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RESUMEN EJECUTIVO

Al realizar un analisis de los actuales sistemas de produccién establecidos en las
organizaciones involucradas en la industria del empaque y exportaciébn de mango en
Guatemala, se pudo establecer que una alternativa para mejorar su competitividad dentro de
un mercado internacional cada dia mas especializado y exigente, consiste en evolucionar

hacia la implementacidn de sistemas de gestion de calidad.

Para el efecto, fue disefiado un proceso de investigacion cuyos resultados determinaron que
factores de vital importancia tales como la satisfaccion del cliente, la calidad del producto,
la implementacion de sistemas de gestion y la mejora continua, aun son temas que no son
considerados en su justa dimension, sino por el contrario, la industria continua funcionando
sobre la base de estructuras tradicionalistas que no contribuyen a su crecimiento,

permanencia y desarrollo.

Por tales motivos, los factores y elementos identificados sirvieron para elaborar un manual
de calidad, sus principales registros y procedimientos incluidos en la documentacion que
establece la Norma Internacional 1SO 9001:2008, Requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad. Estos constituyen una oportunidad trascendental en la ruta hacia la
actualizacion e integracion de los diferentes procesos que se llevan a cabo en la industria

del mango.

Para ello, se realizé una encuesta de opinion disefiada para recopilar criterios sustentados
por diferentes sectores relacionados de forma directa e indirecta con la industria del mango
en Guatemala, lo que permitio interpretar, en orden de prioridades, los elementos que
determinan una eficiente gestion de los sistemas de produccion que actualmente funcionan

y se desarrollan dentro de este sector industrial.

Es evidente gue el comin denominador en las personas entrevistadas, reflejé la imperante
necesidad de homologar los sistemas implementados en otras latitudes, con el afan de

mejorar la eficacia y eficiencia dentro de sus sistemas productivos, como también mejorar



continuamente su desempefio, logrando con ello la satisfaccion de sus clientes y su

permanencia en el concierto globalizado de los mercados internacionales.

La guia para la elaboracion de un manual de calidad, proporcioné la estructura fundamental
para comunicar la politica de calidad de la organizacion, sus principales registros y
procedimientos documentados, que se necesitan para gestionar apropiadamente los
procesos productivos dentro de la industria.

Con tales propésitos, es muy recomendable y de vital importancia, la implementacion de un
programa de informacién y capacitacion a nivel gerencial, administrativo, técnico y
operativo, dentro de las organizaciones que forman parte de este sector, con el propdsito de
crear una cultura de gestion que en forma progresiva garantice el desarrollo sostenido de la

industria.
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. INTRODUCCION

El presente siglo XXI se ha caracterizado por el intercambio de informacién por diferentes
medios, de una forma &gil, veloz y proveniente de una gran variedad de fuentes y opciones
de consulta. Esta situacion, en términos generales, ha hecho evolucionar también de
manera vertiginosa el mundo de los negocios, tanto a nivel local como internacional. De tal
suerte que hoy en dia es posible conocer el valor al que una moneda, producto o servicio se
cotiza, en el preciso instante de una consulta y en el mercado al que se pretenda hacer
referencia, no importa la distancia que separe a la persona interesada de aquello que
necesita o pretende saber por simple curiosidad.

Pero la evolucion mencionada no se detiene alli, ésta transformacion informatica también
incluye a los clientes o consumidores de determinados productos o servicios, de tal forma
que mediante el acceso apropiado dispone de las caracteristicas, propiedades, origen,
cualidades, método de produccion, manejo de los factores ambientales, etc., en sintesis una
gama de informacidn que las empresas le transmiten para garantizar la satisfaccion de sus
requisitos, incrementar su competitividad y mejorar el acercamiento a esa generacion de
clientes cada dia mas conscientes de lo que consumen y exigentes con los requisitos en

términos de calidad que demandan.

Ante éste panorama, es menester para aquellas organizaciones que pretendan subsistir y
permanecer dentro de su ambito de negocios, consultar, investigar, asesorarse, proponer,
cotizar y finalmente trazar un plan de actualizacion de sus operaciones productivas,
orientado precisamente a la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, que les
permitan estar al dia con las tendencias de orden mundial en cuanto al manejo de las
variables que deben considerarse fundamentalmente para garantizar a sus clientes la
conformidad de sus procesos con las normativas que respaldan precisamente la produccion
de bienes y servicios que satisfagan las necesidades o requisitos del usuario o consumidor

final.



Guatemala, como pais inmerso dentro de la globalizacién de los mercados internacionales a
los que destina sus exportaciones, no escapa de este contexto. De hecho, compite con
paises dentro de la region que han evolucionado a un fuerte ritmo en el sentido de la gestion
de la calidad, puesto que han visualizado la misma como una de las alternativas necesarias

para continuar realizando negocios en el sector donde se desenvuelven.

Por tales motivos, la industria del mango en Guatemala, debera tarde o temprano tomar este
rumbo y disponerse a cambiar los métodos tradicionales de produccién por sistemas
integrados dentro de sus empresas, con el objetivo de mejorar su presencia en los mercados
internacionales, incrementar su competitividad y ante todo satisfacer de manera
conveniente los requisitos de sus clientes, gestionando al mismo tiempo el firme propdsito

de la mejora continua.



Il. ANTECEDENTES

A. La Calidad

En las Gltimas décadas el mundo ha asistido a numerosos cambios que van desde la
consolidacion de la globalizacion de los mercados, variaciones de los entornos,
internacionalizacion de la economia, avances tecnolégicos, revolucién en
comunicaciones, adopcion de tratados de comercio, hasta la modernizacion
financiera. Esta nueva realidad hace que la calidad se convierta en un pre-requisito
indispensable para garantizar la competitividad. (Pérez & Mufiera, 2007, p. 17)

Una reputacion de calidad positiva, sea de productos de consumo o de bienes de
capital, es del mas alto valor. La mayor parte de los consumidores no alcanzan a
comprender el conjunto de detalles técnicos implicados en el disefio de un producto,
aun menos de contrastar la conformidad cn las especificaciones de aquél disefio. En
su lugar, actuan apoyandose en sus sentidos, que pueden detectar la evidente falta
de aptitud para el uso, es decir, un fallo en el servicio o un claro deterioro. (Juran,
Gryna, & Bingham, 2005, p. 48)

De acuerdo con la Norma Internacional UNE-EN 1SO 9000, el término calidad
debe entenderse como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos
diferenciados) cumple con ciertos requisitos (necesidades o0 expectativas
establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente. (Alcalde,
2010, p. 7)

Algunas veces el significado de calidad se comprende mejor por la falta de la
misma. Si en una empresa se vive en constante crisis debido a que los productos
presentan rutinariamente defectos, o se trabaja cometiendo desviaciones y haciendo
después correcciones, y existe un alto nivel de reclamaciones, re procesos, etc.,
podemos estar seguros de que no existe o es pobre la gestion de calidad de la

empresa. (Castafieda, 1999, p. 16)



Un sistema de calidad es una manera de hacer las cosas, un método de gestién, un
camino a seguir, no un objetivo en si mismo, sino mas bien un medio para alcanzar
objetivos estratégicos tan importantes como la excelencia en la gestion y la
competitividad. Todo sistema de gestion debe disefiarse de acuerdo a la
organizacion, a sus objetivos, su produccion, sus servicios, a su economia Yy
especialmente debe ajustarse a las exigencias de los objetivos de calidad y a los
requerimientos contractuales, es decir a la relacion existente entre el proveedor vy el

cliente o usuario. (Criado & Vasquez, 1999, p. 17)

La calidad constituye un factor basico para obtener ventaja competitiva. La
organizacion debe adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus
productos, procesos y servicios, que la diferencie del resto de la competencia y le
permita afrontar los nuevos retos desde una posicion de privilegio. La consecucion
de esta ventaja es fundamental para el crecimiento de la empresa y es una de los
objetivos principales de cualquier organizacion en la actualidad. (Cuatrecasas, 2010,
p. 32)

La calidad depende de las propiedades y caracteristicas del producto o servicio, para
gue estos sean de buena calidad, deben satisfacer las necesidades del cliente y deben
cumplir con las especificaciones o requisitos, ademas de ser aptos para el uso
designado. Sin embargo, analizando detenidamente lo expuesto, descubrimos que
la calidad dentro de una empresa debe desarrollarse en dos direcciones: la calidad

para el cliente y la calidad para la empresa. (L6pez, 2006, p. 2)

La calidad para el cliente se refiere al estudio de sus necesidades, ya que el cliente
ya no se limita a comprar un producto o servicio, sino que espera obtener
satisfaccion a sus expectativas a cambio de su dinero. Esto significa que no sélo
aumentando la calidad de un producto se consigue satisfacer al cliente, en ocasiones
tienen mayor importancia los conceptos como plazos, flexibilidad, embalaje,

atencién personal y otros relacionados con la satisfaccion de sus expectativas. Si se



han definido las necesidades del cliente y mejorado las prestaciones de la empresa,
pero no se llega a conocer sus efectos, la organizacion no puede saber si va en la

direccion correcta o equivocada. (Lopez, 2006, p. 3)

Sin perder de vista la calidad que afecta al cliente, el desarrollo de la calidad para la
empresa se fundamenta inicialmente en la mejora tecnoldgica de sus procesos, para
obtener productos y servicios de mayor calidad; en la mejora econdmica de los
procesos, suprimiendo aquellas partes innecesarias de los mismos; y considerando
que la supervivencia de la empresa se encuentra por encima del beneficio a corto
plazo, demostrando que la calidad no es un tema de oportunidad, sino parte de una
estrategia para mejorar la competitividad. (Lopez, 2006, p 3)

La calidad agroalimentaria implica algo mas amplio que un mero juicio centrado
exclusivamente en caracteristicas o atributos del producto. EI concepto de Calidad
Integral considera como variables de calidad a la mano de obra y a la direccion, ya
que la primera realiza las actividades cuyo resultado son los productos finales
ofertados, y la segunda es la responsable de la actividad organizativa de la empresa
y de sus relaciones con el exterior. Consecuentemente, la gestion empresarial de la
calidad agroalimentaria tiene como mision tanto el ofrecer la calidad integral
demandada, como el mejorarla continuamente, para atender al cliente de manera
rentable para la empresa actuando para ello sobre los diversos componentes del

sistema empresarial. (Rivera, Buitrago, & Bernat, 2002, p. 35)

