.lustr:cr'é: de 55L Seleccion y Bienestar
1 L o -
e Impuesto Reclutamiento Social
RS lefe de Trade Marketing y [ Arialicts da ! Y
Planta Nuivas Prc‘fd;ctos dAn:Ii:a ;nilist:; Cuentas por Pagar Analista de Recepcion
omerciales e Costos ontal Smi
Analista de Némina
Procesos [ |
] Analista de Analista de Aprendiz
| | | - Facturacion Cobranzas INCE
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Produccidn Calidad Mantenimiento Almacén y Logistica
Supervisor | | Coordinacién | | Supervisor || Supervisorde || Supenvisorde | | Ingeniero || lefe de Supervisor de
de de de Calidad Calidad y Mantenimiento | | Electrénico | | Almacén Almacén
Produccion Planificacion Saneamiento
¥
Produccion
Ayudante Ayudante Técnico de Ayudante
General General Mantenimiento General

Figura N°1: Estructura Organizacional de Chocolates Kron
Fuente: Base de Datos del SGC de Chocolates Kron

17



CAPITULO II
MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta el marco teorico que se utilizdo como base conceptual para el
desarrollo del proyecto de pasantia que se llevd a cabo para la implementacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y Control de Documentacion. Se realizard un breve recuento historico
donde se sefialan actores importantes respecto a calidad y se mencionan algunas herramientas
utilizadas para el desarrollo e implementacion de los sistemas. Ademas se hace referencia a
conceptos imprescindibles para el desarrollo del proyecto asi como la base normativa, que en este

caso son principalmente los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

2.1. La calidad como concepto a través de la historia:

En esta seccion se realizard un breve recuento historico y se analizard la importancia del
papel que juega a calidad en la sostenibilidad de una empresa y en su ventaja competitiva. El
aseguramiento de la calidad ha sido un aspecto fundamental de las operaciones en las
organizaciones dedicadas al proceso productivo a lo largo de la historia. Cuando se habla de
aseguramiento de la calidad se hace referencia a cualquier actividad sistematica y planificada que
se realiza con el fin de proveer bienes o servicios al cliente con un nivel de calidad apropiado que

genere en el usuario o consumidor un alto grado de satisfaccion y confianza.

El concepto de calidad comenzé a desarrollarse desde la Edad Media, aproximadamente
en el siglo XVIIL, para la época el aseguramiento de la calidad era informal debido a que la
produccion se llevaba a cabo manualmente, sin embargo, los fabricantes se esforzaban por
incorporarle calidad a sus productos. Unos afios después, a mediados del mismo siglo “el armero
francés Honoré Le Blanc elaboré un sistema para fabricar mosquetes con un patréon estandar
empleando partes intercambiables”.( Evans pag 5). Emplear una metodologia para el uso de
partes intercambiables representd una mejora importante para el concepto de calidad, ya que para
efectuar la produccion de esta manera se requeria un estricto control de la misma, para ello era
necesario disponer de herramientas especificas, una ardua capacitacion para los trabajadores y un

modelo con el cual realizar comparaciones, de esa manera se disminuiria considerablemente la
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variacion en los procesos de produccion. Fue asi como se reconocio el valor del concepto de
partes intercambiables, en 1798 cuando se llevd esta idea a los Estados Unidos el gobierno,
utilizando partes intercambiables provey6 de mosquetes a sus fuerzas armadas. El desarrollo de
este proyecto tomo6 mas de diez afios para ser terminado y perfeccionado, y fue asi como esta
innovacion hizo de la calidad un componente critico del proceso de produccion durante la

Revolucién Industrial.

A principios del siglo XX, surge un cambio importante en la forma en la que las empresas
producian y enviaban sus productos al mercado. En la década de 1900 se da lugar a una filosofia
conocida como la “Filosofia de Taylor” la cual se deriva del trabajo de Frederick W. Taylor, esta
consistié en separar las funciones dentro del proceso de fabricacion en dos grandes secciones:
planificacion, de la cual se encargaban administradores e ingenieros y ejecucion que estaba a
cargo de supervisores y obreros. El objetivo de esta separacion fue “centrar la atencion en
incrementar la eficiencia y en el aseguramiento de la calidad, de este modo la supervision era el
medio principal de control durante la primera mitad del siglo”. (Evans pag. 5). Mas adelante las
organizaciones comenzaron a crear departamentos de calidad separados a los de produccion, asi

habria encargados independientes de cantidad, eficiencia y calidad.

Haciendo referencia a la definicion de calidad que ha adoptado la Sociedad Americana de
la Calidad, se llegd a que esta es “La totalidad de prestaciones y caracteristicas de un producto o

servicio que son la base de su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas”.

El japonés Keiichi Yamaguchi considera que:

La buena calidad no solamente es la calidad de los productos, que es la calidad interpretada de manera
estrecha (cualidades), sino significa también, el volumen de produccién que, cuando se quiere, se obtiene
la cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un buen precio, o por lo menos un precio
razonable, y ademds, un servicio de postventa, rapido y bueno para la tranquilidad del comprador,
incluyendo todo lo mencionado anteriormente de que su caracter total sea el mas propicio. (Yamaguchi, K.

1989, P 33).
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Yamaguchi, como resultado del analisis epistemologico realizado, plantea que la calidad es
el conjunto de cualidades que determinan el grado en que un objeto, resultante de acciones
desarrolladas por un sujeto, en las diversas etapas del ciclo de vida de este, logre propiciar un
resultado con determinadas caracteristicas, favorable para un destinatario con cierto marco de

referencia.

Ahora, tomando en cuenta el concepto mostrado por Juran (1988), defendido por
Schroeder (1992), que expresa que se entiende por calidad como “la adecuacién al uso”, el cual
dependiendo del objeto y del destinatario responde a la satisfaccion del cliente o de todas las
partes interesadas; el autor defiende entonces, que a partir de aqui este sera el concepto guia en su

investigacion.

2.2.Gurdus de la Calidad y sus Aportes.

2.2.1. Edwards Deming (1900-1993)

Edwards Deming fue doctor en fisica y tuvo una importante formacion en estadistica, de
modo que la llamada “Filosofia de Deming” se basa en estas ciencias y se centra en la mejora
continua en la calidad de productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en

los procesos de disefio, manufactura y servicio.

En su visita a Japon, unos afios después de terminada la Segunda Guerra Mundial,
Deming hablé sobre “la importancia del liderazgo de la alta direccion, las asociaciones entre
clientes y proveedores y la mejora continua en los procesos de manufactura” (Evans pag. 92), los
japoneses escucharon sus teorias y comenzaron a aplicarlas en sus sistemas productivos, y asi fue
como surgi6 el premio de logro de alto nivel en las practicas de calidad “Deming Application
Prize” o Premio Deming que era otorgado a empresas que cumpliesen con dichas practicas de

calidad.
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Deming insistié en que la direccion tenia que aceptar la responsabilidad de crear buenos
sistemas. Los empleados no pueden fabricar productos que, de media, superen la calidad de lo

que el proceso es capaz de producir.

Desde el punto de vista de Deming, la variacion es la principal culpable de la mala
calidad, entonces para lograr una reduccion en la misma, recurrié a un ciclo permanente conocido
como “Ciclo de Deming” con las siglas PHVA, planificar, hacer, verificar, actuar, que consta de
“disefio del producto o servicio, manufactura o prestacion del servicio, pruebas y ventas, seguido

de estudios de mercado y luego redisefio y mejora.” (Evans pag. 94)

Para el desarrollo del proyecto, una de las metodologias implementadas fue la aplicacion
del Ciclo de Deming para el levantamiento e implantacion de cada uno de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 contemplados en la pasantia. Este ciclo puede aplicarse a todos los
procesos y al Sistema de Gestion de la Calidad como un todo. La siguiente figura ilustra como los
capitulos 4 al0 pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA. Nota: los nimeros entre

paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma.
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Figura N° 2: Ciclo de Deming aplicado al SGC
Fuente: Norma ISO 9001:2015

2.2.2. Joseph Juran. (1904-2008)

Al igual que Deming, Jurdn ensefio los principios de la calidad a los japoneses en la
década de 1950. La filosofia y el liderazgo de este guru lograron implementar un cambio
importante en la forma como las organizaciones japonesas realizaban sus labores, estas
emprendieron una serie de pasos con el fin de maximizar el nivel de calidad de sus productos y
servicios, hoy en dia estos representan el eje central de la cultura de la calidad moderna. Estos
pasos consisten principalmente en dirigir la calidad desde el nivel de direccion principal,
capacitando a toda la jerarquia administrativa en los principios de la calidad. Las organizaciones
comenzaron a luchar por mejorar la calidad a una velocidad inusual, para ello se informa del
avance en las metas de calidad a los niveles ejecutivos y por ultimo comenzaron a hacer la

revision de la estructura de recompensas y reconocimiento para incluir en ella la calidad.

Entonces, Juran fue pionero en ensefiar a los japoneses a mejorar la calidad; cree
enérgicamente en el compromiso, apoyo y participacion de la alta direccion en el esfuerzo sobre

la calidad. También cree en los equipos que intentan continuamente elevar el liston de la calidad.
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Juran difiere en cierta medida de Deming al centrarse en el cliente y en definir la calidad como la

adecuacion para el uso propuesto, y no necesariamente en especificaciones por escrito. (heizer)

Durante la revolucion de la calidad en la segunda mitad del siglo XX, Juran también se unio a la
conclusion de Deming acerca de que las empresas estadounidenses enfrentaban una crisis importante en la
calidad... Sin embargo, a diferencia de Deming, Juran no propuso un cambio cultural importante en la
organizacion; mas bien, buscaba mejorar la calidad trabajando dentro del sistema con el que los directivos

estaban familiarizados. (Evans pag. 107).

Asi propuso programas que se adaptaran a la planificacion estratégica actual de la
organizacion. Juran aplicé una metodologia y un lenguaje distinto para cada nivel involucrado en
el proceso, ¢l decia que los directores hablaban el lenguaje del dinero, asi que el enfoque de
calidad para ellos se enfoco en el uso de la contabilidad de costos de calidad. Mientras, los
trabajadores hablan el lenguaje de las cosas, en este nivel operativo Jurdn centr6 la atencion en
aumentar el cumplimiento con las especificaciones mediante la eliminacion de defectos por
medio de herramientas estadisticas para el analisis. Por ultimo, la gerencia media debe manejar

tanto el lenguaje operativo como el del dinero, para asi traducir de dinero a cosas.

Finalmente, las recomendaciones de Jurdn se concentran en tres procesos de calidad

principales, conocidos como la Trilogia de Calidad:

1. Planificacion de la calidad: este proceso consiste en realizar la preparacion para cumplir los
objetivos de la calidad.

2. Control de calidad: es el proceso de satisfacer los objetivos de calidad durante las
operaciones.

3. Mejora de la calidad: proceso de alcanzar niveles de desempefio sin precedentes.

Esta filosofia se enfoc6 hacia el “compromiso de la alta direccion, la necesidad de mejora,
el uso de técnicas para el control de la calidad y la importancia de la capacitacion.” (Evans pag

108).
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2.2.3. Kaoru Ishikawa. (1915-1989)

Ishikawa fue uno de los pioneros y personajes mas destacados de la llamada revolucion de
la calidad en Japon. Su filosofia se basé en el concepto de calidad total de Feigenbaum, su
objetivo con esto fue lograr una mayor participacion con respecto a la calidad de todos los
empleados, desde la directiva hasta el personal de planta, para que de ese modo se redujera la

dependencia de los departamentos encargados de la calidad y esta fuese responsabilidad de todos.

Ishikawa creia que la calidad empieza con el cliente, por lo tanto, el primer paso y la base
para implementar una metodologia que mejore la calidad del producto o servicio es entender las

necesidades de los mismos.

