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GLOSARIO

Business Process Management. Disciplina de gestion
compuesta de metodologias y tecnologias. Con el
objetivo es mejorar el desempefio y la optimizacion de

los procesos de una organizacion.

Elemento de una organizacion con la finalidad de
poder efectuar la gestion de su calidad, y que se
refieren a sus actividades, estructura, procedimientos,

recursos y responsabilidades.

Grupo de interesados que se ven afectados por las

actividades y/o decisiones de una empresa.

Metodologia para tomar decisiones basados en datos

y hechos.

Net Promoter Score. indice de Promotores Netos,
herramienta que permite medir la lealtad basandose

en recomendaciones.

Documento que autoriza formalmente la existencia de
un proyecto y contiene la informacion relevante para

el éxito de este.


https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio




RESUMEN

El propdsito principal de la investigacion es automatizar el procedimiento de
acciones en una planta de alimentos procesados, por medio de la herramienta

Business Process Management (BPM).

El problema que se abordd en dicha investigacion estuvo relacionado a la
ineficiencia del proceso para cerrar de manera oportuna las no conformidades
generadas durante auditorias internas, oficiales y de tercera parte, que se
realizan al sistema de gestion de calidad (SGC).

La metodologia de la investigacion para alcanzar el objetivo general
consistié en cinco fases, la primera fase de la investigacion se realizo una previa
revisibn documental y marco tedrico, en la segunda fase se realizé el diagndstico
del contexto y las herramientas utilizadas por la organizacion para la gestiéon de
acciones correctivas, en la tercera fase se establecieron los elementos para la
funcionalidad de la herramienta automatizada, en la cuarta fase se establecieron
la secuencia de actividades para implementar la herramienta y en la quinta fase
se describieron los beneficios obtenidos para el sistema de gestion de calidad al

ejecutar la propuesta de implementacion de la herramienta.

Dentro de los resultados obtenidos, se identificaron el proceso y los
procedimientos implementados para la realizacion de auditorias internas,
principalmente para conocer y describir la metodologia usada por el
departamento de calidad para la gestion de acciones correctivas; se identifico la
herramienta que resuelve la problematica de no tener un procedimiento agil,

oportuno y que genere confianza sobre las acciones correctivas aplicadas.

Xl



En conclusion, con el disefio de la propuesta se demostré que al usar una
herramienta automatizada para la gestion de acciones correctivas se logra un
proceso mas eficiente y se cubre el proposito de mejorar el sistema de gestion
de calidad, debido a que, mientras mas pronto se cierra la no conformidad y se
asegura que es eficaz, la organizacion mejora y el sistema se vuelve preventivo.
Para lograr este resultado es importante que toda la organizacién se

comprometa.

Se recomienda la implementacion de la herramienta Business Process
Management (BPM) Promapp como propuesta de automatizaciéon de los
procedimientos de acciones correctivas, para fortalecer el sistema de gestion de

calidad.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE
PREGUNTAS ORIENTADORAS

A continuacion, se define y describe la problematica sobre la cual se pone

en claro, define y orienta la investigacion.

° Definicién del problema

Ineficiencia en el proceso de generacion, seguimiento y documentacion de
acciones correctivas para hallazgos generados en auditorias internas, oficiales y
de tercera parte, por no tener una herramienta automatizada para documentar
los planes de accién, poniendo en riesgo la certificacion del sistema de Gestion

de calidad de la planta procesadora de alimentos ubicada en Amatitlan.

° Descripcion del problema

No se tiene definido el método y las responsabilidades para la gestion de
acciones correctivas, de hallazgos y no conformidades encontradas en el sistema
de gestion de calidad, durante la realizacion de auditorias internas, oficiales y de

tercera parte, en la planta procesadora de alimentos, ubicada en Amatitlan.

El procedimiento de auditorias del SGC considera el elemento de
generacion de planes de accion, sin embargo, no se cuenta con una herramienta
automatizada que asegure la ejecucion, seguimiento oportuno y la medicién de
la eficacia de las acciones correctivas planteadas, por los duefios del proceso

donde se genero la no conformidad.
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La planta de alimentos procesados, cuenta con una certificacion bajo el
esquema Safe Quality Food (SQF) o Seguridad de los Alimentos segun su
traduccion del Inglés, en el cédigo SQF ediciébn 8.1 para la fabricacion de
alimentos seguros, requisito 2.5 del modulo de gestion, indica que: deberan
documentarse e implementarse las responsabilidades y los métodos que
describan como se determinaran, implementaran y verificaran las correcciones y
las medidas correctivas, incluida la identificacion de la causa raiz y la resolucion
del incumplimiento de los limites criticos de inocuidad de los alimentos, y las
desviaciones de los requisitos de inocuidad de alimentos y se deberan mantener
registros de todas las investigaciones y resoluciones de no conformidades,
incluidas las correcciones y medidas correctivas. El requisito es de caracter
obligatorio para el mantenimiento y funcionamiento del SGC, sin embargo, es un
elemento débil, al no contar con la herramienta adecuada, que permita tener toda
la informacion de las acciones correctivas en un mismo lugar, disponibles de

forma &gil e inmediata.

El area de normativa de calidad tiene la responsabilidad de consolidar los
planes de accion de todas las auditorias, sin embargo, la ejecucién en la mayoria
de las acciones correctivas, corresponden a otros departamentos, que, al no
tener una herramienta estandarizada, generan las acciones correctivas y
evidencias de una manera desordenada, sin asegurar que la accion correctiva
sea efectiva 0 que se haya encontrado la causa raiz que generaba la no
conformidad. No hay una actividad que valide que las acciones correctivas
realmente solucionaran las no conformidades identificadas durante las auditorias,

y en consecuencia que aseguren que no se repetiran.
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° Delimitacion del problema

La investigacion se realiz6 en la planta de alimentos procesados,
denominada Centro Industrial Amatitlan (CIA), ubicada en lera Av. 10-31, Barrio
Ingenio, Amatitlan, en el periodo de diciembre 2019 a junio de 2020. En el cual
se evaluard la herramienta automatizada BPM, que tiene como funcion

documentar las acciones correctivas, de no conformidades del SGC.
Para plantear solucion al problema se formula las preguntas siguientes:
° Pregunta central
¢ Como la automatizacién de los procedimientos de acciones correctivas
utilizando la herramienta BPM mejorara el sistema de gestion de calidad en una
Planta de Alimentos Procesados ubicada en Amatitlan, Guatemala?
° Preguntas auxiliares
o ¢,Cual es la metodologia implementada por el Departamento de
Calidad para la gestion de acciones correctivas del sistema de
gestion de calidad?
o ¢,Cuales son los procedimientos e indicadores que deben ser
considerados e incluidos en la propuesta para la automatizacion de

la gestion de acciones correctivas del sistema de gestion de

calidad?
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¢,Cuadles son los beneficios para el sistema de gestion de calidad,
al implementar la herramienta automatizada para la gestion de

acciones correctivas, propuesta?
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OBJETIVOS

General

Proponer el uso de una herramienta Business Process Management (BPM)
para la automatizacion de los procedimientos de acciones correctivas, para
fortalecer el sistema de gestion de calidad en una planta de alimentos procesados
ubicada en Amatitlan, Guatemala.

Especificos

1. Describir la metodologia implementada por el Departamento de Calidad

para la gestion de acciones correctivas en el sistema de gestion de calidad.

2. Desarrollar los procedimientos e indicadores que deben ser incluidos en la
propuesta para la automatizacion de la gestion de acciones correctivas del
sistema de gestion de calidad.

3. Describir los beneficios que tendra el sistema de gestion de calidad, al

implementar la herramienta propuesta para la gestion de acciones

correctivas en el sistema de gestion de calidad.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

La investigacion se realiz6 enmarcada en un estudio con enfoque mixto
cualitativo-cuantitativo, del tipo descriptivo, transversal porque tuvo un tiempo
delimitado de inicio y de final, de disefio no experimental porque no se
manipularon variables en el laboratorio. Combinando los métodos de recoleccion
de la informacion, permitiendo la aplicacion de variables no numéricas y
numeéricas lo cual hizo que la investigacion tenga una configuracion mucho mas

amplia.

La parte cuantitativa se refleja con la recoleccion y andlisis de las variables
sobre el comportamiento de la realidad, primero se midi6 y luego se clasificaron
los problemas que se generan al no contar con la herramienta. La informacion
estadistica proveniente de la medicion de indicadores que estaban establecidos
y otros que seran formulados para tal fin, se incluyeron en el andlisis e

interpretacion.

Por otro lado, la parte cualitativa mediante la medicion de la satisfaccion de
los usuarios que utilizaran la herramienta propuesta fue subjetiva, no existio una
estructura definida, se basé en la percepcion directa de las personas dentro de
su area de trabajo, que permitié establecer si la herramienta propuesta genera o
no una mejora en la situacion. No se utilizé6 un método preestablecido para

recolectar la informacion.

No se tom6 muestra, debido a que el personal denominado como Duefios
de Proceso que tiene relacion con la gestion de acciones correctivas del sistema

de gestion son 28 personas. Por lo cual se trabajoé con la poblacion total.
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El resumen y detalle de las variables y los indicadores utilizados se

muestran en la siguiente tabla.

Tablal. Operativizacidon de variables
OBJETIVO TIPOS DE
VARIABLE VARIABLE INDICADOR
Describir la metodologia Actividades Nominal Porcentaje total no conformidades
implementada por el involucradas. Cualitativa del 2019.
departamento de calidad Numero de instrumentos o
para la gestion de acciones herramientas para documentar las
correctivas en el Sistema de acciones correctivas, usadas en los
Gestion de Calidad. ultimos 3 meses.
Recursos invertidos en la accion
correctiva.

Disefio de los Nominal Descripcion del contenido de los

procedimientos e Cualitativa procedimientos (flujos, métodos y

indicadores. responsabilidades).

Continua

Desarrollar los Disefio de la Nominal Elaboracién de diagrama de flujo.
procedimientos e metodologia Instrucciones (alertas), responsables.
indicadores que deben ser Continua  Cronograma de capacitacion.
incluidos en la propuesta
para la automatizacion de la Cualitativa

gestién de acciones
correctivas del Sistema de
Gestién de Calidad.

Describir los beneficios que Evaluacion de los Continua 3 meses después de implementada

tendré el Sistema de beneficios de la la herramienta:

Gestion de Calidad, al nueva Cualitativa Porcentaje total no conformidades
implementar la herramienta herramienta. Numero de instrumentos o
propuesta para la gestiéon de Nominal herramientas para documentar las
acciones correctivas en el acciones correctivas, usadas.
Sistema de Gestion de Recursos invertidos en la accion
Calidad. correctiva.

Fuente: elaboracion propia.

Las fases que se ejecutaron fueron cinco, en la primera fase se realiz6 la
revision documental y marco tedrico, en la segunda fase se realiz6 el diagnostico
del contexto y las herramientas utilizadas por la organizacion para la gestion de
acciones correctivas, en la tercera fase se establecieron los elementos para la

funcionalidad de la herramienta automatizada, en la cuarta fase se establecieron
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la secuencia de actividades para implementar la herramienta y en la quinta
fase se describieron los beneficios obtenidos para el Sistema de Gestion de

calidad al ejecutar la propuesta de implementacion de la herramienta.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es una sistematizacion, trata sobre la propuesta
de automatizar los procedimientos de acciones correctivas, por medio de una
herramienta Business Process Management (BPM) para fortalecer el sistema de
gestion de calidad en una planta de alimentos procesados ubicada en Amatitlan,

Guatemala.

