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RESUMEN

La presente investigacion tiene el principal objetivo proponer un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma 1SO 9001-2015 para la empresa Panificadora Industrial Los Andes,
C.A, lo cual facilita la organizacion eficiente de los procesos de la empresa y mejora el
cumplimiento con los estandares de calidad, asegurando que la informacion corporativa
permanezca documentada y al dia. Entre los objetivos especificos se incluye el analisis de la
situacion presente de la empresa, fundamentado en sus principios de calidad, asi como la
identificacion de los procesos de gestion. Desde un enfoque metodoldgico, el proceso comienza
con un estudio proyectivo y de disefio de campo, el cual implica una evaluacion contemporanea
de la empresa, sentando las bases para el sistema de gestion, que posteriormente se aplica a la
muestra seleccionada por diez (10) personas. Para abordar el objetivo especifico relacionado con
los principios de calidad, se empled una técnica de encuesta, utilizando un cuestionario como
instrumento. Este enfoque permitié evaluar la aplicacién y percepcion de los principios de
calidad en la empresa. En cuanto a la caracterizacién de los procesos de gestion de calidad, se
opto por la técnica de entrevista, con una ficha de proceso como instrumento, lo cual facilito la
obtencion de informacion detallada sobre los procedimientos actuales. Se identificaron areas de
mejora en cuanto a la satisfaccion del cliente, liderazgo y gestion de procesos. Se observo falta de
control y documentacion clara de los procesos, lo que afecta la calidad de los productos y genera
ineficiencias operativas. Ademas, se evidencid la necesidad de tomar decisiones basadas en
evidencias y establecer un monitoreo y control de calidad adecuado. Se recomienda la
implementacién de un sistema de gestion documental, el monitoreo y control de calidad en cada
etapa de los procesos, y la capacitacion del personal.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001-2015, caracterizacion de

procesos, mejora continua.


https://repositorio.uvm.edu.ve/xmlui/bitstream/handle/123456789/217/Oswar,%20C..pdf?sequence=1

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA INGENIERIA INDUSTRIAL

Autor (es) Br Eymara Teran
Tutor (a): Ing. Liliana Rivera
Afio: 2024

ABSTRACT

The primary objective of this research is to propose a Quality Management System based
on the ISO 9001-2015 standard for the company Panificadora Industrial Los Andes, C.A. This
facilitates the efficient organization of the company's processes and enhances compliance with
quality standards, ensuring that corporate information remains documented and up-to-date. The
specific objectives include analyzing the current situation of the company, grounded in its quality
principles, as well as identifying management processes. Methodologically, the process begins
with a projective study and field design, which involves a contemporary evaluation of the
company, laying the foundations for the management system, which is subsequently applied to a
selected sample of ten (10) people. To address the specific objective related to quality principles,
a survey technigque was used, employing a questionnaire as an instrument. This approach allowed
for the assessment of the application and perception of quality principles within the company.
Regarding the characterization of quality management processes, the interview technique was
chosen, using a process sheet as an instrument, which facilitated the collection of detailed
information about current procedures. Areas for improvement were identified in terms of
customer satisfaction, leadership, and process management. A lack of control and clear
documentation of processes was observed, affecting product quality and leading to operational
inefficiencies. Additionally, the need for evidence-based decision-making and establishing
appropriate quality monitoring and control was evident. The implementation of a document
management system, quality monitoring and control at each stage of the processes, and staff
training are recommended.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001-2015, process characterization,

continuous improvement.
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INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, la calidad del servicio ha emergido como un criterio
fundamental en la sustentabilidad y crecimiento de las organizaciones. Su influencia directa en la
competitividad de una empresa es innegable, ya que una gestion de calidad adecuada puede
definir cdmo se percibe y recibe un servicio o producto en el mercado. La satisfaccion del cliente,
hoy en dia, no solo es un objetivo, sino también un pilar esencial para el éxito comercial.

Para alcanzar y mantener estandares elevados de calidad, muchas organizaciones han
recurrido a la norma ISO 9001:2015, una herramienta reconocida mundialmente que establece
criterios para sistemas de gestion de calidad. Una de las maneras efectivas de adoptar esta norma
es mediante el desarrollo de una propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad.

La Empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A, es una entidad destacada en su
sector, reconoce la importancia de mejorar constantemente sus procesos y de fortalecer su
compromiso con el cliente. Es por ello que se ve la necesidad de presentar un diagndstico
integral, abordando aspectos administrativos y operacionales, que permita no solo entender la
situacion actual de la empresa sino también trazar un camino claro hacia la adopcion de la norma
ISO 9001:2015.

El propdsito central de esta investigacion es proponer un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en dicha norma, en la Empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A. La Empresa
Panificadora Industrial Los Andes, C.A, es una entidad destacada en su sector, reconoce la
importancia de mejorar constantemente sus procesos y de fortalecer su compromiso con el
cliente. Es por ello que se ve la necesidad de presentar un diagndstico integral, abordando

aspectos administrativos y operacionales, que permita no solo entender la situacion actual de la
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empresa sino también trazar un camino claro hacia la adopcién de la norma 1ISO 9001: 2015.El
propdsito central de esta investigacion es proponer un Sistema de Gestion de Calidad, basado en
dicha norma, en la Empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A.

En la primera seccion de este documento se ofrece una vision general del proyecto llevado
a cabo. Dicha seccion inicial presenta los aspectos mas relevantes y el alcance del trabajo
realizado. De esta manera, el lector puede hacerse una idea del contenido antes de adentrarse en
los detalles que se expondran mas adelante.

El Capitulo | se centra en una introduccion general que proporciona una base para
comprender el proyecto en su conjunto. Se aborda la problematica, se justifica y se establecen los
objetivos de investigacion.

El Capitulo 11, conocido como el marco referencial, respalda el proyecto a través de
referencias documentales. Se exponen los antecedentes de la investigacion relacionados con la
organizacion analizada, asi como estudios previos que contribuyen al trabajo actual.

El Capitulo 11l presenta la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion. En
donde se describen técnicas e instrumentos utilizados para recopilar datos, asi como la poblacion
y muestra incluida en el sistema analizado.

El Capitulo IV en este apartado se expone los resultados obtenidos de la investigacion. Se
describen las caracteristicas generales de la compafia y se detallan los procesos operativos
mediante el uso de gréaficos estadisticos y tablas de frecuencias.

Con respecto al Capitulo V se resumen las conclusiones y se ofrecen recomendaciones
para mejorar el rendimiento de los procesos de la Panificadora Industrial Los Andes C.A.
Ademas, se presenta una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO

9001:2015.
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Finalmente, el Capitulo VI hace una presentacion detallada de la propuesta de un Sistema

de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El éxito de una empresa depende en gran parte de su capacidad para gestionar
eficientemente sus procesos y garantizar la satisfaccion de sus clientes. Un sistema de gestion de
calidad (SGC) consta de un conjunto de politicas, procesos y procedimientos establecidos por
una organizacion para certificar que sus productos o servicios_cumplan con los requisitos de
calidad especificados y para mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de sus
operaciones, la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) fomenta procesos
como la mejora continua o la prioridad al cliente, debido a que al satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y mejorar la eficiencia operativa, las empresas pueden aumentar su
rentabilidad y asegurar su crecimiento y supervivencia en un entorno empresarial cada vez mas
exigente (Prajogo y Sohal, 2011, como se cit6 en Reyes, 2020).

En la actualidad, el mercado global es cada vez mas competitivo, siendo importante para
las empresas contar con un sistema de gestion de calidad que les permita mejorar sus procesos y
garantizar la satisfaccion de sus clientes. Segun Deming (1982) debe haber un fuerte enfoque en
la mejora de productos y servicios para aumentar la competitividad, mantener el negocio y crear
oportunidades de trabajo. La implementacion de SGC a nivel mundial ha demostrado tener un
impacto positivo en la eficiencia operativa, la reduccion de costes y la mejora de la reputacién de
las organizaciones. Sin embargo, muchas empresas no poseen un sistema de gestion de calidad

efectivo, lo que les impide ser mas competitivos y alcanzar el éxito a largo plazo. En vista de lo
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cual estas empresas pueden encontrarse con una baja participacion de mercado y un menor
crecimiento en comparacion con sus competidores que si adoptan précticas de calidad.

La adopcion generalizada de los SGC a nivel global ha adquirido una importancia
fundamental en la supervivencia y crecimiento sostenible de las empresas. De todos los
estandares de calidad existentes, el 1ISO 9001:2015 se destaca por su amplia aceptacion a nivel
mundial al proporcionar una estructura para establecer un SGC efectivo. Este enfoque se basa en
lograr la satisfaccion del cliente y promover la mejora continua. Las empresas que logran la
certificacion I1ISO 9001 evidencian su dedicacion a las normativas de calidad, lo cual puede
potenciar su imagen y ventaja competitiva en el ambito comercial.

En Venezuela, la implementacion de SGC aln es limitada en muchas empresas,
especialmente en las pymes donde la falta de conciencia sobre la importancia de un sistema de
gestion de calidad y a la falta de recursos para implementarlo adecuadamente, una situacion que
se ha venido evidenciando en la actualidad. Implementar un modelo de gestién de calidad
perdurable representa todo un reto para numerosas compafiias, sobre todo para aquellas con
capacidades limitadas (Puche, 2021). No obstante, merece la pena tener en cuenta los beneficios
que se obtienen a futuro al optimizar los procedimientos, elevar la complacencia de los usuarios
y distinguirse de los rivales. Si bien requiere inicialmente de recursos, con el correr del tiempo el
sistema se amortiza a la eficientizacion y reduccion de costos. En definitiva, apostar por la
administracion sostenible de la calidad es una apuesta inteligente que rinde frutos con el paso del
tiempo.

La situacion actual de SGC en el estado Trujillo, se enfrenta a desafios para su adopcion e
implementacion efectiva. En consecuencia el actual presidente de Fedecamaras ha sefialado que

se sigue atendiendo los graves problemas de los servicios publicos en el estado Trujillo que
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afectan la normalidad econdémica de las unidades productivas causada por la falta de energia
eléctrica, agua y problemas de riego. Otro factor a considerar es la falta de combustible Diésel, lo
cual representa un gran problema que impide el funcionamiento adecuado. El tema de los
servicios publicos deficientes es muy importante en la region, ya que se ve afectada por multiples
fallas que obstaculizan la gestion y productividad (Monreal, 2022).

Segun lo anteriormente expuesto se pueden identificar dificultades para mejorar los
procesos empresariales y garantizar la satisfaccion del cliente, esto como resultado de la falta de
recursos, capacitacion y cultura de calidad en muchas empresas de la region. Es importante
reconocer estos desafios para poder abordarlos de manera efectiva y mejorar la capacidad de las
Instituciones u empresas, como una razon para proponer un SGC exitoso. Si bien es cierto que la
implementacién de un SGC efectivo puede ser un proceso complejo que requiere tiempo,
recursos y compromiso, también es cierto que puede brindar grandes beneficios a la empresa, Por
lo tanto, es fundamental que las empresas tomen en cuenta estos beneficios y se comprometan a
superar los desafios para implementar y mantener un SGC exitoso.

Ahora bien, la empresa Panificadora Industrial Los Andes,C.A es una tradicional
empresa familiar ubicada en San Rafael de Carvajal, dedicada a producir y vender al por mayor
deliciosos productos de panaderia y pasteleria, se encuentra ubicada especificamente en el sector
Pie de Sabana, Galpén No. 2, esta panaderia se ha destacado por décadas en la elaboracion
artesanal de panes, dulces y postres con los mas altos estandares de calidad. Su objetivo siempre
ha sido brindar a sus clientes productos frescos, sabrosos y confiables, utilizando las mejores
materias primas, ademas, la empresa se enorgullece de proveer a sus trabajadores un ambiente

laboral comodo y que cumpla con todas las medidas de seguridad.
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La Panificadora Industrial Los Andes, C.A, fundada en 1978 por Leopoldo Bricefio
(1951-2021), inicio como una panaderia artesanal que llevaba el nombre de Panaderia y
Pasteleria La Andina. En 2001. En la reuniéon con los duefios de la panificadora, se discutieron
estos hallazgos, Entonces se determind la necesidad de iniciar la implementacion de procesos
normados, para luego definir formalmente la estructura organizacional, y desarrollar sistemas de
valoracién de desempefio y satisfaccion del cliente. Con estas acciones, la empresa podré tener
un mejor control sobre la calidad de sus productos y servicios, y asi cumplir de mejor manera
con los requerimientos de los clientes, tomando acciones para seguir mejorando continuamente.
Por otro lado, se debe examinar las diversas causas y efectos de los problemas que enfrenta la
empresa durante la implementacion del sistema de gestion de la calidad. La falta de conciencia
de la importancia de dicho sistema puede conducir a su subestimacién y atencién insuficiente.

De igual forma, la falta de recursos especificamente en las &reas de recursos humanos,
materiales de capacitacion y sistemas de gestion de calidad, dificulta la implementacién efectiva
de los proyectos. La inadecuada capacitacion sobre cdmo implementarlo, a su vez, genera
desconocimiento y errores que dificultan la correcta implementacion del sistema. Todos estos
factores deben ser considerados para abordar completamente los desafios de adoptar practicas
efectivas de gestion de la calidad. Siguiendo el contexto se puede destacar la incapacidad para
medir el desempefio, que a su vez deriva en dificultades para evaluar y mejorar los procesos.
Cuando no se supervisan ni controlan adecuadamente los procedimientos, se generan
irregularidades y disminuye la calidad de los bienes.

Asimismo, la falta de eficiencia merma la capacidad de la organizacion para competir en

el sector. Por otro lado, si en la compaiiia no existe una cultura sélida de calidad, es imposible
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lograr que los empleados se comprometan y aporten a la mejora permanente. En conclusion, el
no monitorear los procesos, la baja eficiencia y la ausencia de una mentalidad de calidad impiden
que la empresa pueda progresar y ser mas competitiva.