Una de las mayores contribuciones de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo
enfatiz6 la buena recoleccion de datos y elaboracion de una buena presentacion de los mismos.
También utilizd los diagramas de Pareto para priorizar las mejoras de calidad. A demas creo el
diagrama de Ishikawa el cual es una herramienta para clasificar las causas de problemas que
tienen inherencia sobre la calidad, este se conoce también como diagrama de Pescado o diagrama

de Causa y Efecto.

Estableci6é que los diagramas de causa y efecto son la mejor herramienta para asistir los
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacidon abierta es
fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos resultan utiles para encontrar, ordenar y

documentar las causas de la variacion de calidad en produccion.

3. Armand V. Feigenbaum. (1922-2014)

Su libro, publicado por primera vez en el afo 1961, “Total Quality Control” o control de

la calidad total, define 40 pasos para los procesos de mejora de la calidad. En él, el autor
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considera que la calidad no es un conjunto de herramientas, sino un campo exhaustivo que

integra los procesos de la empresa. (heizer)

Feigenbaum defini6 el control de la calidad total como “un sistema eficaz para integrar el desarrollo de
la calidad, el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de la calidad de los diversos grupos en
una organizacion, a fin de permitir la produccion y el servicio en los niveles mas econdémicos posibles que

den lugar a la total satisfaccion del cliente” (Evans pag 111).

Luego definio su filosofia con los llamados Tres Pasos para la Calidad, los cuales
consisten primero en ejercer un liderazgo de calidad, es decir que la administracion debe
mantener un enfoque constante y guiar el esfuerzo de calidad. Segundo, la empresa u
organizacion debe contar con tecnologia de calidad moderna, teniendo en cuenta un desarrollo
continuo con respecto a técnicas y tecnologias de manera que se pueda satisfacer las necesidades
de los clientes en el futuro. Por ltimo, el tercer paso es el compromiso de la organizacion, con
esto hace referencia a la motivacion, capacitacion continua e integracion de la calidad en todos

los procesos y para todos los trabajadores.

Este concepto de control de la calidad total fue adoptado por los japoneses e
implementado en sus empresas, ademas en ellas se dio a conocer el concepto o término
popularizado por Feigenbaum “fabrica oculta” el cual describe la parte de la capacidad de las
plantas que se subutiliza o simplemente se desperdicia debido a la mala calidad, lo cual conlleva
a los operarios de las empresas a emplear dicho término casi como una metodologia con el fin de

aprovechar al maximo los recursos disponibles.

4. Genichi Taguchi. (funcion de pérdida de Taguchi) (1924-2012)

El ingeniero Taguchi, “sostuvo que la definicion de calidad basada en la manufactura
como cumplimiento con los limites especificacion presenta errores inherentes” (Evans pag 112),
para evitar dichos errores propuso establecer un intervalo de tolerancia dentro del cual las

dimensiones del producto pueden variar y seguir siendo aceptable para el cliente, sin embargo, si
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llegase a salirse de los limites de dicho intervalo propuesto, el producto pasaria a no estar
conforme y no seria aceptable para la comercializacion con respecto a la calidad del mismo, de
ocurrir esto el producto tendria que ser reprocesado o rechazado. Entonces, con base en la
filosofia de Deming, explico el valor econdomico que representa reducir la variacion en la

produccion.

Taguchi midié la calidad como la variacidbn respecto al valor objetivo de una
especificacion de disefio, mientras menor sea la variaciéon mayor es la calidad; asi, convirti6 “la
variacion de los productos en una funcién de pérdida econdémica que expresa el costo de la

variacion en términos monetarios” (Evans pag 113).

5. Philip Crosby. (1926-2001)

Philip Crosby, autor del libro “La Calidad es Gratis™ define la calidad bajo tres premisas,
la primera es “hacer las cosas correctamente la primera vez”, Crosby no creia que los empleados
debian ser los primeros responsables por los errores que ocasiona una calidad débil. La accién
ideal es el control preventivo de la calidad. Por ello, la alta gerencia debe comprometerse a:
educar y motivar a los empleados hacia el logro de este objetivo. El segundo fundamento es
“Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que
hacer” ya que fundamentalmente la calidad es cumplir con los requisitos del cliente y el sistema
de gestion de calidad debe ser la prevencion. Y por ultimo se debe “Promover un constante y
consciente deseo de hacer el trabajo bien la primera vez”. Su filosofia se basa en tener “Cero
defectos”, y se enfoca a elevar las expectativas de la administracion, motivar y concientizar a los
trabajadores por la calidad. Esto constituye la idea de que la empresa deje de despilfarrar recursos

realizando incorrectamente procesos lo cual conlleva un reproceso. (pagina web)

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby, se resume en sus llamados Absolutos de
la Administracion de la Calidad y los Elementos Fundamentales de Mejora. Esta filosofia

consiste principalmente en:
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1. Calidad significa cumplimiento con los requisitos, no elegancia: con ello se refiere a que es
preciso establecer los requisitos en forma clara, de manera que no se interpreten de forma
erronea. Luego la calidad se juzga tnicamente con base en si se cumplieron dichos requisitos
0 no.

2. No existen los llamados problemas de calidad: en una empresa u organizacidon, cada
departamento es responsable de los problemas que originan, por ejemplo, puede haber
problemas de contabilidad. Asi, cada departamento debe identificar sus propios problemas. Es
decir que la calidad se origina en las areas operativas, no el departamento de calidad.

3. La economia de la calidad no existe, siempre es mas barato hacer bien el trabajo desde la
primera vez, “la calidad no cuesta, lo que cuesta dinero son las acciones relacionadas con no
hacer bien las cosas desde la primera vez.” (Evans pag 109)

4. La unica medida de desempeiio es el costo de la calidad, que es el gasto derivado del no
cumplimiento.

5. Latnica norma de desempeiio es “cero defectos”.

En general, los elementos fundamentales de la filosofia de Crosby para la mejora son

determinacion, educacion y ejecucion.

2.3. La gestion de la Calidad

La definicion mas aceptada de gestion de calidad en una empresa es la que ha adoptado la
Sociedad Americana de la Calidad, “La totalidad de prestaciones y caracteristicas de un producto
o servicio que son la base de su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas”

(heizer pag 287). La gestion de calidad total debe cuidar al cliente.

La mejora de la calidad ayuda a las empresas a aumentar sus ventas y a reducir costes,
factores ambos susceptibles de redundar en una mayor rentabilidad. Las ventas suelen aumentar
cuando las empresas aceleran su capacidad de respuesta, reducen sus precios de venta gracias a
las economias de escala y consolidan su reputacion como proveedoras de productos de calidad.

Anélogamente, la mejora de la calidad permite que disminuyan los costes, ya que las empresas
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aumentan su productividad y reducen los costes de reelaboracion, de materiales desechados y de

garantia.

Existen tres principales enfoques de la calidad, el primer enfoque esta basado en el
usuario, para cumplir con ello la empresa debe realizar investigaciéon de mercado con el fin de
entender qué es lo que el cliente desea. El segundo enfoque se basa en el producto, éste busca
cumplir con atributos especificos del producto. Por ultimo, el tercer enfoque es con base en la
produccion, para ello la gerencia de operaciones de la empresa debe vigilar cuidadosamente el
proceso de fabricacion de manera que se verifique que los productos sean realizados segun las

especificaciones. (Heizer pag 288 no es cita textual)

La calidad es un elemento critico para las operaciones de cualquier empresa, ésta trae
consigo implicaciones sobre la reputacion de la empresa ya que esta se pondra de manifiesto en la
percepcidon que tengan los clientes sobre los nuevos productos, en la contratacion de personal y
en las relaciones con los proveedores. Otra implicacion inmediata serd con respecto a la
responsabilidad sobre el producto, debido a que existen leyes y normativas como por ejemplo la
Ley de Seguridad de Productos para el Consumidor define e impone normas sobre productos al
prohibir los que no cumplen dichas normas, en el caso de Chocolates Kron le aplicarian cldusulas
referentes a alimentos, por ejemplo el apartado referente a alimentos contaminados que pudiesen
provocar enfermedades, entre otras. Esto podria traer como consecuencia que la organizacion
deba pagar enormes gastos legales, importantes indemnizaciones o pérdidas de ventas y una
publicidad muy negativa. Por tltimo, uno de los puntos que le otorga importancia a la calidad son
las implicaciones globales, la calidad, asi como la direccién de produccidon constituyen una
preocupacion internacional. Para que tanto una empresa como un pais puedan competir con
eficacia en el marco de una economia global, los productos deben cumplir las expectativas de
calidad, disefio y precio. Los productos de baja calidad dafan no sélo la rentabilidad de una

empresa, sino también la balanza de pagos de un pais.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares

internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que
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una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de

una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, varia el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo un
organismo internacional no gubernamental Ilamado ISO, International Organization for

Standardization u Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Esta organizacion comenz6 en 1926 como la organizacion ISA, International Federation
of the National Standardizing Associations o Federacién de Asociaciones de Estandarizacion
Nacional. Esta se enfoco principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue
reorganizada bajo el nombre de ISO, International Organization for Standarization u
Organizacion Internacional para la Estandarizacion ampliando su aplicacion a otros sectores

empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estdndares

internacionales de mas de 160 paises, teniendo como mision:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion.
e Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
e Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas, tecnologicas y

econOmicas a través de la estandarizacion.

Desde un punto de vista global, tanto la calidad como el hecho de contar con un sistema
de gestion de calidad ha sido siempre un tema tan importante para el desarrollo, crecimiento y
sustentacion de las empresas que se estableci6 un sistema de normas internacionales
especificamente de calidad. ISO 9000 es la tUnica norma sobre calidad que goza de
reconocimiento internacional, este compendio de normas fueron publicadas en el afio 1987 en

mas de noventa y un paises.
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Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a incrementar la
efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos ayudan a asegurar que

dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados para sus propositos.

“El objetivo principal de las normas para el aseguramiento de la calidad, es establecer
procedimientos de gestion de calidad, mediante el liderazgo, una documentacion detallada,
instrucciones de trabajo y el mantenimiento de registros.” (heizer pag 250 libro). Estos
procedimientos no dicen nada acerca de la calidad real de producto, pues no ocupa temas con

respecto a la produccion del mismo; s6lo se ocupan de las normas que deben seguirse.

Otro concepto relevante es el de Gestion de Calidad Total (TQM), ya que las decisiones
de calidad repercuten directamente en las decisiones estratégicas que toman los directores de
operaciones de las empresas. La TQM hace referencia a un especial énfasis en la calidad, que
comprende a toda la organizacién, desde los proveedores hasta los clientes, “acentua el
compromiso de la direccion con que toda la empresa camine permanentemente hacia la

excelencia en todos los aspectos” (heizer pag 250 libro).

Se han desarrollado herramientas que resultan particularmente utiles en la campana de la
TQM, las siete que se muestras a continuacion son las mas utilizadas por las empresas ya que son

las que generan mejores resultados:

2.3.1. Herramientas para generar ideas

e Hoja de Control: este es un método para realizar el registro de datos de manera organizada.
Esta herramienta es clave para la recoleccion y andlisis de datos, pues permite realizar
seguimientos en el proceso de resolucion de problemas. (Scandra Mora Ciudad Guayana,
Diciembre de 2011Universidad Nacional Experimental Politécnica"Antonio José de Sucre"
Vice-Rectorado Puerto Ordaz Diplomado de Gerencia Calidad, Mejora Continua e

Innovacion).
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e Diagrama de Dispersion: Este es un grafico del valor de una variable versus otra. Permite
conocer la relacion funcional entre dichas variables del proceso productivo de manera que se

puede conocer como influye una sobre la otra y asi si hay algun problema, conocer la causa.

2.3.2. Herramientas que determinan los elementos del proceso que pueden influir en los
resultados:
e Diagrama de causa-efecto: Esta es una herramienta que representa la relacion entre un efecto
(problema) y todas las posibles causas que lo ocasionan. De esta forma, se organiza y

representa las diferentes teorias propuestas sobre lo que estd causando dicho problema.