La importancia de la investigacion radica en implementar la herramienta
BPM propuesta, que persigue la mejora continua del SGC y se convertira en una
actividad recurrente para mejorar el desempefio de la empresa, las areas y
colaboradores involucrados en los procedimientos de acciones correctivas. Este
proceso es permanente y con seguridad la herramienta automatizada propuesta
también se incluira en el ciclo de mejoramiento, y sin lugar a duda es una parte

vital para asegurar el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

La problemética identificada es la falta de agilidad en el proceso para
establecer planes de accion de las no conformidades generadas de auditorias
internas, oficiales y de tercera parte, que se realizan al SGC, lo cual se atribuye
a la falta de una herramienta automatizada para dicha gestion. El resultado de la
investigacion es la propuesta de utilizar la herramienta BPM Promapp para el
cierre de dichas no conformidades, logrando hacer el proceso rapido y eficiente,
lo que contribuye a que el SGC sea confiable y que no se ponga en riesgo la

operatividad de la empresa.
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Se beneficid, primeramente, la empresa, al identificar las razones por la cual
el proceso es lento y no cubre los requerimientos del SGC, a los colaboradores,
al proponer una solucidn que permite realizar sus tareas de manera ordenada y
estandar, les serd mas practico llevar el control de las acciones correctivas
abiertas y cerradas y las que requieren seguimiento, permitiendo que sean mas
productivos, se beneficio a los clientes dando mayor confianza, pues se prevé
tener un menor numero de no conformes al mejorar el método de gestién de
acciones correctivas, lo que resulta en mejores resultados en las auditorias
requeridas por estos. Todos podran evidenciar cobmo el sistema de gestion de

calidad se robustece.

El informe se estructura en los capitulos siguientes capitulos:

Capitulo 1. Marco tedrico, abarca el tema de la industria alimenticia, calidad,
mejora continua, sistemas automatizados para la gestién de acciones correctivas,
y BPM.

El capitulo 2 describe el desarrollo de la investigacién, a través de fases, en
las que se describen los pasos metodoldgicos, las técnicas utilizadas y los

instrumentos aplicados.

El capitulo 3 corresponde a la presentacion de resultados obtenidos: el
diagnéstico y analisis de situacion existente para la gestion de acciones
correctivas; Identificacion de instrumentos utilizados en la gestion, desarrollo del
procedimiento e indicadores incluidos en la propuesta y descripcion de beneficios

gue la herramienta propuesta proporciona al SGC.

El capitulo 4 se hace la discusion de los resultados obtenidos de la

investigacién, presenta el andlisis interno de la investigacién donde se describen
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los aspectos mas sobresalientes o que tuvieron mayor impacto dentro de la
empresa y analisis externo de la investigacion en donde se hace la comparacion
y relacion de los resultados obtenidos de estudios previos realizados por otros

autores.

Por ultimo, se concluyo detallando los hallazgos de la investigacion, también
se realizaron recomendaciones para la empresa, dandole énfasis a la importancia
implementar la herramienta recomendada, para lograr los beneficios identificados

y la mejora del SGC.
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1. MARCO TEORICO

El desarrollo de la investigacion se basaré en la teoria recopilada acerca de
los sistemas de calidad y la mejora continua, los factores que las afectan y como
pueden incrementarse dentro de la empresa utilizando una herramienta para la
gestion de acciones correctivas en su SGC. El desempefio de la herramienta
debera ser evaluado por medio de indicadores que deberan ser construidos para
facilitar el analisis de los resultados obtenidos. Dicha teoria se desarrolla a

continuacion.

1.1. Industria alimenticia

Como lo definen Malagié, Jensen, Graham y Smith (2012) “industria
alimentaria abarca un conjunto de actividades industriales dirigidas al
tratamiento, la transformacion, la preparacion, la conservacién y el envasado de
productos alimenticios” (p. 67). Es decir, cuando los alimentos y bebidas pasan

por un proceso industrial.
1.1.1. Historia de la industria alimenticia
Docentes aprendiendo en red (2014) nos dice que los alimentos estan

presentes en nuestras vidas y desde hace mucho tiempo, organizan los horarios

y marcan los acontecimientos en nuestro dia a dia.



Los alimentos se industrializaron a principios del siglo XIX, esta industria
evoluciono hasta lograr una gran variedad y complejidad. Lopez y Medina (2009)

no dicen que, en el procesado de alimentos, fueron cruciales los trabajos de Louis

Pasteur y sus descubrimientos en el campo de las fermentaciones y el
desarrollo del tratamiento para la higienizacion de alimentos y bebidas. A partir
de dicho descubrimiento la industria ha evolucionado constantemente con la
aparicion de nuevas técnicas, como cierres al vacio, la deshidratacion y la

congelacion de los alimentos.

1.1.2. Evolucién de la industria alimenticia

La industria alimentaria mantiene como caracteristica una transformacion
continua a lo largo del tiempo. Esta transformacion se enfoca desde
diversas formas, modificaciones de presentacion del producto o bien de la
combinacion de diversos insumos. Asi, ganan un mayor espacio los
productos listos para servirse, lo cual obliga a una modernizacién constante

de la empresa. (Torres, 1997, p. 44)

La industria alimenticia tiende a evolucionar hacia una mayor concentracion
y tecnificacion, se dirige de manera gradual por productos elaborados y que sean
listos para el consumo o faciles de preparar. Los consumidores se han vuelto
mas exigentes y tienden a buscar productos que les proporcionen una mayor
calidad de vida, y no invierten en productos crudos o no preparados. Con esas
nuevas inclinaciones de los consumidores, la industria alimenticia esta obligada
a ofrecer una amplia variedad de producto, sin dejar de enfocarse en una

demanda especifica de calidad y cantidad.


https://www.ecured.cu/Siglo_XIX

1.1.3. Industria de alimentos en Guatemala

En la época colonial y durante la vida independiente, hasta la Reforma
Liberal de 1871, la produccion manufacturera se limitada a la artesania,
primordialmente textil y de ceramica. En 1848, durante el gobierno de Rafael
Carrera otorgd a José Maria Samayoa, subsiguientemente ministro de
Fomento de Justo Rufino Barrios, un permiso para instalar en exclusiva una
fabrica de hilados y tejidos con maquinas importadas. (Camara de la

Industria de Guatemala, 2019, p. 3)

En los afios siguientes se sumaron a la fosforera y a la fabrica de Cantel, la
Cerveceria Alemana de Quetzaltenango en 1879, la Cerveceria
Centroamericana en 1882 y la Fabrica de Cementos C.F. Novella y
Compafia en 1899. En 1917 esta contaba con 200 trabajadores. (Deguate,
2017, p. 1)

La industria alimenticia en Guatemala abarca varias actividades
productivas, como lacteos, bebidas, carnicos, pesquera, harinas, entre otras.
Estas actividades son consideradas como las actividades econdmicas del sector

manufacturero y son de las mas importantes del pais.

La industria de alimentos y bebidas de Guatemala se caracteriza por ser
innovadora, atendiendo a las tendencias del mercado. Representa el 11 %
de la participacién en el PIB de Guatemala, siendo una industria generadora
de mas de 50 mil empleos directos para el pais. En cuanto al mercado

internacional, las exportaciones del sector superan los US$ 1.4 millones,



principalmente a Centroamérica, México y Estados Unidos. (Asociacion de

Exportadores de Guatemala, 2019, p. 5)

1.1.4. Planta procesadora de alimentos CIA

La investigacion se realizara en una planta procesadora de alimentos,

ubicada en Amatitlan, de la cual se presenta la informacion:

1.1.5. Logistica de supermercados

En 1972 CIA inicia operaciones en la planta ubicada en Aguilar Batres; en
1995 se inician exportaciones regionales. Para el afio 1998 inaugura planta de
procesamiento en Amatitlan, posteriormente denominado Centro Industrial
Amatitlan, ubicando la primera linea de Formados; un afio después se traslado

la linea de jamones a la misma ubicacion.

En el afio 2007 se traslad¢ la linea de salchichas, en el mismo afio obtuvo
uno de los resultados mas relevantes de su historia al lograr la certificacion
HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) o Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control segun su traduccion del inglés, la certificacion tuvo
seguimiento anual hasta trascender a un sistema de gestidén robusto y reconocido
por GFSI (Global Food Safety Initiative) poniendo a la empresa a la vanguardia
de los mercados en los que incursiona. Actualmente la planta se encuentra en

una etapa de crecimiento y automatizacion en sus lineas de proceso.



1.1.6. Descripcion de la empresa

El Centro Industrial Amatitlan elabora mas de 100 productos para diversas
marcas y franquicias, cuenta con mas de 900 colaboradores y exporta a 4 paises

de la region.

Lo que inici6 hace mas de 40 afilos como una empresa empacadora de
carnes, ha evolucionado a ser una planta procesadora de alimentos con 16,500
metros cuadrados de construccion y una capacidad aproximada de 90 millones

de libras anuales.

Los valores de la organizacién son: Responsabilidad, excelencia, integridad
y respeto (REIR), son un legado del fundador y guian a la practica de conductas

apegadas a la moral y la ética.

1.1.7. Certificaciones de calidad

Como muestra de su compromiso ante la satisfaccion de sus clientes, la
planta de procesamiento de alimentos cont6 por 12 afios con una certificacion
HACCP y viviendo la cultura de mejora continua, trascendio al sistema SQF, que

es mas robusto y reconocido por GFSI (Global Food Safe Initiative).

° HACCP

HACCP (Analisis de peligros y puntos criticos de control, por sus siglas en
inglés) es una herramienta de gerencia que ofrece un programa efectivo de
control de peligros en la produccion de alimentos, pero se destacan las siguientes

definiciones:



El sistema HACCP se basa en un sistema de ingenieria conocido como
Andlisis de fallas, modos y efectos, donde en cada etapa del proceso, se
observan los errores que pueden ocurrir, sus causas probables y sus
efectos, para entonces establecer el mecanismo de control. Es compatible
con otros sistemas de control de calidad. Esto significa que inocuidad,
calidad y productividad pueden abordarse en conjunto, resultando en
beneficios para los consumidores, mas ganancias para las empresas y
mejores relaciones entre los que trabajan, en funcion del objetivo comdn de
garantizar la inocuidad y la calidad de los alimentos. Todo esto se expresa
en evidente beneficio para la salud y para la economia de los paises.
(Almeida, 2014, p. 68)

En CIA el compromiso de la alta direccion es fundamental para que el

sistema de gestion de calidad sea efectivo y garantice la calidad e inocuidad de

los productos a los consumidores; cont6 por 12 afios con la certificacion HACCP,

sistema aceptado a nivel mundial, disefiado para garantizar que los alimentos no

le provocan ningun dafio al consumidor, es decir, que son inocuos. Para su

implementacion se requiere cumplir previamente con varios requisitos: Buenas

practicas de manufactura, -certificacibn de proveedores, mantenimiento

preventivo, programas de limpieza y desinfeccidn, entrenamiento y capacitacion,

control de plagas, trazabilidad y recolecta, control de almacenamiento y

transporte.

SQF

El Centro Industrial Amatitldn viviendo la cultura de mejora continua,

visualizé trascender a un sistema de gestion robusto y reconocido por GFSI

poniendo a la empresa a la vanguardia de los mercados en los que incursiona.



SQF es un sistema de gestion de las inocuidad y calidad de procesos y
productos, su base sigue siendo HACCP y sirve como evidencia del compromiso

de las organizaciones frente a tareas como:

° Producir alimentos seguros y de calidad.

° Cumplir con los requisitos del Cadigo SQF.

° Cumplir con la legislacién alimentaria aplicable.
1.1.8. Estructura organizacional

El Centro Industrial Amatitlan esta conformado por 980 colaboradores; su

organizacion funcional se presenta a continuacion.



Figura 1. Organigrama Centro Industrial Amatitlan
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Embutidos
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Industnial y Salud
Ocupacional

Departamento de
Cadena de
Suministros

Departamento de
Administracion

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

8




Para Centro Industrial Amatitlan, el ingrediente principal de la calidad de
sus productos que fabrica lo constituye sus colaboradores, debido a que cada
uno ha puesto el cimiento de esta cadena de éxitos a base de esfuerzo, y todos
los colaboradores son los que aportan para el cumplimiento del propdsito

organizacional que es Alimentamos tu mundo para llenarlo de bienestar.