Considerando las dificultades detectadas, es evidente que la empresa debe implementar
mejoras. Como alternativa factible, se sugiere proponer un sistema de administracion de la
calidad que se base en la norma ISO 9001:2015. Esto posibilitaria estandarizar y controlar de
mejor manera los procedimientos de elaboracion y provision de servicios. De esta forma, se
asegura entregar bienes y servicios de calidad uniforme, cumpliendo especificaciones claras.
Ademas, se podria evaluar y optimizar la complacencia de los clientes de forma metddica. De
esta manera, un sistema ISO 9001 seria una solucién integral a los problemas detectados
previamente. Concretando esto, si el problema no se aborda, la empresa Panificadora Industrial
Los Andes, C.A seguiré enfrentando consecuencias como la disminucién de la satisfaccion de los

clientes, la pérdida de competitividad.

Problemas de la investigacion

Problema General:

¢Cual es el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la

empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A.?

Problemas Especificos:
¢Cual es la situacion actual de la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A. con

respecto a los principios de calidad de la norma 1SO 9001-2015?



24

¢Cudles son los procesos de gestion de calidad que deben ser caracterizados segin la
norma ISO 9001-2015?
¢Como disefar un sistema de gestion de calidad efectivo basado en la norma ISO 9001-

2015 para la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C?A?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general:

e Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1ISO 9001-2015 para la
empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A
Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual en base a los principios de calidad de la norma ISO 9001-
2015 para la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A

e Caracterizar los procesos de gestion de calidad basados en la norma 1SO 9001-2015 para
la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A

e Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para la

empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A

Justificacion del Problema

Se planted un sistema de administracion de la calidad sustentado en la norma ISO 9001-
2015 para la compaiiia Panificadora Industrial Los Andes C.A. debido a la relevancia critica de

la gestion de la calidad en las organizaciones y su impacto en el éxito y competitividad de las
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mismas. Se abordd la norma ISO 9001-2015 en el ambito industrial, resaltando la importancia de
una propuesta basada en dicho estdndar para la empresa Panificadora Industrial Los Andes.

Teorica

Desde una perspectiva teorica, se exploro la conceptualizacion de la gestion de la calidad
y su evolucion a lo largo del tiempo, poniendo énfasis en la importancia de la normalizacion en
este campo. Se caracteriz6 la norma ISO 9001-2015, detallando sus requisitos y propositos, y se
expuso como podria implementarse en la empresa. El analisis se centrd6 en comprender el
significado de la gestion de la calidad, su evolucion historica, y la utilidad de la norma 1SO
9001-2015 como base para mejorar la calidad en la organizacion objeto de estudio. Se sustent6
en los antecedentes de investigacion de autores como Jamanca (2019), Diaz (2019), Sol6rzano
(2019), Pico y Burgos (2022), Cabello (2021), Vargas (2019), Juran & Godfrey (1999), entre
otros.

Practica

Se examino el estado actual de la Panificadora Industrial Los Andes, C.A. en términos de
gestion de la calidad. Esto permitié identificar fortalezas y debilidades que podrian ser
optimizadas mediante la adopcion de la norma ISO 9001-2015, facilitando el enfrentamiento de
desafios en gestion de procesos, organizaciéon interna, satisfaccion del cliente, calidad de
productos y servicios, eficiencia y rentabilidad, y competitividad de la empresa en su sector.

Metodoldgica

La investigacion propuso aportes especificos sobre la perspectiva y los procesos
empleados para realizar la indagacion, incluyendo la obtencién y evaluacion de informacion,
realizacion de encuestas y entrevistas, y el desarrollo de una estrategia operativa para

implementar la norma ISO 9001-2015 en la Panificadora Los Andes. Se expusieron claramente
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el enfoque, las técnicas y los pasos investigativos para recopilar datos relevantes y planificar la
implementacién de la norma en la organizacion estudiada. Ademas, esta investigacion sirvio de
base y sustento para futuras investigaciones.

Social

Supuso diversas mejoras para la Panificadora Los Andes C.A. Se destacaron la
optimizacion de las condiciones laborales y el ambiente de trabajo, la formacion de una cultura
de calidad que involucra a todos los niveles de la empresa, mayor seguridad en el trabajo,
oportunidades de capacitacion en calidad, mejora de la reputacion empresarial, mayor

responsabilidad social, y relaciones méas solidas con los proveedores.

Alcances y Limitaciones:
Alcances:

v’ Establecer y formalizar todos los aspectos relativos a la gestion de calidad conforme a los
estandares de la norma 1SO 9001-2015 dentro de la empresa.

v’ Contar con el recurso humano y material para la consecuencia de los objetivos 0 metas
planteadas por la empresa.

v' Institucionalizar la cultura organizacional en materia de calidad basada en la norma

9001.2015 en la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A.

Limitaciones:
v Acceso limitado a informacion detallada y actualizada sobre la empresa
Panificadora Industrial Los Andes, C.A., como Sus procesos internos, estructura

organizativa y desemperfio en el mercado.
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v Cambios en el entorno empresarial, legal o regulatorio que puedan afectar la
relevancia y aplicabilidad de las normas ISO 9001-2015 en la empresa Panificadora
Industrial Los Andes, C.A.
v La restriccion sobre la obtencion y calidad de los datos respecto a la opinion y
complacencia del cliente con los bienes y servicios de Panificadora Industrial Los
Andes C.A., podria perjudicar el proceso de concepcién de la propuesta de la norma
ISO 9001-2015. Esto debido a que se necesita informacion fidedigna sobre las
necesidades y esperanzas de los usuarios para poder idear y optimizar los
procedimientos internos acorde a los requerimientos de la norma. La escasez o
cuestionable fiabilidad de los antecedentes sobre lo que piensan los clientes representa
un obstéaculo en el desarrollo de la iniciativa de implementacion de la norma ISO 9001-

2015
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Este capitulo, aborda los antecedentes de la investigacion tanto a nivel nacional como
internacional, proporcionando un panorama general de estudios y experiencias previas
relacionadas con la implementacion de sistemas de gestion de calidad en empresas similares.
Ademas, se expondran las bases tedricas que respaldan la adopcion de la norma 1ISO9001 (2015)
en el contexto de la panificadora, incluyendo conceptos y principios fundamentales del sistema
de gestion de calidad. Se presentara también la definicion de términos béasicos para facilitar la
comprension del estudio y, por altimo, se llevara a cabo la operacionalizacion de las variables
involucradas en la investigacion, estableciendo las relaciones entre ellas y detallando como seran

medidas y analizadas en el marco de la tesis.

Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes Internacionales

En primer lugar, Jamanca (2019) Presentd la investigacion titulada “Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
aplicando herramientas lean en los procesos comerciales de una organizacion educativa” con el
fin de optar al titulo de ingeniero industrial y comercial, cuyo objetivo fue disefiar e implementar
un sistema de gestion de calidad en la Escuela de Negocios ESAN basado en I1ISO 9001:2015 y
herramientas Lean para mejorar los procesos comerciales. El tipo de investigacion: Investigacion

fue no experimental, transversal, descriptiva. La Metodologia que se utilizd fue el método de
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proyecto de solucion. Se realiz6 un diagnostico del estado actual mediante técnicas como
observacion, entrevistas y encuestas. Luego se disefid e implemento el sistema de gestion de
calidad. La Poblacion de estudio estuvo conformada por los procesos comerciales y
administrativos de la Escuela de Negocios ESAN.

Por ultimo en sus resultados La implementacion de un sistema de gestion de calidad en
la Direccion Comercial ha tenido un impacto positivo en sus procesos. El antecedente de
Jamanca es relevante para la tesis propuesta, ya que muestra como un SGC bajo la norma I1SO
9001:2015 puede mejorar la competitividad y el éxito empresarial. La tesis puede utilizar el
método de andlisis de datos para evaluar el impacto del SGC en Panificadora Industrial Los
Andes C.A., enfocandose en la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, Diaz (2019) en su articulo publicado “Integracion de Sistemas y Métodos de
Planificacion Restringida para la Mejora Continua en la_ Ingenieria de la Construccion”. El
objetivo de este estudio fue analizar la integracion de LPS (Last Planner System) y los métodos
de mejora continua de SGQ (Sistema de Gestion de Calidad) en el trabajo de implementacién de
estos sistemas en Colombia. La metodologia utilizada incluyé un estudio de caso, donde se
seleccionaron aleatoriamente datos del proyectista final y del sistema de gestion de calidad de
edificios residenciales construidos por una empresa con sede en Bucaramanga, Colombia. Se
utilizé un método de mejora continua del sistema para recolectar datos.

La integraciéon de LPS y SGQ en el trabajo de implementacién mejoro significativamente
la calidad, el tiempo y el costo de los proyectos. La integracion de sistemas GIS y LPS en el
puesto de trabajo, implementando Last Planner, permite mejorar los tiempos de entrega, costos y
calidad de los productos al facilitar el intercambio de informacion, repetir actividades y reducir

errores mediante la curva de aprendizaje con la participacion de méas profesionales. En lo
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referente a la relacion de este antecedente con la metodologia utilizada en la investigacion, como
el proyecto solucién y la identificacion de procesos clave, puede ser aplicada y adaptada a la
situacion especifica de la Panificadora Industrial Los Andes, C.A. Esto permitira profundizar en
el tema de estudio y ofrecer una perspectiva mas completa y rigurosa.

De igual manera, Solérzano (2019) realiz6 una investigacion de tesis de pregrado para
optar al titulo de ingenieria industrial de la Universidad Técnica Estatal en Ecuador, titulada
“Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la Empresa
Agrosistemas S.A”. El objetivo principal de esta investigacion fue disefar un sistema de gestion
de calidad para AGROSISTEMAS S.A, basado en la norma ISO 9001:2015. La metodologia
empleada fue un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos para evaluar
tanto el cumplimiento de los estdndares de calidad 1ISO 9001:2015 como la percepcion del
personal sobre estos.

El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal, con un enfoque
descriptivo, orientado a evaluar el estado actual de la empresa respecto a la norma 1SO
9001:2015 y a proponer un sistema de gestién de calidad adecuado. Se incluy6 el analisis
documental, encuestas y entrevistas para recopilar datos tanto de fuentes primarias como
secundarias, incluyendo directivas de la empresa y literatura relevante.

Los resultados evidenciaron que la compafiia no satisface los requerimientos de la norma
en sus operaciones actuales, para estandarizar y optimizar sus procesos y cumplir con altos
estandares en sus productos. Esta investigacion ofrece un marco referencial y metodologico que
puede adaptarse y aplicarse a la panificadora, proporcionando un diagnostico y evaluacion
detallados para identificar oportunidades de mejora. Ademas, inspira estrategias para la

implementacion efectiva del SGC y subraya la importancia de la capacitacion y la
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concienciacion del personal, contribuyendo significativamente al cuerpo de conocimiento sobre
la aplicacion de la norma 1ISO 9001:2015 en el sector industrial.

Antecedentes Nacionales

Inicialmente, Pico y Burgos (2022) en su articulo publicado “Sistema de gestion de
calidad bajo Normas 1SO 9001-2015 para procesos vinculacion del ITSUP” El objetivo principal
de este estudio fue abordar temas teoricos relacionados con el sistema de gestion de la calidad y
los procesos de vinculacién con la sociedad educativa en el Instituto Superior Universitario
Portoviejo (ITSUP), partiendo de un diagnéstico inicial que revela el desconocimiento de la
comunidad educativa del ITSUP en estas areas. La metodologia empleada en este estudio es de
caracter cualitativo y descriptivo, con elementos cuantitativos. Este aporta con en el concepto de
calidad basada en la norma I1SO 9001:2015 y su relacion con los procesos relacionados en las
asociaciones educativas ITSUP igualmente el enfoque metodoldgico y la atencion a areas menos
exploradas como Six Sigma, sugieren vias para innovar y profundizar en el estudio de un sistema
de gestion de calidad.

En su investigacion, Cabello (2021) llevo a cabo un estudio para obtener el titulo de
Ingeniero Industrial en la UCAB Venezuela. El trabajo se tituld "Elaboracion de un sistema de
control de calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la compafiia VIHU BY BELIS
GROUP". El objetivo principal de esta investigacion consistio en disefiar un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa mencionada, la cual se encuentra
ubicada en Ciudad Guayana y se dedica a la arquitectura, ingenieria, gestion de obras y
mantenimiento, asi como a la construccion en general y otras actividades relacionadas en esos
campos. La poblacion de estudio fueron todos los empleados de la empresa Se utilizd una

metodologia proyectiva y se recolectaron datos mediante entrevistas informales, andlisis de
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informes técnicos y encuestas. Se realizo una lista de verificacion para determinar la situacion
actual de la empresa y se caracterizaron todos los procesos desarrollados diariamente en la
misma. Se baso principalmente en la formulacion de un manual de procedimientos.

El estudio mencionado previamente es pertinente para esta investigacion, ya que ambas
tienen como objetivo evaluar los procesos internos de las organizaciones con el fin de mejorar la
calidad de sus productos y servicios, para lograr esto, se buscé fomentar el intercambio de
conocimientos y experiencias entre las organizaciones, tanto dentro como fuera de su entorno,
para lograr una mejora constante y un crecimiento mayor en el mercado ya que el propdsito del
sistema de gestion de calidad es mejorar el desempefio y el desarrollo de los componentes que
conforman la empresa.

Vargas (2019) realizo un estudio denominado "Implementacion de un sistema de control
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el mantenimiento aeronautico en las
aerolineas de Venezuela" con el fin de obtener el grado de Magister en Sistema de la Calidad en
la UCAB. El objetivo de esta investigacion fue proponer un sistema de control de calidad para
poder ser aplicado a los procesos de mantenimiento de aeronaves en la industria aeronautica
venezolana, siguiendo la Regulacion Aeronautica Venezolana R.A.V. 121.