. El Producto

Los requisitos del producto se refiere a como tienen que ser las caracteristicas, el
color exacto, las medidas, los tiempos de entrega, etc. Ademas de los requisitos que
el cliente demanda para su satisfaccion, también existe una serie de requisitos de
tipo obligatorio que deben cumplir los productos, como los que se refieren a su
seguridad, cumplimiento de normativas legales, y la aptitud para el uso para el que
fueron disefiados. (Alcalde, 2010, p. 8)



El papel que desempefian los proveedores resulta fundamental para que la
aplicacion de la calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores
constituyen el primer eslabon de la cadena y sobre ellos habrd que actuar para
obtener la calidad desde el origen. Debe existir un compromiso de calidad para que
los objetivos sean comunes. La calidad de los productos no depende
exclusivamente de la organizacion, sino que vendra supeditada al nivel que presente
la misma en los suministros de los proveedores. Es muy importante trabajar
conjuntamente con ellos de forma que asuman la responsabilidad de proporcionar
los niveles de calidad que tenga por objetivo la organizacién o sus clientes.
(Cuatrecasas, 2010, p. 33)

. El Cliente

Un cliente de una organizacion es todo aquel ente, exterior o interior a la empresa
que utiliza productos o servicios proporcionados por la organizacion o por alguno
de sus miembros individuales. Las personas dentro de la organizacion se
denominan clientes internos y cualquiera fuera de la organizacién se denomina

cliente externo. (Vilar, Gomez, & Tejero, 1997, p. 35)

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estas se expresan en la especificacion del producto y generalmente se
denominan requisitos del cliente, que pueden estar especificados de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En cualquier
caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. (ISO,
2005, p. 1)

El desafio actual para las empresas conste en lograr clientes leales que mantengan
relaciones estables con la empresa. En entornos altamente copetitivos suele costar
cinco veces mas que satisfacer y retener a los clientes actuales. Muchas empresas
gastan enormes recursos en tratar de quitar clientes a los competidores sin tener

presente que reducir la tasa de desercion de clientes un 5 % permite aumentar los



beneficios entre un 25 y 85 %. Por tanto, las empresas no deben centrarse
exclusivamente en conseguir una transaccion con el cliente, sino en mantener una

relacion estable y duradera con él. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, p. 51)

Son clientes principales aquellos grupos, departamentos u otras organizaciones para
los que se han disefiado principalmente los productos o servicios. Secundarios son
aquellos que utilizan los productos o servicios de la organizacion, pero que no son

el foco de atencion principal de ella. (Vilar, Gdmez, & Tejero, 1997, p, 36)

Respecto a los factores que determinan la calidad de un producto o servicio, existen
tres clases de clientes: el externo, otra empresa o el propio consumidor; el interno,
otra seccion u operario de la propia empresa; y la propia empresa, con relacion a sus
proveedores, suministradores de factores productivos, cada uno de los cuales debe
ejecutar bien su trabajo como garantia de que las relaciones generen una ganacia en

los diferentes niveles. (Rivera, Buitrago, & Bernat, 2002, p. 11)

En un sistema de produccion y distribucion, el cliente es el elemento clave. Los
productos y servicios deben satisfacer las necesidades del cliente, ya que de ello
depende la supervivencia de las organizaciones empresariales. Los fabricantes o los
suministradores de servicios tienen que ser capaces de desarrollar productos y
servicios que cumplan con las especificaciones que los clientes demandan. (Alcalde,
2010, p. 7)

La palabra cliente puede tener diferentes significados, dependiendo del punto de
vista desde el que sea analizado. EI significado de la palabra cliente alude, en
términos generales, a todo aquel que compra nuestros productos, o bien, aquel que
compra su producto o que hace uso de su servicio en forma frecuente, de modo que
el resto de las personas que llegan a comprar son solamente compradores; aqui esta
implicita una caracteristica de lealtad y la meta para los empresarios que tienen en

mente este tipo de significado del término, es aumentar la cartera de clientes de la



empresa, mediante la conversién de los compradores en clientes. Sus esfuerzos
estan encaminados, pues, a lograr la satisfaccion de los compradores, de tal manera
que se logre convertirlos en clientes. (Castafieda, 1999, p. 19)

Cliente es todo aquel en quien repercute un producto o servicio, de tal manera que,
un cliente mas es el gobierno, en representacion de la sociedad y como una forma de
proteccion hacia ella, estableciendo normas de cumplimiento obligatorias para
empresas y productos acerca de seguridad, salud, ecologia y metrologia. (Castafieda,
1999, p. 20)

. Politicas de Calidad

Todas las organizaciones tienen algunos principios, credos, opiniones, etc., que son
sus guias generales para conducir la gestion. Estas orientaciones descansan sobre
una base filoséfica y ética. Estan relacionadas con ideas importantes, son el
resultado de mucha reflexion y se pretende que tengan larga vida, es decir, que
acten como un estabilizador. Tales principios son designados como politicas.
(Juran, Gryna, & Bingham, 2005, p. 27)

En las organizaciones muy pequefias, donde un hombre toma todas las decisiones,
estas guias de direccion estan literalmente “en la mente”. Ese hombre unico actta
de acuerdo con su cddigo de conducta no escrito. Cualquiera que desee descurbrir
este cddigo debe deducirlo de los hechos observados. Segun crecen las
organizacionaes, mas y mas directivos se comprometen en la toma de decisiones
importantes, que afectan a numerosas personas dentro y fuera de la organizacion,
incluyendo a los propios directivos, de tal forma que a menos que haya coherencia
en dichas decisiones, no hay manera de predecir, nadie, ni dentro ni fuera, sabe lo
que se puede esperar. Una manera impersonal de crear esta pronosticabilidad es
pensar sobre ello, escribirlo y dar a conocer las politicas que convierten entonces en

la base para una conducta coherente. (Juran, Gryna, & Bingham, 2005, pp. 27-28)



El contrdl no puede ser el Unico instrumento para asegurar la calidad. Para lograr
productos de calidad los procesos y los sistemas también tienen que cumplir con las
demandas de calidad. Por ello es necesario fijar politicas de calidad; es decir,
establecer de antemano a qué aspira la empresa. Para lograrlo, cada empleado debe
saber qué se espera de €l en ese &mbito. Definir una politica de calidad supone
reconocer su importancia e implementar las medidas necesarias para lograr que se

traduzca en una realidad. (Sanguesa, Mateo, & llzarbe, 2006, p. 24)

. Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad se definen como algo ambicionado o pretendido,
relacionado con la calidad. Se basan en la politca de calidad de la organizacion, y
generalmente se especifican para los niveles y funciones pertinentes de la
organizacion. Deben ser formulados de manera sencilla, ser realistas, atractivos,
medibles y deben fijarse plazos para su cumplimiento, designando a la persona
responsable con la competencia y los medios suficientes para su logro. (Sanguesa,
Mateo, & llzarbe, 2006, p. 27)

Muchas organizaciones logran sus resultados estableciendo metas especificas
alcanzables y luego alcanzandolas. Estas metas, cuando son definidas y
cuantificadas de manera que sirvan de base para la planificacién son conocidas
como objetivos. Los objetivos son incluso mas significativos si incluyen una
declaracién de las acciones detalladas a realizar junto con el resultado cuantificado
de estas acciones. Generalmente, sin embargo, estas acciones, junto con los
objetivos de nivel inferior, son sefialadas en el proceso de planificacion. (Juran,
Gryna, & Bingham, 2005, p. 34)

Los objetivos que debe perseguir todo sistema de calidad son los siguientes:

1. Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o

servicios en relacion con los requisitos de la calidad.
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2. Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma
continua todas las necesidades de los clientes y tambien de otras partes
interesadas.

3. Dar confianza a la alta direccion y a los empleados en que los requisitos
de la calidad se estan cumpliendo y manteniendo, lo cual repercute en
una mejora de la calidad.

4. Dar confianza a los clientes y otras partes interesadas en que los
requisitos para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o
servicio entregado. (L6pez, 2006, p. 14)

F. Sistemas de Gestion de la Calidad

En un mundo que cambia aceleradamente como ocurre hoy, hablar de un sistema de
gestion de la calidad, como medio para lograr el mejoramiento continuo de los
procesos que acercan a las empresas con los usuarios de los bienes y servicios,
resulta una necesidad imperativa, sin distinguir el modelo empresarial que se
aplique, ya que al final el resultado de la gestion de la calidad apunta al logro de la
eficiencia y eficacia en la optimizacion de recursos para competir en la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y otras partes interesadas. Su implementacion y
funcionamiento, consecuentemente implica la planificacibn acompariada de los
actos de ejecucién, evaluacion y control, que permitan detectar los aciertos y
desaciertos, hacer ajustes o repetir el proceso segln sea el caso. (Pérez & Mufiera,
2007, p. 9)

Un sistema de calidad es una estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos para llevar a cabo la gestion de la
calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a
todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio
postventa. (Lopez, 2006, p. 12)
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La figura 1. muestra el ciclo basico y fundamental de los sistemas de gestién de la
calidad, en el cual la organizacion en su conjunto asume la responsabilidad e
interacciona dentro del ciclo de la mejora continua para obtener un producto final

acorde con los requerimientos de sus clientes y otras partes interesadas.

Figura 1. Sistema de Gestion de la Calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad N

Clientes
(y otras partes
interesadas)

Clientes
(y otras partes
interesadas)

_ __| Responsabilidad
% de la direccion R

Gestion de los Medicién, analisis
. el
recursos y mejora
| S gl Y
% Realizacion ﬂ

|
|
__________ | Satisfaccion i
|

1 I

i Bquine ! Entradas del producto Producto 6 Salidas

! ! 6 prestacion servicio

L J| del servicio —
________ | —

Leyenda

------- -= Actividades que aportan valor
——= Flujo de informacion

Fuente: ISOTools (2012). Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado
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La implementacion de un sistema de calidad en una organizacién implica una serie

de beneficios, dentro de los principales se encuentran:


http://blog.isotools.org/sistema-de-gestion-de-la-calidad-aplicable-a-la-rama-ejecutiva-del-poder-publico/
http://blog.isotools.org/sistema-de-gestion-de-la-calidad-aplicable-a-la-rama-ejecutiva-del-poder-publico/
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Mayor nivel de calidad del producto o servicio.

Disminucion de rechazos y optimizacion del mantenimiento.
Reduccidn de costos.

Mayor participacion e integracion del personal de la empresa.
Mayor satisfaccion de los clientes.

Mejora de la imagen de la empresa.