1.2. Calidad

El concepto de calidad se puede relacionar con la durabilidad del producto,
el precio correcto, un servicio disponible y oportuno, buena aceptacion, relacion
amigable, cumplimiento de altos estandares, satisfaccion de las necesidades,

entre otros.

Existen innumerables conceptos de calidad, los lideres en el tema lo describen

de la siguiente forma:

1.2.1. Definiciones de calidad

Los movimientos a nivel mundial han cambiado el enfoque de negocio de
las empresas, las cuales han tomado conciencia de que hoy en dia para ser
triunfantes y crecer en el mercado, ademas de satisfacer las expectativas de sus
clientes, deben enfrentar nuevos y diversos retos, generando la necesidad de

buscar nuevas estrategias de competitividad para subsistir en el mercado.

Uno de esos retos lo constituye la exigencia social creciente de que la
actividad econdémica genere un impacto nulo o positivo sobre el ambiente,
preservando los recursos y propiciando un desarrollo sostenible y sustentable de

la sociedad en su conjunto



De acuerdo con una publicacién conjunta de la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Agricultura y la Alimentacion y la Organizacion Mundial de la Salud
(FAO-OMS, 2003), calidad abarca atributos que influyen en el valor del producto
para el consumidor, considera como atributos negativos el estado de
descomposicion, contaminacion, decoloracion y olores desagradables, y como
atributos positivos el origen, color, aroma, textura y métodos de elaboracion del

alimento.

Figura 2. Conceptos de calidad

Crosby Deming
» Concordancia con * Un grado previsible * Adecuado para el
los requisitos de uniformidad vy uso.

confiabilidad a bajo
costo y adecuado
para el mercado.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

1.2.2. Evolucién de la calidad

El concepto de calidad se mantiene en permanente evolucién. En términos

generales y de historia, el concepto de calidad puede ser dividido en cinco etapas:
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Figura 3. Etapas de la evolucion de la calidad

L Control Aseguramiento Calidad
>|nSpeCCIOn>>estadistico>> de calidad >> total >>Va|or total>

Fuente: Camisén, Cruz y Gonzalez (2006). Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques,

modelos y sistemas.

1.2.2.1. Inspeccién

La era de la revolucién industrial trajo consigo el sistema de fabricas para el
trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de los
altos niveles de demanda y la necesidad implicita de mejorar la calidad de
los procesos exigida por los nuevos esquemas productivos, la funcion de
inspeccion se convierte en elemento fundamental del proceso productivo y

la realiza el operario. (Cubillos y Rozo, 2009, p. 83)

1.2.2.2. Control estadistico

El control estadistico nacio a finales de los afios 20 en los Bell Laboratories.
Su creador fue W. A. Shewhart, quien en su liboro Economic Control of
Quality of Manufactured Products (1931) marcé la pauta que seguiran otros
discipulos distinguidos (Joseph Juran, W.E. Deming, entre otros). Resulta
admirable el ingenio con el que plantea la resolucién de problemas
numéricos pese a las evidentes limitaciones de los medios de calculo

disponibles en su época. (Ruiz, 2006, p. 4)
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1.2.2.3. Aseguramiento de calidad

El trabajo de Deming fue completado por Joseph Juran, que introdujo el
concepto de costos de calidad como foco de importantes ahorros si se evallan
inteligentemente; destaco la importancia en los servicios de soporte de calidad
para procesos de manufactura, la calidad es adecuar las caracteristicas de un

producto al uso que le va a dar el consumidor.

1.2.2.4. Calidad total

Incorpora a todo el personal a la mejora de la calidad; buscando con ello el
aprovechamiento de sus capacidades, en beneficio de la persona y de la
empresa. La idea predominante es que todo el que tenga algo que aportar
respecto a un problema, ya sea porque se vea directamente afectado por el
mismo, o porque es el que mejor lo conoce, debe participar en la busqueda
de la solucion mas eficaz. Se promueve la formacion masiva en estadistica,
incluso en los niveles mas bajos de las empresas, como herramienta
imprescindible. Se implantan los grupos de mejora, integrados por personal
cualificado, y los circulos de calidad para la totalidad de los miembros de la
organizacion. (Ordoéfiez, 1989, p. 112)

1.2.2.5. Gestion de calidad
En sus inicios la calidad aparece como una necesidad relacionada a la

produccion, en la que se consideraba abaratar costos, y producir productos o

servicios uniformes y con estandares apropiados segun lineamientos dados.
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Arias (2018), menciona que la gestion de calidad implica la comprensién y
la implantacion de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y

cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion.

1.2.2.6. Sistema de gestion de calidad

Brindar calidad en sus servicios y productos es, en cualquier industria o
sector, esencial para mantener la lealtad de sus clientes. Novillo, Parra, Ramon
y Lopez (2017) definen un sistema de gestion como procesos que deben cumplir
con el objetivo de que las empresas puedan realizar las actividades que son

necesarias para lograr los objetivos de la empresa.

Un sistema de gestion de calidad es un método que utiliza la organizacion
para asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Para
cumplir la satisfaccion de los clientes la empresa necesita planificar
adecuadamente, y tener como parte de su politica el mejoramiento continuo.
Al lograr la satisfaccion de los clientes la organizacion logra la eficiencia y
eficacia de sus productos y servicios, logrando convertirse en una ventaja

competitiva de la organizacion. (Yafiez, 2008, p. 72)

1.2.2.7. Mejora continua

Segun Novillo, Parra, Ramén y Lopez (2017) “la mejora continua puede ser
definida como una medida para lograr el adecuado desempefio de las empresas
y asimismo es considerada como un procesos que se debe seguir para lograr
gue los procesos y productos sean mejores, asi como las distintas actividades de

las empresas” (p. 98).
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La mejora continua significa optimizar la efectividad y eficiencia para
responder a las necesidades de los clientes asociados a productos y servicios,
es un desafio para toda organizacion. En el puesto de trabajo significa la
aplicacion metddica de préacticas, herramientas de trabajo, con alcance a todo el

personal, con el objetivo de hacer mejor, lo que ya se hace bien.

Gonzélez, Domingo y Sebastian (2013), indican que, aunque la mejora de
calidad de cada una de las actividades de la empresa es un fin natural al que
tienden las organizaciones que desean ser competitivas, los enfoques para

llevarla a cabo son diversos.

Figura 4. Enfoques de la mejora continua

Incluye a los proveedores, personas,
equipos, materiales y
procedimientos.

Mejora
Continua La meta es la perfeccidn.

(MC)

La base de la filosofia de MC es que
cada aspecto de una operacion /
actividad, se puede mejorar.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

Dentro de las actividades de mejora continua podemos observar que se
cumple el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), conocido también
como Gestion de la calidad el circulo de calidad de Deming. Este circulo esta
interactuando constantemente. Intervienen procesos relacionados con la

planificacion, ejecucion y evaluacion.
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1.2.2.8. Fortalecimiento de sistemas de gestion de

calidad

Adoptar un sistema de gestion de calidad busca facilitar a los colaboradores
de cada una de las areas que componen la organizacion tengan la competencia
para comprender y aportar acciones que aporten para el fortalecimiento de la
organizacion. Es necesario el despliegue de los objetivos de calidad en toda la
estructura organizativa. El resultado, los colaboradores mejoran y automatizan el
sistema de gestion de calidad, conforme sea capaz de revisar la ejecucion de sus

tareas y el método de hacerlas.

El fortalecimiento de los sistemas de calidad busca favorecer los procesos
de calidad, enfocado a la gestidén por resultados que contribuyan a generar una

cultura de calidad en la organizacion.

1.2.3. Acciones correctivas

Las acciones correcticas son accion para eliminar la causa de una No
Conformidad y evitar que vuelva a ocurrir. La razon de la implementacion de
procedimientos de acciones correctivas es adoptar y estandarizar un método
mediante el cual se identifiquen, dimensiones, analicen y eliminen las causas de
las no conformidades y oportunidades de mejora, buscando acciones mediante

las cuales se evite la reincidencia y mitigar el impacto que causan.

1.2.3.1. Factores para implementar acciones

correctivas

Caballero (2017) define 5 factores para tener en cuenta para implementar

acciones correctivas son:
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° Apertura de la accion

Existen diversos factores que pueden dar paso a tomar la decision de iniciar

un proceso de acciones correctivas, tales como:

o Recurrencia o informes previos de no conformidades.
o Informes y resultados de auditorias.
o Andlisis de indicadores y datos.
o Revisiones de la alta direccion
° Andlisis de causas

Es primordial conocer la causa real con el mayor detalle posible para

escoger la accién correctiva acertada y mas adecuada para la eficacia de estas.

Entre las herramientas Utiles en esta tarea, se pueden mencionar:

o Lluvia de ideas: Es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
seguimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema
determinado. Se utiliza cuando se desea involucrar oportunidades
de mejora, generar un numero extenso de ideas, liberar la

creatividad del equipo, etc.

o 5 por qué: Técnica sistematica de preguntas que se utiliza en la fase
de analisis de problemas para determinar la causa o causas
principales de un problema. El equipo debe cuestionar al menos 5
veces el porqué de una situacion o problema, en algunas ocasiones

se puede preguntar mas veces.
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Diagrama de causa y efecto: Es una técnica de analisis de causas
y efectos para la solucion de problemas que relaciona un efecto con
las posibles causas que lo provocan. Simplifica el andlisis y mejora
la soluciéon de cada problema; ayuda a visualizarlos mejor y a
hacerlos mas entendibles, toda vez que agrupa el problema o
situacion a analizar y las causas y subcausas que contribuyen a

este problema o situacion.

SIPOC (Suppliers, inputs, process, outputs, customers):
Herramienta de Lean Six Sigma en la etapa de definicion. Ayuda a
identificar y balancear requerimientos del cliente que pueden
competir entre ellos, y establece el alcance de un proyecto. Un buen
diagrama SIPOC sirve para iniciar correctamente un proyecto.
Orienta al equipo a definir y entender la declaracion del problema'y

el proceso donde el problema reside.

Planificacion de actividades

Caballero (2017) indica que las acciones correctivas son planificadas a

través de diferentes actividades que tienen como fin eliminar la causa de la no

conformidad. La planificacién y organizacion ha de estar fijada en el tiempo y se

deben definir recursos y responsabilidades.

Resultado de acciones

Es necesario que la organizacion registre y verifique que las acciones

planificadas se lleven a cabo en el tiempo definido. El diagrama de Gantt, puede

ser una herramienta utilizada para el control y seguimiento de las acciones

previamente definidas.
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° Verificacion de eficacia

No se trata de revisar que se haya completado el plan, sino de asegurar que
las acciones sean eficaces para el tratamiento de la causa raiz. Por lo general se
requiere tiempo para poder hacerlo, es decir que no necesariamente se pueda

evaluar al corto tiempo de haber finalizado la accion.

El efecto visible de una causa, que esta ubicada en algun lugar en el
pasado. Debemos relacionar el efecto que observamos con su causa
precisa. Solamente asi podemos asegurarnos de haber realizado la accién
correctiva apropiada; accién que podra corregir el problema y evitar su

recurrencia. (Kepnery Tregoe, 1997, p. 214)

Al realizar la verificacién de eficacia se comprueba que las acciones han
sido eficaces y que lograron eliminar la causa raiz de la no conformidad

identificada

1.2.3.2. Sistema automatizado para la gestion de

acciones correctivas

Las empresas enfocadas a la gestion se ven obligadas a documentar,
automatizar y monitorear sus procesos en términos funcionales. Procesos que
deben soportar la estrategia y lograr la efectividad operacional para facilitar el

establecimiento de acciones de beneficio para el mejoramiento continuo.