Empleando una metodologia proyectiva en el enfoque cuali-cuantitativo, con un disefio
de campo, con una poblacion y muestra finita evaluada de 4 aerolineas venezolanas que cumplen
las regulaciones aeronduticas R.A.V.121. Se recolectaron datos mediante entrevistas informales,
andlisis de informes técnicos y encuestas. Se determind que la adopcion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 tiene un impacto beneficioso en la

gestion de la organizacion, fortaleciendo las medidas de control y proteccion de la informacion.
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La relacion de esta investigacion es llevar a cabo una adaptacién similar de dicha norma
en el sector de la panaderia, centrado en las empresas dedicadas especificamente a la elaboracion
de productos de panaderia. De igual manera, se disefiara un sistema de gestion de calidad que
aborde las necesidades y procesos particulares de la empresa objeto de estudio, enfocada en la
produccion de pan, galletas y otros productos relacionados del sector.

Bases Teoricas

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Es un sistema integral y organizado que estd compuesto por unas politicas, métodos,
procedimientos y recursos. Estos componentes son implementados por una organizacion con el
objetivo de planificar, ejecutar, supervisar y mejorar de manera continua la calidad de sus
productos o servicios. Como sefialo Juran & Godfrey (2001) “el SGC se emplea cada vez mas
para referirse a la gestion de una organizacion cuando el foco esta en su desempefio y resultados
en cuanto a los objetivos de calidad” (p.307).

Esta vision resalta la importancia fundamental de los sistemas de gestion de la calidad
(SGC) para asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos y alcanzar la
satisfaccion de las expectativas y requerimientos del cliente. Asimismo, fomenta la mejora
continua y la eficacia en las operaciones.

Principios de Calidad

Segun Vésquez (2020) afirma que “son las ideas que deberian guiar o fundamentar el
accionar de las organizaciones en cada una de sus actividades” (p.2). La norma ISO 9001: 2015,
detalla los siguientes principios:

1. Enfoque al cliente: la Norma ISO 9001 sefiala que la politica de objetivos y

calidad de una organizacion se basa en la satisfaccion de las necesidades y
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expectativas de los clientes. Es por ello que el éxito de una organizacion se logra
al atraer y retener la confianza de los clientes. Este enfoque implica la creacion de
valor adicional en cada interaccion con el cliente y subraya la importancia de
entender tanto las necesidades presentes como futuras de los clientes y otras
partes interesadas, como los proveedores

Liderazgo: Segun Kotter (1999, citado en Vasquez, 2020) afirma que,

El liderazgo es la capacidad de una o méas personas para influir en la forma de

actuar de grupo de personas; de manera de que estas Ultimas asuman una serie

de responsabilidades y ejecuten un conjunto de tareas con entusiasmo y

compromiso para alcanzar uno o méas objetivos compartidos. (p.16)

Los lideres deben inspirar, motivar y capacitar a su personal, fomentando un ambiente de

trabajo en equipo y compromiso con la mejora continua.

3. Compromiso de las personas: La importancia del compromiso del personal en los

4.

sistemas de gestion de calidad, particularmente en el contexto de la norma ISO
9001:2015, es fundamental. Segun lo discutido en un articulo de 1SOTools, el
éxito de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad depende en gran
medida del compromiso y la participacion activa de todos los empleados de una
organizacion. Un liderazgo efectivo y sensible contribuye significativamente a
una implementacion mas beneficiosa y eficiente del sistema de gestion de calidad
Enfoque basado en procesos: La gestion y mejora de los procesos es fundamental
para aumentar la eficiencia y la eficacia de una organizacion. Los principios del

enfoque basado en procesos establecen que los resultados deseados se logran con
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mayor eficacia cuando las actividades y sus recursos asociados se gestionan como
un proceso. Al respecto Oakland (2014):

Mejora continua: En cada una de las areas de una organizacion, resulta de vital
importancia que la empresa se enfoque en lograr una mejora continua. Este
principio es esencial dentro del marco de la norma ISO 9001:2015. Al respecto
Pyzdek (2003), afirma que “la innovacién y el aprendizaje fueron las &reas
abordadas por el continuo del mejoramiento continuo™ (p.69). Este principio
promueve la identificacion y resolucion de problemas, fomentando la innovacion
y el aprendizaje.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Es la clave para la efectividad
organizacional. En tal sentido Goetsch (2014), sefiala que “la informacién es
crucial en este proceso, enfatizando la importancia de tener datos precisos,
actualizados y completos” (p. 302). La recopilacion, andlisis y evaluacion de
datos provenientes de diversas fuentes son fundamentales para la toma de
decisiones informadas y bien fundamentadas. Esta practica no solo contribuye a
reducir la incertidumbre, sino también a mejorar la eficiencia operativa. Este
principio es especialmente relevante en la investigacion, ya que garantiza que las
decisiones sobre sistemas de gestion de calidad se basen en evidencia objetiva en
lugar de en opiniones subjetivas, contribuyendo asi a la mejora continua y al logro
de objetivos de calidad.

Gestion de las relaciones: Es un aspecto crucial en el marco de la norma ISO
9001:2015. Las organizaciones necesitan manejar de manera eficiente sus

interacciones con proveedores, socios y otras partes interesadas para alcanzar el
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éxito sostenido. “Es fundamental que las organizaciones administren estas
relaciones para promover el éxito sostenido” (1ISO, 2015, p.45). Este principio es
vital en el campo de la investigacién, porque subraya la necesidad de gestionar
adecuadamente estas relaciones para garantizar la efectividad del sistema de
gestion de calidad.

8. Caracterizacion de Procesos: La caracterizacion de procesos es un enfoque
sistematico para identificar, analizar, medir y mejorar los procesos en una
organizacion. Por lo tanto, es un enfoque metddico para localizar, examinar,
cuantificar y mejorar los procesos dentro de una organizacién, ademéas de ser
considerado como un método sistematico para encontrar, examinar, medir y
mejorar procesos dentro de una organizacion (Gutiérrez et al, 2013). Es por ello
que debe estar conectada con la norma estandar 1ISO 9001:2015, la cual requiere
que las organizaciones identifiquen las entradas requeridas y los resultados
esperados de cada proceso y aseguren que la secuencia y las interacciones de
estos procesos estén definidas y entendidas (Hoyle, 2017).

Ahora bien, en el contexto de la norma 1SO 9001:2015, las caracteristicas de los procesos
son esenciales para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua de un
sistema de gestion de la calidad (SGC).

Lo anteriormente expuesto se utiliza para comprender como funcionan los procesos,
cdémo interactlan entre si y como se pueden optimizar para mejorar la eficiencia y la calidad de
los productos o servicios que se entregan a los clientes. Este concepto es esencial para la
investigacion porque la caracterizacion del proceso es un paso importante en la propuesta de un

sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001. Cabe sefialar que en el apartado 0.3.1.
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Seccion 4.4. Se sugiere que la empresa debe establecer, ejecutar, mantener y actualizar de forma
constante el sistema de administracion de la calidad, incorporando los procedimientos requeridos
y su correspondiente integracion, de acuerdo a los lineamientos estipulados en esta norma
internacional. En particular los elementos principales del proceso de caracterizacion 4.4.1.

*Entrada y Salida: Todo proceso tiene entradas y las transforma en salidas.

«Los materiales requeridos y los resultados que se esperan de cada proceso deben estar
claramente definidos.

*Secuencia e interaccion: los procesos generalmente tienen una secuencia légica de
actividades y deben interactuar entre si de manera coherente.

*Recursos y Control: Se requieren recursos como personas, infraestructura, ambiente de
trabajo, etc.

*Ejecute el proceso.

*El control y la medicién también son necesarios para garantizar que el proceso logre los
resultados deseados.

*Riesgos y oportunidades: Se deben considerar los riesgos y oportunidades potenciales
para la mejora de procesos.

Estandares y métodos: Establecer estandares claros para guiar y controlar el proceso.

Elementos Principales de un Sistema de Gestion de Calidad

Las siguientes definiciones elementos son definidos segun Hoyle (2017, pp. 12-15).

1. La politica de calidad define las metas y principios de calidad de una organizacion.

Establece formalmente la orientacion de la empresa sobre la gestion de la calidad.

Debe alinearse con la vision, mision y valores de la compafiia. Comunica las
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aspiraciones y objetivos de calidad. Es una declaracion concisa de las intenciones de
calidad de la organizacion.

Obijetivos de calidad: Las metas de calidad de un sistema de gestion de calidad son
declaraciones concretas y cuantificables disefiadas para incrementar la calidad de un
producto o servicio. Tienen como proposito satisfacer las necesidades del cliente y
cumplir con regulaciones y leyes aplicables. Estos objetivos proporcionan una
direccion clara para mejorar y controlar la calidad dentro de una organizacion.
Procesos de calidad: Los procesos son una serie de acciones interrelacionadas que
transforman insumos (informacién, materiales, etc.) en resultados (productos,
servicios, etc). Estas actividades concatenadas son esenciales para satisfacer los
requerimientos y expectativas del cliente. Los procesos vinculan de forma organizada
distintas tareas que generan un output de valor para el consumidor final.
“Procedimientos de calidad: "Describen en detalle los pasos, responsabilidades y
secuencias de acciones necesarias para lograr resultados uniformes y de alta calidad.
Permiten la normalizacién y supervision de procesos clave" (Russell & Taylor, 2019,
p.50). Los procedimientos de calidad incorporan recursos, responsabilidades, criterios
de aceptacion, registros y controles precisos para certificar la calidad y el
cumplimiento de los requisitos aplicables.

Recursos de calidad: Esto significa que cuenta con un equipo competente, las Gltimas
herramientas y tecnologia, con un ambiente de trabajo que promueve la mejora de la
calidad en todas las etapas del proceso (Hoyle, 2017). Estos implican al personal,

tecnologia, informacion, infraestructura y recursos financieros
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5. Mejora continua: Se requiere de una constante busqueda de mejoras. Es por ello que
los expertos en el area se fundamentan en la nocion de que siempre existen
posibilidades de perfeccionar los procesos, productos y servicios de una organizacion.
Teniendo presente el reconocimiento de oportunidades de mejora, establecer
objetivos, implementar cambios, medir los resultados y retroalimentar el proceso, con
el fin de alcanzar un nivel superior de rendimiento. (Dale, 2015).

El enfoque integral garantiza que todos los aspectos del sistema de gestion de calidad
cumplan con los requisitos externos y las aspiraciones de aquellos que interactian con la
organizacion, desde clientes hasta proveedores.

Liderazgo: Es esencial que los lideres principales ofrezcan un liderazgo fuerte y muestren
dedicacion hacia el sistema de gestion de la calidad. Por tanto, deben indicar y comunicar de
forma efectiva las politicas de calidad, asignando de manera clara las responsabilidades en la
organizacion y fomentando el enfoque centrado en el cliente.

Planificacion: La organizacion debe planificar detalladamente la implementacion,
seguimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad. Ademas, es fundamental definir
objetivos y acciones de calidad para abordar los riesgos y oportunidades presentes en el sistema.
Para garantizar una implementacion exitosa, es necesario cambiar el SGC de manera controlada
y eficiente.

Soporte: Es fundamental que la organizacion debe proporciones los recursos requeridos
para el sistema de gestion de la calidad, incluyendo recurso humano, infraestructura, ambiente de
trabajo, tecnologia e informacion. También debe garantizar la competencia de los empleados, la
comunicacion interna y externa y el control con informes documentados.

Accion:
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En el contexto de la norma 1SO 9001:2015, la organizacion debe enfocarse en planificar,
implementar y controlar procesos que cumplan con los requisitos de calidad y las expectativas
del cliente. Esto abarca todo, desde la definicion y disefio hasta el desarrollo de los requisitos de
productos o servicios, su produccién, lanzamiento y entrega, asi como la gestion de productos o
servicios que no cumplan con las normas establecidas. Segun 1SOTools, es esencial hacer
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del sistema de gestion de calidad, lo que incluye
realizar auditorias internas y revisiones por parte de la direccion

Evaluacion del desempefio: La forma en la que una entidad utiliza sefiales de excelencia y
auditorias internas para evaluar, supervisar y analizar el funcionamiento de su sistema de gestion
de calidad. Estas medidas se aplican para detectar aspectos a mejorar y llevar a cabo las acciones
correctivas y preventivas adecuadas. Como parte de este proceso, la direccion principal tiene la
responsabilidad de revisar de manera constante el sistema de gestion de calidad, asegurando que
sea pertinente, eficaz y mejore de manera continua.

Mejoras: La organizacion debe tener un enfoque sistematico y proactivo para mejorar
continuamente el sistema de gestion de la calidad, identificar e implementar mejoras y medir
resultados. Aunado a esto, se debera abordar las desviaciones y tomar medidas correctivas para

evitar que se repitan y mejorar la calidad.

Glosario de términos béasicos
1. Calidad: “es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacién que cada
individuo define seglin sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica a una

accion materia o individuo” (Nava, 2005, p.15).
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2. Certificacion: “es la accion que ejecuta un organismo reconocido e independiente
de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que un producto, proceso o
servicio esta conforme con una norma o requisitos permanentes especificados”

(Sanchez, 2006, p. 206).

3. Documentacion: Material que contiene informacion y sirve como medio para
registrar, comunicar y preservar dicha informacion. La documentacion es crucial en un
sistema de gestion de calidad, ya que proporciona evidencia de la planificacion,
implementacién y mejora de los procesos, asi como del cumplimiento de los requisitos

aplicables (ISO, 2015).

4. Gestion: “es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para

lograr un determinado objetivo” (Westreicher, 2020, p.1).

5. Mejora continua: “Es una actividad recurrente para mejorar el desempefio”

(1SO, 2015, P.14).

6. Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto” (1ISO, 2015, p.15).

7. Producto: “Resultado de un proceso, que puede ser tangible (bienes) o intangible

(servicios)” (ISO, 2015, p.15).