2.3.3. Herramientas para organizar la informacion

e (rafico de Pareto: es un grafico que identifica y sefala problemas o defectos en orden
descendente de frecuencia de aparicion. (heizer pag 258).
e Diagrama de flujo o Diagrama de Procesos: este es un grafico que describe las etapas de un

proceso. Mds adelante este concepto sera detallado con mayor profundidad.

2.3.4. Herramientas para la identificacion de problemas

e Histograma: es un grafico que indica la frecuencia de diferentes valores de una variable.

e (rafico de Control Estadistico de Procesos: es un grafico con la linea de tiempo en el eje
horizontal para representar cronologicamente los valores de un estadistico. Este incluye dos
bandas conocidas como limites de control, hay uno superior y uno inferior y en medio de

ambos se encuentra el valor objetivo. (heizer pag 258 libro)

2.3. Enfoque Normalizado

En la actualidad, muchas empresas gestionan o pretenden gestionar su sistema de calidad
con base en los requisitos de las normas internacionales ISO 9000 (Gutiérrez Pulido, 1997;

Beltran Sanz, 2002a; Fernandez Hatre, 2002b; Fuentes Frias, 2006a).
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La Organizaciéon Internacional de Normalizacion, con sede en Ginebra, Suiza, naci6 en

1947. Desde entonces, adoptd como nombre oficial el vocablo ISO.

En 1987 se publicaron por primera vez la familia de normas ISO 9000 para el
aseguramiento de la calidad, compuesta por la norma ISO 8402: Vocabulario; la norma ISO
9000: Directrices para la seleccion de los modelos para el aseguramiento de la calidad y los tres
modelos ISO 9001, 9002 y 9003 que planteaban los requisitos para los sistemas de calidad
aplicables a empresas cuya actividad se enmarcaba en determinadas etapas del ciclo de vida del
producto. Ademads, aparecié el modelo ISO 9004 dirigido al aseguramiento de la calidad en el

orden interno.

La norma ISO 9000 esta estructurada de la siguiente manera, el documento 9000:2015 es
indispensable para la aplicacion de la norma, éste contiene sus fundamentos y vocabulario.
Ahora, la ISO 9001:2015 esta dispuesta de la siguiente manera: primeros tres capitulos de la
norma no contienen requisitos. Estos identifican el objeto y campo de aplicacion de la norma, las
referencias normativas y los términos o definiciones para la norma. A partir del cuarto capitulo
comienzan a describirse los requisitos con los que debe contar la empresa para implementar un

sistema de gestion de calidad.

Para lograr la certificacion ISO 9000 las organizaciones tienen que pasar por un proceso de entre 9y 18
meses que requiere documentar los procedimientos relativos a la gestion de la calidad, una evaluacion in
situ, y una serie de auditorias continuas de sus productos o servicios. Para poder hacer negocios a escala

global, es esencial tener la certificacion ISO. (heizer pag 250 libro).

En Venezuela, el organismo encargado de realizar el proceso para la certificacion de las
empresas es el Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad FONDONORMA, esta
es una asociacion civil sin fines de lucro con personalidad juridica y patrimonio propio, su
objetivo es desarrollar en pais las actividades de normalizacién y certificacion en todos los

sectores industriales y de servicios, y formar recursos humanos en dichas especialidades.
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Desde su creacion ha elaborado mas de 4.000 normas con la participacion de
representantes de los sectores publico y privado. Ofrece diversas opciones en materia de
certificacion de sistemas de gestion de las organizaciones y la calidad de productos y servicios,
con instrumentos de valor internacional como los certificados ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000,
ISO 27001, OHSAS 18001, Marca de Conformidad FONDONORMA y Sello FONDONORMA
de Servicios. Cuenta con la acreditacion del Servicio Autéonomo Nacional de Normalizacion,

Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos (SENCAMER) de Venezuela.

2.4.Requisitos de la Norma ISO 9001:2015

Para la implementacién del sistema de gestion de calidad, se debe cumplir con los
requisitos de la norma ISO, en las lineas inferiores se mencionaran los puntos de dicha norma

contemplados en el alcance de este proyecto.

2.4.1. Requisito 4 Contexto de la Organizacion

Comprendido dentro de este requisito, la primera clausula a cumplir es la 4.1, referente a
la comprension de la organizacidon y de su contexto, para ello “la organizacion debe determinar
las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica”
(norma iso pag 13). Se entiende como pertinente a aquellas cuestiones tanto internas como
externas que afectan a la capacidad de la organizacion para lograr los resultados propios

previstos.

La segunda clausula del requisito es la 4.2, referente a la comprension de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas, es importante la determinacion de estas partes interesadas
ya que tienen un efecto potencial en la capacidad de la organizacion de cumplir con sus
funciones. Para ello la organizacion debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al

sistema de gestion de calidad y los requisitos de dichas partes.
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Ahora, el punto 4.3, se refiere al alcance del sistema de gestion de la calidad, para
determinar el alcance la organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de calidad. En dicho alcance deben estar consideradas las cuestiones internas y externas
de la organizacion, los requisitos de las partes interesadas y los productos y servicios que ofrece

la organizacion.

“La norma establece que el alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos
y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional
que la organizaciéon determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad”

(norma iso pag 14). Poner formato.

Por ultimo, el requisito 4.4, el cual habla sobre la caracterizacion de los procesos, hace
referencia a que la organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente

un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos.

2.4.2. Requisito 7.5 Informacion documentada

En este requisito se establece que el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
debe incluir la informacion documentada que la organizacién determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion. Esto varia en todas las organizaciones debido a factores como el
tamafio de la organizacion, su tipo de actividad, sus productos y servicios, la complejidad de los

procesos, la competencia del personal, entre otros.

2.5.Metodologias implementadas para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad y
Control de Documentacion

A continuacion, se hace referencia a las metodologias que se implementaron a lo largo del

desarrollo del proyecto de pasantia.

2.5.1. Ciclo de Deming

Esta herramienta se basa en la mejora continua, y es un ciclo conocido como PHVA que
consta de cuatro etapas: planificar, hacer verificar y actuar. La etapa de planificacion contempla
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el establecimiento de objetivos y recursos. La segunda etapa, “hacer” trata de implementar lo
planificado. De tercero se encuentra la verificacion, que implica realizar el seguimiento y hacer la
medicion de lo implementando y por ultimo, la etapa de “actuar” consiste en implementar la
mejora continua sobre lo realizado en las fases anteriores.

Esta metodologia fue la que se utilizé principalmente en el desarrollo del proyecto, mas
adelante se encuentra una descripcion especifica y grafica de como se aplico.

2.5.2. Mejora continua

En las empresas que rigen sus procesos con base en un programa de gestion de calidad
total, se aplica la metodologia de mejora continua, pues consiste en llevar un proceso
ininterrumpido de mejora que “incluya a personas, equipos, proveedores, materiales y
procedimientos” (heizer pag 251 libro). Lograr la perfeccion absoluta no es posible, sin embargo

la empresa siempre debe estar en busqueda de ella.

Para cumplir con esta metodologia se ideo6 el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) mencionado anteriormente. Si se cumple con cierta frecuencia cada etapa del ciclo, se
asegura que la empresa estd poniendo en practica la mejora continua. Este concepto fue llevado a
Japon por Deming cuando trabajo alli, y es uno de los principios mas importantes que

implementan los japoneses en su proceso productivo.

2.5.3. Potenciacion de los empleados:

“La potenciacion de los empleados significa involucrarlos en todos los pasos del proceso
de produccion. Sistematicamente, las publicaciones de negocios indican que el 85% de los
problemas de calidad estan relacionados con los materiales y los procesos, no con el rendimiento
de los trabajadores. Por lo tanto, la tarea consiste en disefiar equipos y procesos que produzcan la
calidad deseada. Eso se consigue mucho mejor con un alto grado de implicacion de los que
conocen los puntos débiles del sistema. Los que trabajan con el sistema a diario lo entienden
mejor que nadie. Segin un estudio, los programas de TQM que delegan la responsabilidad de la

calidad en los empleados de la fabrica tienen el doble de posibilidades de triunfar que los que se
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basan en directivas que emanan directamente desde arriba” “The Straining of Quality”, The

Economist (14 de enero de 1995), p. 55.

Existen estrategias para mantener a los empleados involucrados e interesados en mejorar
constantemente, una de ellas se conoce como el Circulo de Calidad y consiste en que un grupo de
empleados se reuna regularmente con la colaboracion de un facilitador para resolver problemas
relacionados con el area de su trabajo, se trata de que dichos grupos estén conformados por areas
de la empresa dependientes entre si, es decir, clientes internos directos. Los circulos de la calidad

han demostrado ser una manera rentable para aumentar la productividad y la calidad.

2.5.4. Analisis DOFA

Sus siglas hacen referencia a Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Esta
herramienta resulta muy util cuando una empresa u organizacion desea aplicar un analisis para
conocer sus mejores caracteristicas y los puntos donde deben mejorar. Su uso consiste en realizar
una matriz donde se evaluan los aspectos internos (debilidades y fortalezas) y los aspectos
externos (oportunidades y amenazas). Para luego, tomar acciones que permitan potenciar lo

positivo y mejorar lo negativo.

Esta herramienta fue una de las madas utilizadas en el desarrollo del proyecto,
especificamente para cumplir con el requisito 4 de la Norma referente a Contexto de la

Organizacion.

2.5.5. Analisis PESTEL

Este es un instrumento de planificacion estratégica para definir el contexto de una
empresa u organizacion, basado en el andlisis de factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnologicos, ecologicos y legales que pueden influir en dicha organizacion. Esta herramienta

también fue utilizada para la definicion del contexto de Chocolates Kron.
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2.4. Diagramas

2.4.1. Diagrama de flujo de proceso

Un diagrama de flujo de proceso, es una representacion grafica de un proceso. Incluye
cada paso del mismo representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion

de la etapa.

Este diagrama, ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un proceso
mostrando la relacion secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprension de cada actividad y
su relacion con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, las ramas en el proceso, el

numero de pasos del proceso, las operaciones de interdepartamentales, entre otros.

Un aspecto importante del desarrollo de estos diagramas en una organizacion, es que

facilitan la seleccion de indicadores de gestion de los procesos que se llevan a cabo.

2.5.Indicadores de Gestion

Un indicador es una sefial que entrega informacion, es decir, algo que indica o sirve para
indicar. Ahora bien, un indicador de gestion es la relacion entre variables que permiten observar
aspectos de una situacion y sus proyecciones. Estos tienen como finalidad identificar el nivel en

el que se logra un objetivo, ademas de monitorear el desarrollo de los procesos.

Los indicadores de gestion, pueden tener variables cualitativas o cuantitativas. Estos
dependiendo de lo que midan son categorizados en tres niveles: estratégicos los cuales miden el
impacto que tiene la actividad que se realiza viéndolo como un macro proceso; tacticos que

miden los resultados de un proceso y operativos que miden la gestion de la actividad realizada.
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De acuerdo con su tipologia y tiempo de medicion, los indicadores pueden separarse en

cuatro grupos:

e Indicador de economia, el cual mide la movilidad financiera de la empresa u
organizacion.

e Indicador de eficacia, este mide el logro de la meta establecida.

e Indicador de eficiencia, se utiliza para medir el uso de los recursos.

e Indicador de efectividad, mide el impacto de los resultados planificados.

Finalmente, para establecer un indicador se debe conocer qué es lo que se quiere medir, es
decir, conocer cudl es el factor clave de éxito. Luego debe establecerse el rango de satisfaccion y

la proyeccion hacia la meta deseada, el umbral.