La globalizaciébn esta demandando mayores exigencias, tanto a las
empresas privadas como a las organizaciones publicas, en su capacidad de
reaccion a los cambios exigidos por el mercado. Estos desafios incluyen el

cumplimiento de regulaciones internas e internacionales enfocadas en el
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control de calidad, prevencion de fraude y el cuidado del medio ambiente.
Introducir procesos en las organizaciones que permitan entrar en un circulo
virtuoso de mejora continua para el complimiento a estas exigencias a
través del tiempo, son los desafios actuales a los que se encuentran

sometidas las organizaciones. (Freund et. al., 2017, p. 1)

Existe una amplia gama de herramientas para automatizar procesos de
gestién y tratamiento de hechos desfavorables, brindando practicidad a las
empresas. Considerando que se cuenta con menos tiempo para realizar tareas
burocraticas, tener una herramienta automatizada se convierte en una verdadera

necesidad.

Con BPM, puede automatizar la ejecucion de muchas tareas de proceso
gue pueden haber sido controladas anteriormente de forma manual. Para
ello, puede combinar servicios y servicios nuevos ya existentes. Para tareas
que aun requieren control manual, BPM coordinara el flujo de trabajo y
dirigird la accién al notificar a las personas y presentarles la informacion que

necesitan para realizar su trabajo. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 43)

1.3. Business Process Management (BPM)

Es la tecnologia que ha sido consolidada e imparable, estda cambiando la
forma de tratar las operaciones de las empresas y organizaciones en el mundo,
haciendo los procesos con mayor flexibilidad, automatizacion y mucha mayor

potencia.

Hitpass (2017) define BPM como una disciplina integradora que engloba
técnicas y disciplinas, que abarca las capas estratégicas, negocio y tecnologia,

gue se comprende como un todo integrado en gestion a través de los procesos.
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El BPM es una herramienta que tiene como propdésito crear metodologias,
disefiando, representando, analizando y controlando los procesos, integrando a
personas que tienen responsabilidad dentro del proceso en el que se implemente.
Convirtiéndose en un ciclo que inicia en una creacion o revision de los procesos,

gue luego se modelan, adaptan y realizan mejoras continuas.

Figura 5. Ciclo del BPM

Iniciar
Modelar el
Adoptar proceso de
negocio
Gerenciar la
transicion

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

Su estrategia esta enfocada a crear valor en el desempefio que debe tener
la empresa para cumplir y satisfacer las necesidades del cliente, haciendo que

las actividades que se deben ejecutar aumenten sus niveles de eficiencia.
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El BPM lo componen 3 factores:

° Procesos: Deben describir las tareas claramente, presentar los
procedimientos con toda la debida importancia y especificidad.

° Tecnologia: Se vuelve esencial para este contexto, de ello dependera el
poder hacerlo. Nos ayuda a que el proceso de expansion de la informacion

sea transparente y agil.

° Personas: No se busca desaprovechar o perder el talento, sino de
implementar lo desarrollado, con el objetivo de mejorar los procesos

internos.

Arjonilla (2009) indica que el sistema BPM no sustituye a los sistemas
preexistentes, sino que permiten integrar a las personas y a las aplicaciones
disponibles y hacer que los procesos y negocios trabajen al servicio de las

necesidades de la empresa cada momento.
1.3.1. Caracteristicas técnicas del BPM
Existe un amplio nimero de aplicaciones que son capaces de proporcionar
caracteristicas BPM en las organizaciones. Todo software que se considere
capacitado para proporcionar Gestion de Procesos de Negocio debe tener las

siguientes prestaciones:

° Entorno grafico de disefio: Dar alguna herramienta mediante la cual se

pueda modelar el flujo que se pretende automatizar.
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Buffer de actividades e interfaz del usuario: EI BPM debe mantener un
listado de las tareas pendientes de ejecutar por cada uno de los usuarios

participantes.

Reglas de negocio: La forma en la que la informacion avanza o fluye dentro

de la organizacion viene dictaminada por sus reglas de negocio.

Incluyendo una determinada légica a cumplir en funcién de variables que

se incluyan en el proceso.

Monitorizaciébn y manejo de excepciones: La persona que administre el
BPM debe tener la posibilidad de realizar un seguimiento en tiempo real

de la evolucién de los procesos y las actividades que contienen.

Invocacién de otros procesos o subprocesos del BPM. Debe tener la

capacidad de invocar otros subprocesos.

Modificacion dinamica de las prioridades de las actividades: La prioridad
de las actividades debe poder alterarse de forma dinamica en funcion de

variables incluidas en los procesos.
Simulacién y test: Debe tener la capacidad de lanzar procesos en modo
simulacién, sin que afecten a la base de datos real en produccion a efectos

de realizar test sobre su idoneidad.

Registro automatico de sucesos. Debe tener la capacidad de generar

acciones automaticas en funciéon del estado de las actividades.
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1.3.2. Arquitectura tecnolégica de BPM

El BPM suministra la direccion centrada en los procesos sobre los
fundamentos empresariales operacionales mas completo y flexible nunca
imaginado. El disefio tecnolégico vincula las arquitecturas de dependencia, de

meétodos y de servicio para cumplir las necesidades del negocio.
La arquitectura tecnolégica de BPM contiene un acumulado de tecnologias
y componentes que se armonizan para preservar los objetivos utilizables y

condicionantes corporativos.

En determinado, la arquitectura:

° Protege de modo eficaz el cambio fulminante y la invencion incesante.
° Organiza asiduamente los recursos de Tl con los objetivos de negocio.
° Accede al encargo de los activos de Tl existentes como un tomo para

lograr la maxima eficacia y productividad.
° Aprueba compartir el compromiso en la creacién y modificacién de las

diligencias centradas en los procesos entre la empresa y TI.
1.3.3. Beneficios del BPM
Mufiis (2004) explica que la automatizacion y la mejora continua de los

procesos propiciadas por sistemas BPM permite obtener innumerables

beneficios.
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Tabla Il. Beneficios del BPM

Necesidad en el

Beneficio
proceso
Definicion y Da una vision clara de la estructura de la
cumplimiento de organizacion, facilita y mejora el cumplimiento de los
objetivos objetivos organizacionales como de procesos

especificos.

Control y seguimiento  EvalUa, mide y registra en tiempo real cada una de
las actividades ejecutadas en los procesos, asi
como la gestidon de responsabilidades.

Mejora continua Existe mayor visibilidad para detectar los puntos
algidos, asi poder establecer planes de mejora que
se adapten rapidamente a las necesidades.

Disminucion y Une informacion y utiliza interfaces con otros
optimizaciéon de sistemas, para disminuir el tiempo de ejecucion de
tiempos de ejecucion las tareas.

Reduccién de costes Trata los recursos de manera correcta a los
requerimientos de cada proceso.

Automatizacion Facilita los instrumentos necesarios encaminados a
la automatizacion de procesos.

Fuente: elaboracion propia.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se desarroll6 en 4 fases dentro de las instalaciones de la
planta de alimentos procesados ubicada en Amatitlan, Guatemala, de la siguiente

manera:

° Fase 1 Revision Documental: Responde a la recopilacion documental de
tesis, normas, articulos cientificos y guias técnicas que puedan contribuir
y aportar el enriquecimiento del marco tedrico y la resolucién de los
objetivos del presente trabajo de investigacion. En esta fase también se
recolectaron datos historicos del método usado para la gestion de
acciones correctivas del departamento de calidad, quienes lideran el
Sistema de Gestion de Calidad y toda la informacién que se consider6 de

importancia.

° Fase 2 Desarrollo de la investigacion: Consistio en realizar un diagnéstico
de las herramientas con la que la empresa cuenta previo a la
implementacion de la solucién, identificando las areas de oportunidad. El
diagndstico fue situacional y permitié conocer las caracteristicas de la
informacion suministrada por el area de Calidad, sobre los planes de
accion de no conformidades de auditoria interna. La encuesta se enfoco
en identificar los problemas que el personal involucrado percibe del

proceso.

° Fase 3 Andlisis de Resultados: Se analizaron los procesos y datos
recabados de la observacion y tabulacion de datos para la identificacion de

los factores criticos en la gestion de acciones correctivas. Se evalta los
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beneficios de contar con una herramienta automatizada utilizando
indicadores de gestion dando visualizacion a las mejoras para el sistema de

gestidon de Calidad de la planta de alimentos procesados.

Fase 4 Discusion de resultados: Se realizd desde un enfoque interno y
externo. El interno describe las fortalezas y debilidades de la investigacion,
asi como los problemas e inconvenientes encontrados. El externo hace
referencia al estado del arte que sirvié de base, guia y/u orientacién para la

investigacion.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

El presente trabajo es una propuesta para que el proceso de generacion,
seguimiento y documentacién de acciones correctivas de hallazgos generados
en auditorias internas, oficiales y de tercera parte, sea mejorado mediante el uso
de una herramienta automatizada para documentar los planes de accién en una

planta de alimentos procesados ubicada en Amatitlan, Guatemala.

A continuacion, se presentan los siguientes resultados de acuerdo con los

objetivos propuestos:

3.1. Objetivo 1: Describir la metodologia implementada por el
departamento de calidad para la gestion de acciones correctivas

en el sistema de gestidon de calidad.

En este paso se realizé un analisis del proceso y los procedimientos
implementados para la realizacion de auditorias internas, principalmente para
conocer y describir la metodologia usada por el departamento de calidad para la

gestidén de acciones correctivas.

Con el fin de describir la situacion existente y analizarla, se realizé la
observacién y revision del procedimiento de auditoria implementado por la
empresa, también se realizé un cuestionario al supervisor de calidad designado
para dar seguimiento al cierre de las acciones correctivas de la empresa (ver
apéndice 4, p.63) para confirmar las actividades descritas en el procedimiento de

auditoria y determinacién de acciones correctivas.
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° Observacion directa

La observacion directa al procedimiento y documentos relacionados se hizo

posible mediante la autorizacion del Gerente de Calidad, brindando el acceso a

la observacion de todas las actividades que se realizan en el proceso de auditoria

y determinacion de acciones correctivas.

° Descripcién del contenido de los procedimientos (flujos, métodos y

responsabilidades).

A continuacién, se hace una descripcion del flujo de las actividades

realizadas en una auditoria interna, oficial o de tercera parte, hasta la

determinacién y seguimiento de las acciones correctivas para el cierre de las no

conformidades levantadas durante la auditoria.

Figura 6. Flujograma de una auditoria y determinacién de acciones

correctivas

Realizacion de la
auditoria interna, oficial
o de tercera parte

Divulgacién interna
de los resultados
obtenidos en la
auditoria a todas las
partes interesadas.

Elaboracion del
informe de las no
conformidades

levantadas por
parte del
departamento de

Divulgacion a los
duefios del proceso
del informe de no
conformidades, por
correo y por medio de
reuniones

AiniaAn Aal nraracn)

\Z
Elaboracién del plan R ;
; ) etorno del plan Registro del plan de ”

acciones correctivas de acciones acciones correctivas Ec\)lr?giﬁgr?cni a de dlea}

para  las no correctivas al —>| en base de datos de .

conformidades plan de acciones
departamento de Excel para el correctivas

levantadas  (por cada calidad. seguimiento. :

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

El supervisor de calidad designado para dar seguimiento al cierre de las

acciones correctivas de las no conformidades levantadas en cada auditoria
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recibe por correo electronico todos los planes de acciones correctivas

retornados por los duefios del proceso en el siguiente formato en Word:

Tabla lll.  Formato de plan de acciones correctivas

PLANES DE ACCION
DESCRIPCION
. . . . MEDIDA
CATEGORIA SECCION ITEM Tipo DE LA NO ACCION CAUSA RESPONSABLE FECHA
PREVENTIVA
CONFORMIDAD

Fuente: elaboracién propia, realizado con Microsoft Excel.