Mejora de la competitividad.

©© N o g &~ w DN oE

Garantia de supervivencia. (L6pez, 2006, p. 14)

Toda compariia debe definir el objetivo del sistema de gestion de la calidad y
describir como lo va a llevar a buen fin. Ademas, debe definir a que partes de su
actividad va a aplicar el Sistema de Calidad y hacer las exclusiones permitidas en su
caso. Estas exclusiones no pueden afectar el cumplimiento de los requisitos del
cliente ni a los aspectos reglamentarios o legales a los que la compaiiia esté
sometida. (Gomez, Tejero, & Vilar, 2005, p. 17)

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar conitunuamente su desempefioc mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. Se han identificado ocho principios de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio. (1SO, 2005, p. vi)

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de

la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
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cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: EI personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enforque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza maés
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Enforque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempeiio global de la
organizacion deberia ser el objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (ISO, 2005, p.

vii)

Esta claro el interés en enfatizar la orientacion hacia la gestion de calidad al
referirse a la esencia del espiritu del cambio. La razon es que todas las cualidades
que caracterizan a las empresas triunfadoras, apuntan y estan relacionadas con la
filosofia y los principios que sirven de base a los nuevos conceptos de calidad y su
enlace con la gestion empresarial. Con ella se pretenden obtener no sélo los ya
mencionados incrementos de productividad, satisfaccion del cliente y progreso
econdmico, sino un beneficio social que es clave en la nueva relacion empresa-
sociedad: el pais progresa y el trabajador esté satisfecho al saber que esta realizando
una labor bien hecha, para cuya feliz consecucion se cuenta con su opinién, con su

intervencién y con su presencia. (Udaondo, 1991, p. 111)
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Las normas ISO 9000 identifican ocho principios de gestion de la calidad, que la
direccién de las empresas puede utilizar para mejorar su sistema de calidad, son
estos:

1. La organizacion esté orientada al cliente. Una organizacién depende de sus
clientes, y por lo tanto debe identificar sus necesidades actuales y futuras,
cumplir sus requisitos y esforzarse en superar sus expectativas.

2. Liderazgo. Los lideres de una organizacion establecen la unidad de
objetivos y la orientacion. Han de crear el ambiente propicio en la
organizacion, de forma que el personal pueda involucrarse en el logro de los
objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal. El personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen
en beneficio de la organizacion.

4. Orientacion a los procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente mediante la gestion de los procesos.

5. Orientacion a la gestion del sistema. Identificar, entender y gestionar los
procesos con objetivos claros contribuye a la eficacia y la eficiencia de una
organizacion.

6. Mejora continua. La mejora continua en todas las areas de la organizacion
debe ser un objetivo permanente.

7. Decisiones basadas en hechos. Las decisiones y acciones eficaces se basan
en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y
sus proveedores pueden crear valor incrementando las relaciones
mutuamente beneficiosas. (Griful & Angel, 2002, pp. 34-35)

La serie ISO 9000 es un grupo de cinco estandares internacionales disefiados para la
evaluacion uniforme de sistemas de administracion de la calidad a nivel mundial.

Los estandares no se refieren especificamente a un tipo determinado de producto, ni
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se dirigen aun un tipo de industria en particular; se han disefiado en forma genérica
para aplicarse en cualquier caso. El proposito del ISO 9000 es lograr una disciplina
en la organizacién, basada en documentar lo que se hace y hacer lo que se
documenta, asegurando la constancia y manteniendo los registros como prueba de
cumplimiento. Asimismo, requiere de un sistema formal para la administracion de

la calidad respaldado con documentos. (Guajardo, 2003, p. 115)

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion esta influenciado por: su entorno organizativo y
los riesgos asociados a ese entorno; sus cambiantes necesidades; sus objetivos
particulares; los productos que proporciona; los procesos que emplea; su tamafio y
la estructura de la organizacion. (AENOR, 2010, p. 9)

Los sistemas de aseguramiento de la calidad implantados actualmente en
organizaciones productivas, se basan en las normas ISO serie 9000. Por norma se
debe entender aquel documento ordenador de una cierta actividad, elaborada
voluntariamente y con el consenso de partes interesadas que, conteniendo
especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y los avances de la tecnologia,
es de publico conocimiento y que, en su razdén de conveniencia o necesidad de
aplicacion extensiva, puede ser aprobada, como tal, por un organismo acreditado
para el efecto. En definitiva, se trata de un conjunto de requisitos que son
necesarios para definir sin error las diferentes caracteristicas de un proceso,

producto y/o servicio. (Criado & Véasquez, 1999, p. 31)

La Norma Internacional 1SO 9001:2008, Requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad, especifica sus requisitos, cuando una organizacidn necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos
del cliente, y los legales y reglamentarios aplicables; y cuando una organizacion

aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
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sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables. (AENOR, 2010, p. 11)

Admitiendo que la Gestion Total de la Calidad (TQM) es la manera de gestionar
que mas se adapta al entorno competitivo actual, el hecho de que en una empresa
concreta sea una moda pasajera 0 se convierta en una manera habitual de funcionar,
depende de numerosos factores. Se suele citar como el mas importante la
implicacion de la alta direccion, pero hay otro factor de importancia capital: las
personas y su capacidad de afectar la organizacion a través de sus habilidades y
conocimientos. Es obvio que las tecnologias, maquinarias y equipos se pueden
comprar con dinero (aunque no sea esta la mejor opcion), incluso las empresas
consultoras pueden ayudar a realizar cambios en la organizacion, estructura, etc.
Pero un equipo humano (ndtese la diferencia con un grupo de personas) formado y
motivado se adquiere con tiempo esfuerzo y dedicacion. (Grima & Tort-Martorell,
1995, p. 6)

. Planificacion de la Calidad

El propdsito de la planificacion de la calidad es definir y coordinar las actividades
necesarias para alcanzar los objetivos de calidad. Una de ellas es establecer las
especificaciones de los procesos operativos y los recursos relacionados con ellos.
La direccion de la empresa debe definir y documentar la forma en que se asegura el
cumplimiento de los requisitos de calidad para los productos y los servicios, y

procesos relacionados con ellos. (Griful & Angel, 2002, p. 21)

La planificacion se ha de orientar de forma que se cumplan los requisitos de todas
las partes interesadas, teniendo en cuenta todos los aspectos que les afectan. Aparte
del cumplimiento de los requisitos del cliente externo, es deseable que la empresa

obtenga beneficios para las partes interesadas mediante la mejora de los procesos
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operativos y los de soporte. Estos beneficios podrian ser la reduccién de
desperdicios, la formacion del personal, la comunicacion y el registro de la
informacidn, el desarrollo de la capacidad de los proveedores, la mejora de la
infraestructura y la prevencion de problemas. (Griful & Angel, 2002, p. 26)

. Aseguramiento de la Calidad

Se define como la actividad sistematica y documentada que tiende a asegurar que
los productos — procesos — servicios se realizan de una forma controlada y de
acuerdo a las especificaciones, normas y procedimientos aplicables. La calidad
toma una orientacion mas global hacia el control del sistema productivo. Todo ello

de acuerdo con una sistematica previamente establecida y que esta normalizada.

El sistema de aseguramiento de la calidad esta formado por el Manual de Calidad y
las instrucciones necesarias para su uso. Su objetivo primordial es dar confianza a
la alta direccidn y al cliente de que se respetaran sus especificaciones y requisitos a

través del uso de procesos controlados. (Pérez J. A., 1994, p. 31)

Los problemas que a menudo se enfrentan para lograr la implementacion de un
eficiente programa de aseguramiento de la calidad pueden resumirse dentro de los

siguientes:

1. Limitada sensibilizacion, confianza y compromiso directivo con la calidad.

2. No proveer la formacion y el entrenamiento suficiente al personal que le
permita trabajar de acuerdo con los procedimientos elaborados.

3. El programa de aseguramiento de la calidad crea una imagen de
burocratizacion que genera rechazo.

4. Con bastante frecuencia se requiere modificar los habitos adquiridos con el

objeto de incidir en la prevencidn, para evitar producir mala calidad.
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5. El personal no comprende porqué ha de operar de acuerdo con los
procedimientos redactados.
6. Falta de compromiso entre disciplina interna y autonomia del personal,
especialmente de primera linea.
7. Falta de coherencia en el mensaje transmitido a través de las cadenas de
mando jerarquico. (Pérez J. A., 1994, p. 35)
Los sistemas de aseguramiento de la calidad se iniciaron ante la necesidad de
superar el contr6l como Unico mecanismo para la deteccion de defectos. El
desarrollo de la estadistica ligada a la inspeccion y los trabajos de numerosos
expertos, demostrando que era mas eficaz establecer controles durante el proceso y
no sélo al final del mismo, llevaron al aseguramiento, que incorpora la calidad
desde las primeras etapas del disefio y a lo largo de todo el proceso productivo.
(Membrado Martinez, 2007, p. 151)

El aseguramiento permite maximizar, en términos estadisticos, el cumplimiento con
los requisitos especificados del producto, disminuyendo drasticamente tanto los
defectos / rechazos como las necesidades de control. Ello contribuye a mejorar la
eficiencia econdmica via optimizacion de recursos y aumento de la satisfaccion del
cliente, por un mayor cumplimiento de sus especificaciones. (Membrado Martinez,
2007, p. 152)

El aseguramiento de la calidad es un conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, que lleva a cabo una organizacion, con el objeto de brindar la
confianza apropiada de que un producto o servicio cumple con los requisitos de
calidad especificados. A menos que los requisitos establecidos reflejen totalmente
las necesidades del consumidor, el aseguramiento de la calidad no sera completo.
Para que sea efectivo, el aseguramiento de la calidad implica generalmente una
evaluacion permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacion del
disefio y de las especificaciones segin las aplicaciones previstas, asi como

verificaciones y auditorias a las operaciones de fabricacién, instalaciones e
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inspeccion. Con el objeto de tener la confianza suficiente en el sistema de calidad
de la empresa, es necesario mantener los registros escritos, como evidencia del
trabajo y la evolucién de la calidad. Dentro de una organizacion, el aseguramiento
de la calidad se utiliza como una herramienta de la direccion. En situaciones
contractuales, el aseguramiento de la calidad sirve también para garantizar un nivel

de confianza en el proveedor. (Guajardo, 2003, pp. 107-108)