Por ultimo, el indicador debera cumplir con los siguientes atributos: tener disponibilidad
de los datos oportunamente, debe ser utilizable por cualquier persona en cualquier momento,
debe permanecer en el tiempo, contar con la informacion veraz, debe expresarse en una formula
numérica, ser adecuado para tomar decisiones, ser comparable con periodos anteriores, servir de

control y ser el mas conveniente.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

El sistema de gestion de calidad y control de la documentacion se rige por un proceso
totalmente dinamico en el tiempo, es por ello que debe ser establecido y posteriormente debe
tener asentado una programacion para su seguimiento y control, de modo que las revisiones y

modificaciones pertinentes sean realizadas oportunamente cada vez que se requiera.

A continuacion, se presenta la metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto. El
punto de partida para la implementacion de los sistemas fue definir la herramienta que sirvié de
guia para cumplir con los objetivos propuestos. La herramienta o metodologia empleada fue el

Ciclo de Deming o Ciclo PHVA.

La figura N°3, representa una sintesis de las actividades realizadas a lo largo de la
pasantia, esta abarca los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 contemplados en el plan de
trabajo. Alli se muestra qué se quiso cumplir en cada etapa del ciclo y las actividades realizadas
para ello. En las lineas inmediatamente inferiores se explica detalladamente cada una de esas

actividades.

39



Sistema de Gestion de la Calidad y

Planificar Control de la Documentacion Hacer
(- Establecer objetivos. * Implementar lo )
+ Establecer recursos. planificado.

+ Considerar capacidades,
limitaciones y recursos
(personas, infraestructura,
conocimientos, etc.)

+ Identificar y abordar
riesgos v oportunidades.

Reunion Plan de Trabajo Misién
Auditoria Visidn
\ g}e?ﬁ.tsn&t:m de Alcance Valores J
R Politica dela Calidad
O(r);laxﬁzacién Divulgacion
Caracterizacion de
Procesos I I
[
Indicadores de Gestidn
Procedimientos del SCD .
Mejora Continua Verificar

g = Conservacion de
Divulgacion informacion
Documentada
Evalacion de
Resultados

eguimiento y medicion de

los procesos.

*Meétodos, analisis y
evaluacion.

*Desempefio y eficacia del
S8GC.

+Informacién documentada.

* Mejorar el desempefio.
+ Acciones correctivas.
+ Acciones preventivas

J

Figura N° 3: Metodologia para Implementacion de SGC y SCD
Fuente: Elaboracion Propia

3.1.Auditoria y Diagndstico

La metodologia de trabajo empleada para realizar la auditoria y diagnostico con el fin de
determinar el grado de implementacion del Sistema de Gestidon respecto a sus requisitos, se
fundamentd en obtener una vision global de la organizacion, tomando como eje principal las
pautas de la Norma ISO 9001:2015 y como el eje transversal los elementos de ambiente y clima
laboral. El enfoque principal se basé en aspectos que por el tipo de actividad a la que se dedica

CHOCOLATES KRON, deben ser atendidos acorde al ordenamiento juridico Venezolano.

Se realizaron entrevistas y reuniones con el personal gerencial y el personal operativo de
la empresa para poder ejecutar el levantamiento, la recopilacion, el andlisis y la transcripcion de
la informacion con el fin de conocer el punto de partida para la implementacion de los sistemas.

Seguidamente se le presento a la Direccion el plan de trabajo con el que se a abordo el proyecto.
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Se realiz6 un recorrido por las instalaciones para observar el estado de la infraestructura,
comprender y verificar los diversos procesos y actividades dentro de las operaciones de la
empresa, observar el comportamiento de los trabajadores en el cumplimiento de las labores y
normas basicas establecidas, con el fin de recolectar evidencias que soporten las respuestas dadas

en cada entrevista realizada.

Junto con cada gerencia, se llevo a cabo la revision de la documentacion: procedimientos,
formatos, registros y medicion de la gestion que soportan los aspectos auditados para identificar
la cantidad y el tipo de documentos existentes, asociados al sistema de gestion de la calidad y la

formacion necesaria requerida por el personal para un adecuado desempeiio del Sistema.

3.2.Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y del Control de
Documentacion se determind por medio de una reunioén con los lideres de cada gerencia en la
cual se establecieron los limites y la aplicabilidad del proyecto que se llevo a cabo. Esto consistid
en decidir cuales aspectos y areas de la empresa serian involucrados prioritariamente para el
arranque de los sistemas. Fue necesaria esta rigurosa delimitacion ya que bajo la junta directiva
de Chocolates Kron maneja una segunda empresa, con la cual se comparten las gerencias de

todos los procesos administrativos y algunos de los procesos productivos.

Una vez realizada la separacion, comenzo la etapa de implementacion que involucra al

requisito 5 de la Norma, referente al liderazgo.

3.3.Determinacion de mision, vision, valores y politica de la calidad

El punto 5 de la Norma ISO 9001:2015, especificamente el apartado 5.2 expresa que “la
alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad” (iso pag 16).
Para ello se debe declarar explicitamente, compartir y conocer a través de un enfoque estratégico,
donde estd la compafiia actualmente y hacia donde se dirige en los proximos afios. Esto garantiza

que la empresa orientara mejor sus acciones de mercadeo y afrontara de forma Optima sus
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imprevistos, ya que sus directivos empleados y clientes comprenden perfectamente, quienes son,

quienes quieren ser en un futuro y los valores que tienen para poder conseguirlo.

Con esto en mente, se convocd una reunion siguiendo una metodologia de tormenta de
ideas, en la que participaron todas las gerencias junto con la alta direccion para proponer una
mision, vision y politica que fueran apropiadas al proposito y contexto de la organizacion y
apoyaran su direccion estratégica. Seguidamente, una vez establecidos los puntos anteriores se
utilizaron como marco de referencia para la definicion de los objetivos de la calidad, estos
incluyen el compromiso de cumplir los requisitos aplicables y de mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.

Una vez aprobados por la junta directiva, se realizo la divulgacion de la informacion, esta
fue colocada en la pagina web de la empresa y se distribuyd en fisico por medio de copias
enmarcadas en las instalaciones de la compafiia, de manera que todo el personal estuviese al tanto

de la direccion estratégica hacia la cual deben enfocar su esfuerzo y trabajo.

3.4.Procedimiento para el levantamiento del contexto de la organizacion

Con el fin de cumplir el requisito 4 de la norma ISO 9001:2015, especificamente los
puntos 4.1, 4.2, y 4.3 referentes al contexto de la organizacion, se presenta a continuacion la

metodologia implementada.

3.4.1. Determinacion de aspectos pertinentes para la organizacion

Para la determinacién de los aspectos pertinentes, se elabordé un formato en el cual,
durante un taller realizado en la organizacion con la participacion de todas las gerencias, el jefe o
responsable de cada proceso pudo establecer lo propio. Esto corresponde especificamente al

requisito 4.1 de la Norma.

Se siguid la metodologia del andlisis DOFA de manera que cada aspecto pudiese ser

clasificado como una debilidad, oportunidad, fortaleza o amenaza y a su vez realizar una sub

42



clasificacion indicando si el aspecto considerado es un factor fuerte: positivo o muy positivo (+,
++), factor débil: negativo o muy negativo (-,--), o un factor neutro (/) en cuyo caso se descarta,
no aporta. Se realizd de esta manera con el objetivo de conocer cuales aspectos tienen mayor

relevancia para la organizacion.

3.4.2. Aspectos externos del contexto de la organizacion

Los aspectos externos de la organizacion, entendiendo por externo aquello que no puede
ser controlado por la empresa, fueron obtenidos de la siguiente manera: se dividio la clasificacién
en dos secciones, la primera se llam6 “Macro Entorno” que se refiere a los aspectos externos, que
afectan a la organizacion en general. La segunda seccion, se denomind “Micro entorno”, este se
refiere a los aspectos que afectan directamente a cada proceso, en este caso al proceso del cual es
responsable cada gerencia. Asi, se delimitaron las mayores oportunidades y amenazas que

influyen en el funcionamiento de la empresa y su sistema de gestion de la calidad.

Los aspectos externos con los cuales se construyd la matriz incluyeron los politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legales. Estos en su mayoria son sugeridos por

la Norma y siguen la metodologia del analisis PESTEL.

3.4.3. Aspectos internos del contexto de la organizacion

Se procedid con la misma metodologia a clasificar los aspectos internos, pues estos
representan las mayores fortalezas y debilidades de la organizacion. El responsable de cada
proceso identificé sus factores basandose en los siguientes aspectos propuestos: estructura
organizativa, infraestructura, sistemas de informacion, capacidad de produccion y suministro,
recursos humanos, relaciones laborales, rendimiento, resultados financieros y sistema de gestion

de la calidad.

3.4.4. Determinacion de partes interesadas y sus requisitos pertinentes

La metodologia seguida para la determinacion de las partes interesa y sus requisitos
pertinentes consistid en realizar entrevistas con el equipo de trabajo de cada gerencia. Alli se les

informé que las partes interesadas son aquellas que influyen en la capacidad de la organizacion
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de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

Cada gerencia determiné las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion
de la calidad y sus requisitos. Primeramente se realizé una matriz con todas las partes que
afectaban directa o indirectamente a la gerencia, esto incluyo clientes tanto internos como
externos a la organizacion junto con cada uno de sus requisitos. Luego, se fue filtrando la lista
dejando unicamente a aquellas partes interesadas que pudiesen comprometer el funcionamiento

de la organizacion en general eliminando a las que pudiesen estar implicitas.

Una vez finalizada la ronda de entrevistas, se compilé en una matriz nica la informacién
de todos los equipos de trabajo, ya que habia partes y requisitos comunes a varias gerencias. Esta
matriz se nombro “Matriz de Partes Interesadas y Requisitos Pertinentes de la Organizacion” y se
definio que el lider de cada proceso debe realizar el seguimiento anual de la misma. Sin embargo
si antes de cumplir un afio de la ultima revision, surge alguna modificacion esta debera ser
notificada y el lider del proceso debera solicitar la modificacion a la Gerencia de Aseguramiento
de la Calidad. Esto motivado a que la matriz de partes interesadas y requisitos pertinentes forma
parte de lo definido como contexto de la organizacion, y éste debe estar actualizado para estar

adosado a la cotidianidad de la empresa. Ver Anexo N°1.

3.4.5. Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de los procesos consistio en realizar el levantamiento de los diagramas
de flujo de procesos para cada proceso llevado a cabo en la organizacion, pero antes se definid
cuales son todos los procesos, por medio de una reunion donde participaron todos los lideres de la

compaiiia, la cual tuvo como resultado la creacion del mapa de procesos.

Esta etapa del proyecto comenzd con una capacitacion proporcionada con la colaboracion

de la empresa de consultoria sobre: qué informacién se requiere, como se debe levantar y como
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debe ser plasmada dicha informacion con el fin de cumplir con los requisitos de la Norma. Una
vez conocida esta informacioén y con base en la Norma se realizé un formato para los diagramas
de procesos. Los campos a ser llenados fueron los siguientes: responsable del proceso, objetivo
del proceso, fuentes de entrada, entradas, actividades, salidas, receptores de salidas, recursos,

documentos e indicadores de gestion.

El levantamiento de los diagramas se realizaron por medio de mesas de trabajo con cada
equipo de o lider de proceso dependiendo del caso. Se abordd a cada gerencia de manera
personalizada debido a lo especifico que son todos los procesos. Por ejemplo, con la Gerencia de
Administracion se decidi6 que cada actor en el proceso desarrollara un diagrama de procesos
individual debido a que las labores dentro de esta gerencia estan bien delimitadas y poseen
responsables para cada una de ellas. Entre los diagramas levantados se encuentra el proceso de
administracion, crédito y cobranza, tesoreria, entre otros. Se realizd de esta manera ya que quien
ejecuta las labores dia a dia en el departamento es quien mejor conoce el proceso. Sin embargo,
con gerencias como la Gerencia de Ventas, Gerencia de Almacén, entre otras, fueron los lideres

de los procesos quienes desarrollaron un tinico diagrama.