Cada plan de acciones correctivas recibido es copiado y pegado a la base
de datos en Excel, Planes de accion de auditorias internas, oficiales y de tercera
parte. Las acciones correctivas las clasifican de forma manual en (01) si es
ACCION PUNTUAL o (02) si REQUIERE SEGUIMIENTO.

TablalV. Base de datos (Excel) Planes de accion de auditorias internas,

oficiales y tercera parte

ACCION
AREA QUE PUNTUAL (01)
DETALLE DE LA FECHA
FECHA DEPARTAMENTO COORDINA STATUS REQUIERE
CONFORMIDAD CIERRE
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO
(02)
Informacion Duefio del .
. Abierta,
traslada en el Compromiso Fecha proceso y
o . Cerrada,
plan de del duefio del real del responsable de la Calidad .
. . Abierta
acciones proceso cierre  completar la
. o . atrasada
correctivas accion correctiva

Fuente: elaboracién propia, realizado con Microsoft Excel.
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Todas las acciones clasificadas como (02), se monitorean cada 2 meses

para asegurar que fueron implementadas y que son efectivas. El seguimiento

gueda registrado en esta base de datos de Excel.

Base de datos (Excel) Planes de accidon de auditorias internas,

Tabla V.
oficiales y tercera parte. Secciéon del seguimiento

OBSERVACIONES DE SEGUIMIENTO
FECHA FECHA FECHA

2 3 4

FECHA 1

Descripcién de los avances de la implementacion de las

acciones correctivas y su efectividad para controlar o
evitar la repeticion de las no conformidades levantadas

durante la auditoria.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

° Porcentaje total no conformidades del 2019

Se realiz6 un analisis de los datos de la Base de datos (Excel) Planes de

accion de auditorias internas, oficiales y tercera parte, realizando una

clasificacion del estatus de en el que se encuentran los planes de accion.
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TablaVl. Resumen de datos del estatus de planes de accién, de no

conformidades

Descripcién de planes de accidn, de no % del

conformidades Status

Abiertas 2 62 %

Cerradas 20 10 %

En seguimiento 55 28 %
19

Total 7 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Figura 7. Estatus de planes de accion, de no conformidades

140 100%
90%
120
80%
100 70%
2
0,
2 80 60%
9]
o 50%
2 60
2 40%
=
40 30%
20%
20
0 0%
Abiertas Cerradas En seguimiento
I Status 122 20 55
% del Status 62% 10% 28%

Fuente: elaboracién propia, realizado con Microsoft Excel.
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El resultado de los datos arrojo que existe un 62 % de acciones correctivas
con estatus ABIERTO, esto significa que los duefios de proceso no elaboraron el
plan acciones correctivas para las no conformidades levantadas o no retornaron
el plan de acciones correctivas al departamento de calidad para su registro y

seguimiento.

° Encuesta estructurada

Para determinar la razén por la cual los duefios de proceso no elaboran el
plan de acciones o correctivas o no lo retornan al departamento de calidad para
su registro y seguimiento, se realizé una encuesta a la poblacion total; construida

por el jefe de calidad.

Se utilizé la técnica de encuesta, se utiliz6 como instrumento de recoleccion
de datos, un cuestionario estructurado en 2 preguntas cerradas con respuestas
de seleccion mudltiple que se pas6 a 28 colaboradores de la empresa, que

corresponde a la poblacién total. (Ver apéndice 2 p.60).

o La pregunta establece las bases para determinar la razén por la que
la metodologia implementada para la gestion de acciones
correctivas no facilita la respuesta a los planes de acciones. Los

resultados se pueden apreciar en forma visual en la siguiente figura:

32



Figura 8. Pregunta 1 ¢Cudl es larazon por la que se le dificulta elaborar

o retornar los planes de acciones correctivas?

= FALTA DE TIEMPO

= NO SE ME RECUERDA QUE TENGO
ACCIONES PENDIENTES

= NO SE TIENE UN METODO ESTANDAR PARA
LA ELABORACION

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

Tabla VIl. Datos de respuesta 1
¢Cual es larazén por la que se le dificulta elaborar o Cantidad % de
retornar los planes de acciones correctivas? de respuesta
respuestas s
Falta de tiempo 7 25 %
No se me recuerda que tengo acciones pendientes 9 32%
No se tiene un método estandar para la elaboracion 12 43 %
Total 28 100 %

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.
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Figura 9. Pregunta 2 ¢Qué herramienta ha utilizado para la generacion
de planes de acciéon?

= Correo
= Excel
= Imagenes
= Word
Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.
Tabla VIll.  Datos de respuesta 2
¢, Qué herramienta utiliza para la generacion Cantidad de % de
de planes de accion? respuestas respuestas
Correo 7 25 %
Excel 12 43 %
Imégenes 4 14 %
Word 5 18 %
Total 28 100 %

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.
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En la tabla VIl se puede observar que la respuesta a la pregunta 1 tiene un
43 % equivalente a 12 personas entrevistadas, que coinciden en que no se tiene
un método estdndar para la elaboracién de los planes de accién, un 32 %
equivalente a 9 personas que no se le recuerda que tienen acciones pendientes

y un 25 % equivalente a 7 personas que es falta de tiempo.

La empresa realiza de una forma general la gestién de acciones correctivas,
sin tener considerado un método especifico para la elaboracion de los planes de
acciones correctivas, asi mismo no se considera una manera de recordarle a los
duefios de proceso que tienen pendientes planes de accion, pendiente de

retornar al Departamento de Calidad, para su registro y seguimiento.

o) La pregunta 2 busca determinar el nimero de instrumentos o
herramientas para documentar las acciones correctivas, usadas en

los ultimos 3 meses del 2019

En la tabla IX se puede observar que la respuesta a la pregunta 2 identifico
4 instrumentos usados por los duefios de proceso para la elaboraciéon de planes
de acciones correctivas, siendo el mas usado Excel con un 43 % equivalente a
12 personas entrevistadas, en segundo plano el correo electrénico con un 25 %

equivalente a 7 personas.

Con los resultados de la primera y segunda pregunta se pudo establecer
que la empresa establecio un procedimiento para la realizacion de auditoria
interna, oficial o de tercera parte, hasta la determinacion y seguimiento de las
acciones correctivas para el cierre de las no conformidades levantadas durante
la auditoria sin tener en cuenta la herramienta e instrumentos que se utilizan para

la gestion de acciones correctivas, dando el primer punto a mejorar.
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3.2. Objetivo 2: Desarrollar el procedimiento e indicadores que deben
ser incluidos en la propuesta para la automatizacion de la gestion

de acciones correctivas del sistema de gestion de calidad.

En conformidad con el segundo objetivo planteado se presentan los
resultados asociados a la utilizacion de una herramienta Business Process
Management (BPM), para el fortalecimiento del sistema de gestion de calidad y
hacer un proceso més agil y eficiente para evitar un problema legal poner en

riesgo la operatividad de la empresa.

La determinacion de los procedimientos e indicadores se realizd por medio
del andlisis de datos de la Base Excel, planes de accién de auditorias internas,
oficiales y tercera parte, donde se registran los tiempos que dura abierto un plan
de accién y el porcentaje de planes de accién abiertos.

° Establecimiento del procedimiento

Con el fin de describir la situacibn mejorada, se realizé el diagrama de

proceso, esto con el fin describir las actividades que se deben considerar:
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Figura 10. Diagrama del proceso propuesto, con el ciclo de BPM

Gestion de Acciones
Correctivas

:

1. Reportar el
hallazgo

b

2. Asignar el
hallazgo a un lider

:

3. Investigar,
desarrollar plan vy
asignar acciones

|

4. Validar acciones
requeridas

NO

A

resuelven el
problema?

5.. Aprobar plan de
accion

v

6. Cerrar el hallazgo

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

Las actividades establecidas dentro del proceso propuesto estan enfocadas

a que se logre determinar que las acciones correctivas resolveran el problema,
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sin lugar a duda es una parte vital para asegurar el cumplimiento de los objetivos

de esta investigacion.

° Establecimiento de indicadores

Los indicadores identificados como claves para asegurar que la herramienta

automatizada para la gestion de acciones correctivas cubra las necesidades para

la cuales busca ser implementada, son los siguientes:

o Estatus de los planes requeridos
o) Acciones propuestas con fechas vencidas
3.3. Objetivo 3: Describir los beneficios que tendréa el sistema de

gestidon de calidad, al implementar la herramienta propuesta para
la gestién de acciones correctivas en el sistema de gestion de

calidad.

La propuesta de utilizar la herramienta Business Process Management
(BPM) para la gestion de acciones correctivas del sistema de gestion de calidad,

tiene las ventajas siguientes:

° Identifica: Permite revisar la gestion continuamente e identificar los riesgos
existentes, ante la falta de seguimiento a los planes de acciones

establecidos.
° Monitoreo: Permite mantener un monitoreo constante sobre el seguimiento

de los controles establecidos para una rapida deteccion y correccion de

las deficiencias.
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° Eficacia: Proporcionar al personal claridad y consistencia del proceso

reduce el riesgo organizacional.

° Productividad: Promueve la incorporacion mejorada para nuevos

miembros de la empresa, crea ahorros de tiempo y costos.

Entre otros beneficios que se pueden mencionar:

° Mejora continua: La herramienta permite identificar puntos constantes de
mejora dentro del proceso, como automatizacion de procesos manuales y

la estandarizacion de instrumentos usados en la ejecucion.

Para la determinacion de los beneficios que los duefios de proceso
involucrados en la gestion de acciones correctivas tienen como expectativa, se
desarroll6 por medio de una encuesta estructurada, por lo cual se mencionan los

resultados en las figuras 13y 14. (Ver apéndice 3).

Figura 11. Pregunta 3 ¢ Considera necesaria una modificacién para

mejorar el procedimiento de acciones correctivas?

= INDIFERENTE

NECESARIO

NO ES NECESARIO

57%

= POCO NECESARIO

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.
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Los resultados de la grafica indican que la mayoria de los duefios de
procesos creen que es necesaria una modificacion en el procedimiento de

acciones correctivas, con un 57 % de 28 respuestas.

Figura 12. Pregunta 4. {Qué caracteristica apreciaria como mejora

significativa del procedimiento de acciones correctivas?

3%

= ADJUNTAR EVIDENCIAS
AHORRO DE TIEMPO
43% = ALERTAS
= ESTANDAR
= FACIL DE USAR
m VISIBILIDAD ACCIONES PENDIENTES

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

Los duefios de proceso apreciarian como principal beneficio de la
implementacion de una herramienta automatizada para la gestion de acciones
correctivas el ahorro de tiempo con un 43 % de 28 respuestas, en segundo lugar,
con 29 %, la visibilidad de acciones pendientes y en tercer lugar con un 14 % que

la herramienta sea facil de usar.
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3.4. Objetivo 4: Proponer el uso de una herramienta Business Process
Management (BPM) para la automatizacion de los procedimientos
de acciones correctivas, para fortalecer el sistema de gestién de
calidad en una planta de alimentos procesados ubicada en

Amatitlan, Guatemala

Con base en la informacion recolectada, el diagnéstico de los
procedimientos que utiliza la empresa y la descripcion de los beneficios se eligid
la herramienta Promapp como propuesta de automatizacion de los
procedimientos de acciones correctivas, para fortalecer el sistema de gestion de
calidad en una planta de alimentos procesados. La propuesta se presenta a

continuacion.

Promapp es un medio para avanzar hacia una organizacion gestionada por
Procesos. Brinda una alineacion estratégica, identifica duefios de los procesos,
crea un modelo, establece un método de desempefio, promueve la mejora,
incentiva oportunidades, revisiones ciclicas y retroalimentacion; y, por ultimo,
pero no menos importante identificar la huella tecnolégica y documentacion de
evidencia. Todos estos componentes promoveran el cambio en la gestion de

acciones correctivas.
° Desarrollo del procedimiento
Mediante 2 reuniones gerenciales con equipo de Desarrollo Tecnolégico en

la empresa, se definié una propuesta del proceso adecuado para la gestion de

acciones correctivas:

41



Figura 13.