La carrera competitiva tiene un ganador claro: aquella organizacién que aprende
mas rapido, por tanto, las empresas requieren un programa de formacién bien
estructurado, que permita aprender todas aquellas cosas Utiles que otros ya saben.
Sin embargo, este procedimiento no permite en ningun caso adelantarse a la
competencia. SoOlo la induccion y la deduccion proporcionan conocimientos
nuevos, y solo los conocimientos nuevos sobre los materiales, maquinas, procesos
productivos, administrativos y de otra indole, y clientes de la empresa permiten

alcanzar situaciones de liderazgo. (Grima & Tort-Martorell, 1995, p. 28)

Enfoque de Procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso. (AENOR, 2010, p. 9)

El funcionamiento de una empresa se puede concebir como una red de procesos
interrelacionados que puede llegar a ser bastante compleja. Un proceso es un
sistema de actividades que utilizar recursos para transformar entradas en salidas.
(Griful & Angel, 2002, p. 16)
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque de procesos”. Una ventaja
del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como su
combinacion e interaccién. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un
sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de: la comprension y el
cumplimento de los requisitos; la necesidad de considerar los procesos en términos
que aporten valor; la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso
y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. (AENOR,
2010, pp. 9-10)

La Norma Internacional 1ISO 9001:2008, Requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad, sugiere un enfoque basado en procesos, indicando que una organizacion
necesita identificar, organizar y gestionar la red de procesos y sus inter fases, y
recomienda que los procesos estén sujetos a andlisis y mejora continua, basados en
evidencias objetivas. (Griful & Angel, 2002, p. 20)

En la gestion de procesos resulta util la figura del propietario del proceso, que
permite definir mejor las interfaces y las responsabilidades, especialmente en
procesos amplios y que comprenden distintas funciones. También son Gtiles los
diagramas de flujo, que son representaciones graficas de los procesos. Algunos de
ellos tienen una estructura secuencial y muestran el flujo de materiales o de
informacion de un subproceso a otro, mientras que otros muestran las entradas y las

salidas, las directrices y los recursos necesarios. (Griful & Angel, 2002, p. 20)

Toda actividad o conjunto de actividades secuenciales, que transforman elementos
de entrada en resultados se considera un proceso, sus principales elementos son los

siguientes:
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Entradas: elementos necesarios para realizar el proceso.
Salidas: elementos que genera el proceso.

Recursos: elementos fijos que se necesitan para realizar el proceso.

P w0 e

Procedimientos: pautas necesarias para llevar a cabo el proceso; es decir la

secuencia de actividades que transforman las entradas en salidas.

5. Cliente del proceso: destinatario de la salida del proceso. Si el destinatario
es una persona o departamento de la propia organizacion se denomina
cliente interno.

6. Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

7. Propietario del proceso: responsable de la ejecucion del proceso. (Sanglesa,

Mateo, & llzarbe, 2006, p. 40)

J. La Alta Direccion

La alta direccion de la empresa, sea identificada como el director, gerente general, 0
incluso propietario, ademas de ser responsable de la calidad, debe ser el primer
convencido de que mantener y mejorar la calidad en productos y servicios resulta
ventajoso para su empresa. La calidad puede identificarse como una filosofia, pues
es un conjunto de ideas y principios con los que la empresa define tedrica y
practicamente su actitud hacia sus clientes. Una filosofia en la que cada uno de los
empleados cree y por la que cada uno de ellos esta consciente de que la calidad en
los productos y servicios depende de la calidad con la que se hace cada una de las

actividades dentro de la empresa. (Castafieda, 1999, p. 27)

La aportacién de la direccién es fundamental en la implantacion efectiva de la
calidad. La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la
alta direccion y ésta, a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la
consecucion de los objetivos de la calidad de forma activa y constante. En el marco

de este liderazgo es aconsejable un estilo de gestién participativa que promueva un
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consenso en la toma de decisiones, con la implicacion de todos los participantes.
(Cuatrecasas, 2010, p. 32)

No se puede pretender una implicacién activa de todos los recursos humanos de la
organizacion sin una adecuada informacién y capacitacion sobre los conceptos de
calidad, los objetivos que persigue la empresa, las mejoras que se obtienen y, sobre
todo, la forma préactica y efectiva de como aplicar los conceptos de calidad. La
informacion y capacitacion llevan asociado otro componente importante: la
motivacién, que es la accién o actitud que involucra a las personas, fomentando la
participacion activa, la aportacion de ideas y mejoras. De nada servira aplicar las
técnicas y procesos mas avanzados para la mejora de la calidad sin una motivacion

importante de los recursos humanos. (Cuatrecasas, 2010, p. 32)

La alta direccion debe involucrarse con el disefio, desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad; comprometerse a establecer un sistema de mejora
continua de su eficacia; asegurarse de que se conocen los requisitos del cliente y se
cumplen, aumentando su satisfaccion; asegurarse de que la politica de la calidad es
adecuada, que incluye un compromiso de cumplimiento con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema, que sirve como referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad, que se comunica a toda la
organizacion y que se revisa para adecuarla continuamente. (Gémez, Tejero, &
Vilar, 2005, p. 24)

Los lideres de la organizacion en primer lugar deben establecer la vision, la mision
y los valores o principios guia de la organizacion. La vision puede ser entendida
como la forma de ver o anticipar el futuro y de proyectar la empresa en dicho
futuro, o como la filosofia de la empresa. Esta vision establecida por el lider de la
organizacion debe ser compartida por todos los miembros de la organizacion y
servira de base sobre la cual se desarrollaran la misién, la estrategia y los grandes
objetivos. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, p. 55)



23

La mision define la razén de existir de la empresa, respondiendo a la pregunta ¢en
que negocio estamos y para qué estamos en él? Para transmitir una orientacion al
cliente, la definicipon del negocio o campo de actividad de la empresa debe hacerse
bajo una orientacion de marketing, expresando no los productos fabricados y las
tecnologias utilizadas, sino las necesidades que se tratan de satisfacer en los
clientes. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, p. 55)

Es asimismo aconsejable que los lideres de la organizacidn expresen publicamente,
y recojan en un documento, los valores o principios de caracter econémico y éticos,
que deben guiar el funcionamiento de la organizacion y sus relaciones con los
diversos grupos de interés: clientes, proveedores, socios, subcontratistas, etc.
(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, p. 55)

. Mapa de Procesos

En una organizacion existen numerosos procesos que se deben identificar y
gestionar. El mapa de procesos es una herramienta que permite representar el
conjunto de procesos de una organizacion y la relacion que existe entre ellos. Para
realizar un mapa de procesos debe realizarse un listado de todos los grandes
procesos que se identifican en la empresa, clasificados en funcion de su finalidad en

tres niveles:

1. Procesos estratégicos o de Gestion: destinados a definir y controlar las metas
de la organizacion, sus politicas y estratégias. Permiten llevar adelanta a la
organizacion. Estan en relacion muy directa con la mision/visién e
involucran personal de primer nivel.

2. Procesos operativos o clave: permiten generar el producto/servicio que se
entrega al cliente, inciden directamente en la satisfaccién del consumidor
final, atraviezan por muchas funciones. Son procesos que valoran los

clientes y accionistas.
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3. Procesos de soporte 0 apoyo: son lo que apoyan a los procesos operativos,
normalmente estdn dentro de una funcién y sus clientes son internos.
(Sanguesa, Mateo, & llzarbe, 2006, p. 41)

La figura 2. Muestra la estructura de los niveles de proceso dentro de una
organizacion que gestiona la calidad de sus productos de una forma integral, de tal
forma que cada departamento comparte la responsabilidad para la satisfaccién final

de sus clientes internos y externos.

Figura 2. Mapa de Procesos

Procesos de Gostion

Planificacion Sistema
estrategica de gestion

Frocesas Dperativas

Cuadro
de manda

CLIEMNTE
GCLIENTE

Procesos de Apoyo

Gestion de Mantenimiento

RR HH infraestructura

Fuente: adrformacion (2013). Curso de Auditorias Internas segtin 1SO 9001:2008.
(diagrama). Recuperado de
http://www.adrformacion.com/cursos/auditor2/leccionl/tutorial2.html

. Manual de Calidad

Las pequeﬁas Yy medianas empresas, por su estructura se encuentran con enormes

problemas para disefiar e implementar un sistema de calidad y en particular su base
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documental, el Manual de Calidad y los Manuales de Procedimientos, porque por su
tamafio les es muy dificil distraer recursos humanos con el fin de formar la
estructura adecuada para hacerlo, ademas, se afiaden otros problemas provenientes
de su propio desconocimiento o conocimientos parciales que hacen que tengan
enormes obstaculos para ajustar su estructura empresarial a un sistema de calidad de
reconocido valor y que le ayude a mejorar su competitividad y posicion en el
mercado. (Gomez, Tejero, & Vilar, 2005, p. 9)

Un manual de calidad debe comprender, o referirse a procedimientos documentados
del sistema de calidad destinados a la planificacién y administracion global de las
actividades que tienen impacto en la calidad dentro de la organizacion, y abarcar
todos los elementos aplicables de la norma del sistema de calidad que requiera una
organizacion. En algunas situaciones, los procedimientos documentados relativos al
sistam de calidad y el manual de calidad pueden ser idénticos, pero se requiere
algun grado de elaboracion para asegurar que solo los procedimientos adecuados (o
secciones de ellos) se seleccionen para propositos especificos del manual de calidad.
(INN, 1995, p. 8)

El manual de calidad puede ser utilizado por la organizacion para diferentes

propositos, entre los que se incluyen:

1. Comunicar la politica, procedimientos y requisitos de la empresa.

2. Implementar un sistema de calidad efectivo.

3. Posibilitar un mejor control de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento de la calidad.

4. Entregar bases documentadas para la auditoria del sistema de calidad.

5. Dar continuidad al sistema de calidad y sus requisitos durante situaciones
cambiantes.

6. Entrenar al personal en los requisitos del sistema de calidad y en los

métodos para su cumplimiento.
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7. Presentar su sistema de calidad para propositos externos, tales como
demostrar la conformidad con la norma 1SO 9001:2008.
8. Demostrar el cumplimiento de su sistema de calidad con las normas de

calidad que se requieran en situaciones contractuales. (INN, 1995, p. 8)

El manual de calidad ha de incluir la organizacion formal de la empresa, declaracién
de autoridad, politica de calidad, procedimientos de trabajo, con el objetivo de
asegurar la consecucion de la calidad deseada y los formatos para los registros
periodicos de calidad. EI departamento responsable de la calidad, vigila y audita
preriodicamente el cumplimiento de los procesos operativos segun lo especificado
en el Manual. (Pérez J. A., 1994, p. 31)