8. Requisito: “Necesidad o expectativa establecida por las partes interesadas, como

clientes, proveedores, empleados o entidades reguladoras” (1SO, 2015, p. 19).

9. Sistema: “Conjunto de elementos interrelacionados 0 que interactuan”

(1SO, 2015, p.17).
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Tabla 1. Operacionalizacion de la Variable

Operacionalizacion de la Variable

43

Objetivo General: Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001-2015, para la empresa Panificadora Industrial

los Andes, C.A.
Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento  Items
Enfoque al cliente 1,2
Diagnosticar la situacién Liderazgo 3.4
actual en base a los principios Compromiso  de  las -
de calidad de la norma ISO  _ personas 56
900_1-_2015. para la empresa & Prmuplos Enfoque de procesos Encuesta Cuestionario 78
Panificadora Industrial los = de Calidad — E—
Andes. C.A S Toma  de _ de_C|S|0nes 910
S basadas en evidencias ’
o - @
2 La mejora continua 11,12
é Gestion de relaciones 13,14
g Fuentes de entrada
Caracterizar los procesos de % Entradas
gestion de calidad basadosenla & Caracterizacion  Actividades
norma ISO 9001-2015, parala ¢ de Procesos Salidas Entrevista Ficha de
empresa Panificadora Proceso

Industrial los Andes, C.A

Clientes/partes interesadas
Recursos
Registros del proceso

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015, para la empresa Panificadora Industrial los Andes, C.A.

Nota: La tabla sefiala la definicién de la variable

Fuente: Elaboracién Propia (2024)
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

En el marco de un enfoque proyectivo para la investigacion, segin Hurtado (2002) afirma
que "realizar actividades tales como explorar, describir, explicar y proponer alternativas de
cambio, aunque no necesariamente implementar dichas propuestas” (p.62). Este enfoque es
particularmente til para plantear soluciones a problemas especificos tras un proceso de
indagacion detallado. La meta es desarrollar opciones viables para resolver o mejorar la situacién
estudiada, basdndose en un analisis profundo de las necesidades y la realidad. Este método es
idéneo para abordar la problematica presentada en el proyecto de investigacion, ya que permite
una comprensién profunda de la situacion sin la obligacién de ejecutar las propuestas

recomendadas.

Disefio de la Investigacion.

En el &mbito de la investigacion de campo, Arias (2012) afirma que:

El proceso implica obtener informacién de primera mano de los sujetos de
investigacion o del entorno en el que ocurren los hechos, sin intervenir o

modificar ninguna variable. En otras palabras, el investigador recopila la

informacion sin realizar cambios en las condiciones existentes. (p.31).

Este enfoque metodologico involucra el uso de estrategias y procedimientos definidos
para responder preguntas especificas, conceptualizar y delimitar el problema de investigacion, y

orientar tanto la recoleccion como el analisis de datos. La investigacion de campo es
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fundamental para adquirir datos empiricos y fiables, permitiendo una comprension méas profunda

y completa de los fendmenos estudiados.

Poblacion

Segun Arias (2012), sefiala que “Se refiere a un grupo de elementos, ya sea finito o
infinito, que comparten caracteristicas comunes y para los cuales se aplicaran las conclusiones de
la investigacion. Estas conclusiones estaran restringidas por el problema y los objetivos del
estudio” (p.81). Segln el autor en la investigacion cientifica, la poblacion debe ser
cuidadosamente definida y delimitada para asegurar que los resultados obtenidos sean validos y
confiables. En algunos casos, una poblacion pequefia pero bien definida puede ser mas adecuada
para el estudio de un fendmeno especifico que una poblacion grande y diversa. La poblacion
seleccionada para la encuesta dentro de la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A es de

diez (10) sujetos.

Tabla 2. Asignacion de la poblacion de estudio

Cargo NUmero de personas
Presidente 1
Gerente General 1
Administrador 2
Contador 1
Despachador 2
Panadero 1
Hornero 1
Empacadora 1

Total 10
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Nota: La tabla sefiala el rango de la poblacion para la encuesta.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Muestra

Al seleccionar una muestra para la investigacion, es crucial que esta refleje
adecuadamente la poblacion objetivo. “La muestra s un subconjunto representativo y finito que
se extrae de la poblacion accesible” (Arias, 2012, p.83). Este enfoque garantiza una distribucion
equitativa de probabilidades de seleccidn entre todos los miembros de la poblacion, lo que es

fundamental para la validez y fiabilidad de los resultados de la investigacion.

Para el autor anteriormente citado, una poblacidn es igual a una muestra, si la poblacién
contiene menos de cincuenta (50) individuos, siendo una muestra censal un total de trece (13)
personas. Por eso, en Panificadora Industrial Los Andes C.A. se han seleccionado un total de
diez (10) personas entre los clientes y empleados de la empresa. Y con el fin de emplear la

herramienta diagrama de flujo, se aplicé a un total de (3) personas, gerentes en diferentes areas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La recoleccion de datos implica técnicas para obtener informacion util. En esta
investigacion se utilizaron encuestas y entrevistas para recopilar informacion de la poblacion
objetivo. Para Arias (2006), consiste en “El procedimiento o forma particular de obtener datos e
informacién” (p.67), en este estudio se emplearon diferentes técnicas como encuestas, fichas
técnicas y observacion directa con el fin de obtener la informacion necesaria. Ademas de ello, se
utilizé un cuestionario estructurado como instrumento, el cual fue administrado a un grupo de
diez (10) participantes seleccionados previamente. La realizacion de entrevistas se considera

como la mejor manera de obtener informacion acerca de los procesos de una empresa. Este
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método resulta altamente efectivo para recopilar datos precisos y Utiles. Las entrevistas implican
la comunicacion directa con personas relevantes como gerentes y empleados, quienes
proporcionaron informacién detallada sobre aspectos relacionados de los procesos. Durante esta
investigacion, se plantearon preguntas especificas que permitieron obtener datos precisos y

valiosos para su posterior anélisis.
Entrevista

Esta relacionada en promover la comunicacion entre el entrevistador y el entrevistado,
proporcionando un espacio para el intercambio de datos y la exploracion detallada de temas
particulares. “La entrevista es un procedimiento de recoleccion de informacion basado en la
interaccion entre dos 0 mas personas a través de la conversacion como herramienta principal™
(Abraca et al., 2013, p.100). Esta definicion resalta la importancia del didlogo y la comunicacion
interpersonal en el proceso de investigacion, permitiendo obtener informacién detallada y
profunda que seria dificil de adquirir mediante métodos mas estructurados o cuantitativos.

Encuesta

Consiste en una técnica de recoleccion de datos que se utiliza para obtener informacion
de una muestra representativa de sujetos mediante un conjunto estructurado de preguntas. Segun
Hernandez et al. (2014), afirma que "La encuesta se caracteriza por la recoleccion de datos
descriptivos y la obtencion de respuestas directas de los participantes sobre temas especificos,
permitiendo analizar y generalizar los resultados sobre una poblacién mas amplia” (p. 229). Esta
herramienta es fundamental para recabar datos cuantitativos y cualitativos de manera eficiente,
permitiendo evaluar opiniones, comportamientos, y preferencias de los individuos respecto a

temas particulares. Su aplicacion puede ser variada, incluyendo formatos autoadministrados,
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entrevistas personales o telefénicas, garantizando flexibilidad y adaptabilidad a diferentes
contextos de investigacion.

Instrumento

Un instrumento de recoleccion de datos, segin Herndndez et al. (2014), afirma que
"es una herramienta fundamental que el investigador utiliza para obtener informacion relevante
de los fendmenos estudiados, y afiaden que estos instrumentos suelen manifestarse en registros

escritos que emergen del contacto con la practica” (p. 174).

En este caso, para la recolectar datos del primer objetivo especifico se utilizé un
instrumento tipo encuesta compuesto de catorce (14) preguntas para formalizar el proyecto, con

cinco posibles respuestas:
Siempre (S); Casi siempre (CS); Algunas veces (AV); Casi nunca (CN); Nunca (N)

Para caracterizar el proceso se elige un diagrama de proceso, un documento estructurado
y sisteméatico, que proporciona una descripcion detallada de un proceso especifico en la
organizacion. La herramienta cumple con los requisitos definidos en la norma ISO 9001-2015 y
contiene los elementos que caracterizan el proceso definido en la norma: proceso, gestor de
procesos, objetivos, fuentes de entrada, entradas, actividades segin el ciclo de Deming
(planificar, ejecutar, controlar), actividades), resultados, clientes/partes interesadas, recursos y

registros de procesos.
Cuestionario

Es un instrumento de recoleccion de datos compuesto por una serie de preguntas
estructuradas dirigidas a los participantes, con el objetivo de obtener informacion especifica y

relevante sobre el tema de estudio. Segun Babbie (2016), establece que "el cuestionario facilita la
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estandarizacion de las preguntas y las respuestas, permitiendo una comparacion eficaz de los
datos recogidos de diferentes sujetos o grupos” (p. 229). Este instrumento es esencial para
investigaciones cuantitativas, ya que permite recopilar datos de forma sistematica y analizarlos

estadisticamente.

Ficha de Proceso

Es un documento estructurado que detalla los pasos, procedimientos y recursos
involucrados en un proceso especifico dentro de una organizacion. Incluye informacidn sobre los
objetivos del proceso, las entradas y salidas, los indicadores de desempefio, y las
responsabilidades asignadas. Esta herramienta es vital para la gestion de la calidad, ya que ayuda
a visualizar y entender el flujo de trabajo, facilitando la identificacion de oportunidades de
mejora y la implementacion de acciones correctivas conforme a estandares como la ISO 9001-

2015.

Validez

Segun Hernandez (2014), afirma que "es el grado en que un instrumento mide la variable
que se pretende medir" (p.204). Bajo este enfoque, se realiz6 una validacion de los instrumentos,
como el cuestionario y la ficha de procesos, mediante la evaluacion de tres (03) expertos en la
materia, asegurando asi la confiabilidad y precision de los resultados obtenidos en la
investigacion.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento es un elemento critico en toda investigacion, pues se
debe asegurar la coherencia y exactitud de los datos recabados, indica su capacidad para medir
de manera consistente el mismo atributo o constructo en distintas aplicaciones. Segin Hernandez

et al (2014), sefiala que “se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
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objeto produce resultados iguales” (p.200). Para ello, se aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach,
para el andlisis de la varianza de los items del instrumento. Trayendo como fin buscar garantizar
la confiabilidad de los resultados obtenidos y asegurar la validez de las conclusiones a las que se

Ilegue en la investigacion.

Siguiendo lo anterior el coeficiente alfa de Cronbach se calcula como la media de las
correlaciones entre los items. EI mismo oscila entre 0 y 1, donde O indica una falta total de
correlacion entre los items y 1 indica una correlacion perfecta. Un coeficiente alfa de Cronbach
mayor a 0,7 se considera aceptable y sugiere que el instrumento de medicion es confiable. Para

efectos de esta investigacion dio el valor de 0,96.

Tabla 3. Baremo para estudiar la confiabilidad del instrumento basado en la escala de
Likert.

Alternativas

) Nivel de necesidad Rangos
del Item
Muy Alta necesidad de la
Nunca 1,00a 1,99
propuesta
_ Alta necesidad de la
Casi Nunca 2,00a2,99
propuesta
Algunas Intermedia necesidad de la
3,00 23,99
Veces propuesta
o Moderada necesidad de la
Casi siempre 4,00 a 4,99
propuesta
) Muy baja necesidad de la 5
Siempre

propuesta
Fuente: Hernandez, et al (2010)




o1

Formula del Alfa de Cronbach

o=K/(K-1) [1 CEVI)/VT|

a=15/(15-1) |1 6,96/65,739796 |
0=0.9629071

Donde:

K = items

VI = Sumatoria de Varianzas de los items.
VT = Varianza Total de la suma de los items.
S. Sujetos = Total de items por sujeto.

Alfa = Confiabilidad

Procesamiento y Analisis de Datos

Para comenzar, se realizd una investigacion exhaustiva y rigurosa de las problematicas
relacionadas con los objetos de estudio seleccionados. El propdésito fue lograr un diagnéstico
preciso y completo de la situacién actual a estudiar. Con base en estos hallazgos preliminares, se

plantearon y formularon formalmente las preguntas de investigacion, aclarando las preguntas,

Obijetivos e hipotesis de la investigacion. Asimismo, se justifico la relevancia del estudio

y se delimito el alcance del mismo, tanto conceptual como geografica y temporalmente.

Adicionalmente, se definieron y operacionalizaron las variables, dimensiones e
indicadores necesarios para la recoleccion sistematica de datos. Esto permitio trazar el mapa

conceptual de las relaciones entre los elementos clave de la investigacion. Seguidamente, se
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realiz6 una exhaustiva revision bibliografica de literatura especializada, obteniendo asi un
robusto sustento tedrico que dio solidez al marco tedrico de la investigacion.

Posteriormente, con todos estos insumos, se procedid a disefiar en detalle la metodologia
completa de la investigacion, considerando el tipo y disefio de investigacion mas adecuado, la
poblacion y muestra representativa, y las técnicas e instrumentos requeridos para la recoleccion
de datos de acuerdo a la naturaleza de las variables estudiadas. Especificamente, se optd por un
disefio no experimental transversal, y la técnica de encuesta, para lo cual se disefid un
instrumento tipo cuestionario que serd sometido a rigurosos procesos de validacion vy
confiabilidad a través de juicio de expertos.

Finalmente, una vez refinados los instrumentos cuestionario y ficha de proceso , se
ejecutara el trabajo de campo, realizando la recoleccion completa de los datos requeridos para
describir a profundidad todas las aristas de la variable en estudio dentro de la muestra
seleccionada. Cabe destacar que la investigacion se realizara en su totalidad siguiendo estrictos
estandares éticos y profesionales, con el fin de garantizar la validez, confiabilidad y rigor

cientifico de los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La investigacion relacionada a la propuesta de un sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 es crucial para lograr mejora continua y alcanzar objetivos en la empresa. Este
sistema se enfoca en la mejora permanente respaldado por la norma ISO. A continuacion se
analizaran e interpretaran resultados de objetivos especificos para avanzar segun lo planeado.