P8
]“' 1 Registrador
k2
‘ Gerente de Portafolio

de Iniciativas

Lider de Iniciativa

= e

hY
|
\,

R Equipo de Trabajo

\

Propuesta de proceso para la gestion de acciones

correctivas

Reportar el
hallazgo
Asignar el « Aprobar plan de

hallazgo a un lider Cerar hallazgo

investlgar »

desarrollar plan y
asignar actores

accion

(50— 2

Acciones
requeridas

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.

Los pasos identificados sintetizan el motivo de contar con un proceso para

la gestibn de acciones correctivas, considerando que el fin de los planes de

accion es eliminar la causa de la no conformidad, su planificacion debe estar

creada en el tiempo y se deben delimitar recursos y responsabilidades.

En las figuras siguientes, se muestra la propuesta de los puntos clave con

los que la herramienta automatizada para la gestion de acciones correctivas debe

contar, desde el registro del detalle del hallazgo, hasta el detalle del cierre de

este.
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Figura 14. Vista del registro del hallazgo.

Descripcién general del hallazgo

)  Processes v Documents v My Dashboard v Risks Search processes ‘

A  Registef 100053 | O~
Incumplirniento con evaluacion organoléptica underaction (overdue)

Qverview Investigation «* Actions || Close Change Log
TOLEDO CALIDAD (100059) f REPORTED: 21 OCT. 2020
No es monitoreado el tamafio del frozo de tocino cubicado. Y dentro del POE PP-PR-CA-044 Medicicon de KPI's especificos
para Yum Brands no se incluye el uso de referencia de color para la evaluacién organcléptica
Name £ Diego Alvarado 9

w & COMMENTS (0)
Reported date: 21 oct. 2020
Date of Hallazgo: 03 ago. 2020 ORTFOLIO MANAGER
Clase: Tercera Parte
Requisitos a Evaluar: YUM ( Rocio de Ledn 2
Lista de Verificacién: OWNER
Normall_:teferencia YUM
Auditoria: ( Luis Prera [
Ao de Auditoria: 2020
Mes: Agosto EDITORS
Semana: 35 £  Diego Alvarado [
Items Revisados: 57 ‘\; BT
Items Conformes: 41 ‘s
Items No Conformes: 16 (‘ L EE T
Puntaje Ponderado: 71.93 (‘ Rocio de Ledn
Categoria:
[tem: 21
Priority: @
Target investigation 27 nov. 2020
completion:

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.
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Report Hallazgo

Figura 15. Registro del hallazgo

Reporter

Date of Hallazgo:

Rocio de Leon

2 Jun 2020 553]

Date should be in the format DD MMM YYYY e.g. 23 Oct 2011.

Title:

Full description:

Clase:

Requisitos a Evaluar:

Lista de Verificacion:

Norma/Referencia
Auditoria:

Afio de Auditoria:

Mes:

Semana:

Items Revisados:

Items Conformes:

Items No Conformes:

Puntaje Ponderado:

Categoria:

Additional Info:

Short description of this Hallazgo

Please enter a full description of the Hallazgo

Please select... w

Please select... hd

Optional..

Please select... ~

Please select.. w

Please select... w

Optional... ~

Attach File

KEEP ME INFORMED BY EMAIL

= e

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.
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El disefio de la herramienta incluye una etapa de investigacion de la causa
raiz, lo cual es esencial debido a que no solo se trata de revisar que se complete
el plan, sino de asegurar que las acciones sean eficaces para el tratamiento de
la causa raiz. Seré posible adjuntar todos los documentos y métodos usados en

el andlisis.

Figura 16. Vista de la seleccidn de investigacion

ﬁ Processes « Documents « My Dashboard ~ Risks _B

A  Register 100059 S| &~

Incumplimiento con evaluacion organoléptica underaction (overdue)

Overview v Investigation +* Actions Close Change Log
TOLEDO CALIDAD (100059) 4 REPORTED: 21 OCT. 2020
Findings summary and Adjunto "causa raiz"
recommendations:

Related Process:

& COMMENTS (0)
Comments:

i PORTFOLIO MANAGER

Post ‘ ) Rocio de Ledn [

OWNER
[y ‘ Luis Prera 4
EDITORS

£ DiegoAlvarado [
4«
‘ ‘ Laura Telén [
é ) Luis Prera [

é ) Rocio de Ledn ]

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.
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Finalizado el paso de investigacion se procedera a establecer acciones que
trataran el efecto visible de la causa identificada, se asignan los responsables y

las fechas para el cierre de las acciones.

Figura 17. Vista del establecimiento de acciones

A Processes Documents My Dashboard « Risks _B

Incumplimiento con evaluacion organoléptica underAction (overdue)

Overview Investigation +* Actions Close Change Log

TOLEDO CALIDAD (100059) REPORTED: 21 OCT. 2020

[x]
This is an approved action plan and actions are underway. w

& COMMENTS (2)

REMEDIAL ACTION, DIEGO ALVARADO COMPLETED (+]
Accién 1 PORTFOLIO MANAGER

6 ‘ Rocio de Leon [

.+ Action Completed by Diego Alvarado on 23 nov. 2020
Completion remark: Adjunto fotografias de soporte OWNER
+. | how-to-change-a-tire-step-2.jpg
é ' Luis Prera 4

EDITORS
REMEDIAL ACTION, LUIS PRERA OVERDUE ,’. ﬁ o

v £  DiegoAlvarado 4
Acci6n 2 o 9

§ ‘ Laura Telon

- é ) Luis Prera 4
Create Action « Request Changes

é ) Rocio de Leon [

Comments:

Post

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.

La notificacién llegara al lider o duefio de proceso designado para completar

la accion, mediante un correo electronico con el siguiente mensaje:
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Figura 18. Notificacion de asignacion de responsabilidad de acciones

Este hallazgo estd ahora bajo investigacion

Usted es parte interesada en incumplimiento con evaluacién organoléptica. Esto ha
avanzado a la fase de investigacion. Si eres usuario de Promapp, puedes ver los detalles
aqui.

Sitiene alglin comentario o pregunta adicional, pdngase en contacto con el

de la cartera de CIA Calidad.

Fuente: elaboracion propia.

El dltimo paso establecido por la herramienta automatizada para la gestion
de acciones correctivas es el cierre, siendo responsabilidad del gerente de
portafolio revisar y aprobar que las acciones completadas han sido eficaces y que

lograron eliminar la causa raiz de la no conformidad identificada.
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Figura 19. Vista de aprobacion de cierre de acciones

f) Processesv  Documents v  MyDashboard v  Risks Search processes‘q

A  Register 100059 &

Incumplimiento con evaluacion organoléptica under action (overde)

2)
Overview v/ Investigation v Actio Change Log

TOLEDO CALIDAD (100059) REPORTEL: 21 OCT. 2020

Rocio, you can close this hallazgo at any time. If there are no more actions to be

i

done on this hallazgo, close it.
® COMMENTS (0)

m PORTFOLIO MANAGER

t Rocio de Leén [+

Comments:
OWNER

t Luis Prera

EDITORS

(-‘; Diego Alvarado
t‘ Laura Teldn &7
( Luis Prera 4]

t Rocio de Ledn [

Fuente: elaboracién propia, realizado con Promapp.
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° Indicadores

Los indicadores claves definidos para asegurar que la herramienta
automatizada para la gestion de acciones correctivas cubra las necesidades para
la cuales busca ser implementada, son los siguientes: el estatus de los planes

requeridos y acciones propuestas con fechas vencidas.

Figura 20. Vista de reportes e indicadores

— o)

. Register REPORT GAPIGAPSL. ¥ || %

Al m New Under Investigation Under Action Closed Overdue My Iniciativas

—
PRIORITY TITLE PORTFOLIO DATE! DUE DATE, STATUS OWNER

NO RECORDS FOUND

Filtro para el reporte por Fecha de vencimiento de
estatus de las acciones. la accion propuesta.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.

Las acciones podran ser filtradas de la siguiente manera: todas las
acciones, acciones abiertas, acciones nuevas, acciones en investigacion,

acciones en proceso, acciones cerradas y acciones vencidas.

El filtro permitird desplegar el detalle de cada accién, para poder dar el
tratamiento adecuado. Si fuera el lider asignado, él podra realizar acciones
pendientes y redireccionar la accién para la revision, si quien revisa es el gerente
del portafolio, puede enviar un recordatorio al lider, solicitando que la accion sea

cerrada o requiriendo justificacion ante cualquier retraso.
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Figura 21. Vista de acciones completadas

REMEDIAL ACTION, DIEGO ALVARADO COMPLETED °

Accion 1

. Action Completed by Diego Alvarado on 23 nov. 2020
Completion remark: Adjunto fotografias de soporte

how-to-change-a-tire-step-2.Jpg
tbd

Action owner: Diego Alvarado

Target action completion: 04 dic. 2020

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.

Otro filtro que podra ser utilizado es el de clasificar el estatus de las acciones
por prioridad (todas, bajo, medio y alta), este filtro esta estrictamente relacionado
al tipo de no conformidad (todas, menor, mayor y critica), considerando que las
categorizadas como prioridad alta, deben tener un tratamiento sin retraso, para

evitar poner en riesgo la operatividad de la empresa.
Figura 22. Vista de clasificacién por prioridades

eroe | . AT

Priority: el MIED HISH

T ALL

Priority:

Fuente: elaboracion propia, realizado con Promapp.
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Para presentar la propuesta se utilizé la herramienta Project Charter o Acta
de Constitucion (Ver anexo 1), en donde se establece la secuencia de las
actividades, tiempos y responsables. Este documento fue presentado a la alta
direccion y el comité HACCP, para que sea considerada su aprobacion, con esto
se iniciara la implementacion de la herramienta, para la posterior medicion de las

mejoras que generara.

La estructura del acta de constitucion es el siguiente:

Resumen Ejecutivo: se realiza un breve resumen del proyecto (propuesta)

y se describe el propdsito y justificacion del proyecto.

o Objetivos: principales y beneficios esperados (cuantitativos y cualitativos).

o Alcance del proyecto: definir el alcance, entregables y sus métricas,
dependencias externas, supuestos y limitantes.

o Principales interesados.

o Riesgos: Incluyendo plan de mitigacion.

o Hitos del proyecto (cronograma)

o Gestion del proyecto: Reuniones de seguimiento y reportes de avance.
o Gobierno del proyecto: Roles, nombres, organizacion y aceptacion.

o Presupuesto: principales costos.
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Niveles de autoridad del lider del proyecto.

Aprobacion del Acta de Constitucion.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se contrastan, comparan y discuten los resultados

obtenidos por medio de andlisis interno, externo y de resultados:

4.1. Analisis interno

La investigacion se realiz6 debido a la necesidad de mejorar el sistema de
gestion de calidad, por medio de la implementacion de una herramienta
automatizada que permitiera tener un proceso estandar de generacion,
verificacion y documentacion de las acciones correctivas que han sido
establecidas, y asi asegurar el cierre oportuno de no conformidades generadas

en auditoria interna, oficial y de tercera parte.

La principal fortaleza de la investigacion es la autenticidad de la informacion
recabada. El personal que particip6 en el llenado de las encuestas y reuniones
de trabajo son profesionales con buenos valores morales y éticos. Por lo que no

se tuvo inconvenientes en recolectar la informacién necesaria.

Fue posible realizar una prueba piloto en la plataforma de un plan de accioén,
detallando cada uno de los aspectos que se cubririan de aprobar el uso de la
herramienta, para mejorar la gestibn de acciones correctivas, haciendo el
proceso estandar, para que cada area establezca sus acciones de manera

uniforme.
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La prueba piloto sirvié para establecer el procedimiento aplicado mediante

la herramienta usada genera planes de accion confiables y efectivos.