El manual de calidad debe adaptarse en cuanto a su tamafio y complejidad a cada
organizacion, es decir, no puede predeterminarse la extension o grado de dificultad
que deba tener. Suele comenzar explicando las caracteristicas fundamentales de la
empresa, a que se dedica, que tamafo tiene, en que sectores compite, etc. Se
emplea como carta de presentacion de la empresa, cuyos datos reflejan la estructura
del sistema de gestion de la calidad que posteriormente sea descrito. (Sanguesa,
Mateo, & llzarbe, 2006, p. 61)

Los antecedentes de un Manual organizado de Calidad son una amplia mezcla de
memorandums, instrucciones, planos con notas y otros elementos de informacion.
Tienen origen multiple, y a medida que crecen en nimero hacen mas necesaria la
tarea de tener informacion actualizada hasta que la empresa decide dar un enfoque
mas ordenado a su sistema de calidad. En muchas empresas, el factor decisivo para
su elaboracion ha sida la exigencia por parte de determinados clientes, en especial
empresas multinacionales que ponen como condicién previa a cualquier contrato
que sus proveedores muestren evidencia de que estan gestionando la calidad

adecuadamente. (Serra & Buguefio, 2004, p. 395)
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El manual de Garantia de Calidad pretende:

1. Recoger la politica de calidad en la empresa, asi como al estructura soporte
para la aplicacion de la misma.

2. Definir los requisitos generales que deben establecerse para implantar el
Programa de Calidad.

3. Informar a personas y organizaciones ajenas a la empresa del nivel de
calidad que ésta puede alcanzar en la elaboracion de sus productos.

4. Ser un documento ejecutivo dentro de la empresa, definiendo claramente las
responsabilidades en materia de calidad en el &mbito de la organizacion.

5. Construir los requisitos relativos a la calidad en los contratos entre
fabricante y cliente.

6. Establecer los procedimientos necesarios para cumplir las condiciones
legales que en su caso puede imponer la administracion.

7. Servir de documento permanente de referencia al que acogerse tanto los
nuevos operarios que entran a la empresa como los ya existentes que

cambien de departamento. (Serra & Buguefio, 2004, p. 396)

M. La Mejora Continua

Los lideres efectivos son capaces de tomar decisiones basados en informacion
solida, y los evaluadores pueden hacer mucho para influenciar el proceso de
liderazgo mediante la toma de desiciones. La evaluacién puede brindar un marco
sistematico que alinee personas interesadas, propositos de evaluacién, resultados
deseados, y todas las actividades evaluativas, para que como producto final resulte
una receta sensible y clara para la mejora del desempefio de una empresa. (Guerra
Lépez, 2007, p. 9)
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La mejora del desempefio se define como un enfoque sisteméatico para mejorar la
productividad y competencia, que utiliza una serie de métodos, procedimientos y
una estrategia para la resolucion de problemas, para la realizacién de oportunidades
relacionadas con el desempefio de las personas. Especificamente es un proceso de
seleccion, analisis, disefio, desarrollo, implementacion y evaluacion de programas
para influenciar el comportamiento y logro humanos, del modo mas eficiente
posible. (Guerra Lépez, 2007, p. 13)

. Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica es un medio para intentar una transicion ordenada hacia el
futuro. Es integradora, pues reune la totalidad de las funciones operacionales
(produccion, comercializacion, etc), ayudando a la direccion a coordinarlas y
aprovecharlas conjuntamente. Su esencia consiste en la identificacion sistematica
de las oportunidades y amenazas que surgen en el futuro, las cuales, combinadas
con otros datos importantes proporcionan la base para la toma de desiciones.
(Rodriguez Valencia, 2005, p. 89)

La planeacion estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de
objetivos organizacionales, define estratégias y politicas para lograr dichos
objetivos y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las
estratégicas y asi obtener los fines buscados. Es un proceso para decidir
anticipadamente qué tipo de esfuerzos de planeacion deben hacerse, cuando, como,
quien los llevara a cabo y qué se hara con los resultados. Es una actitud, una
manera de vivir, que requiere de dedicacidn para actuar con base en la observacion
del futuro y una determinacién para planear constante y sistematicamente una parte

integral de la administracién. (Rodriguez Valencia, 2005, p. 90)
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O. La Competitividad

Se define como la capacidad de la empresa para suministrar productos o prestar
servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al costo mas bajo posible.
Numerosas experiencias ponen en cuestion la creencia generalizada de que un
producto de calidad es necesariamente mas costoso de producir y han demostrado
que la relacién es justamente la contraria, ya que al aumentar la calidad aumenta
sensiblemente la productividad a través de la optimizacion de todos los recursos.
En tal caso, se utiliza la palabra calidad para conseguir un enfoque integrador de
todas las funciones y recursos empresariales que permiten alcanzar los objetivos
corporativos. (Pérez J. A., 1994, p. 27)

La competitividad de las empresas es un factor clave para el crecimiento econdmico
de una nacion en un entorno mundial cada vez mas abierto y dinamico. EI proceso
de globalizacion da lugar a un incremento en los flujos de comercio entre las
naciones, a un rapido crecimiento de la inversion extranjera y a la aparicion de
formulas diversas de cooperacion internacional. Todo ello redunda en una mayor
rivalidad competitiva entre empresas y paises. (Fernandez, Montes, & Vasquez,
1997, p. 9)

La competitividad es pues una exigencia impuesta por el dinamismo tecnoldgico y
la globalizacion de la competencia. Es un concepto relativo que debe restringirse a
aquellos sujetos que actian en competencia o rivalidad con otros, y se aplica, en
primer lugar, a un sector productivo o a un pais con el significado de que las
empresas que operan en ese sector o con esa nacionalidad alcanzan un grado de
competitividad en el contexto internacional. En segundo lugar, hace referencia a la
posicion competitiva de una empresa en relacion con las demas, y se pone de
manifiesto por su capacidad para producir bienes y servicios en condiciones de

precio-prestaciones equiparables o superiores a las de sus rivales, que le permiten
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mantener una cuota en los mercados internacionales. (Fernandez, Montes, &
Vasquez, 1997, p. 10)

El objetivo de la permanencia, permite distinguir el concepto de empresa del
concepto de negocio. La empresa busca permanencia, el negocio no. El negocio es
una transaccion de comercio a corto plazo. La especulacion forma parte del
concepto de negocio, pero no asi del concepto de empresa. La continuidad de la
empresa es una condicién necesaria cuando se desea que tanto el servicio como la
realizacion personal del propietario prosiga a través del tiempo. (Rodriguez
Valencia, 2005, p. 80)

Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo compromisos
de énfasis y recursos para poner en practica una mision béasica. Son patrones de
objetivos que se han concebido e iniciado con el propoésito de dar a la organizacion
una direccion unificada. No tienen la finalidad de sefialar la manera como la
empresa debe alcanzar o ejecutar sus principales objetivos, se refieren la plan
general de la empresa para tratar con el medio ambiente y subsistir en él.
(Rodriguez Valencia, 2005, p. 85)



31

111. JUSTIFICACION

El sector industrial dedicado al procesamiento, empaque y exportacion de mango en
Guatemala, destinado principalmente a los mercados internacionales de Estados Unidos y la
Union Europea, cada dia se enfrenta al acelerado incremento en los requisitos que sus
clientes demandan para el cierre de las negociaciones comerciales, mismos que
predominantemente se basan en aspectos de inocuidad, por tratarse de un producto fruticola
perecedero destinado al consumo directo en su lugar de destino.

Como resultado de este fendmeno internacionalmente difundido, las organizaciones
involucradas en el sector han realizado significativas inversiones para la implementacion de
programas pre requisito, entiéndase buenas practicas de manufactura, procedimientos
operativos estandar de sanitizacion, analisis de peligros y puntos criticos de control, hasta
llegar a normativas comerciales tales como los protocolos Global Gap, Primus Labs, British
Retail Consortium Global Standard y otros similares, que dependen fundamentalmente de

la preferencia del cliente a quien se destina el producto.

Sin embargo, a pesar de los bien intencionados esfuerzos por garantizar la inocuidad del
producto final, es un hecho que no se ha avanzado simultaneamente en la gestion de todos
los elementos internos de las organizaciones que en términos concretos pretenden
administrar convenientemente los procesos para garantizar la satisfaccion del cliente en
términos de la calidad que requiere. Al mismo tiempo que dichos procesos sean
administrados conveniente y metodoldgicamente para lograr una mejora continua de la

organizacion y el reconocimiento de su competitividad a nivel internacional.

Esta situacion plantea el desafio de desarrollar herramientas efectivas de gestion dentro de
los sistemas actuales de produccidn, que permitan integrar las diferentes actividades que se
llevan a cabo dentro de la organizacion, de tal manera que se logre alcanzar con mayor

eficiencia los objetivos fundamentales de las empresas involucradas en la industria.
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IV. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una Guia para la elaboracion de un Manual de Calidad para una planta
empacadora de mango fresco (Manguifera indica L.) en Guatemala, basado en la

Norma Internacional 1ISO 9001:2008, Requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Consolidar y analizar la informacion y documentacion que actualmente se
utiliza en una industria empacadora de mango en Guatemala, para evaluar su
eficacia en cuanto a la gestion de la calidad, orientada hacia la satisfaccion

de los requisitos de sus clientes.

2. Establecer los factores y elementos que influyen en la eficacia y eficiencia

de los actuales sistemas de produccion.

3. Revisar y definir los requisitos especificos y actualizados para la elaboracion
de un Manual de Calidad en una organizacion, sobre la base de la gestion de

procesos, la satisfaccion de los requisitos del cliente y la mejora continua.

4. Desarrollar la estructura apropiada de un Manual de Calidad destinado a
toda organizacion que participe dentro de la industria de empaque de mango
fresco en Guatemala, sobre la base de un sistema de gestion de la calidad
definido por la Norma Internacional 1SO 9001:2008, Requisitos para un

Sistema de Gestion de la Calidad.
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5. Generar los principales Registros y Procedimientos Documentados
necesarios en toda organizacion que dentro de la industria de mango decida
implementar un Manual de Calidad para la adecuada gestion de sus procesos

productivos.
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V. METODOLOGIA

A. Tipo de Estudio

El objetivo fundamental del presente trabajo, una guia para elaborar un manual de
calidad para una empresa exportadora de mango en Guatemala, fue concebido de
forma tal que se considerara prioritaria la opinion particular de diferentes niveles de
personas directa e indirectamente relacionadas con este sector industrial, de tal
forma que se estableciera el nivel de aceptacion de la iniciativa planteada y del
trabajo en general.