Primer objetivo especifico: El propoésito fue el de examinar la situacién actual de acuerdo
a los principios de calidad de la norma ISO 9001-2015 en la empresa Panificadora Industrial Los
Andes C.A. Para esto, se hizo necesario conocer los siete principios de gestion de la calidad que
fundamenta la norma ISO 9001:2015. La evaluacion de dichos principios mostro el estado actual
de la panificadora. La recoleccion de datos se baso en la informacion provista en un cuestionario
con preguntas relacionadas a los siete principios, completado por 10 participantes. El analisis de
los 7 principios de gestion de la calidad 1ISO 9001-2015, permiti6 diagnosticar la situacion de la
empresa panificadora. De esta forma, se abordaran los dos primeros objetivos especificos

planteados.

Dimensién Principios de Calidad

Los principios de calidad son un conjunto de directrices que se utilizan para la gestion de
la calidad en una organizacion.

Indicador: Enfoque al cliente

Siguiendo con el analisis e interpretacion de los items 1 y 2 correspondientes a la

siguiente descripcion:
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1 ¢La empresa tiene una estrategia clara para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes?

2 ¢La empresa realiza encuestas de satisfaccion a los clientes y las utiliza para
mejorar sus servicios?

La informacion suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla 5

con sus respectivos valores y calculos.

Tabla 5. Indicador Enfoque al cliente

Siempre Casi siempre Algunas veces  Casi Nunca Nunca Totalfa %fa

items fa % fa % fa % fa % fa %
1 3 30 7 70 0 0 0 0 0 0 10 100
2 0 0 0 0 1 10,00 6 60,00 3 30 10 100

Nota. Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Figura 1. Indicador enfoque al cliente
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Nota: La Figura muestra datos tomados de la tabla 5.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Anélisis e interpretacion por items

Partiendo de los resultados de la tabla N° 5y la figura 1 (los cuales son los mismos),el
indicador "enfoque al cliente” Segun la norma ISO 9001:2015 se refiere a la capacidad de la
empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

La tabla muestra los resultados de una encuesta sobre el enfoque al cliente de la empresa,
especificamente en relacion a los dos indicadores establecidos por la norma 1ISO 9001:2015. Para
el primer item, el 30% de los encuestados respondié que la empresa siempre tiene una estrategia
clara para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, el restante el 70% dijo que la
empresa casi siempre la tiene. Ningln encuestado respondid que la empresa tiene una estrategia
clara solo algunas veces, nunca, o casi hunca en este item.

Para el segundo item, el 10% de los encuestados respondidé que la empresa realiza
encuestas de satisfaccion a los clientes algunas veces, mientras que el 60% dijo que la empresa
casi nunca lo hace. Ademas, el 30% de los encuestados dijo que la empresa nunca utiliza las
encuestas de satisfaccion para mejorar sus servicios.

En vinculacion de estos resultados con lo establecido por la Organizacion Internacional
de Estandarizacion (ISO 9001:2015) para los sistemas de gestion de calidad en su principio
enfoque al cliente, en cuanto a si la empresa realiza encuestas de satisfaccion a los clientes y las
utiliza para mejorar sus servicios? Dentro de este marco se establece que el objetivo principal de
la gestion de la calidad es alcanzar las expectativas del cliente e intentar superarlas
(ISO, 2015, p.81). Por lo que los resultados no convergen en un 90% con tendencia a la

inconformidad respondida por los sujetos evaluados. Debido a que la empresa no realiza en su
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mayor parte encuestas de satisfaccion a los clientes y por tanto no las utiliza para mejorar sus
Servicios.

Segun lo analizado, se observa una brecha entre la préctica actual de la empresa y lo
estipulado en la 1SO 9001:2015 en cuanto al enfoque al cliente, que debe ser abordada para
lograr la conformidad con la norma.

Indicador: Liderazgo

Esté relacionado a la capacidad de la empresa para liderar y motivar a su personal. A fin
de analizar e interpretar los resultados de esta encuesta sobre el indicador mencionado con
relacion al tercer item establecido por la norma ISO 9001:2015. Para efectos de analisis de los se
tienen los items nimero 3y 4.

Con respecto al analisis e interpretacion del item N° 3 y 4 correspondientes a la siguiente
descripcion:

ftem 3¢Considera que la alta direccion establece, implementa y mantiene politicas de
calidad?

ftem 4 ¢La alta direccién convoca y participa en las reuniones con su personal de
confianza?

La informacion suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla 6

con sus respectivos valores y célculos.

Tabla 6. Indicador Liderazgo

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca  Nunca % fa

items fa % fa % fa % fa % fa %  Total fa
3 0 0 1 10 5 50 2 20 2 20 10 100
4 4 40 3 30 2 20 0 0 1 10 10 100

Nota: Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Figura 2. Indicador : Liderazgo
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Nota: La Figura muestra datos tomados de la tabla 6.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Anadlisis e interpretacion

El indicador liderazgo se relaciona con la capacidad de la empresa para liderar y motivar
a su personal. Para analizar e interpretar este indicador, los resultados de esta encuesta sobre el
indicador Liderazgo de la empresa, en relacion al tercer item establecido por la norma ISO
9001:2015. Para efectos de analisis de los items 3y 4 se presenta lo siguiente:

La Tabla 6 y la Figura 2 presentan resultados de una encuesta enfocada en dos aspectos
del liderazgo segun la norma ISO 9001:2015. Respecto al tercer item, que indaga sobre si la alta
direccion establece y mantiene politicas de calidad, solo un 10% de los encuestados afirmé que
esto ocurre siempre. Un 50% opino que sucede solo algunas veces y el 40% restante cree que es
poco frecuente o nunca. Estos datos sugieren una necesidad significativa de mejorar en la gestion
y mantenimiento de politicas de calidad por parte de la alta direccion. En cuanto al cuarto item,
relacionado con la frecuencia de las reuniones entre la alta direccion y su personal, el 70% de los

participantes considerd que estas reuniones son frecuentes, mientras que el 30% restante las
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percibe como esporadicas o inexistentes, lo que podria reflejar problemas de comunicacion y
colaboracion dentro de la organizacion.

En relacién con estos resultados y citando a lo establecido por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion 1SO 9001:2015 para los SGC en su principio liderazgo ,existe
una gran tendencia desde algunas veces a nunca que sumarian un 90% de los resultados del item
3 obtenidos de la evaluacién a los sujetos encuestados, muestran inconformidad con lo
establecido con el articulo 5.1 los lideres definen objetivos y direcciones comunes, y crean las
condiciones para que las personas en la Organizacion, se comprometan para alcanzar los
objetivos de la calidad establecidos. En fundamento de la norma no tiene coherencia ya que
dicha tendencia se direcciona hacia la alta direccién de la Panificadora Industrial Los Andes.
C.A de no considerar el establecimiento, implementacion y sostenimiento de las politicas de
calidad.

Los resultados con respecto a las disposiciones de gestion de la norma ISO 9001:2015
revelan un visor entre los requisitos de la norma y las practicas comerciales actuales con
respecto al compromiso de la alta direccion con la eficacia y la gobernanza organizacional.
Sistema de manejo de calidad. En particular, existen diferencias en la implementacion de una
rendicion de cuentas que van con responsabilidades efectivas conjuntamente con la aplicacién
de politicas de calidad apropiadas por parte de la alta direccion. A pesar de existir un
compromiso formal con la calidad, en la préactica no se respetan plenamente los principios de

gestion y compromiso establecidos en la norma ISO 9001:2015.
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Indicador: Compromiso De Las Personas

Es un factor clave de éxito para un sistema de gestion de calidad. Asi pues, la alta
direccion debe garantizar que las personas se sientan involucradas y comprometidas con el logro
de los objetivos de calidad. Para valorar este aspecto, a continuacion, se analizan los resultados
de la encuesta para los items 5 y 6 correspondientes al Indicador Compromiso de las personas,
razén por la cual se proporciona un vinculo entre el analisis especifico y los fundamentos
generales de la norma 1SO. En esta seccidn se hara el analisis de los items 5 y 6 correspondientes
al indicador compromiso de las personas.

ftem 5 ¢El personal demuestra que puede desempefiar a la perfeccion un determinado
trabajo de acuerdo a su formacion y experiencia?

ftem 6 ¢Los empleados se sienten motivados y comprometidos con los objetivos de la
organizacion?

La informacion suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla 7

con sus respectivos valores y célculos.

Tabla 7. Compromiso de las personas

Siempre  Casisiempre Algunasveces Casi Nunca Nunca Totalfa %fa

items fa % fa % fa % fa % fa %
5 2 20 4 40 3 30,00 1,00 10,00 0 0 10 100
6 0 0 0 0 0 0 6 100 4 40 6 100

Nota: Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Figura 3. Compromiso de las personas
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Nota. Figura elaborada con datos tomados de la tabla 7.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a la tabla 7 y figura 3 se muestran los resultados de la encuesta sobre el
indicador Compromiso de las personas, donde existe un gran espacio entre la situacién actual de
la empresa y los requesitos de la Norma ISO 9001:2015; en cuanto al compromiso y la
motivacion del personal. Especificamente, una proporcién importante de los encuestados (40-
60%) indica que el personal s6lo a veces, pocas veces 0 hunca demuestra consistentemente que
puede desempefiarse a la perfeccion en sus roles de acuerdo a su formacion y experiencia.
Asimismo, la mayoria sefiala que los empleados rara vez o nunca se sienten motivados ni
comprometidos con los objetivos organizacionales.

En funcion de la convergencia de estos resultados de acuerdo a Herrera y Vergara (2010)
y citando a lo establecido por la Organizacion Internacional de Estandarizacion para los sistemas
de gestion de calidad, en su principio Compromiso 5.1 articulo 5.1.1 donde hace mencion del

compromiso dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
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gestion de calidad y promoviendo la mejora. Existe una gran disparidad entre el desempefio y la
motivacion de los involucrados y las directrices establecidas por la empresa. Los resultados
muestran un porcentaje muy alto de casos en los que se observa una falta de promocion y
adopcion del enfoque basado en procesos. Esta falta de motivacion impacta directamente en el

compromiso de los empleados.

Indicador: Enfoque De Procesos

Enfoque de proceso es uno de los requisitos clave de la norma 1ISO 9001:2015. Una
organizacion debe tener una comprension clara de los procesos que utiliza para producir un
producto o servicio y definir, documentar y controlar esos procesos para garantizar que se
cumplan los requisitos del cliente. A continuacion el anlisis e interpretacion de los items N° 7'y
8 correspondientes a la siguiente descripcion:

¢ Los procesos de la empresa estan adecuadamente definidos y documentados?

¢Se cuenta con métodos adecuados de seguimiento y medicidn de los procesos?

La informacién suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla 8

con sus respectivos valores y célculos.

Tabla 8. Enfoque de procesos

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca Nunca Totalfa %fa
items fa % fa % fa % fa % fa %
item 7 0 0 0 0 4 40,00 6,00 60,00 0 0 10,00 100,00
item 8 0 0 0 0 6 60 4 40 0 0 10,00 100,00

Nota: Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Figura 4. Enfoque de procesos
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Nota. Figura elaborada con datos tomados de la tabla 8.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).

De la tabla 8 y la figura 4 los resultados son los mismos. Se observa que los resultados
para el item 7 ¢ Los procesos de la empresa estan adecuadamente definidos y documentados? son
muy bajos, ya que el 60% de las respuestas indican que nunca se realizan estas actividades. Esto
sugiere que la organizacion puede estar operando con procesos que no estan claramente
definidos ni documentados, lo que puede generar incertidumbre y aumentar el riesgo de errores y
fallas en la produccién.

En vista de que el 40% de las respuestas indiquen que "a veces" se utilizan métodos
adecuados de seguimiento y medicion sugiere que la organizacion tiene algun grado de control
sobre sus procesos, pero aun hay espacio para mejorar en esta area. Con lo anteriormente
expuesto, al proceso se vincula en los niveles de algunas veces y casi nunca el mayor porcentaje
de 100% de tendencia de respuestas realizados en la encuesta, esto apunta en sentido contrario a

lo expuesto por la norma antes citada, en la direccion de inconformidades en los procesos de
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definicion y documentacion de la empresa, asimismo, no se cuenta con metodos adecuados de
seguimiento y medicién de los procesos. En concreto este principio significa identificar,
comprender y gestionar procesos interrelacionados como un sistema, optimizando recursos y
reduciendo riesgos (Oakland, 2014, p.23).Por lo visto se resultados se encuentran parcialmente

identificados con lo expuesto por el autor.

Indicador: Toma De Decisiones

Toma de decisiones fundamentadas en evidencia y analisis de informacion incrementa la
eficiencia, optimiza resultados y muestra el compromiso gerencial con un enfoque proactivo de
gestion de calidad. Constituye parte integral de un sistema 1SO 9001 robusto y efectivo. La
direccion debe basar determinaciones en hechos verificables y exhaustivo escrutinio de datos, no
en corazonadas. Esto fomenta mejoras continuas, reduce errores y demuestra liderazgo en el uso
de informacién objetiva para guiar la organizacion. Decisiones informadas garantizan que los
recursos se asignen adecuadamente. También ayudan a identificar areas problematicas y
soluciones viables. En sintesis, fundamentar las decisiones en riguroso analisis de hechos eleva
la calidad en todos los niveles. Relativo al analisis e interpretacion de los items N° 9 y 10
correspondientes a la siguiente descripcion:

ftem 9;Se dispone de datos fiables y evidencias documentadas en los resultados
obtenidos en cada uno de los procesos?

Item10. Cuando se toman decisiones y acciones acceden a la informacion veraz y fiable
de los diferentes departamento de la empresa?