Los limites de esta investigacion es que esta basada en la implementacion
de una herramienta Business Process Management (BPM), por lo que se

propone para futuros investigadores como sucesion:

o Propuestas de actualizacion del proceso establecido en la plataforma, para

un mejoramiento continuo del procedimiento.

o Ampliar el alcance de la herramienta para que cubra todas las fuentes de

no conformidad y no solamente las provenientes de auditorias.

4.2, Analisis externo

Partiendo de los resultados obtenidos en esta investigacion se realiza la
comparacion, relacién y contrastacion con los resultados de estudios realizados

previamente por otros investigadores.

El papel de la automatizacion de los procesos del SGC se inicia a
comprender en las organizaciones y toma gran relevancia. La automatizacion es

resultado de la mejora continua que mantiene vivo el sistema de gestion.

Hasig (2015), En su tesis de maestria Propuesta de un modelo de mejora
continua de un sistema de gestion de calidad, basado en la norma 1ISO 9001:2008
en la empresa equipos y construcciones, identifica como uno de los obstaculos
para implementar un Sistema de Gestion de Calidad, los procedimientos mal
explicados, formatos inadecuados para registrar la informacion necesaria, etc. En

el resultado 1 se identific6 como principal obstaculo para no elaborar o retornar
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los planes de acciones correctivas, el no tener un método estandar para su
elaboracion, resaltando la importancia de contar con una herramienta

automatizada para la gestion de acciones correctivas del SGC de la empresa.

Garcia, Quispe y Raez (2003), En el articulo Mejora continua de la calidad
de los procesos, mencionan estadisticamente, que las organizaciones sin gestion
de mejora continua, el volumen de ineficiencia puede estar entre un 15y 25 %
de sus ventas, las que, si lo hacen, oscila entre 4 y 6 %. Un rapido calculo nos
describe la magnitud del efecto. Esto se refleja como una de las ineficiencias que
componen el despilfarro en una organizacion, y al no ponerse en evidencia
pueden llegar a verse como normales; Los resultados de la presente
investigacion evidencia que la empresa tiene un 62 % de acciones correctivas
con estatus ABIERTO, por lo que se hace necesario la utilizacion de la
herramienta automatizada propuesta, que se transformara en una solucion para

evitar repeticiéon de fallas.

Cisneros y Ruiz (2012), En su tesis de maestria, Propuesta de un modelo
de un modelo de mejora continua de los procesos en el laboratorio PROTAL-
ESPOL, basado en la integracion de un sistema ISO/IEC 17025:2005 con un
sistema ISO 9001:2008 en el afio 2011, explican que la eficacia y eficiencia de
los procesos se centran en la vigilancia y cumplimiento de los procedimientos
preestablecidos para el SGC. El modelo de mejora continua debe contemplar
herramientas adecuadas para su medicién y control, que proporcione informacién
oportuna. La herramienta propuesta proporcionara informacion relevante para
evaluar de manera pertinente el SGC, mostrando una perspectiva vigente, para
la toma accion y decisiones basadas en informacién confiable Lépez (2010) En
su estudio, Kaizen: Filosofia de mejora continua. El caso Facusa, establece la
mejora continua como un camino efectivo para alcanzar un compromiso elevado

en las organizaciones y como un factor determinante para

55



lograr incorporar una nueva cultura de trabajo a todo nivel. El aporte de esta
investigacion es poder introducir en la organizacion una metodologia para alinear,
dirigir y controlar los esfuerzos y en su SGC, lo que fortalecera la cultura de

calidad y mejora continua en todas las partes interesadas.

Mercado (2015), En su tesis doctoral, Business Process Management en la
gestién de proyectos de investigacion de la Universidad Nacional del Centro de
Perd, recalca que con las herramientas BPMS que son suite de BPM se logra
construir plataformas de procesos automatizados que permiten ordenar y
redisefiar las actividades y automatizarlas en plataformas software, logrando
optimizar recursos y contar con soluciones tecnolégicas de facil uso e
implementacion. Lo anterior genera mayor eficiencia en el SGC. En el resultado
3 se presentan los beneficios que se obtendran mediante la implementacion de

la herramienta Promapp.
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CONCLUSIONES

El diagndstico y analisis realizado de la situacion existente sobre el
proceso de gestion de acciones correctivas, demostré que los métodos e
instrumentos usados no promueven la elaboracion, retorno y seguimiento
de los planes de accion; los ejecutores del proceso no perciben ninguin
beneficio, por el contrario, consideran que es un proceso lento, que genera

atrasos dentro de sus funciones.

Se definio como indicador clave de la investigacion, el tiempo que un plan
de accién se mantiene en estatus Abierto, poniendo en tela de juicio la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, al no poderse comprobar en
un corto plazo que las acciones correctivas eliminan la causa raiz de la no

conformidad identificada en una auditoria.

La implementacion de la herramienta BPM se transformara en una
solucion para evitar repeticion de fallas, mostrando una perspectiva
vigente, para la toma decisiones basadas en informacion confiable y
promovera el fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad dando la
confianza de producir alimentos que cumplen con todos los requisitos

establecidos.

Se definio la herramienta que resuelve la problematica identificada y que
logra alcanzar el objetivo general de la investigacion, automatizar los
procedimientos de acciones correctivas, para fortalecer el sistema de

gestion de calidad en una planta de alimentos procesados.
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RECOMENDACIONES

Establecer métodos y procedimientos que se adapten y mejoren para que
los involucrados se comprometan a utilizar la herramienta propuesta para

lograr obtener una mejora significativa versus la situacion existente.

Establecer el compromiso de Alta Direccidén para mejorar continuamente
el SGC, por lo que se hace necesario abordar la implementacion de la
herramienta lo antes posible, para asegurar el cumplimiento de este
requisito del esquema bajo el cual la empresa se encuentra certificada,
logrando asegurar la agilidad de los planes de accion.

Realizar las modificaciones en los procedimientos existentes, elaborar un
plan de entrenamiento y desdoblamiento de los procedimientos y
actividades que se requieran para asegurar que los beneficios de
implementar la herramienta BPM para la gestién de acciones correctivas
de no conformidades sean generados y percibidos por todos los
colaboradores involucrados en el proceso, responsabilidad asignada al
equipo de Gestion de Calidad.

Establecer formalmente la aprobacion por parte de la Alta Direccién de
iniciar los pasos de implementacion de la herramienta que cubre la
necesidad identificada. Asegurar la disponibilidad de recursos humanos,
econdémicos, materiales y de acceso a la informacién para garantizar que

las practicas sean adoptadas en el menor tiempo posible.
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APENDICES

Apéndice 1. Matriz de coherencia

Preguntas de

Recomendacione

Titulo . o Objetivos Conclusiones
investigacion s
Pregunta Proponer el El diagnéstico y andlisis de Es necesario que
central uso de una la situacién existente sobre  todos los
herramienta el proceso de gestion de involucrados se
Automatizacié  ; como la  Business acciones correctivas en la comprometan  a
n de los syutomatizaci6  Process empresa, evidencié que los  utilizar la
procedimiento  ge |os Management  procedimientos, métodos e  herramienta

s de acciones
correctivas,
por medio de
la herramienta
Business
Process
Management
(BPM)

fortalecer el

para

sistema de
gestién de
calidad en una
planta de
alimentos
procesados
ubicada en
Amatitlan,
Guatemala

procedimiento
s de acciones
correctivas
utilizando la
herramienta
BPM mejorara
el sistema de
gestién de
calidad en una
Planta de
Alimentos
Procesados
ubicada en
Amatitlan,

Guatemala?

(BPM) para la
automatizacio
n de los
procedimiento
s de acciones
correctivas,
para fortalecer
el sistema de
gestion de
calidad en una
planta de
alimentos
procesados
ubicada en
Amatitlan,

Guatemala.

instrumentos no
promueven la elaboracion,
retorno y seguimiento de
los planes de acciones
correctivas, lo que resulta
en un proceso poco agil y
confiable. Los
colaboradores involucrados
en el proceso no perciben
ningun beneficio de las
actividades requeridas para
el cierre de acciones que se
les han asignado, por el
contrario, se identific6 que
consideran que les
consume tiempo y genera
atrasos en otras
actividades dentro de sus

funciones.

propuesta para
lograr obtener una
mejora significativa
versus la situacion

existente.
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Continuacién apéndice 1.

Preguntas
auxiliares
¢Cudl es
metodologia
implementada
por el
departamento
de calidad para
la gestion de
acciones
correctivas del
Sistema de
Gestion de

Describir la
metodologia
implementada
por el
departamento
de calidad para
la gestion de
acciones
correctivas en
el Sistema de
Gestion de
Calidad.

La investigacién identifico
que el tiempo que un plan de
accion tarda con estatus
“abierto” es uno de los

indicadores que genera
mayor riesgo al Sistema de
Gestion de calidad, debido a
gue es necesario contar con
una herramiena que permita
verificar la eficacia de las
acciones correctivas, es
decir comprobar que las

acciones lograran eliminar la

Se requiere el
compromiso de Alta
Direccion para
mejorar

continuamente el
SGC, por lo que se
hace necesario
abordar la
implementaciéon de
la herramienta lo
antes posible, para
asegurar el

cumplimiento de

Calidad? causa raiz de la no este requisito del
conformidad identificada en esquema bajo el
una auditoria y esa accion cual la empresa se
se realice en untiempo corto  encuentra
y oportuno. certificada.

¢Cuales son Desarrollar los Los beneficios de Al equipo de

los procedimientos implementar una Gestion de Calidad:

procedimientos
e indicadores
que deben ser
considerados e
incluidos en la
propuesta para
la
automatizacion
de la gestion
de acciones
correctivas del
Sistema de
Gestién de
Calidad?

e indicadores
que deben ser
incluidos en la
propuesta para
la
automatizacion
de la gestion
de acciones
correctivas del
Sistema de
Gestion de
Calidad.

herramienta BPM para la

gestion de acciones
correctivas de no
conformidades que se

generen en auditorias que
se realicen a la empresa,
fortaleceran el sistema de
gestion de calidad,
brindando la garantia de
alimentos

producir que

cumplen con todos los

requisitos establecidos, se
transformara en una

solucion para evitar

repeticion de fallas.

Realizar las
modificaciones en
los procedimientos
existentes, elaborar
un plan de
entrenamiento y
desdoblamiento de
los procedimientos

y actividades que se

requieran para
asegurar que los
beneficios de
implementar la

herramienta BPM.
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Continuacién apéndice 1.

¢;Cudles son
los beneficios
para el
Sistema de
Gestién de
Calidad, al
implementar la
herramienta

automatizada
para la gestion
de acciones
correctivas,

propuesta?

Describir  los
beneficios que
tendra el
Sistema de
Gestion de
Calidad, al
implementar la
herramienta
propuesta para
la gestion de
acciones
correctivas en
el Sistema de
Gestion de
Calidad.

Se determiné cual es la
herramienta que resuelve
la problematica
identificada y que logra
alcanzar el objetivo
general de la investigacion
el cual automatizar los
procedimientos de
acciones correctivas, para
fortalecer el sistema de
gestién de calidad en una
planta  de alimentos
procesados, pero para
lograr este resultado es
importante que toda la
organizacion se
comprometa con la
propuesta y le brinde un
control y seguimiento, ya
que esto no solo les
permitira la mejora
SGC, sino

aportara  al

continua del
también
mejoramiento  de  las
actividades regulares de la

empresa.

Establecer formalmente
la aprobacion por parte
de la Alta Direccion de
iniciar los pasos de
implementacion de la
herramienta que cubre
la necesidad
identificada. Asegurar la
disponibilidad de
recursos humanos,
economicos, materiales

y de acceso a la

informacion para
garantizar que las
practicas sean

adoptadas en el menor

tiempo posible.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Instrumento de encuesta 1

ENCUESTA

OBJETIVO: Conocer cémo podemos mejorar el procedimiento de gestién de acciones correctivas del
sistema de gestion de calidad.