Una vez aprobados por el ente aprobatorio correspondiente, cada uno de los diagramas de
procesos de la organizacion fueron digitalizados, codificados y resguardados en los archivos que
gestiona la Gerencia de Aseguramiento de la calidad. Se establecid un seguimiento minimo de

cada tres afios o antes si surge alguna modificacién. Ver Anexo 2.

3.4.6. Definicion de indicadores de gestion

En la organizacion, se tiene como politica que la primera semana de cada mes debe
realizarse una reunion llamada “Comité de Indicadores de Gestion” en la cual participan todos los
gerentes de la empresa y tiene como objetivo mostrar el desempefio de la empresa en el mes

anterior, es decir, cada gerencia rinde cuentas a la junta directiva de su gestion mensual.
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Sin embargo, el concepto de indicador de gestion no era lo que estaba siendo ejecutado en
dichas reuniones, principalmente los departamentos administrativos, presentaban un recuento de
que las actividades realizadas y los sucesos relevantes del mes, con la excepcion de la Gerencia
de Recursos Humanos y Seguridad y Salud Laboral, no se presentaban indicadores de gestion.
Ahora bien, las gerencias operativas presentaban indicadores de gestion, sin embargo la mayoria

de ellos debieron ser modificados.

Se realiz6 una capacitacion referente al tema donde se explicod como deben desarrollarse
dichos indicadores Alli se determind para cada proceso si sus indicadores serian cualitativos o
cuantitativos, ademas se separaron en tres niveles: estratégicos, tacticos y operativos, que a su vez
se clasificaron segliin la interrelacion de las actividades tomando en cuenta costos, recursos,

producto y resultados.

Con base en el objetivo de cada proceso definido en la etapa anterior cuando se
desarrollaron los diagramas de procesos, se definié qué se queria medir y como se iba a medir
para luego decidir cuales indicadores se expondrian a la junta directiva y cuales se llevarian
internamente. Se realizo esta diferenciacion ya que algunas gerencias deseaban llevar indicadores
que mostraban datos que no serian relevantes para la junta directiva pero si para conocer la
eficiencia y eficacia del departamento, es decir, que los gerentes estdn interesados en conocer
como se desempefia su equipo de trabajo de manera de conocer los aspectos que puedan ser

mejorados.

Para el establecimiento del indicador, se requirid6 comprender qué es lo importante a
medir, es decir, cual es el factor clave de éxito y luego se definid una meta y como se alcanzara la
misma. Seguidamente, se diseiié un formato para llevar la ficha de cada indicador, los campos a
ser llenados en este formato comprenden: nombre del proceso, objetivo de la calidad asociado al
indicador, objetivo del proceso, indicador, formula de calculo, responsable, meta, seguimiento,

cumplimiento, fuentes de informacion y datos. Ver Anexo 3.

A continuacioén se presenta en la figura N°4 un esquema de los pasos seguidos para la

definicion e implementacion de los indicadores de gestion para los procesos de Chocolates Kron.
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Definicion de Indicadores de Gestion
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Figura N° 4: Metodologia para la Definicion e Implementacion de Indicadores de Gestion
Fuente: Elaboracion Propia

3.5. Procedimiento para la documentacion de la informacion

En las lineas inferiores, se presentan los pasos seguidos para realizar el disefio de la
informacion documentada requerida por la Norma ISO 9001:2015. Esto contempla la
documentacion, disefio y actualizacion de la informacién que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Se comenzo por recopilar y revisar los manuales y procedimientos existentes obtenidos en
la etapa de auditoria y diagnostico y se verifico el grado de cumplimiento de los requisitos de
dichos documentos. Una vez realizada la comparacion con la norma se tomé la decision de

descartar los procedimientos existentes y realizar un nuevo disefio de la documentacion.
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3.5.1. Diseiio del procedimiento de elaboracion e identificacion de documentos

Se disend el procedimiento con base en lo establecido en la Norma ISO 9001:2015
referente al Sistema de Control de Documentos. Este procedimiento tiene como objetivo
determinar los lineamientos y metodologia a seguir para la elaboracion e identificacion de los
documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa. El principal
proposito de este procedimiento es estandarizar, formalizar y guiar a los usuarios de documentos
de manera que se reduzcan costos de no calidad como consecuencia de no tener la documentacion
oportunamente. Este procedimiento aplica a todos los documentos internos que formen parte del
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, incluyendo desde la solicitud para la creacion de
un nuevo documento hasta su identificacion por medio de un cdédigo alfanumérico. Se siguieron

principalmente cuatro pasos para el disefio del procedimiento:

@ 2 3 @

Definiciéon Recopilacion 5 Divulgacion
Definicién de =
del de e de la
contenido. informacion. tru 2 informacion.

Figura N° 5: Disefio de Procedimiento de Elaboracion e Identificacion de Documentos
Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a la identificacion de documentos, se realizé el disefio de una codificacion
alfanumérica de manera que los registros de las actividades, procesos y documentos
pertenecientes al Sistema de Gestion de la Calidad, sean consignados y conservados en los
formatos propios, esto con la finalidad de promover el control, manejo adecuado y conservacion

de la informacion. Ver Anexo 4.

3.5.2. Diseiio del procedimiento para el control de documentos

Para el disefio de éste procedimiento, se utilizO como base todo lo descrito en el
procedimiento de elaboracion e identificacion de documentos, ademas de lo establecido en la
Norma. Este procedimiento posee como objetivo establecer los lineamientos y metodologia a
seguir para modificar y controlar la revision, actualizacion, aprobacion y publicacion de los

documentos y registros, generados por cada una de las unidades organizativas de Chocolates
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Kron, de acuerdo a los procesos que la conformen. El procedimiento aplica a aquellos
documentos internos y externos, que instruyan y normalicen las actividades de cualquier proceso
en la empresa. Comprende la solicitud para la modificacion de un documento, las revisiones a
seguir, las actualizaciones, publicaciones, el control sobre los documentos obsoletos y de
procedencia, que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion. Ver Anexo

5.

3.6.Metodologia de evaluacion de resultados

La evaluacion de los resultados se realizé por medio de la definicion de criterios

puntualizados en la siguiente tabla.

Tabla N° 1: Criterios para la obtencion de resultados

Criterio Definicion Valoracion (puntos)
Positivo (P) Se cumple totalmente el requisito 5
Incompleto (I) Se cumple parcialmente el requisito >1y<5
Negativo (N) No se cumple el requisito 0

En caso de que un requisito no sea aplicable, se coloca “N/A” (No Aplica) en la columna
de resultados.

Ecuacion N°1: Formula de calculo de porcentaje de conformidad de requisitos

> Puntos Obtenidos

% Confomidad = — — — - X
f (Puntuacion total Maxima — Puntos requisitos no aplicables)

100

Con esta formula se pudo observar el porcentaje de implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad al inicio y al final del proyecto, con el fin de comparar.

49



CAPITULO IV
RESULTADOS

Desde que se inici6 el proyecto de implantar el Sistema de Gestion de Calidad y Control
de la Documentacion, se establecidé un cronograma de actividades con unos resultados o
documentos entregables para cada actividad que se realiz6. Las actividades constaron de talleres

de capacitacion, mesas de trabajo y comités de reuniones. Ver Anexo 6.

Segun cada requisito a ser implementado de la Norma, se esperaron resultados tanto
globales como individuales. Los globales fueron aquellos que dependian del trabajo en equipo de
los lideres y la direccion estratégica de la organizacion, por ejemplo el desarrollo de la mision y
vision de la empresa. Mientras que los individuales correspondieron a documentos que cada
proceso debia definir, tal como los diagramas de flujos de procesos correspondientes al requisito

de caracterizacion de procesos.

El inicio del proyecto consistio en realizar la auditoria y diagnostico para conocer el punto

de partida. A continuacidn se presentan los resultados.

Tabla N° 2: Cuantificacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 conforme a hallazgos de
la etapa de auditoria y diagndstico

N°  Numeral Requisito ISO 9001:2015 Resultado Observaciones

4. Contexto de la Organizacion

1 4.1 Comprension de la organizacion y su 0
contexto.

2 4.2 Comprension de las necesidades y 0
expectativas de las partes interesadas.

3 43 Determinacion del alcance del Sistema 0
de Gestion de la Calidad.

4 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus 2
procesos.

5. Liderazgo
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5.1 Liderazgo y Compromiso

5 5.1.1 Generalidades. 2
6 5.1.2 Enfoque al Cliente. 1
5.2 Politica
7 5.2.1 Establecimiento de la politica de la 1
calidad.
8 522 Comunicacion de la politica de la 1
calidad.
9 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 2
en la organizacion.
6. Planificacion
10 6.1 Acciones para abordar riesgos 'y 0
oportunidades.
11 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion 1
para lograrlos.
12 6.3 Planificacion de los cambios. 0
7. Apoyo
7.5 Informacion Documentada
13 7.5.1 Generalidades. 2
14 7.5.2 Creacion y actualizacion. 2
15 7.5.3 Control de la informacién documentada. 2
9. Evaluacion del Desempefio
9.3 Revision por la direccion
16 9.3.1 Generalidades 1
17 932 Entradas de la revision por la direccion. 1
18 9.3.3 Salidas de la revision por la direccion. 1
Puntuacion Total 19

Utilizando la Ecuacion N° 1, se obtuvo el porcentaje de conformidad del Sistema de Gestion de
la Calidad.

19
% Confomidad SGC = mxmo =21.11%
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Grafica N° 1: Distribucion de resultados de auditoria de requisitos ISO 9001:2015 segun la
valoracion otorgada.

N° de Requisitos vs. Valoracion

[e)] ~ (o]
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Numero de Requisitos
N g
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[uny
1

o

Valor "0" Valor "1" Valor "2" Valor "3" Valor "4" Valor "5"

Escala de Valoracion

Con el fin de definir cudles eran los procesos de la empresa y asi comenzar con el
levantamiento de la informacién una vez evaluadas las carencias por medio de la auditoria, se
gener6 como resultado de una reunion con los lideres de la organizacion, el Mapa de Procesos de

Chocolates Kron.

Se presenta seguidamente en la figura N°6, el Mapa de Procesos de Chocolates Kron, alli
se muestran las entradas y salidas del sistema, asi como los procesos estratégicos, modulares y de

apoyo con los cuales opera la empresa actualmente.
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MAPA DE PROCESOS
CHOCOLATES KRON

PROCESOS ESTRATEGICOS

REVISION POR DESARROLLO DE
LA DIRECCION NUEVOS PRODUCTOS

RECEPCION Y 2 ALMACENAJE
“| erobUCCION ALMACENAJE TRONUCCION ¥ DESPACHO

PROCESOS DE APOYO

CONTROL DE
LA CALIDAD

ADMINISTRACION

| PROCESO EXTERNO
| SUBCONTRATADO

Figura N° 6: Mapa de Procesos de Chocolates Kron
Fuente: Base de datos del SGC de Chocolates Kron

Una vez finalizada la definicién y delimitacion de todos los procesos involucrados en el
SGC y SCD vy luego de establecer el cronograma de actividades se comenzé el proceso de

levantamiento de informacion y capacitaciones en pro del arranque del proyecto.

A continuacidén, se muestra en la tabla N° 3, las capacitaciones impartidas con la
colaboracion de los asesores de la empresa consultora Ingenio. En estas capacitaciones
participaron los gerentes de cada proceso y en algunos casos los jefes o supervisores de los

mismos. Los documentos entregables fueron individuales por proceso.
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Tabla N° 3: Capacitacion y Entregables por Proceso

N°  Requisito ISO 9001:2015 Capacitacion Entregables
1 - Introduccion a los Sistemas -
de Gestion de la Calidad
2 4. Contexto de la  Comprension de la 1. Contexto de la
Organizacion. Apartados  Organizacion y su Contexto organizacion.
4.1,42vy43 2. Matriz DOFA.