La informacion suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla 9

con sus respectivos valores y célculos.
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Tabla 9. Toma De Decisiones Basadas En Evidencias

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca Nunca Totalfa %fa

items fa % fa % fa % fa % fa %
item 9 0 0 5 50 3 30,00 0,00 0,00 2 20 10 100
Item10 0 0 4 40 4 40 0 0 2 20 10 100

Nota : Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.
Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Analisis e Interpretacion

De la tabla 8 y la figura 5, La norma 1SO 9001:2015 las decisiones y acciones de una
organizacion deben sustentarse en el analisis de datos y evidencias documentadas. Es crucial que

la empresa cuente con informacion precisa y confiable proveniente de todos los departamentos
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.De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion, se observa que la mayoria de las
respuestas se encuentran entre "casi siempre” 50% vy 40 % para ambos items "algunas veces"
30% y 40% en ambos items. Esto indica que en general la organizacion dispone de datos fiables
y evidencias documentadas en los resultados obtenidos en cada uno de los procesos, y que en la
mayoria de los casos, las decisiones y acciones acceden a informacion veraz y fiable de los
diferentes departamentos de la empresa. Los resultados indicaron que no se cumplieron todas las
expectativas, de tal manera que la toma de decisiones basada en la evidencia es un principio
fundamentado en que las decisiones sean basadas en el analisis e interpretacion de los datos y la
informacion (Goetsch y Davis, 2014).

Los resultados muestran un amplio margen de inconformidad y desacuerdo en cuanto a la
disposicion de datos confiables y evidencias documentales en cada proceso. Sin embargo,
también se observa un porcentaje significativo de respuestas en la escala de "casi nunca" y
"nunca” en el item 9, con un 40% en esta tendencia. Esto sugiere que existen areas de mejora en
el acceso y uso de datos y registros documentados para la toma de decisiones. Para lograr esto, es
fundamental que la organizacion se comprometa a asegurar la precision y confiabilidad de la
informacion en todos sus procesos, asi como asegurarse de que las decisiones se basen en un

andlisis de datos y evidencias riguroso. Es responsabilidad de la empresa garantizar el acceso a

informacion veraz y fundamentar sus decisiones en evidencias sélidas.

Indicador: Mejora Continua
Analisis e interpretacion de los items N° 11y 12 correspondientes a la siguiente
descripcion:

item 11 ;La empresa fomenta la mejora continua de sus procesos y servicios?
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ftem 12 ¢Se cuenta con un monitoreo y control de Calidad de las salidas generadas por
SusS procesos?

Asi mismo, la informacién suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la

siguiente tabla 10 con sus respectivos valores y célculos.

Tabla 10. Indicador Mejora continda.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca Nunca Totalfa %fa
items fa % fa % fa % fa % fa %
item 11 0 0 0 0 3 30,00 5,00 50,00 2 20 10 100
item 12 0 0 7 70 3 30 0

0 0 0 10 100
Nota : Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Figura 6. Mejora continua
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Nota. Figura elaborada con datos tomados de la tabla 10.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Anélisis e interpretacion

De la tabla 10 y figura 06 direccionadas por las caracteristicas de la mejora continua en
los procesos, servicios y supervision, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015. En este sentido,
se evaluan dos items:

ftem 11: ¢ La empresa fomenta la mejora continua de sus procesos y servicios?

12. ;Se cuenta con un monitoreo y control de calidad de las salidas generadas por sus
procesos?

Los resultados muestran que en el item 11, el 30% de respuestas se ubican en la escala de
algunas veces, indicando que en numerosas ocasiones no se esta fomentando la mejora continua
de procesos Yy servicios. El 50% se sitla en casi nunca, sugiriendo una falta de compromiso con
la mejora continua. En el item 12, el 70% de respuestas estan en casi siempre, sefialando una
buena practica de monitoreo y control de calidad de las salidas de los procesos. No obstante, el
30% en algunas veces apunta a situaciones donde no hay un adecuado control.

Por otro lado, el 80% de respuestas en casi nunca en el item 12, evidencia una falta de
monitoreo y control de calidad en algunos procesos, lo cual puede afectar la calidad del servicio.

Considerando los resultados y el significado de mejora continua en una empresa, se
observan oportunidades de mejora en el monitoreo, control y optimizacion constante de los
procesos Yy servicios. Siendo y estando alineado con la definicién de mejora continua como un
principio fundamental de la 1SO 9001:2015. Por tanto se requiere que las organizaciones
busquen continuamente mejorar sus sistemas y procesos (Pyzdek & Keller, 2018); los resultados
divergen de lo expuesto por este autor, lo que indica que se identifica una necesidad urgente de
implementar medidas para fomentar la mejora continua en los procesos y servicios de la

organizacion, como para implementar un adecuado monitoreo y control de calidad de las salidas
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generadas por los procesos. Es necesario trabajar en una cultura de mejora continua en toda la
organizacion, a través de la identificacion de areas de mejora y la implementacion de acciones
para corregir y prevenir problemas.

Indicador: Gestion De Relaciones

Analisis e interpretacion de los items N° 13 y 14 correspondientes a la siguiente
descripcion:

ftem 13 ;Gestiona relaciones con los clientes de manera que conozcan sus requerimientos
para propiciar beneficios a largo plazo?

ftem 14 Establece actividades de desarrollo y mejora colaborativa con los proveedores y
otras partes interesadas?

La informacion suministrada por los sujetos evaluados se muestra en la siguiente tabla

11 con sus respectivos valores y célculos.

Tabla 11. Gestion de Relaciones.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca Totalfa %fa

items fa % fa % fa % fa % fa %
13 3 30 4 40 2 20,00 0,00 0,00 1 10 10 100
14 0 0 0 0 7 70 3 30 0 0 10 100

Nota : Tabla elaborada con datos tomados del cuestionario aplicado a los sujetos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Figura 7. Gestion de Relaciones.
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Nota. Figura elaborada con datos tomados de la tabla 11.
Fuente: Elaboracién Propia (2024).

Analisis e interpretacion.

De la tabla 11 y la figura 7 los resultados tiene similitud, reflejandose en el indicador
estandar 1ISO 9001:2015 en el item 13 relacionada a gestion de relaciones con los clientes,
muestran que las empresas en general estan haciendo un buen trabajo al fomentar la mejora
continua de sus procesos y servicios. Sin embargo, hay margen para mejorar la forma en que las
empresas supervisan y controlan la calidad de sus productos.

De hecho el 30% de los sujetos encuestados en la empresa siempre fomenten la gestiona
relaciones con los clientes de manera que conozcan sus requerimientos y propician beneficios a
largo plazo para su mejora continua y el 40% de los encuestados lo hacen casi siempre, Siendo
una clara indicacion de que las empresas se estan tomando esto tema en serio. La empresa esta
creando una cultura de gestion de relaciones, en la que se anima a los empleados a identificar y
resolver problemas y a hacer sugerencias para mejorar. Esta es una tendencia positiva y es

probable que conduzca a un mejor desempefio a largo plazo.
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Sin embargo, solo el 20 % es calificado como algunas veces se gestiona las relaciones
antes mencionadas, hace que lo referente al item 13 contenga la mayor parte de las respuestas a
su favor. Y el 70 % de los encuestados realiza constantemente las actividades de desarrollo y
mejora colaborativa con los proveedores y otras partes interesadas. Esto sugiere que las empresas
no estan haciendo lo suficiente en su totalidad para garantizar la gestion de relaciones.

Segun estos resultados, es importante sefialar que existe un 70% de resultados de
tendencia a casi nunca y nunca con respecto a las relaciones de gestion con los clientes para
conocer sus requisitos, a lo que el principio de gestién de las relaciones interorganizacionales en
ISO 9001:2015, reconoce la importancia de las relaciones mutuamente beneficiosas con los

proveedores para mejorar la capacidad de crear valor (Hoyle, 2017).

Segundo objetivo

Caracterizar los procesos de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001-2015,
para la empresa Panificadora Industrial los Andes, C.A

La caracterizacion de procesos en la Panificadora Industrial Los Andes,C.A es un aspecto
fundamental para garantizar una produccion de alta calidad y eficiente. La elaboracion de
productos de panificacion es un proceso que involucra una serie de actividades y recursos, desde
la seleccion de ingredientes hasta el almacenamiento y despacho del producto final. Por lo tanto,
es de gran importancia conocer y documentar los procesos de produccion de la empresa, para
poder optimizarlos y mejorar continuamente la calidad del producto y la eficiencia de la
produccidn. Para la caracterizacion de los procesos se obtuvo que las fichas de los procesos de la
Panificadora Industrial Los Andes, C.A, se encuentran que es posible conocer los procesos de la

organizacion lo cual permite analizar plantear, detectar posible riesgos y pasos que no se estan
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llevando a cabo. En este sentido, la caracterizacion de los procesos en una panificadora es un

paso crucial para garantizar la satisfaccion del cliente y el éxito de la empresa en el mercado.



Tabla 12. Caracterizacion De Procesos (Administracion y Finanzas)
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: 1S09001-2015

FECHA: 16/05/2023

PAGINA: 1/3

PROCESO: Departamento de Administracion y Finanzas

RESPONSABLE DEL . .. . .
PROCESO Director de Administracion y Finanzas

OBJETIVO Realizar y dirigir las actividades financieras y administrativas de la empresa.

CLIENTES/
ENTRAEXENTES Bi= ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PARTES
INTERESADAS
PLANIFICAR Personal contratado, facturas Empleados,

Diversas fuentes segun el e Solicitudes de empleo o Definir las necesidades de contratacion emitidas/cobradas/pagadas, compras | proveedores,
subproceso (RRHH, facturacién, e Facturas e Planificar programas de formacién realizadas, némina procesada contabilidad,  direccion
Cuentas por cobrar/pagar, compras, e Cuentas por cobrar/pagar e Determinar las necesidades de compra de general..
noémina). e Pedidos de compra materia prima y suministros

Registros de tiempo de trabajo . e Establecer politicas y procedimientos para la
facturacion y la gestion de cuentas.
HACER

e Realizar entrevistas y seleccionar candidatos

e Organizar y llevar a cabo programas de
formacion

e Realizar compras de materia primay
suministros

e  Emitir facturas

e  Hacer seguimiento de cuentas por cobrar y por
pagar.

VERIFICAR
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Evaluar la eficacia de los programas de
formacion

Revisar las politicas y procedimientos de
facturacion y cuentas

ACTUAR

Tomar acciones correctivas o preventivas
basadas en los resultados de la verificacion
como modificar los programas de formacion,
cambiar los proveedores, mejorar las politicas
de facturacién y cuentas.

RECURSOS:

Personal: Equipo de recursos
humanos y personal de
administracion y finanzas.
Tecnologia: Sistemas informaticos,
software de contabilidad y
finanzas, herramientas de gestion
de recursos humanos.
Instalaciones: Oficinas, equipos de
oficina, salas de capacitacion.
Materia prima y suministros:
Materiales utilizados en la
produccion de bienes o servicios,
suministros de oficina.

REGISTROS DEL PROCESO

Solicitudes de empleo: Documentos que contienen la
informacion de los candidatos interesados en un puesto de
trabajo

Facturas: Registros de las facturas emitidas a los clientes o
recibidas de los proveedores.

Cuentas por cobrar/pagar: Registros que detallan los pagos
pendientes de los clientes o las deudas pendientes con los
proveedores.

Pedidos de compra: Documentos que registran los pedidos
realizados al departamento de compras para adquirir
materiales o suministros necesarios.

Ademaés de estos registros, también se menciona:
Registros de tiempo de trabajo: Documentacién que registra
el tiempo de trabajo de los empleados, incluyendo horas
trabajadas, ausencias, vacaciones, entre otros.

Nota: Informacion suficiente y necesaria para la caracterizacion de este proceso.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Analisis: El proceso analizado es el proceso de gestion de los recursos de la panificadora
industrial Los Andes C.A. Este proceso comprende las actividades relacionadas con la
contratacion de personal, la formacion de empleados, la compra de materia prima y suministros,
la emision de facturas y la gestion de cuentas por cobrar y por pagar.

Las entradas del proceso son diversas, segun el subproceso especifico. Sin embargo, las
entradas mas comunes son las solicitudes de empleo, las facturas, las cuentas por cobrar y por
pagar, los pedidos de compra y los registros de tiempo de trabajo.

Las actividades del proceso se dividen en cuatro etapas: planificacion, ejecucion,
verificacion y accion. En la etapa de planificacion, se definen las necesidades de contratacion, se
planifican programas de formacion, se determinan las necesidades de compra de materia prima y
suministros y se establecen politicas y procedimientos para la facturacion y la gestion de cuentas.
En la etapa de ejecucion, se realizan entrevistas y se seleccionan candidatos, se organizan y
Ilevan a cabo programas de formacién, se realizan compras de materia prima y suministros, se
emiten facturas y se hace seguimiento de cuentas por cobrar y por pagar. En la etapa de
verificacion, se evalla la eficacia de los programas de formacion y se revisan las politicas y
procedimientos de facturacién y cuentas. En la etapa de accién, se toman acciones correctivas 0
preventivas basadas en los resultados de la verificacion.

Los clientes y partes interesadas del proceso son los empleados, los proveedores, la
contabilidad y la direccion general. Los recursos del proceso son el personal, la tecnologia, las
instalaciones y la materia prima y suministros, es decir, son las solicitudes de empleo, las
facturas, las cuentas por cobrar y por pagar, los pedidos de compra y los registros de tiempo de
trabajo.

En resumen, el proceso de gestion de recursos en la Panificadora Los Andes C.A. es
importante y abarca muchas tareas diferentes. Se enfoca en asegurarse de que la panificadora
tenga todo lo que necesita para trabajar bien, como buen personal, materiales y manejo de dinero.
El proceso se organiza en pasos como planear, hacer, revisar y mejorar, lo que ayuda a que todo
funcione de manera ordenada y efectiva. La idea es hacer que la panificadora funcione sin

problemas y de la mejor manera posible.