Por tal motivo se decidid realizar un estudio de investigacion descriptiva, que
consistio en la caracterizacion de los hechos, fendmenos, individuos o grupos, con
el fin de establecer su estructura o comportamiento. En consecuencia, los resultados
de este tipo de investigacion se ubicaron en un nivel intermedio en cuanto a la

profundidad de los conocimientos se refiere.

Paralelo a lo anteriormente expuesto, la investigacion co-relacional, dentro del
desarrollo del trabajo, tuvo como finalidad determinar el grado de relacion o
asociacion no causal existente entre las diferentes variables evaluadas, a pesar de
que dicha metodologia no establece de forma directa relaciones causales pero puede

aportar indicios sobre las posibles causas de un fendmeno.

Ambas categorias se enmarcan también dentro del tipo de investigacion explicativa,
por cuanto que procuraron buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, debié tomarse en
cuenta, que los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de
las causas, como de los efectos, mediante la prueba de la hipotesis planteada, de tal
forma que sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de

conocimientos.
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Cabe también sefialar que en las investigaciones de tipo descriptiva, llamadas
también investigaciones diagndsticas, buena parte de lo que se escribid y estudid
sobre lo social, no va mucho mas alld de este nivel, pues consistio
fundamentalmente, en caracterizar los fendmenos o situaciones concretas, indicando

sus rasgos mas peculiares o que provocan diferenciacion de opiniones.

Por tales razones fue seleccionado el tipo de investigacion descriptiva, ya que su
objetivo consistié en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcién de las opiniones expresadas a través de una
encuesta disefiada para el efecto. Por lo tanto, su meta no se limito a la recoleccion
de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre las

variables evaluadas.

B. Universo

1. Poblacion

El concepto de poblacion va mas alla de lo que cominmente se conoce
como tal. Ya que una poblacion se precisa como un conjunto finito o infinito

de personas u objetos que presentan caracteristicas comunes.

Por lo tanto, el tamafio que tuvo la poblacion objeto del presente estudio, fue
un factor de suma importancia en el proceso de investigacion estadistica y
fue establecido por el nimero de elementos que la constituyen. Por cuanto
que el nimero de elementos que integra la poblacion estuvo definido por el

namero de plantas empacadoras de mango en Guatemala.

Por consiguienta la poblacion P definida para el presente estudio fue
considerada como N que representa la cantidad total de plantas empacadoras

de mango.

De tal forma que:
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Muestra

La muestra debid ser una representacion significativa de las caracteristicas
de la poblacién, que bajo, la asuncion de un error (generalmente no
superior al 5%) permitio que se estudiaran las caracteristicas del conjunto
poblacional mucho menor que la poblacién total.

Por lo tanto al pretender estudiar los valores sociales de la poblacion total
que comprenden las 5 plantas empacadoras de mango, se comprendio que
seria de gran dificultad poder analizar los valores sociales de todas ellas,
por ello, la estadistica nos doto de una herramienta que es la muestra para
extraer un conjunto de poblacion que represento a la globalidad y sobre la
muestra realizar el estudio.

La muestra representativa contiene las caracteristicas relevantes de la
poblacion en las mismas proporciones que estan incluidas en la poblacion.
Por este medio fueron recolectados los datos de la muestra, y fue utilizada
esta informacion para hacer referencias sobre la poblacion que fue
representada por la muestra. En consecuencia la muestra y la poblacion
fueron elementos estrechamente relacionados entre si, por cuanto que la
poblacion es el todo y la muestra una fraccion o segmento de ese todo.
Para definir el tamafio de la muestra se tomo como referencia el método
estadistico basico que establece que el tamafio minimo de la muestra es
igual a la magnitud del nimero de elementos que se agrupan dentro de la
poblacion, elevado a la segunda potencia.

Por lo tanto, la muestra M se estableci6 como N representado por el
namero de plantas empacadoras de mango en Guatemala, elevado al
cuadrado.

Donde:

M = N?
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M = 52
M =25
C. Variables

Para el desarrollo del estudio fueron definidas 5 variables evaluadas en forma de
preguntas incluidas dentro de la encuesta de opinion, cada una de ellas con 6
alternativas de respuesta, basicamente enfocadas a evaluar el conocimiento y
relevancia de un manual de calidad dentro de los conceptos personales relacionados
con la gestion de la calidad en los procesos productivos de la industria del mango en
Guatemala.

Dichas variables fueron las siguientes:

1. Elemento mas importante para el éxito de una empresa empacadora de
mango.

2. Principales protagonistas dentro de una empresa empacadora de mango.

3. Principal objetivo estrategico en una empresa empacadora de mango.

4. Que deberia hacer una empresa empacadora de mango para permanecer en
el mercado.

5. Que deberia hacer una empresa empacadora de mango para mejorar la
calidad de su producto.

D. Métodos y Técnicas de Recoleccion de Datos

Con el propésito de recolectar la informacion necesaria para el estudio, fue
utilizado el método de muestreo no aleatorio, tomando en consideracion diferentes
niveles de personas directa e indirectamente relacionadas con la industria del

mango en Guatemala.

Luego de haber establecido el marco muestral representativo de la poblacion, se
procedio a la seleccion de los elementos de la muestra a pesar de que hubo muchas

alternativas que pudieron haberse utilizado.
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Al haber tomado varias muestras de la poblacion, las estadisticas calculadas para
cada muestra no necesariamente fueron iguales, y existio variacién de una muestra

a otra.

Por lo tanto, la técnica utilizada por muestreo de juicio se baso en la experiencia y

conocimiento de la poblacion por parte del autor.

De acuerdo entonces con los precedentes anteriormente expuestos fueron definidos
como integrantes de la muestra, 5 personas de cada una de las plantas empacadoras
de mango, 2 de las cuales pertenecen a los niveles directivos de las mismas, 2
personas de los mandos operativos y un proveedor de bienes y/o servicios

directamente relacionado con el sector.

Para la recoleccion de la informacion pertinente a este estudio, fue utilizada una
encuesta de opinion disefiada de forma tal que proporcione los criterios personales
con respecto al conocimiento e importancia que un manual de calidad tiene dentro

de la gestion de los sistemas de produccion de la industria. (Anexo 1)

Métodos de Analisis de Datos

El analisis de la informacion recolectada mediante la encuesta de opinion
desarrollada como base investigativa del presente estudio, fue llevado a cabo
utilizando una tecnica estadistica paramétrica, consistente en establecer la relacion
porcentual existente entre el total de respuestas para cada una de las preguntas
planteadas dentro de la encuesta, con relacion al numero de total de personas
encuestadas. De esta forma fue posible la tabulacion de las mencionadas respuestas
y la elaboracion de graficos destinados a la mejor apreciacién de los criterios
expresados por los diferentes niveles de personas consideradas para su evaluacion
dentro de el sector industrial y proveedores relacionados con la industria del mango

en Guatemala.
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VI. RESULTADOS

Se logré realizar la consolidacion y analisis de la informacion, asi como de la

documentacion que actualmente se utiliza en una planta empacadora de mango.

El trabajo permitio establecer que los procedimientos, especificaciones y registros han sido
implementados fundamentalmente para el control del proceso de manufactura de manera
particular y aislada, como pudo evidenciarse en el plan de calidad (Anexo 2) que hace

referencia al flujo de sus actividades.

Se establecio que, a pesar que se logra documentar la informacion requerida y pertinente,
los procesos no se encuentran disefiados dentro de un sistema que gestione eficazmente la
integracion entre ellos y entre los deméas departamentos técnicos y administrativos que
conforman la organizacion, reduciendo con esto la eficiencia en la satisfaccion de los
requisitos de sus clientes y dificultando el proceso de la mejora continua de su desempefio,

tal y como pudo observarse en el mapa de procesos. (Anexo 3)

El andlisis e interpretacion grafica de los resultados porcentuales de la encuesta llevada a
cabo para conocer la opinién de personas relacionadas con la industria del mango en
Guatemala, a traves de las respuestas a las preguntas planteadas, permitié concluir que un
30 % de las personas entrevistadas considerd que el elemento mas importante para el éxito

de una empresa empacadora de mango, es la calidad del producto final. (Tabla 1. Grafico 1)
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Tabla 1.
Elemento méas importante para el éxito de una empresa Grafico 1.
Elemento més importante para el éxito de una empresa

ELEMENTO RESPUESTAS %

Calidad producto final 10 30% nggﬁf clon

Otro 6 18%

Precios de venta 5 15%

Costos de produccion 5 15%

Negociacioén anticipada 4 12%

Contratacién oportuna 3 9%

SUMATORIAS 33 100%

Fuente: Investigacion Inferencial

Fuente: Investigacion Inferencial

Con respecto a los principales protagonistas en una empresa empacadora, el 33 % de la

muestra opind que corresponde a la mano de obra calificada. (Tabla 2. Grafico 2)

Tabla 2.

Principales protagonistas dentro de una empresa Grafico 2.

Principales protagonistas dentro de una empresa

ELEMENTO RESPUESTAS %
Mano obra calificada 11 33%
Clientes producto final 8 24% ﬁnaigg‘ntfi:mo
Proveedores locales 5 15%
Canales comercializacion 4 12%
Otro 3 9%
Fuentes financiamiento 2 6%
SUMATORIAS 33 100%

Fuente: Investigacion Inferencial

Fuente: Investigacion Inferencial
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El 30 % de los encuestados opiné que la satisfaccion de los requisitos de sus clientes

deberia ser el principal objetivo estratégico de una empresa. (Tabla 3. Grafico 3)

Tabla 3.
Principal objetivo estratégico de una empresa
ELEMENTO RESPUESTAS %
Satisfaccion clientes 10 30%
Incremento rentabilidad 8 24%
Administracion eficiente 5 15%
Técnicas mercadeo 4 12%
Otro 4 12%
Reduccién gastos 2 6%
SUMATORIAS 33 100%

Fuente: Investigacion Inferencial

Grafico 3.
Principal objetivo estratégico de una empresa

Reduccién
gastos,

Fuente: Investigacion Inferencial

En relacion a qué deberia hacer una empresa para permanecer en el mercado, el 27 % de

las personas fueron de la opinion que deberia implementar un sistema de gestion de la

calidad. (Tabla 4. Grafico 4)

Tabla 4.