INSTRUCCINES: responde las siguientes preguntas indicando con una “X” tu respuesta:
Nombre: Fecha:

¢Cudl es la razén por la que se le dificulta elaborar o retornar los planes de acciones correctivas?
Falta de tiempo

No se me recuerda que tengo acciones pendientes

No se tiene un método estandar para la elaboracién

Correo

Excel

| | Imagenes
Word

¢ Qué herramienta ha utilizado para la generacién de planes de accién?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Instrumento de encuesta 2

ENCUESTA

OBJETIVO: Conocer como podemos mejorar el procedimiento de gestion de acciones correctivas del
sistemna de gestion de calidad.

INSTRUCCINES: rezponde las siguientes preguntas indicando con una “X" tu respuesta:
Nombre: Fecha:

Area a la que perteneces
Gestion de Calidad
Produccion
Conservacion Industrial
Cadena de suministro
Recursos Humanos
Otro:

Con que frecuencia se te requiere realizar acciones correctivas
| | Diaria

Semanal

Menzual

Bimensual

Trimestral

Otro:

Como consideras el nivel de efectividad del procedimiento de acciones correctivas del zistema de
gestion de acciones correctivas

Optimo

Bueno
Reqular
Deficiente
Muv deficiente

Consideras que es necesaria una modificacion para mejorar el procedimiento de acciones correctivas.

Muy necesaria
Mecesaria
indiferente
Poco necesaria
NO es necesaria

Qué caracteristica apreciarias como mejora significativa del procedimiento de acciones cormectivas.

Ahorro de tiempo

Facil de usar

Estandarizacion del procedimiento
Guia para completar la informacion
| Vigibilidad de pendientes

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 1. Project Charter o Acta de Constitucion

Acta de Constitucion
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Continuacion anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Codigo Proyecto:

ACTA DE CONSTITUCION Emision:

Codigo documento:

Pagina 1 de 11

Nombre del proyecto: GESTION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Preparado por: Rocio de Ledn

Fecha (DD/MM/AAAA): 03/10/2019

Historial de versiones (insertar fias conforme ses necesario):

Version Fecha Comentarios
(DD/MM/AAAA)

1.0 14/02/2014 Version Inicial

1.1 18/11/2014 Se agregaron niveles de autoridad PM y ion de principales interesados

1.2 10/12/2014 Se incluyd una reunion obligatoria en la seccion de gestion del proyecto: PM con
patrocinador

13 10/08/2015 Se incluyd seccion de riesgos de alto nivel. Es una buena practica la
identificacion de riesgos desde Ias etapas iniciales del proyecto.

1.4 21/08/2016 Se incluyd tabla de entregables, tabla de hitos, tabla de presupuesto, ejemplo
de modelo de gobs Se eliminé el inciso de objetivos secundarios y se
agregd beneficios esperados en su lugar.

15 22/08/2017 Se izé el d a la nueva imagen de la Corporacion.
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Continuaciéon anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Codigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 2 de 11

1. Resumen Ejecutivo

1.1 Proporcionar un breve resumen del proyecto:

Implementar una herramients automatizada que permita tener un proceso estandsr para la
gestion de acciones correctivas que han sido establecidas, y asegurar el cierre oportuno, para
fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad

1.2 Propdsito y justificacion del proyecto:

Mejora continua del sistema de Gestion de Calidad,

Nota: En cualquier instancia en donde haya discrepancia entre el Acta de Constitucion y el Enunciado del
alcance, la autoridad del Segundo es la que prevalece. Esta informacion también puede incluirse en el
enunciado de alcance.

* Establecer la herramienta automatizada que permita la estandarizacién del proceso de
generacion y seguimiento de acciones correctivas, para fortalecer el Sistema de Gestién
de Calidad de la Planta Procesadora de Alimentos.

* Establecer los elementos que se deben incluir para la funcionslidad de la herramienta
para la gestién de acciones correctivas.

e Establecer los pasos a seguir para la implementacion Promapp en Centro Industrial
Amatitian

Mejoraconumm Lahurmmtapumte:dennﬁcarptmconmmdemqmdunm
del proceso, como automatizacion de procesos manuales y la estandarizacion de
instrumentos usados en la ejecucion.

*  Ahorro de tiempo

Page 2
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Continuacion anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Codigo Proyecto:

Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pégina 3 de 11

3. Alcance del proyecto

Para cada érea a continuacion, proporcione suficiente detalle para definir correctamente este proyecfo

3.1 Alcance

(¥) Qué es y qué incluye?

Activacion del MRP para generar automaticamente las ordenes previsionales en el
Centro Industrial Amatitlan con el fin de lograr el abastecimiento oportuno de los
materiales:

Fase 0: Preparacion de Proyecto
« Conformacion de equipo
« Definicion de cronograma y Kick-Off
« Analisis proceso Planificacion y requerimientos

Fase I: Preparacion de Sistema
* Creacion de usuarios.
« Configuracion de modulos: dato maestro Planificacion
* Reesfructuracion de Escenarios de Proceso

Fase Il. Ciclo de Pruebas:
* (Carga de Datos Maestros
* Ciclos de Validacion.
* Prueba Integral

Fase lll. Preparacion Final/ Go Live
+« Preparacion de Go Live
* Capacitaciones
* (Carga Final de Datos Maestros
* Go-Live

Fase IV. Estabilizacién y Cierre de Proyecto

Descripcion

Page 3
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Continuacion anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Cadigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 4 de 11

3. Alcance del proyecto

(X) Qué no es y qué No incluye:
¢ No es Planificacion de la Produccion
« Estrategia digital
¢ No es un desarrollo de tecnologia in-house ni contratar al desarrollador
¢ No es una Migracion de Datos.

Descripcion

3.2 Entregables y sus métricas (donde aplique)

Enumerar entregables:

[+] Nombre del Entregable Descripcion Criterios de Aceptacion
Modelo de gestion y gobi del | Como se define el modelo de Autorizacion de matriz de
Proyecto. gestion y gobierno del Proyecto. aprobaciones por parte del
definiendo un rep, pars patrocinador del proyecto,
cada rol.

Implementacién del MRP Poner funcionamiento el BPN - Corrects funcionslidad en los
Promapp para la operacion de escenarios de proceso.
CIA con todos sus requisitos.

Resultados de Is imp Que equipo de negocio y proy Corrects fi lidad del MRP
se sientan satisfechos sobre la
funcionalidad que brindan el BPM

Capacitacion Capacitacién a impartir por parte Capacit: P
del Key User, con los manusles
desarrollados.

Acta cierre de proyecto Documento que indica el Cierre y aceptacion de todss las
cumplimiento de todos los hitos y | fases del proyecto.
entregables del proyecto
conforme 8 requerimiento

3.3 Dependencias externas:

Corporativo CMI de la activacion del BPM-Promapp

3.4 Supuestos:

Apoyo del equipo funcional a la implementacion del proyecto

3.5 Limitantes:

Presupuesto

Gestion administrativa para la ejecucion del pago al proveedor

75

Page 4




Continuaciéon anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Caodigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 5 de 11

Grupos de interés

Requerimiento del interesado

Area de Planificacion Centro Industrial
Amatitlan.

5. Riesgos

Riesgo Plan de Mitigacion

Tiempo y recurso de equipo de proyecto en Generar compromiso y priorizacion por parte

conflicto con otras actividades de Directores y Gerentes involucrados en el
proyecto.
Dar visibilidad sobre las actividades a futuro
del proyecto, para que el equipo pueda hacer
sus planificaciones con tiempo.
Identificar usuarios de respaldo en caso (aplica
para Key User administrador de aplicativo

La no adecuada u oportuna gestion Validacion y definicion de los acuerdos de nivel

mantenimiento de soporte por parte de de servicio

proveedor por parte de equipo de proyecto en comdn
acuerdo con proveedor.

Page 5
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Continuacion anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Cadigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 6 de 11

6. Hitos del proyecto (cronograma)

Fechas estimadas — Enumere los hitos claves del proyecto relativos al inicio del mismo (inserte filas

conforme sea necesario)
ID Hito Fecha Clave
Fase 0. Preparacion de Proyecto
Fase I. Preparacion de Sistema

Fase II. Ciclo Pruebas
Fase III. Preparacion Final / Go Live

Fase I'V Estabilizacion y Cierre
2020
| Enero | | Febrero | | Marzo || Abrit | | Mayo |
] L]
- | —
] ]
il g3k e
i ; ;
1 52 ey B
3 2 g ; %? ! ‘
'
'
'
'

Implementacién BPM -PROMAPP
Fase 2
Ciclo de
pruebas

Fase3
Preparacioé
n Final Go

Live

Ry

i mimem -

Fase 4
Estabilizaci
on y Cierre
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Continuaciéon anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Codigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 7 de 11

Reunion Propésito Participantes Frecuencia
Comité Operativo del | Revision de hitosy | Carlos Lam, Juan Semanal
Proyecto avances del proyecto | Carlos Amézquita.

Reporte Propésito Participantes Frecuencia

Presentacion semanal de Para dar visibilidad Por correo electrnico 8 Comité | Semanal
Avance sobre estatus del Operstivo
proyecto

8. Gobierno del Proyecto

Rol Nombre del Organizacion | Confirmacion de | Fecha de la

recurso participacion asignacion

Patrocinador Mercy de Asturias
Lider Funcional Rocio de Ledn

Gestion del Cambio
Lider del Proyecto Rocio de Ledn

Equipo de Proyecto | Laura Teldn,
Eugenia Morales

Experto Técnicos Equipo
Corporativo

Insertar como imagen
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Continuaciéon anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Cadigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 8 de 11

8. Gobierno del Proyecto

R

9. Presupuesto

EQUIPO DE PROYECTO

PATROCINADOR
Ric: 3

COMITE DIRECTIVO

COMITE OPERATIVO
Carlos Lam, Juan Carlos Amézquita

LIDER FUNCIONAL
Carlos Lam
EQUIPO DE SOPORTE
urso Tl Loca Gestion del Cambio
z Hilda Rivas
Expertos Técnicos
Equipo GBM

Carlos Lam

LIDER DE PROYECTO
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Continuaciéon anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Caodigo Proyecto:
Codigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 9 de 11

Descripcion

Recursos Si [x No T[]

Presupuesto y Variaciones Si No T[]

Decisiones Técnicas Si No [1

Responsabilidades

Patrocinador del proyecto:

Lider del proyecto:

Lider funcional

Usuario clave

Page 9

80



Continuacion anexo 1.

Planta de Alimentos Procesados Codigo Proyecto:
Cddigo documento:
ACTA DE CONSTITUCION Emision:
Pagina 10 de 11
11. Aprobacion del Acta de Constitucion
El propéeito de este documento es proporcionar un vehiculo para d tar loz esfi iniciales de pla io|
para el proyecto. Se utiliza pars ak un nivel satisfactorio de acuerdo entre el lider del proyecto, patrocinadores
y duerios con respecto a los objetivos y del proyecto antes de incurrir en gastos significativos y comprometer
recursos.
He revisado la informacién contenida en este acta de constitucién y estoy de acuerdo:
Nombre Rol Firma Fecha
(DD/IMMW/AAAA)
Ricardo Vasquez
Adrian Rivero
Estuardo Carrera

Estas fi indican entendimiento del propésito y tenido de este dos to. Con su firma, reconocen este como
el documento coficial de inicio del proyecto.

Adjunte cualquier informacién necesana que soporte el contenido de este documento.

Documentacion de Soporte

Adjunte cualquier documentacion que se considere relevante para el Enunciado de alcance.

Fage 10

Fuente: Centro Industrial Amatitlan (2019). Acta de proyecto.
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