Tabla 13. Caracterizacion De Procesos (Produccion)
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: 1S09001-2015

FECHA: 16/05/2023

PRODUCCION
PAGINA: 2/3
PROCESO: Departamento de Produccién
PROCESR(ESPONSABLE DEL Maestro panadero
OBJETIVO Crear productos de panificacion
FUENTES DE ENTRADA ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS INTERE%I,_AIIIDE,[\\IJ ES/ PARTES

Ordenes de produccion

Materia prima, 6rdenes de

PLANIFICAR

produccion.

Definir las recetas y pedidos
Determinar los horarios de produccién

HACER

Preparar la masa

Realizar la fermentacion

Realizar conteo en crudo

Hornear el pan

Empaquetar los productos terminados.
Limpieza del area y utensilios

VERIFICAR

Monitorear el cumplimiento de los horarios de
produccion

Verificar las pérdidas y conteo de producto
terminado

ACTUAR

Producto terminado y
empaquetado

Almacén, clientes
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e Tomar acciones correctivas o preventivas
basadas en los resultados de la verificacion,
como ajustar las recetas, mejorar los
procedimientos, modificar los horarios de
produccion

RECURSQOS

Instalaciones: Area de
produccion, equipos de
panificacion, utensilios y
herramientas.

Materia prima:
Ingredientes necesarios
para la produccion de
pan.

Recetas: Documentos que
especifican las cantidades
y pasos para la
elaboracion del pan.
Ordenes de produccion:
Documentos que detallan
los requerimientos y
especificaciones de los
pedidos.

REGISTROS DEL PROCESO

Registro de 6rdenes de produccién: Mantener un registro de las
ordenes de produccion recibidas y procesadas.

Registro de horarios de produccion: Documentar los horarios
planificados y reales de produccion para evaluar el
cumplimiento y realizar ajustes si es necesario.

Registro de entregas a almacén/clientes: Registrar la entrega de
los productos terminados al almacén y a los clientes,
incluyendo detalles como fechas, cantidades y destinatarios.

Nota: Informacion suficiente y necesaria para la caracterizacion de

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

este proceso.
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Andlisis: El proceso de produccion de pan de la panificadora industrial Los Andes C.A
comprende las actividades relacionadas con la preparacién de la masa, la fermentacion, el
horneado, el empaquetado y la limpieza del area de produccion. Las entradas del proceso son las
ordenes de produccién, que especifican los tipos de pan, las cantidades y las fechas de entrega.
La materia prima también es una entrada importante del proceso, ya que incluye los ingredientes
necesarios para elaborar el pan.

Las actividades del proceso se dividen en cuatro etapas: planificacion, ejecucion,
verificacion y accion. En la etapa de planificacion, se definen las recetas y pedidos, y se
determinan los horarios de produccion. En la etapa de ejecucién, se preparan las masas, se
fermentan, se hornean, se empaquetan y se limpia el area de produccién. En la etapa de
verificacion, se monitorea el cumplimiento de los horarios de produccion y se verifican las
pérdidas y conteo de producto terminado. En la etapa de accion, se toman acciones correctivas o
preventivas basadas en los resultados de la verificacion.

Los clientes y partes interesadas del proceso son el almacén y los clientes. Los recursos
del proceso son las instalaciones, la materia prima, las recetas y las érdenes de produccion.

Los registros del proceso son el registro de Ordenes de produccion, de horarios de
produccion y de entregas a almacén/clientes. En resumen, el proceso de produccion de pan de la
panificadora industrial Los Andes C.A. es un proceso complejo que comprende una variedad de
actividades y recursos. El objetivo de este proceso es garantizar que la empresa produzca pan de

alta calidad de manera eficiente y eficaz.



Tabla 14 Caracterizacion De Procesos (Ventas Almacén y Despacho)

78

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

CODIGO: 1S09001-2015

FECHA: 16/05/2023

PAGINA: 3/3

PROCESO:

Departamento de Ventas, Almacén y Despacho

RESPONSABLE DEL Supervisor de ventas, almacén y despacho
PROCESO P ’ y desp

OBJETIVO Vender el producto a los clientes, garantizar la correcta gestion de los productos en el almacén y asegurar una entrega eficiente y a tiempo.

FUENTES DE ENTRADA ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTEE FARUIES

INTERESADAS
. PLANIFICAR . . - .

Productos terminados, demanda Demandas de los c Productos vendidos y Clientes, administracion.

del mercado, 6rdenes de venta clientes, pedidos, productos o Definir las estrategias de ventas entregados, contratos de venta,
terminados. e Establecer los procedimientos para la gestion del inventario actualizado.

almacén y el despacho
Planificar la logistica de la entrega.

HACER

Contactar con los clientes

Realizar ventas

Recibir y almacenar productos terminados
Preparar y despachar los pedidos

VERIFICAR

Revisar los registros de ventas
Realizar inventario
Monitorear el estado de las entregas.

ACTUAR
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Realizar acciones correctivas o preventivas basadas
en los resultados de la inspeccidn o verificacién.

RECURSOS

Personal:  Equipo de
ventas, personal de
almacén y despacho.
Tecnologia: herramientas
de comunicacion con
clientes, sistemas de
seguimiento de pedidos,
etc.

Infraestructura: almacén
y despacho, equipos de
almacenamiento y
transporte,etc..

REGISTROS DEL PROCESO

Registros de ventas: Detalles de las ventas realizadas, como
fechas, clientes, productos vendidos, precios, cantidades, etc.
Registros de pedidos: Informacion sobre los pedidos de los
clientes, incluyendo fechas, productos, cantidades, términos de
entrega, etc.

Registros de inventario: Informacion actualizada sobre el stock
de productos en el almacén, incluyendo cantidades disponibles,
ubicaciones, fechas de entrada o salida, etc.

Registros de despacho: Detalles de los pedidos preparados y
despachados, fechas, productos, transportistas, destinos, etc.
Registro de inventario de materia prima: Seguimiento de las
cantidades y fechas de recepcion de la materia prima utilizada
en el proceso.

Nota: Informacion suficiente y necesaria para la caracterizacion de este proceso.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Analisis: El proceso de servicios al cliente en el departamento de ventas, almacén y
despacho se compone de varias etapas y actividades. Las fuentes de entrada incluyen productos
terminados, demanda del mercado y Ordenes de venta. Las entradas son demandas de los
clientes, pedidos y productos terminados. Las actividades incluyen definir estrategias de ventas,
establecer procedimientos para la gestion del almacén y el despacho, planificar la logistica de la
entrega, contactar con los clientes, realizar ventas, recibir y almacenar productos terminados,
preparar y despachar los pedidos, revisar los registros de ventas, realizar inventario y monitorear
el estado de las entregas. Los recursos necesarios son personales, tecnologia e infraestructura.
Los registros del proceso incluyen registros de ventas, pedidos, inventario, despacho e inventario

de materia prima. Los clientes y partes interesadas son los clientes y la administracion.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Este estudio tuvo como proposito principal proponer un Sistema de Gestién de Calidad
basado en la norma ISO 9001-2015 a la empresa “Panificadora Industrial Los Andes, C.A”
ubicada en el municipio San Rafael de Carvajal. En tal sentido, esta se refleja de acuerdo a lo
establecido en cado uno de los objetivos planteados en la presente investigacion:

Con respecto al primer objetivo especifico, relacionado a Diagnosticar la situacion actual
en base a los principios de calidad de la norma ISO 9001-2015, luego de la aplicacion del
cuestionario se obtuvo que la empresa tiene un buen enfoque para la satisfaccion de necesidades
y expectativas de los clientes, pero necesita implementar la realizacion de encuestas de
satisfaccion y la utilizacion de los resultados para mejorar sus servicios, sin embargo se puede
observar que cuenta con un liderazgo poco sostenible, observandose poca comunicacion y una
necesidad de mejora en cuanto a la definicion, implementacién y mantenimiento de politicas de
calidad por parte de la alta direccion, por otro lado, se observa que el personal pueden
desempefiar a la perfeccién un determinado trabajo de acuerdo a su formacion y experiencia,
pero existe una falta de compromiso y motivacion por parte del mismo que podria estar

impactando negativamente en la calidad del trabajo, la eficacia y eficiencia de la organizacion.

Ademas se constata una falta de control y gestion de los procesos por parte de la
organizacion, lo que incrementa el riesgo de errores y fallas en la produccion. Ademas, se
muestra la ausencia de una definicion y documentacion clara de los procesos, que puede tener un

impacto negativo en la capacidad de la organizacion para brindar productos y servicios de
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calidad a sus clientes. Aunque se observa un enfoque positivo en la toma de decisiones basadas
en evidencias, aun existe margen de mejora en este aspecto. Es crucial identificar una necesidad
urgente de implementar medidas para fomentar la mejora continua en los procesos y servicios de
la organizacion. Asimismo, se identifica una necesidad de establecer un adecuado monitoreo y
control de calidad de las salidas generadas por los procesos. Ademas, se evidencia que no se
garantiza en su totalidad la gestion de relaciones. Esto podria generar problemas con la

satisfaccion del cliente y, en Ultima instancia, podria dafar la reputacion de la empresa.

En relacion al segundo objetivo especifico, caracterizar los procesos de gestién de
calidad basados en la norma ISO 9001-2015, para la empresa Panificadora Industrial los Andes,
C.A. Se obtuvo informacion a través del director del departamento administracion y finanzas
referentes a los procesos, produccion, ventas, almacén y despacho. De esta manera se realiz6 una
descripcion detallada y precisa, identificando sus elementos clave, como las entradas, salidas,
actividades, recursos, clientes, proveedores y registros.

Con base en la informacidn provista por la gerencia, se elaboraron fichas de proceso para
cada departamento a fin de analizar los procesos de la panificadora industrial Los Andes C.A.
Estas fichas permitieron registrar y documentar detalladamente los procesos actuales en las areas
de produccién, ventas, distribucion, compras, recurso humanos y finanzas. Se capturaron
entradas, salidas, recursos utilizados, actividades realizadas, responsables, y oportunidades de
mejora identificadas en cada proceso. En lo referido al proceso analizado correspondiente al
departamento, se abarcan subprocesos de contratacion, formacion, compras, facturacion y
gestion de cuentas. Del mismo modo, el proceso tiene entradas diversas incluyendo solicitudes
de empleo, facturas, cuentas por cobrar/pagar, pedidos de compra y registros de tiempo.

Asimismo, las actividades del proceso se enmarcan en etapas de planificacion.
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En relacién a los clientes y partes interesadas, se determind que los principales son los
empleados, proveedores, contabilidad y direccion. Asimismo, el proceso hace uso de recursos de
personal, tecnologia, instalaciones, materia prima y suministros. Cabe destacar que este proceso
es complejo e integral, dado que engloba diversos subprocesos que generan multiples registros,
por lo que requiere la basqueda minuciosa de los recursos necesarios para lograr una operacion

eficiente de la panificadora.

Utilizando la misma ficha de procesos, se recabd informacion del departamento de
produccién (Maestro panadero) de la Panificadora Industrial Los Andes C.A. para cumplir con
este objetivo. El proceso se inicia con la recepcion de las 6rdenes de produccion por parte de los
clientes, las cuales especifican los requerimientos de tipos de pan, cantidades y fechas de
entrega. Posteriormente, se realiza la planificacion, que incluye definir las recetas y los horarios
de produccién. La produccion en si implica preparar, fermentar y hornear la masa, asi como
empacar el producto terminado. Se verifica el cumplimiento de los horarios y se controlan las
pérdidas y el conteo de unidades producidas. Se mantienen registros de las 6rdenes, los horarios
y las entregas. En caso de detectarse desviaciones, se aplican acciones correctivas o preventivas.
Siguiendo lo anteriormente expuesto estos son procesos complejos que requieren coordinacion
de recursos y actividades para garantizar la calidad y entrega oportuna a los clientes.

Para concluir este objetivo vy utilizando la misma ficha de proceso se recaudd la
informacion correspondiente al departamento de ventas, almacén y despacho (Supervisor de
ventas almacén y despacho). El proceso de ventas se inicia con la recepcion de productos
terminados, datos sobre demanda del mercado y ordenes de clientes. Las actividades clave
consisten en planificar estrategias y procedimientos de ventas, contactar directamente a los

clientes para concretar operaciones, recibir y almacenar adecuadamente los productos, y preparar
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y despachar los pedidos oportunamente. La planificacion abarca definir pronosticos de ventas,
establecer objetivos, disefiar campafias promocionales y determinar precios competitivos. La
interaccion con clientes involucra actividades de prospeccion, demostracion de productos,
negociacion de condiciones y formalizacion de la venta.

El almacenamiento efectivo asegura disponibilidad de inventario para preparar pedidos
rapidamente. El despacho oportuno requiere gestion de entregas, seguimiento de drdenes y
coordinacion logistica. La trazabilidad, el servicio al cliente y el uso de tecnologias de
informacion son cruciales durante todo el proceso. Las salidas del proceso son los productos
vendidos y entregados a los clientes, los contratos cerrados y el inventario actualizado. Los
clientes y la administracion son las partes interesadas clave. Entre los recursos fundamentales se
encuentran el personal, la tecnologia y la infraestructura de almacenamiento y distribucién. Los
registros esenciales incluyen los de ventas, pedidos, inventario y despachos. Se realizan
constantemente verificaciones y acciones correctivas para garantizar la eficiencia del proceso. En
conclusidn, se trata de un proceso integral que abarca la planificacién comercial, la ejecucién de
ventas, la gestion de inventarios y despachos, asi como la entrega oportuna al cliente, esto se
logra gracias a la organizacion y el control a través de los diversos registros y verificaciones
implementadas.