3. Partes interesadas
y sus requisitos

pertinentes.
3 4. Contexto de Ila  Enfoque a Procesos 1. Diagrama de flujo
Organizacion.  Apartado de procesos.
4.4
4 4. Contexto de la  Introduccion a los 1. Ficha del
Organizacion. Apartado  Indicadores de Gestion indicador de
4.4 gestion.

La recopilacion de informacion de cada departamento conforma el compendio de
documentos requeridos por el organismo encargado de auditar y certificar a la empresa bajo la
Norma ISO. Finalmente, se realizaron cuatro capacitaciones en modalidad de talleres con un total
de cinco documentos entregables correspondientes. Ademads se realizaron cuatro mesas de trabajo
planificadas en las cuales se discutieron dudas y se completaron formatos, aparte de mesas de
trabajo adicionales por aquellos procesos que requirieron mas de una mesa para completar algin

documento. La ponderacion se tomara con base en los documentos entregados.
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Tabla N° 4: Cuantificacion de Participacion y Documentos Entregados Referentes a las

Capacitaciones.
N®de N° de N de Ponderacion
Gerencia Capacita- Mesasde Documentos (%) Observaciones
ciones Trabajo entregados ’

Administracion 4 6 5 100% -

Almacén 4 4 4 80% Datos para
indicadores de
gestion en proceso.

Aseg. De la 4 4 5 100% -

Calidad

Control de 2 0 0 0% Gerencia con cargo

Calidad vacante.

Comercializa- 4 3 4 80% La gerencia de

cion Comercializacion
presenta sus
indicadores  junto
con la gerencia de
Ventas.

Compras 4 1 3 60%

Para la tltima etapa
falté personal en el
dpto.

Investigacion 'y 4 4 5 100% -

Desarrollo

Mantenimiento 4 4 5 100% -

Mercadeo 4 4 4 80% Se solicito
presupuesto y
recursos para
realizar estudio de
mercado.

Producciéon 4 6 4 80% No se completaron
todos los diagramas
de proceso.

RRHH 4 4 5 100% -

Ventas 4 4 5 100% -
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Con respecto a los documentos entregados referentes al requisito 4 de la Norma ISO, se
concretd el 82% de todos los departamentos o procesos. Aquellos departamentos que no
culminaron la definicion del contexto de la organizacion fue por razones que escapan de la

disposicion y direccion del proyecto en la empresa.

Para puntualizar los casos mas criticos, la razon por la que no se completd la informacion
fue por falta de personal. En el caso del proceso de Control de Calidad, el cargo del gerente
estaba vacante y el departamento contaba con un tnico supervisor el cual debia dedicar su tiempo
a labores propias en pro de continuar el funcionamiento de la planta. Esta situacion fue similar
para el proceso de Compras cuyo departamento quedo con cargos vacantes y para la ultima etapa

del desarrollo de contexto no hubo participacion.

Con respecto al proceso de Produccion, a mitad del desarrollo del proyecto, finalizando
las capacitaciones el cargo de gerente quedd vacante. Poco tiempo después llegd una persona que
ocupd el cargo, sin embargo no estaba familiarizado con todos los procesos productivos como

para poder levantar los diagramas de flujo de los mismos de forma precisa y detallada.

Esta informacion es Unicamente en referencia al requisito de la Norma de Contexto de la
organizacion. Ahora, se presenta en la Tabla N° 5 los resultados generales que incluyen a los
otros requisitos contemplados en el proyecto. Se utilizé los mismos criterios para la obtencion de
los resultados descritos en la Tabla N° 1y se aplico el mismo procedimiento que en la etapa de

auditoria para evaluar el progreso del proyecto.
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Tabla N° 5: Cuantificacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 conforme al trabajo
realizado en el periodo establecido

N°  Numeral Requisito ISO 9001:2015 Resultado Observaciones
8. Contexto de la Organizacion
1 4.1 Comprension de la organizacion y su 4 Falta proceso Control
contexto. de Calidad.
2 4.2 Comprension de las necesidades y 4 Falta proceso Control
expectativas de las partes interesadas. de Calidad.
3 43 Determinacion del alcance del Sistema 5 -
de Gestion de la Calidad.
4 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus 3 Falta finalizar proceso
procesos. de Produccion y falta
proceso de Compras y
Control de Calidad.
9. Liderazgo
5.1 Liderazgo y Compromiso
5 5.1.1 Generalidades. 4
6 5.1.2  Enfoque al Cliente. 2 No se concluyd la
determinacion de
riesgos y
oportunidades
referentes al aumento
de la satisfaccion del
cliente.
5.2 Politica
7 5.2.1 Establecimiento de la politica de la 5 -
calidad.
8 522 Comunicacion de la politica de la 5 -
calidad.
9 53 Roles, responsabilidades y autoridades 5 -
en la organizacion.
10. Planificacion
10 6.1 Acciones para abordar riesgos 'y 4 Referente a requisitos
oportunidades. 4.1,42y43
11 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion 5 -
para lograrlos.
12 6.3 Planificaciéon de los cambios. 0 No se cumplid.
11. Apoyo
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7.5 Informacion Documentada

13 7.5.1 Generalidades. 5 -
14 7.5.2 Creacion y actualizacion. 5 -
15 7.5.3 Control de la informacidén documentada. 5 -

9. Evaluacion del Desempefio

9.3 Revision por la direccion

16 9.3.1 Generalidades 3 Se crearon medidas de
seguimiento y
medicion. Pero no se
han implantado.

17 932 Entradas de la revision por la direccion. 3 -

18 9.3.3 Salidas de la revision por la direccion. 3 -

Puntuacion Total 70

Utilizando la Ecuacién N° 1, se obtuvo el porcentaje de conformidad del Sistema de Gestion de

la Calidad.

70
% Confomidad SGC = mxmo = 77.78%

El Sistema de Gestion de Calidad pas6 de tener un porcentaje de conformidad de 21.11%
a 77.78%. Esto implica que hubo un incremento en el porcentaje de implementacion del SGC y
SCD de 56.67% referente a los requisitos aplicables de la Norma contemplados en el proyecto de

pasantia.

A continuacion, se muestra en la grafica N°2 la distribucion de resultados del avance del
proyecto, segun la valoracion otorgada, con el fin de comparar con la grafica N° 1 y evaluar el

progreso.
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Grafica N° 2: Distribucion de resultados de implementacion de requisitos ISO 9001:2015 segin
la valoracion otorgada.
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Se observa que el 44.5% de los requisitos, segun la tabla de criterios, se encuentran en
“Positivo” o valoracion “5”, es decir, que se cumplen totalmente. Mientras que otro 44.5% se
cumplen parcialmente en valoracion “3” y “4”, lo cual implica que ha habido un avance

significativo, ya que no habian requisitos en con esta valoracion en la etapa de auditoria.

Durante la auditoria se evidencid que el 28% de los requisitos se encontraban en
“Negativo” o valoracion “0”. Esto se redujo al 5.5% de los requisitos, quiere decir que solamente

1 de 18 requisitos aplicables se encuentra en “Negativo”.
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CAPITULO V
CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este proyecto de pasantia se pudo constatar el por qué de las teorias
referentes a la calidad descritas por grandes pensadores a lo largo de la historia. Y cémo estos

han hecho a grandes empresas ejemplo de éxito y modelo a seguir para otras.

Se puso en practica la metodologia de Ciclo de Deming y se pudo evidenciar que trabajar
con esta modalidad ayudo a llevar un orden y una secuencia légica, la cual guié las etapas del

proyecto y logro mantener siempre la vision hacia la meta y los objetivos a alcanzar.

Con respecto al disefio de la documentacion para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, se logré implementar el 100% de los apartados
contemplados en el proyecto del requisito 7.5 de la Norma, pertinente a la informacién
documentada. El problema de conservacion y manejo de la informacion, asi como su
disponibilidad oportuna, fue solventado con el desarrollo y puesta en practica de los
procedimientos del control de documentos, uno de los puntos de estos procedimientos que facilitd
el funcionamiento del sistema de control, fue la identificacion por medio del disefio de la

codificacion alfanumérica que se le otorga a cada documento de la organizacion.

La implantacion de los procedimientos no es algo que ocurrira espontaneamente, requiere
de mucho trabajo por parte de los poseedores y usuarios de la informacion. En las proximas
etapas del desarrollo del proyecto ISO 9001:2015, queda por parte de los lideres de la
organizacion, hacer una depuracion y clasificacion de los documentos actuales y crear
consciencia sobre la importancia de mantener y hacer constante seguimiento del Sistema de

Gestion.
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Ahora bien, continuando con los otros requisitos de la Norma, se observéd que el concepto
de “Contexto de la Organizacion” correspondiente al punto 4 de la Norma, fue uno de los que
mas quedo asentado en la consciencia e implementado en la cotidianidad de Chocolates Kron. Su
comprension, que en los inicios del proyecto parecia no tener mucha importancia, se convirtido en
el pilar fundamental para la toma de decisiones operacionales y estratégicas en la empresa. Ya
que se conocieron las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la misma. Aunado a
que se logré definir partes importantes del contexto, tales como la misidn, visidon, politica y

objetivos de la calidad de la organizacion en su totalidad.

Se comprobo la efectividad de emplear la metodologia de mesas de trabajo con los lideres
de los procesos luego de impartida la capacitacion. Se observo que para que el proyecto avanzara
a un ritmo constante se debia hacer de esta manera, ya que al programar reuniones con los
equipos de trabajo, las personas apartaban un tiempo dedicado exclusivamente al desarrollo del
documento o informacion solicitada para el cumplimiento de los requisitos de la Norma sobre el

cual se estuviese trabajando.

En general, la implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Control de
Documentacion contemplada en el proyecto fue del 56.67%, obteniendo un 77.78% de avance
neto. La principal causa de que no se completara en la totalidad lo planificado, se debi¢ a la falta
de personal clave para el desarrollo del proyecto, es decir, puestos vacantes. Y a la alta rotacién
de los mismos. Ya que a pesar de que se solventaban las vacantes con cierta rapidez, los
miembros que ingresaban nuevos al equipo de trabajo debian pasar por una etapa de adaptacion y
comprender el funcionamiento de la organizacion antes de poder aportar al desarrollo del
proyecto. Sin embargo, la disposicion de ponerse al dia y avanzar en el proyecto fue muy alta,
principalmente porque los nuevos trabajadores provenian en su mayoria de empresas que rigen su
funcionamiento bajo un Sistema de Gestion de Calidad y comprenden la importancia y los

beneficios que representa su implementacion.