Que debe hacer la empresa para permanecer en el mercado

ELEMENTO RESPUESTAS %
Implementar sistema gestién calidad 9 27%
Otro 6 18%
Fortalecer relaciones comerciales 5 15%
Desarrollar oportunidades mercado 5 15%
Diversificar productos y destinatarios 4 12%
Reducir costos e incrementar utilidades 4 12%
SUMATORIAS 33 100%

Fuente: Investigacion Inferencial

Grafico 4.
Que debe hacer la empresa para permanecer en el mercado

Reducir costos e
incrementar

Fuente: Investigacion Inferencial
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El 39 % de las personas encuestadas opind que para mejorar la calidad de su producto, una
empresa empacadora deberia gestionar la calidad de manera integral dentro de la

organizacion. (Tabla 5. Grafico 5)

Tabla 5.
Que debe hacer la empresa para mejorar calidad de su producto Grafico 5.
Que debe hacer la empresa para mejorar calidad de su
ELEMENTO RESPUESTAS % producto
Gestionar calidad de forma integral 13 39%
Contratar responsable tema calidad 5 15%
Invertir en tecnologia y equipos actualizados 5 15% Subcontratar
servicio control
Mejorar logistica de produccién 5 15% calida
Subcontratar servicio contrél calidad 3 9%
Otro 2 6%

SUMATORIAS 33 100%

Fuente: Investigacion Inferencial

Fuente: Investigacion Inferencial

La revisién y actualizacion de los requisitos para la elaboracion de un manual de calidad en
una organizacion establecieron que éste describe al Sistema de Gestion de la Calidad,
perfila los campos de autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del

desempefio de la empresa.

La guia para elaborar un Manual de Calidad para una empresa empacadora de mango en
Guatemala, que se presenta a continuacion, fue dividida en ocho secciones que estan
directamente relacionadas con los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2008,
Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad. Cada seccidn comienza con una
declaracién que expresa el deber de la organizacién de implementar y satisfacer los
requisitos basicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada declaracion se
aporta informacion especifica acerca de los procedimientos que describen los métodos

usados para implementar los requerimientos pertinentes.
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CODIGO :
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INTRODUCCION

Esta planta empacadora de mango en Guatemala, es una organizacion que pretende su
certificacion 1SO 9001:2008. Para el efecto, la planta desarrolld, implementdé y formalizd su
Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de:

e Satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008.
e Documentar las mejores practicas de negocio de la empresa.

e Entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las expectativas de sus
clientes.

e Mejorar la administracion global de la empresa.

e Desarrollar el ciclo de la mejora continua en sus actividades productivas.

El presente manual describe su Sistema de Gestiéon de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempefio de la empresa.

El manual esta dividido en ocho secciones que estan directamente relacionadas con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccion aporta informacidn especifica acerca de los|
procedimientos que describen los métodos usados para implementar los requerimientos
pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de la planta con respecto a
los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y mantenidos para
asegurar la satisfaccién del cliente, la mejora continua y brindar las directivas necesarias que
generen una fuerza laboral dotada de poder, autoridad y responsabilidad.
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L. PAGINA :

1. Introduccion

2. Generalidades de la empresa
2.1. Mision

2.2. Vision

2.3. Valores

2.4. Objetivos

3. Organigrama

3.1. Organigrama general

3.2. Organigrama equipos de trabajo
3.3. Descripcion de puestos

3.3.1. Gerente General

3.3.2. Gerente de Operaciones
3.3.3. Gerente de Planta

3.3.4. Gerente Administrativo
3.3.5. Gerente de Calidad

4. Sistema de Gestién de Calidad
4.1. Proceso de produccion en el Sistema de Gestion de Calidad
4.2. Requisitos de documentacién
4.2.1. Generalidades

4.2.2. Establecimiento de manual de calidad
4.2.3. Control de documentos

4.2.4. Control de registros
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5. Responsabilidad de la direccién
5.1. Responsabilidad de la direccion
5.2. Enfoque hacia el cliente

5.3. Politica de calidad

5.4. Planeacion

5.4.1. Obijetivo de calidad

5.4.2. Planeacion del sistema de gestién de la calidad SGC
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1. Responsabilidad y calidad

5.5.2. Representante de direccién

5.5.3. Comunicacion interna

5.6. Revisién por la direccién

5.6.1. General

5.6.2. Entrada de la revision

5.6.3. Salida de la revisién

6. Gestionde los recursos

6.1. Suministro de los recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo
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7. Planeacion de la realizacion del producto

7.1. Planeacién de la realizacién del producto

7.2. Procesos relacionados con el producto

7.2.1. Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2. Comunicacion con el cliente

7.3. Disefio y desarrollo

7.3.1. Planeacion del disefio y desarrollo

7.3.2. Entradas del disefio y desarrollo

7.3.3. Salidas del disefio y desarrollo

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7. Control de los cambios de disefio y desarrollo
7.4. Proceso de compras

7.4.1. Informacion para la compra

7.4.2. Verificacion del producto comprado

7.5. Elaboracién del producto

7.5.1. Control de la elaboracion del producto
7.5.2. Validacion de proceso para la elaboracion del producto
7.5.3. Identificaciony trazabilidad

8. Medicion, analisis y mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medicién

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.2. Auditoria interna

8.2.3. Seguimiento y medicidén de procesos
8.2.4. Seguimiento y medicién del servicio
8.3. Control de servicio no conforme

8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejoras

8.5.1. Mejora continua

8.5.2. Acciones preventivas

8.5.3. Acciones correctivas
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Fue definida la alternativa mas apropiada para el control de documentos y registros, en base
a los requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 Requisitos para un Sistema de
Gestion de Calidad, estableciendo los procedimientos para la eficiente gestion de los

estandares necesarios.

\ CODIGO :
w CONTROL DE DOCUMENTOS VERSION -
2 :

e DEL MANUAL DE CALIDAD PAGINA -

Control de los Documentos

La empresa Empacadora de Mango establece un procedimiento documentado para definir
estandares de medicidn y controles necesarios para;

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuaciéon
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los
documentos

d) Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente de identificarlos

e) Asegurarse de que se identifiquen los documentos de origen externo, se guarden un
tiempo aproximado de 3 afios y se controle su distribucion.

f) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan.

Control de Registros

Se establece un procedimiento documentado para el Control de los Registros de Calidad
que describe el proceso de Identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacion,
tiempo de retencién y disposicién de los registros de calidad.

Los registros de calidad se conservan para mostrar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros se mantienen legibles, facilmente identificables y recuperables
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Se definié un listado de las herramientas minimas para la documentacion del sistema, a
efecto de que una organizacion pueda desarrollar la infraestructura bésica para la
elaboracién de una manual de calidad, integrados por los Procedimientos Documentados y
Registros del Manual de Calidad.

PROCEDIMIENTOS CODIGO :
§ D DOCUMENTADOS DEL MANUAL | VERSION :
2 DE CALIDAD PAGINA :

Procedimientos Documentados

Control de Documentos

Procedimiento de Capacitacion
Procedimiento de elaboracion del producto
Compras

Procedimiento de identificacion y trazabilidad
Procedimiento de calibracion de equipos
Procedimiento de Auditorias Internas
Procedimiento para productos No Conformes
. Procedimiento de Acciones Correctivas

10. Procedimiento de Acciones Preventivas

© N AWM R
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CODIGO :

v—‘) REGISTROS DEL MANUAL DE VERSION

CALIDAD PAGINA :

Registros

Registro de la Revisiones del SGC por parte de la Alta Direccion
Registro de la Competencia, Formacion y Experiencia del Personal
Registro del cumplimiento de los requisitos del producto

Registro de entrada relacionada con los requisitos del producto
Registro de la revision de los cambios y acciones necesarias
Registro de los resultados de evaluacion de proveedores

Registro de identificacion del producto

Registro de la liberacion del producto, indicando personal que lo autoriza
Registro de quejas, reclamos y/o devoluciones

10 Registro de las No Conformidades y acciones tomadas

11. Registro de las Acciones Correctivas

12. Registro de las Acciones Preventivas

© oo N oA LN
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Tomando en consideracion los resultados obtenidos del analisis y evaluacion de la
metodologia para el control de la calidad que actualmente se utiliza en una planta
empacadora de mango, se pudo determinar que la misma esta enfocada especificamente en
las actividades y procesos concretos de la linea de produccion, haciendo énfasis en la
documentacion y registros que requiere el protocolo de inocuidad con el que se ha
certificado la actividad y el producto exportado, fundamentalmente a requerimiento de sus

clientes externos.

Esta situacion ocasiona que no sea posible visualizar una integracion eficiente entre los
procesos de valor y los procesos de apoyo dentro de la organizacion, tales como, la
administracion, recursos humanos, compras, suministro de materiales y equipo. Los cuales
usualmente son gestionados mediante procedimientos no estandarizados, definidos de
forma arbitraria por las personas responsables de cada area o departamento a donde
corresponden, provocando con esto que los resultados obtenidos de las actividades

realizadas no se logren alinear con los objetivos de la empresa.

De manera contrastante, el analisis estadistico de los resultados obtenidos de la encuesta de
opinion llevada a cabo entre personas directa o indirectamente relacionadas con la industria
de empaque de mango en Guatemala, permitio observar que el mayor porcentaje de las
respuestas obtenidas coincide con la necesidad de implementar sistemas de gestién de
calidad en las organizaciones involucradas, reconoce que la calidad, el producto y la
satisfaccion del cliente son elementos primordiales de todo sistema de produccion y que la
mejor estrategia para lograr la permanencia y desarrollo de la industria consiste en

gestionar el enfoque de procesos y el ciclo de la mejora continua.

Sin embargo, hasta el momento el nivel de avance que en ese sentido se ha observado en las
organizaciones involucradas, lamentablemente no ha sido significativo, derivado
probablemente en gran medida por el hecho que no existen regulaciones obligatorias para

su implementacién, sino por el contrario son por el momento estrictamente voluntarias, a
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no ser que dentro de su relacién comercial alguna de las empresas reciba el requerimiento
concreto de alguno de sus clientes, como requisito para sus transacciones. Situacion que en
un futuro no muy lejano puede llegar a ser un comun denominador, dado que los niveles de
satisfaccion del cliente y la conformidad con normas reconocidas internacionalmente, cada
dia resultan ser mas trascendentales para la competitividad de las empresas que se

desenvuelven en este tipo de mercados.