En cuanto a las posibles mejoras identificadas, en pro de continuar con un avance 6ptimo

del proyecto y se logre a mediano plazo la implementacion y certificacion bajo la Norma ISO
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9001:2015, para que se cumpla el objetivo de llevar los productos de la empresa fuera de las

fronteras del pais, se propone:

e Contar con una figura de Gerente General dentro de la empresa en la totalidad del tiempo,
para que se demuestre mayor liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestion
de la Calidad. Promoviendo el uso del enfoque a procesos, el pensamiento basado en
riesgos, la mejora continua y asegurandose que el SGC logre los resultados previstos.

e Exhortar a las diferentes gerencias y procesos de la empresa a asumir un rol mas activo en
la implementacion de los sistemas. Reduciendo las horas de consultoria a aspectos
correspondientes a dudas puntuales que requieran de un mayor manejo de la Norma.

e Involucra mas a los equipos de trabajo, no Uinicamente a los lideres de los procesos. Las
capacitaciones podrian ser impartidas para todos de manera que exista mayor
conocimiento y motivacion para trabajar en el proyecto.

e Implementar politicas para reducir la alta rotacion de personal, sobre todo a altos niveles,
ya que retrasa el desarrollo del proyecto y consume recursos.

e Establecer una mejor planificacion para la divulgacion de la informacion, de manera que
esta sea accesible a todos los trabajadores de la organizacion. Incluyendo al personal
operativo, ya que como parte de la empresa y requisito de la Norma, deben estar
informados e involucrados en el proyecto.

e Establecer un espacio fisico adecuado para llevar a cabo las reuniones, capacitaciones y
mesas de trabajo relacionadas con el proyecto. Se entiende el alto costo de modificar la
infraestructura o mover la empresa de su actual ubicacion, sin embargo la sala del
comedor es susceptible a sufrir constantes interrupciones.

e Mejorar la comunicacion y el canal de informacidon entre todos los procesos, de manera

que la organizacidn funcione como un todo y no como gerencias independientes.
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ANEXO N°1: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
(Se tomd como ejemplo un segmento de la informacion levantada por el proceso de Mercadeo)
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(a7 e et ]

o MER-CO-01
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION REVTEICE 0
FECHA: 28-08-17
MERLCADED Pagina: 1ded
Aspectos Externos del Contexto
Aspectos (Macro Entorno) L - i
5 Inestabilidad Pohlitica
Politicos
Consumidor
Econdmicos Control cambiario, Inflacion Desabastecimiento abierto a_
probar nuevos
productos
Sociales Inseguridad Pérdidas de Talento
Tecnologicos Fallas de Internet
) Mdal estado de las via
Ecologicos Contaminacion
Mala calidad del agua
Legales
Factores fuertes (+, ++) = Oportunidades
Factores debiles (—.—) = Amenazas

Factores neutros (/)

Se descartan; no aportan (ni suman, ni restan}

66




DG

- MER-CC-01
CONTEXTO DE LA ORGAMNIZACION REVISICR 0D
FECHA: 28-08-17
MERLCADED Fagmna:2deb
Aspectos Externos del Contexto
Aspectos (Micro Entono) L . i
Politicas Inestabilidad politica, Riesgo de I;:.I}I][rl}] de
precios
Inflacion, Altos costos de Proveedores poco Oportunidad
Economicos produccion. inversion confiables de Nuevos
publicitaria competencia Empague productos
Sociales Pérdida de talentos
Fallas Internet.
Tecnologicos Falta de impresora
¥ ESCANET.
Ecologicos
Riesgo control de precios,
Control de la difusidn de
Legales los medios de comunicaciin

Factores fuertes {(+,++)
Factores débiles (—, —)

Factores neatros (/)

Oportunidades

Amenazas

Se descartan; no aportan (ni suman, ni restan)
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CODNS0r

MER-CC-01

REVISTON: 00
FECHA: 28-08-17
MERCADED Fagine:3ded
Aspectos Internos del Contexto
Aspectos (Contexto Interno} —_— - 7 4
Estructura Organizativa Flexihle
Infraestructura / Sistemas Informacion Falta
integracion dela
informacion
Capacidad Produccion / Suministro Ubicacion
peligrosa. No logramos
Oficina meta
congestionada | consistentemente
de personal.
RRHH / Relaciones Laborales Oportunidades
en
competitividad
en salarios
(bisgueda de
estudios
comparativos
salariales)
Rendimiento / Resultados Financieros positivo
Sistema de Gestion de la Calidad Sin opinidn
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® Consumidores zbiertos a probar nuevos
productos.

®  Flexibilidad para mtroduccion de nuevos
productos en el portafolio.

#  Darz conocer nuestras marcas para lograr 12
preferencia de los consumidores:

el apoyo de las marcas en medios y
pdv:

Introduccion de nueves productos
gbarcande nusvos segmentos.
Catatimbo, Chocotma, Mix Frut
Introduccion de los multi-pack.

CODG0:
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION EIIEESI-EEI?J-E;{]{I
FECHA: 280817
MERTCADED Fagma: £§de b
FORTALEZAS: DEBILIDADES:
Experiencia en el drea de Mercadeo. » Estmictura meompleta.
Flexibilidad para la mtroduccion de » Falta de apencia de publicidad.
DOFA nuevos productos. + Sistema de mformacion.
Apgilidad en la toma de decisiones. » Infrasstructura espacios.
Estructura flexible v plana. » msuficientes para trabajar e mzeguridad de
la zona
Estrategias FO Estrategias DO
OPORTUNIDADES: Deszrrolle de Plan de Mercadeo para Proponser mejorar 2l nivel de suslde, 2

sef competitivo: con respecto 2l medunos
aun estudio smdicado.
Proponer cursos de mejoramiento

profesional sobre sreas de mteres a
desarrollar.

Fetommo de Savoy 2 nrveles de ventas
segulares

* Proveedores poco confizbles, en calidad o
tiempos de entrega.

#Porzfolio orientado por canal
Estrategias FA Estrategias FA
AMENATZAS: Diversificacion del portfolio. Conseguir provesdores locales.
= Controles pubemamentalss, Participacion en la preventa 20183, Reducir dependencia de mportaciones.
= Fuga de talentos. mversion en medios.
»  Inversion publicitaria dela competencia Aumentar muestro volumen v presencia
- en punty de ventz.
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0 Dpto. de calidad

X

CODNE0:
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION :EEI-’E?E?;D{I
FECHA: 28-08-17
MERCADED Fagine:5da b
PARTES INTERESADAS (PERTINENTES) REQUISITOS (PEETINENTES}
1. Dpto. de Compras 1. Entrsgz de =zrtes de empagues para mprimyr. Solictud ds
2. Dpto. de Ventas material POP (proveer por parte de compras).
3. Dpto. de Investigacion v Desarrollo 2. Entrega de paquete de lamzamiento de un producte o apovo
4. Duecrion en producte va existent= (mformacion para peder vender),
5. Disefiadorss de smpagque 3. Summistrar conceptos de nueves productos a2 oser
6. Agenciz de publicidad deserrollados. (benshcoio de nueve producto, 2 quisn va
7. Agenciz d2 medios dirigido, de que trata).
8. Consumidorss Provesn formulacion final de producto.
9. Clientss 4. Plan de mercadeo de laz marcas, plan de lanzamiento de
-1

nuevos productos, MNovacken.
Propuesta de presupuesto del drea respussta de si se zprushba o
ne.
Suministre de la mformacion del empaque 2 desarrollar por
parte de mercadep v enitrega de propuesta de smpaque por
parte del disefiador.
Propusstas & mformacion pars 2] deszrrollo de las campafizs
publicitarias. Entregz de campafiz publicitaria por parte de la
amenciz.
Suministre de objetives de negecio v marketmg para recibir
una tecomendacion de plan de medios.
Sumimistrer productos de calidad gque respondan 2 las
necesudades de los consumidores.
Entrega de productos de calidzd que tengan buena rotacion v
busna rentzbilidad.

10 hi=ntener zsuntos regulatorios =l diz entregz de artes por

parte de mercadeo para reslizar tramites de regulatorios. CPE
+ regiztro sanitaric.
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ANEXO N° 2: CARACTERIZACION DE PROCESOS
(Se tomd como ejemplo el Diagrama de Procesos del subproceso Cuentas por Pagar perteneciente
a Administracion)
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CODIGO:
ADM-DP-02
DIAGRAMA DE PROCESOS REVISION. 00
FECHA: 14-11-17
ADMINISTRACION Pagina: 1de 2

Nombre del Proceso:

Cuentas por Pagar

Responsable del Proceso:

Analista de Cuentas por Pagar

Realizar la adecuada distribucion de las derogaciones y que se honren los compromisos de la organizacion.

Objetivo: procesando las facturas legales en sistema Profit para que estén disponibles oportunamente.
Fuentes Entradas Actividades Salidas Receptores
Coordinacién de Facturas con sus Procesar las Comprobantes de la Junta Directiva.

administracion.

Postales de Internet
de Servicio Puablico.

Departamento de
Compras.

Gerencia de
Mantenimiento.

Departamento de

Recursos Humanos.

Contabilidad.

drdenes de compra o
requisicion.

Factura o documento
de pago.

Orden de Compra.
Facturas.

Facturas.

Recibos de
declaracion de VS5,
BANAVIH, etc.

Néminas.

Recibo de declaracion
de tributos.

facturas en Profit.

Procesar la factura o
documento de pago
en sistema Profit.

Recepcidn de
ordenes de compra.

Revision de
facturas.

Analizar y aprobar
colizaciones.

Sondeo de precios.

Transferencias
bancaras.

Realizar analisis de
reporte.

solicitud de pago.

Comprobante de
pago u orden de
pago.

Correo de pago para
servidor publico.

Comprobantes de
pago.

Reporte mensual de
pagos.

Reporte de cuentas
por pagar mensual.

Coordinacion de
administracién y/o
tesoreria.

Servidor plblica
Dpto. de Compras.
Proveedores.

Gerencia de
M antenimiento.

Dpto. de Recursos
Humanos.

Contabilidad.

Gerencia de
Finanzas.

Codigo: ADM-DP-02
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Mro. Revision: 00



ANEXO N° 3 FICHA DEL INDICADOR DEL GESTION

(Se tomo6 como ejemplo una de las fichas de indicadores de gestion pertenecientes al proceso de
Mantenimiento)
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FICHA DE INDICADCR DE GESTION

CODIGO:
MAN-FI-01

REVISION: 00
FECHA: 01-12-17

MANTENIMIENTO Pagina: 1 de 2

Proceso [ Sub-Proceso: Mantenimiento

Objetivo de la Calidad:

» Aumentar |a satisfaccion del cliente.
o Mejorar la eficacia de la gestion.

Objetive del Proceso [ Sub-proceso:

» Asegurar la operatividad de |a planta
aumentando la eficacia y eficiencia de
los equipos.

Indicador: Formula: Responsable:
Cumplimiento del Plan de | Mnto. Preventivo Ejecutado <100 | Planificador de
Mantenimiento Preventive | Mnto. Preventivo Planificado Mantenimiento
Meta: Seguimiento: Cumplimiento:

Semanal Mensual
Observaciones:

Se hara el levantamiento de data por tres meses para poder determinar la meta. Se
identificara junto al Gerente de Produccién las causas mas comunes de paradas de

equUipos.

Fuentes de Informacion:

Datos:

Software MP alimentado de la data
historica.

Calendario por Modulo acorde a la
programacion establecida en el Software
MP.

Actividades de calculo, registro y presentacion de la informacion:

Codigo: MAN-FI-01
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Mro. de Revision: 00




ANEXO N° 4 PROCEDIMIENTO DE ELABORACION E IDENTIFICACION DE
DOCUEMTNOS
(Se tomo el segmento relevante del procedimiento de elaboracion e identificacion de
documentos)
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PROCEDIMIENTO EES_:,GRZ,I
ELABORACION E IDENTIFCACION DE 1
DOCUMENTO S REVISION: 00
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Fégina: 1de 16

PROCEDIMIENTO

ELABEORACION E IDENTIFACION DE DOCUMENTOS

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Diana Fumero
Pasante Aseguramiento de
la Calidad

Martha Rodriguez
Gerente de Aseguramiento
de la Calidad

Edgar Ramos
Gerente de Planta

Codigo: ASC-PR-O1
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Mro. De Revisian: 00




CoODMGOo:
PROCEDIMIENTO AL PR
ELABORACION E IDENTIFCACION DE :
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Pagina: 2 de 16
1. Controlde Cambios y Aprobacion de esta Edicion
1.1 Control de cambios
Rev. Descripcion de los Cambios | Seccion Modificada Fecha
00 Emision original ] 311117
2. Objetivo

Determinar los lineamientos ¥ metodologia a seguir para la elaboracion e
identificacion de los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion dela
Calidad de CHOCOLATES KROMN, C.A.

3. Alcance
El presente procedimiento aplica a todos los documentos internos que formen
parte del Sistema de Gestion de la Calidad de CHOCOLATES KRON, C.A.
Incluye desde la solicitud para la creacion de un nuevo documento hasta su

identificacion por medio de un codigo alfanumérica.