Por tales motivos, un Manual de Calidad se ubica como el segundo nivel en el orden de
importancia dentro de la estructura documental del sistema de gestion (Anexo 4), precedido
por la politica de calidad en el primer nivel, y su estructura basica llena el vacio que
actualmente existe dentro del esquema interno de la organizacién. Hace una descripcion
concreta del sistema. Define la vision politica y objetivos de calidad que la empresa
pretende alcanzar. Perfila los campos de autoridad, la responsabilidad y los deberes del
personal responsable del desempefio. Al mismo tiempo que orienta a los empleados con
respecto a la Norma Internacional 1SO 9001:2008, Requisitos para un Sistema de Gestion
de la Calidad, que deben ser cumplidos y mantenidos para garantizar la satisfaccion del
cliente, la mejora continua y brindar las directrices que generen una fuerza laboral dotada

de poder, autoridad y responsabilidad.

Al respecto, en base a los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2008, Requisitos
para un Sistema de Gestion de la Calidad, fue posible plantear las alternativas y
herramientas mas eficientes para la estructura fundamental que debe considerarse para
estructurar la documentacion de un sistema eficiente de gestién de la calidad en una

organizacion dentro de la industria de exportacion de mango en Guatemala.
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VIIl. CONCLUSIONES

Se desarroll6 una guia para la elaboracion de un manual de calidad para una planta
empacadora de mango (Manguifera indica L.) en Guatemala, basada en la Norma

Internacional 1ISO 9001:2008, Requisitos para la Gestion de un Sistema de Calidad.

Se consolidé la informacidn acerca de la gestion de la calidad dentro de los sistemas
de produccion que actualmente se utiliza en la industria de mango en Guatemala, la
cual no favorece a la integracion de las actividades que en conjunto se desarrollan
dentro de la empresa y para desarrollar una guia para la elaboracion de un manual
de calidad.

A través de la encuesta de opinion llevada a cabo, se establecieron los factores y
elementos que influyen en la eficacia de los actuales sistemas de produccion en la

industria empacadora de mango en Guatemala.

Fueron establecidos los requisitos especificos y actualizados que permitieron la
elaboracion de una manual de calidad para una organizacion, basado en la gestion

de procesos, satisfaccion del cliente y en la mejora continua.

Se generd el listado de los principales registros y procedimientos documentados

indispensables para la elaboracion de un manual de calidad.
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X. RECOMENDACIONES

Con el objeto de propiciar el cambio de las actuales estructuras organizativas dentro
de las empresas involucradas en la industria de exportacion de mango en
Guatemala, se considera conveniente un programa de informacion y capacitacion
dirigido a las personas que ocupan cargos directivos, gerenciales, técnicos y de
supervision, por medio del cual se logre crear conciencia sobre los beneficios

comparativos de un sistema de gestion de la calidad.

Llevar a cabo un diagnostico de cada una de las organizaciones que participan
activamente en los procesos de exportacion de mango, con el proposito de
identificar sus particulares necesidades de mejora y en funcion de ello disefiar un
plan de accion que permita orientarlos hacia la utilizacion de herramientas eficientes

de gestion y mejora continua de sus procesos.

Toda organizacion actualmente en produccion y aquellas que en el futuro pretendan
incorporarse a la industria, deberian iniciar la ruta hacia la mejora de su sistema por
medio de un manual de calidad que defina la politica de la empresa, documente
apropiadamente al sistema, defina las responsabilidades del personal, demuestre el
compromiso gerencial y constituya un documento Unico para las labores de

capacitacion, auditoria, comercializacion y mercadeo.

La estructura de un manual de calidad debera dar especial énfasis al desarrollo de
claros, eficaces y eficientes procedimientos y registros que habran de constituir la
columna vertebral de la documentacion que constituye la base para la conformidad
con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, orientada y disefiada especificamente

para la gestion de los sistemas de calidad.

Finalmente se recomienda dar seguimiento a los procesos de investigacion que

como en el caso del presente, han sido desarrollados sobre el criterio de la evidencia
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circunstancial, pues la informacion para su anélisis y desarrollo fue recopilada de
los procesos que se encuentran actualmente en vigencia, haciendo resaltar la enorme
necesidad de gestionar la calidad en todas las areas especificas de la cadena de valor
de la industria y adecuar a ella el funcionamiento de los componentes de apoyo del

sistema productivo.
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XI. ANEXOS

Anexo 1

ENCUESTA DE OPINION

La presente encuesta se encuentra dirigida personas directa o indirectamente relacionadas con la industria de
procesamiento, empague y exportacién de mango en Guatemala ubicadas dentro de los niveles Gerenciales
Técnicos, Administrativos, Institucionales, Gremiales y Proveedores de Tecnologia Materiales, insumos y
Servicios. Con el propésito de recabar su opinibn con respecto a los diferentes elementos y factores que
Influyen en la eficacia y eficiencia de los actuales sistemas de produccién que definen su estrategia operativa
y que favorecen o limitan el desarrollo sostenido de los mismos.

Por favor, seleccione con una” x " la respuesta que de mejor forma refleje su opinion al respecto de cada una
de las preguntas planteadas Puede utilizar brevemente "otro" si su respuesta fuera diferente a las incluidas
Sus respuestas seran procesadas estadisticamente de manera confidencial, en forma anénima.

Al concluir, por favor guarde el archivo con el mismo titulo y adjuntelo a su respuesta al mensaje original
Muchas gracias por su valiosa colaboracién

1. Cuél es el elemento més importante para el éxito de una empresa empacadora de mango ?
Los precios de venta en el mercado internacional.

Los costos de produccion a nivel interna

La calidad del producto final.

La negociacion anticipada de la produccion estacional

La contratacion oportuna del personal temporal

oot

Otro:

nes son los principales protagonistas dentro de una empresa empacadora de mango ?

oy

2. Qui
Los proveedores locales de materia prima e insumos.

Los clientes a quienes se destina el producto.

La mano de obra calificada, permanente y temporal.

Las fuentes de financiamiento externo e interno.

Los canales de comercializacion en los mercados de destino.

Otro:

oot
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3. Cual es el principal objetivo estratégico de una empresa empacadora de mango ?
La satisfaccion de los requisitos de sus clientes.

El incremento sostenido de la rentabilidad anual de las operaciones.

La reduccion de gastos en el proceso productivo.

La administracion eficiente de los recursos disponibles.

El desarrollo efectivo de técnicas de mercadeo.

Otro:

oodoo

4. Qué deberia hacer una empresa empacadora de mango para permanecer en el mercado ?
Fortalecer las relaciones comerciales con sus clientes.

Desarrollar nuevas oportunidades de mercado.

Diversificar sus productos y destinatarios.

Implementar un sistema de gestion de calidad, basado en la mejora continua.

Reducir los costos para incrementar las utilidades.

doodon

Otro:

5. Qué deberia hacer una empresa empacadora de mango para mejorar la calidad de su producto ?
Contratar a un profesional responsable del tema de la calidad.

Subcontratar el servicio de contrél de calidad con un asesor externo.

Gestionar la calidad de forma integral en toda la estructura de la empresa.

Invertir en tecnologia y equipos actualizados para optimizar la calidad del producto.

Mejorar la logistica de produccion, transporte y empaque.

Otro:

doodon




Anexo 2. Plan de Calidad Planta Empacadora Mango

FLUJO DEL PROCESO PROCESO PRODUCTO (Seguimiento y Medicién)
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materia prima (mangos) rolos para - optimas plagas, - .
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provenientes descarga condiciones | enfermedades y )
. refractémetro exportadora.
de la finca mecanicos
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por tamafio.
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oo, | comnaser |52 e
en agua a cos, Operadores del . S puto, .
i 115° F tanques para equipo de estandares Temperatura y reporte Lote Continua Inspector Oficial
Tratamiento ) TH-08-09 tratamiento, X de peso y TF-05-11 impreso de (todos los | RTH-006-09
hidrotérmico tiempo de tratamiento y Tiempo completo USDA - APHIS
cestas aprobados cada proceso lotes)
acuerdo a su - controles
50 planticas, electrénicos por USDA de
p ) estructuras APHIS tratamiento
promedio .
metélicas
y .
FEFRED d:mf:étl;o tr::snd:rfe Operarios/as | Frutos segln| Forma, tamatio, C:;iz: © Todo el Coordinador
Encerado y P , E05-08 porte, encargados de Jrequisitos del colory EM-10-07 X ! Continua RE-09-10 <
E segun su ceray mesas j R etiquetas, producto Area Empaque
mpaque o empagque. importador | apariencia fisica
tamario. para empaque sellos
Reducir la . Cuartos
Cajas Frutos a . .
temperatura empacadas temperatura | Temperatura Frios, equipo
Pre-enfriamiento| | ge| producto Supenisor de ) ' de Todos los ) Coordinador
y almacenaje era su PEA-04-07 sobre pallets Cugrtos Frios segun tiempo y EAM-08-09 refrigeracion pallets Continua REA-11-07 Area Empague
. de madera pardmetros [humedad relativa ) !
posterior termémetros
; tratada del producto L
almacenaje e higrémetros
Despacho Pallets con
del producto Pallet truck, [ Supenisor de frutos a Cada lote
Cargay ala gmpresa D-08-10 montacargas, Cargay tempergtura Temperatura DM-07-11 Contenedor destlngdo a | Cada pedido RDF-02-11 Gerente.c’ie
Despacho naviera de contenedor despacho de segun refrigerado un cliente | despachado. Produccién
transporte refrigerado | contenedores | pardmetros en particular
maritimo del producto
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Anexo 3

MAPA DE PROCESOS PLANTA EMPACADORA MANGO

NEGOCIACION PROGEAMA
YENTAS / DESPACHOS

GEREMCIA FRODUCCION

PLAMTA,

GESTION CALIDAD EN
PLAMTA,

R )
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o] E E T
1 G § =
E - =
' P RECEPCICON, SELECCION v TRATAMIEMTO A X
| C INSPECCION ::> CLASIFICACION l::) HIDROTERMICO C I“
| ¥ LAVADD ESTANDARES 2 -
T 5 0 C
0 |
5 M
2 c
REPOSO, PRE ALMACEMAJE L €
F ENCERADQ ¥ |:> ENFRIAMIENTO I:> EN FRIO |::> : |L
| EMPAQUE E
N N -
c T N
A E !
E

FROTOCOLOS DE EQUIFPDS, INSUMOS tMAND DE OBRA
CERTIFICACION ¥ SUMINISTROS




Anexo 4

Niveles de Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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