4. Reszponsables
La gerencia de Aseguramiento de la Calidad es responsable de establecer la
identificacion por medio de una codificacion alfanumérica, realizar la revision e
implantacion de los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de la
Calidad, aplicables a la organizacion, en concordancia con los lineamientos

establecidos en este procedimiento.

Codigo: ASC-PR-01 Mro. De Revision: 00
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PROCEDIMIENTO E.EEEI:’GH?III
ELABORACION EIDENTIFCACION DE
FECHA: 21-131-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Paginz: 3 de 16

Los lideres, gerentes o supervisores de cada proceso son responsables de
elaborary proponer en modode borrador la documentacion que requieran para el

desempeno de sus labores.

b, Documentos de referencia

» Formulario Lista Maestra de Documentos ASC-FO-02-4

» HMorma Internacional 130 100132002 Directrices para la Documentacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad.

*» MNorma Internacional |1SO 90012015 Sistemas de Gestion de la Calidad
Requisitos.

* Procedimiento de Control de Documentos ASC-PR-02

6. Definiciones

Aprobacion: Actividad gque manifiesta la aceptacion y conformidad con un
documenta.

Control de Documentos: Proceso que coording la identificacion, codificacion,

mantenimienta, distribucion v control de la documentacion del SGG.

Copia Controlada: Son aquellos documentos donde se requiere un control
exhaustivo para asegurar |la actualizacion y registros de los cambios que se
realicen, siserequiersuna copia deun documento controlado debe ser solicitada
al area de Calidad.

Copia no Controlada: Son aquellos documentos donde no se garantiza el control
delos cambios efectuados, nollevanseliode documento controlado, se pueden

imprimir y fotocopiar sin avtorizacion.

Diagrama de Procesos: Representaciondelos pasos quesesiguen entoda una
secuencia de actividades dentro de un proceso o procedimiento,

Codizgo: ASC-PR-D1 Mro. De Revisian: 00




PROCEDIMIENTO ﬂfﬁii
ELABORACION E IDENTIFCACION DE
DOCUMENTOS REVISION: 00
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Fé-gina: 7delb

7. Descripcion de actividades

Tabla 1
Descripcion de sctividedes pars elshorsr un documento

N Responsable Accion
Informa al lider del proceso o gerente del area
la necesidad de elaborar un nuevo documento.
01 Usuario Elabora un barrador ¥ lo envia al lider del
proceso,
Analiza la necesidad de la elaboracion de un
02 Gerente / Lider del Proceso nuevo documento ¥y revisa el borrador del
mismao.
Flantea la codificacion y envia la propuesta de
03 v arerte Uidis del Procisn documentoala Gerencia de Aseguramiento de
la Calidad.
Hace larevisionde forma del documento, para
Gerente de Aseguramiento dela procederala aprobaciondeldocumento. Envia
04 Calidad el documento a la Instancia de Aprobacion
Correspondiente.
Instancia de Aprobacian Revisay aprueba el nuevo documento. ¥ envia
05

Correspondiente

nuevamente a Asequramiento de Calidad.

Codigo: ASC-PR-01

Mro. De Revisian: 00




CODHGO:

PROCEDIMIENTO
ELABORACION E IDENTIFCACION DE [ 22CTR0Z
DOCUMENTOS REWISIOM: 00

FECHA: 21-11-17

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Pagina: 8 de 16

N Responsable

Accion

Gerencia de Aseguramiento de
la Calidad

Registra el nuevo documento en la Lista
Maestra de ASC-FO-02-A

Resguarda el documento original v realiza la

Documentos

distribucion del mismo de acuerdo a lo
establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos ASC-PR-02.

8. MNiveles de aprobacidn de los documentos

Tabla 2

Aprobacion segdn & tipo de documento

Codigo: ASC-PR-D1

IHETANCLA DE APROBACION

Direccion
Linea
Gerencias Segunda
Linea

TIPO DE DOCUMENTO

Descripciones de Cargo

Diagrama de Procesos

Ficha delndicadores

Ficha Técnica

Formularios

S5 SS | Serencias Primera

Instrucciones de Sistema

Instrucciones de Trabajo

A RN RN AN RN AN

Manual dela Calidad

fManuales

Mapa deProcesos

Mormas

Objetivos dela Calidad

Organigrama

Paolitica de la Calidad

Procedimientos

Mro. De Revision: 00



PROCEDIMIENTO EEDE::]R?{.I“
ELABORACION E IDENTIFCACION DE i
FECHA: 21-131-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Pagina: 9 de 16

9.1, Estructura de los Documentos

Todos los documentos que se generen en &l Sistema de Gestion de la Calidad de
CHOCOLATES KROM, C.A tienen |a siguiente estructura.

FERD O DO-CUMM T O [T R T
SOMENE DL DOCUMENTD BN A
@ FiCind, DDe kA Aok
oteerd bl meaa, [mFam A b
]

9.1.1. Portada

@@

TIPO DE DOCUMENTO @
HOMBRE DEL DOCUMENTO

TaEr#dt o T Bar AT T

= e N 6
Eirg [ ] Cirgd

Figura 2
Portada pars iz Elaboracion de Nusvos Documentos

Codigo: ASC-PR-D1 Mro. De Revisidn: 00
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PROCEDIMIENTO ‘EE:D_:,ER?:'H
ELABORACION E IDENTIFCACION DE
DOCUMENTOS REVISION: 00
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Pacina: 10 de 16

Logo de Chocolates Krin.

En laprimeralinea el Tipo de Documentoa elaborar. En la segunda linea Nombre del

Documento. Para ambos casos letra Arial tamafo 11, negrita y maydscula.

Mombre del area, departamento o subdivision al cual pertenece el documento. Letra

Arial tarmano 11 y maylscula.

|dentificacion del documento; Primera linea *CODIG0", segunda linea codigo
alfanumeérico establecidoen el presente procedimiento. Para ambos casos |etra Arial

tamano 11y maylscula.

Revizsion del documento: Primera linea °“REVISION® con la numeracion
correspondiente, segunda linea *FECHA” con la correspondiente fecha en el formato
DO-MM-A4 en la que se realizo la revision. Para ambos casos, letra Arial tamano 11 v

mayscula.

Mota: 5i el documento no ha sido revisado, el nimero de revision sera 00 y la

fecha correspondera a la fecha de emision del mismao.
Pagina del documento: actual y total de paginas. Letra Arial tamafio 11, mindscula.

Primera linea Tipo de Documento, segundalinea Membre del Documento. Ambos en

medio de la pagina, letra Arial tamafo 18, negrita ¥ mayusculas.

Matriz de elaboracion, revisiony aprobacion. En ella se establece en la primera linea
los nombres de quienes elaboran, revisany aprueban, en la segunda linea el cargo de

dichas personas y por tltimo la firma.

Cadigo y Mimero de revision del documento. Letra Arial 11.

Control de cambios para Documentos

Codigo: ASC-PR-01 Mro. De Revision: 00
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PROCEDIMIENTO ﬂfﬂ%j
ELABORACION E IDENTIFCACION DE
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Pagina: 11 de 16

Cadarevision, bien sea para modificacion o actualizacion, que se realice a un documento,
luego desu oportuna aprobacion seregistra en el formato de para control de cambios que
se ubica en la pagina siguiente a la portada del documento tal v como se explica en el
Procedimiento de Control del Documentos ASC-PR-02.

Tabla 2
Control de Cambios para Documentos

Rev, Descripcion de los Cambios | Seccion Modificada Fecha

o0 Emision original - OD-MM-AA

Donde la primera revision sera la emision original del documento en cuestion.

3.3. Encabezado para Documentos

En cadauna delas paginas del documento aparece el mismo cintillo que &l de la pagina
de portada.

COoODHNGO0:
TIPO DE DOCUMENTO WY -MN-A
NOMBRE DEL DOCUMENTO REVISIOM: NN
FECHA: DD-RAN-AA
MOMBRE DEL AREA, DEPARTAMENTO O T
SUBDIVISION Faninae X
Figura 3
Encabezado para Documentos
Codigo: ARC-PR-D1 Mro. De Revisian: 00
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PROCEDIMIENTO E.SDEEiEEH?III
ELABORACION EIDENTIFCACION DE .
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Pagina: 13 de 16

10. Estructura de la codificacion

10.1.  Esquema de codificacidn de documentos

Tabla 3
Esguema pars iz Codificacion ds Documentos

Esquema Definicion

2K, Procesao

Nk d Tipo de Documento

MM Mimero Correlativo

HENY-MN-A
A Ze utiliza exclusivamente
cuando hay un documento
derivado de un

procedimiento.

Coadigo: ASC-PR-01 Mro. De Revision: 00




CODHE0O:

PROCEDIMIENTO
ELABORACION E IDENTIFCACION DE [ 25C-PR02
DOCUMENTOS REVISION: D0

FECHA: 21-11-17

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Pagina: 14 de 15

10.2.  Abreviatura segin tipo de documento

Tabla 4

Abreviatura de la codificacion segon el fipp de documento

Tipo de Documento Abrev,
Especificacian ES
Diagrama de Procesos DP
Especificaciones Técnicas EFP
Producto Terminado
Especificaciones Técnicas EM
Materia Prima
Especificaciones Técnicas EE
Material de Empaque
Ficha de Indicadores Fl
Flujograma Fiz

Cadizgo: ASC-PR-O1

[eD)

Tipo de Documento Abrev,
Formulario FQO
Instrucciones de Sistema IS
Instrucciones de Trabajo T
Mapa de Procesos MP
Manual e
Morma MO
Organigrama OR
Procedimienta FR
Politica PO

Mro. De Revisian: 00




PROCEDIMIENTO EED{D::GHE:'::”
ELABORACION EIDENTIFCACION DE b ~
DOCUMENTOS REVISICING 00
FECHA: 21-11-17
ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Pagina: 15 de 16
10.2.  Abreviatura segin Proceso
Tabla 4
Abrevisturs de |8 codificacion segun =i tipo de Proceso
Proceso Abrev, Proceso Abrev,
Administracion ADM Mantenimiento MAAMN
Almaceén y Despacho ALD Mercadeo MER
Almacén y Recepcion ALR hMejora MEJ
Aseq. dela Calidad ASC Flanificacion de Produccion FLFP
Compras COM Produccian FRO
Comercializacion GCO Recursos Humanos RRH
Control de la Calidad CCA Seguridad ¥ Salud Laboral L
Direccian DIR Tecnologia e Informacion T
Investigacion y Desarrollo D YVentas VEM
Codizo: ASC-PRO1 Mro. De Revision: 00
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PROCEDIMIENTO

ELABORACION E IDENTIFCACION DE

DOCUMENTO 5

CODNGO:
ASC-PR-O1
REVISION: DO
FECHA: 21-11-17

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Pagina: 16 de 16

10.4.

Contenido segin el tipo de documento

Tabla &
Contenido en Documentos segon su Tipo

TIPO DE DOCUMENTO

Instrecciones de Sistema

Instrucciones de Trabajo

Mapa deProcesos

Manuwal

Morma

Organigrama

Procedimiento

CONTENIDO
]
W E
& :
i —
5 0 i i
o =] c =
@ o|5|2|lE|= =
'E c|<| 8| & E @
5 o| |E|8|E|8|2|5
o £ £ o | im | 20
[ Slelzls|E “1e
= W mlc|El2|a|lg|(T|n
L] Cle lc|ll2lela|le|l=]|c|®
2 E|5|2|2|Bl2|E|3|Els|e
= 5 =
Ll ma| o ol | B|E| &
E o|lo|la | el o Bl als =
o o|F | ¥lo|lo|la|J|lo||a
Especificacionss v v
Descripcién de Cargo " R i v
Flujograma ' ¥ ¥
Formulario v
-
o
"
"
¥
"
-
"

Folitica

SN S NSRS S S S [Control de Cambios

Codigo: ASC-PR-D1
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Mro. De Revision: 00
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