A partir del andlisis de los resultados se desarroll6 una propuesta de un Sistema de
Gestion de Calidad que da respuesta al objetivo tres. En este sentido, su prop6sito no es solo
documentar sino también a establecer objetivos para que la empresa cumpla con los estandares
de calidad y pueda convertir estas debilidades en ventajas competitivas. En general, dadas las
deficiencias sustanciales, se hace necesario disefiar e implementar una propuesta de mejora en el

sistema de gestion de la calidad, que permita subsanar las brechas identificadas y elevar los
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estandares a lo estipulado en la norma ISO 9001-2015. Esto resulta clave para garantizar la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y el cumplimiento de los objetivos de calidad de la

panificadora industrial Los Andes C.A.

Recomendaciones

Se recomienda aplicar las fichas de procesos en investigaciones futuras sobre otros
procesos de la organizacion, o en estudios de rubros afines, con el proposito de profundizar en su
analisis y optimizacion.

Resultaria propicio complementar el analisis con otras herramientas como diagramas de
flujo, matrices FODA o diagramas causa-efecto.

Difundir los hallazgos de este estudio en medios académicos coadyuvaria al impulso de la
investigacion sobre sistemas de gestion de calidad ISO 9001 en empresas productivas. Su
divulgacion en publicaciones y eventos especializados facilitaria el intercambio de experiencias
y aprendizajes con otros investigadores interesados en esta tematica.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en I1ISO 9001-2015
mejoraria los procesos examinados.

Seria aconsejable desarrollar un plan de capacitacion en gestién de la calidad orientado a
todo el personal, que aborde temas como politicas de calidad, mejora continua, control
estadistico de procesos, herramientas para el andlisis de calidad, gestion de proveedores y
satisfaccion al cliente. Esta formacion permitiria que los empleados adquirieran las competencias
necesarias para desemperiar sus roles en el sistema de gestion.

Es preciso documentar minuciosamente todos los procesos e implantar indicadores para
su control y optimizacion permanente. Los procesos deben mapearse Yy describirse

detalladamente, identificando entradas, salidas, recursos, responsables y mecanismos de
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seguimiento. Los indicadores posibilitardn monitorizar su desempefio, detectar desviaciones y

aplicar acciones correctivas o preventivas.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Titulo: Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la

empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A.

Introduccion

La Panificadora Industrial Los Andes C.A. en el estado Trujillo busca implementar un
sistema de gestion de calidad basado en 1ISO 9001:2015 y 1SO 14001 para mejorar sus productos
y servicios, optimizar procesos, reducir costos, fomentar sostenibilidad a largo plazo y asegurar
la satisfaccion del cliente. El sistema se enfocard en identificar componentes criticos, definir
indicadores de desempefio y realizar acciones de mejora continua. Ademas, se integraran
practicas ambientales sostenibles en todas las areas para impulsar la competitividad y el éxito de
la empresa a nivel nacional y local. En los ultimos afios, la panificadora ha experimentado una
mayor competencia de otras panificadoras de la zona. Para seguir siendo competitiva, esta
considerando implementar un sistema de gestién de calidad (SGC) basado en la norma 1SO
9001:2015.

Esta propuesta describe los beneficios de implementar un SGC en la Panificadora
Industrial Los Andes, C.A, los pasos involucrados en el proceso de implementacion y los
recursos que se necesitaran.

Beneficios de implementar un Sistema de gestion de Calidad (SGC)

Hay muchos beneficios de un SGC. Algunos incluyen:
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* Eficiencia mejorada: Un SGC puede ayudar a Panificadora Industrial Los Andes, C.A a
mejorar su eficiencia al agilizar sus procesos y procedimientos. Esto puede a minimizar los
costes y al aumento de la productividad.

* Eficacia mejorada: un SGC puede ayudar a la panificadora a mejorar su eficacia al
garantizar que sus productos y servicios cumplan con los requisitos del cliente. Esto puede
originar una mayor satisfaccion del cliente y proyeccion en el mercado.

* Riesgo reducido: Un SGC puede ayudar a la panificadora a reducir el riesgo de
problemas al identificar y abordar los riesgos potenciales. Esto puede conducir a un entorno
empresarial mas estable y seguro.

La Propuesta de un Sistema de Gestiéon de Calidad basado en la norma ISO 9001-2015

permitiré crecer y proyectar méas a la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A.

Justificacion de la Propuesta

Algunas justificaciones para la propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015 de la Panificadora Industrial Los Andes, C.A. del estado Trujillo podra
orientarse hacia la mayor satisfaccion del cliente, permitiria garantizar que los productos y
servicios cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes. Esto se lograria identificando
necesidades, solicitando retroalimentacion periodica sobre su satisfaccion y estableciendo
procesos para abordar quejas y sugerencias. Otro aspecto importante que busca es mejorar
eficiencia y productividad, optimizaria también el uso de recursos al documentar, monitorear y
mejorar continuamente los procesos productivos. Al considerar la estandarizacién y medicién de
actividades criticas reduciria errores y reproceso, incrementando la productividad.

Es importante resaltar que una propuesta de SGC ocasionaria una mayor participacion de

mercado con el fin de contribuir a obtener la certificacion 1ISO 9001:2015, esto seria clave para
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proyectar una imagen de excelencia, dado que es un simbolo internacionalmente reconocido.
Demostrar el cumplimiento de los rigurosos estandares 1SO diferenciaria positivamente a la
panificadora ante clientes y consumidores. Otra consecuencia que se busca en la propuesta es
mejorar la moral de los empleados permitiendo que los mismos pueden ayudar a la panificadora
a mejorar la moral de los empleados proporcionando un marco claro para la toma de decisiones y
asegurando que los empleados sean conscientes de sus funciones y responsabilidades.

Por ultimo y no menos importante los resultados que se muestran en el capitulo 1V donde
se manifiestan en los indicadores evaluados en los componentes del Sistema de Gestion de
Calidad basados en la normativa ISO 9001:2015, los cuales requieren ser atendidos por las
inconformidades que estas presentan.

En general, un sistema de gestion de calidad produce beneficios para la panificadora
industrial los Andes, C.A, ya que puede mejorar su eficiencia, productividad, satisfaccion del
cliente, cuota de mercado, moral de los empleados y riesgo de incumplimiento mediante la

implementacién de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, estandar.

Objetivos de la propuesta
Antes de dar inicio a esta seccion hay que destacar que hasta el momento se han
desarrollado los dos primeros objetivos especificos del Capitulo I, razén por la cual, el tercer
objetivo especifico del capitulo mencionado corresponde al objetivo general de esta propuesta
Objetivo General: Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001-2015 para la empresa Panificadora Industrial Los Andes, C.A

Objetivos especificos
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Determinar la estructura de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015
Desarrollar la propuesta de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO

9001:2015

Beneficiarios o destinatarios

Los beneficiarios o destinatarios de la propuesta del SGC para la Panaderia los andes, c.a
del estado Trujillo serian:

e Clientes: se beneficiarian de un SGC al recibir productos y servicios que cumplan
con sus requisitos. Esto conduciria a una mayor satisfaccion y lealtad del cliente.

e Empleados: se beneficiarian de un SGC al trabajar en un entorno mas organizado
y eficiente. Esto conduciria a una mayor satisfaccién laboral y productividad.

e Gerencia: se beneficiaria de un SGC al tener una mejor comprension de las
operaciones de la panificadora y poder tomar decisiones mas informadas. Esto
conduciria a una mejor toma de decisiones y desempefio.

e Lacomunidad: se beneficiaria de un SGC al tener una panificadora comprometida
con la calidad y que es un buen ciudadano corporativo. Esto conduciria a una

mayor actividad econdmica y una mejor calidad de vida.

Desarrollo

Para dar inicio al desarrollo de esta propuesta, es importante sefialar que la evaluacion de
los resultados realizados en el Capitulo IV dejan expuesta la necesidad de disefiar un sistema de

gestion de calidad basado en la normativa ISO 9001:2015, ya que muestran una tendencia en



todos los indicadores evaluados hacia un nivel parcial de inconformidades , lo que hace generar

el disefio del SGC; tal y como se observa en la tabla N° 16.

Tabla 15. Identificacion de los problemas que hacen necesaria la propuesta.

NO

Componentes  1SO

9001:2015

Descripcion

Observaciones

Enfoque al Cliente

*Satisfacer al cliente es nuestro norte. Investigamos sus
necesidades y expectativas. Evaluamos su satisfaccion
continuamente y actuamos sobre esa retroalimentacion.
Ofrecemos soluciones a la medida, con un trato humano.
Nos esforzamos por exceder requerimientos y sorprender
positivamente. La voz del cliente guia nuestras decisiones.

100% S,CS

* Se realiza encuestas de satisfaccién a los clientes y las
utiliza para mejorar sus servicios

90%,CN,N

Liderazgo

*El compromiso de la alta direccion es inquebrantable.
Establecen la politica y objetivos de calidad. Participan
activamente en reuniones estratégicas. Gestionan los
recursos requeridos. Demuestran liderazgo visible en
temas de calidad. Promueven una cultura de mejora e
innovacion. Son los principales impulsores de nuestro
Sistema de Gestion.

60%,CS,S

* La alta direccion convoca y participa en las reuniones
con su personal de confianza

70%CS,S

Compromiso de las
personas

* Desempefiar a la perfeccion un determinado trabajo de
acuerdo a su formacidn y experiencia.

90%,CS,S

* Motivacién y compromiso con los objetivos de la
organizacion

100%,CN,N

Enfoque de procesos

* Procesos de la empresa adecuadamente definidos y
documentados

60%,CN, 40%AV

*Se cuenta con métodos adecuados de seguimiento y
medicién de los procesos

60&%,Av,40%casi
nunca

Toma de decisiones

Las decisiones y acciones se fundamentan en informacién
auténtica y confiable obtenida de diferentes departamentos
de la empresa.

80%,CS,AV

Mejora Continua

*Fomenta la mejora continua de sus procesos y Servicios.

70% ,N,

Los productos elaborados como resultado de sus procesos
pasan por control de calidad.

70%,CS

Gestion de
Relaciones

* Gestionar las relaciones con los clientes para
comprender sus necesidades y lograr beneficios a largo
plazo.

70%,CS,S

* Establecer alianzas de desarrollo y mejora con
proveedores y otros.

70% AV,30%,CN

Nota. Informacién proveniente de los andlisis de los resultados

Fuente: Elaboracién Propia (2024)
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En efecto, Los resultados indicaron con gran tendencia, hacia unos porcentajes de
inconformidades que hacen  que los sujetos evaluados no se encuentren en su totalidad
conformes con las preguntas contentivas en el cuestionario del diagnostico, En Concreto la

Panificadora.

Estructura de un sistema de gestion de calidad basado en la normativa 1S 9001:2015

Es parte fundamental para lograr una estructura unica, un marco de sistemas de gestion
geneérico, que sea mas facil de gestionar y proporcione un beneficios comerciales a aquellas
empresas que cuentan con varios sistemas de gestion integrados (Ledezma, 2018) . Sin embargo,
hay algunos elementos comunes que deben incluirse en cualquier SGS, que incluyen:

Liderazgo: El liderazgo de la alta direccion es fundamental para el éxito del SGC. La
gerencia debe demostrar compromiso visible y proporcionar los recursos adecuados para la
implementacién y sostenibilidad del SGC. Sus principales responsabilidades incluyen en
establecer politicas y objetivos de calidad de acuerdo con la estrategia de la organizacion,
comunicar la importancia de cumplir los requisitos del cliente y los legales/regulatorios, asegurar
la disponibilidad de recursos financieros, humanos y tecnoldgicos para el SGC, promover una
cultura que valore la calidad y la mejora continua en todos los niveles. El liderazgo
comprometido y proactivo de la alta direccion es la piedra angular de cualquier SGC robusto y
sostenible.

Planificacion: La organizacion debe planificar las actividades de su SGC de manera

sistematica y proactiva. Esto incluye identificar los procesos de la organizacion,

determinar los requisitos para esos procesos Yy establecer controles para garantizar que los

procesos sean efectivos.
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Gestion de recursos: la organizacion debe asegurarse de contar con los recursos

necesarios, como personas, equipos e informacion, para implementar y mantener su SGC.

Realizacion de productos y servicios: la organizacion debe desarrollar, producir y

entregar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente.

Medicion, analisis y mejora: la organizacion debe monitorear y medir el desempefio de su

SGC e identificar oportunidades de mejora.

Las organizaciones para implementar un SGC deben cumplir con una serie de requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015. Estos requisitos se dividen en 10 secciones, o
clausulas, de la siguiente manera:

1. Alcance

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

En el mismo orden de ideas, cualquier organizacion que desee certificarse con la ISO
9001-2015 debe cumplir con los requisitos para desarrollar e implementar un SGC que satisfaga
las necesidades especificas. El estdndar también proporciona una serie de herramientas y técnicas

que las organizaciones pueden utilizar para mejorar el rendimiento de su SGC.



94

En relacion a las afirmaciones anteriormente expuestas por el autos Leito (ob.cit) ,en
este proyecto debe tenerse presente los componentes del sistema de calidad de gestion basado
en la norma 1SO 9001:2015 Para la panificadora industrial los andes, C.A; mismos que dejaran
una serie de propuestas inherentes a dichos componentes dando una orientacion que conduzca
a futuro el cumplimiento de la nueva Vision y Mision propuesta mas adelante, A continuacion
se sefialan los componentes antes mencionados :

Politicas de Calidad: Establecen el compromiso y las directrices de la organizacion con
respecto a la calidad. Sirven como marco de referencia.

Planificacion: Permite definir objetivos, procesos y recursos requeridos para cumplir con
la politica de calidad. Asegura organizacion.

Control de Documentos: Garantiza el control, actualizacion y trazabilidad de documentos
del SGC. Aporta estandarizacion.

Control de Procesos: Monitorea y mide los procesos para verificar su capacidad y
resultados. Posibilita la mejora continua.

Medicion y Anélisis: Proporciona datos e informacion para la toma de decisiones.
Permite evaluar la eficacia del SGC.

Mejora Continua: Busca optimizar procesos, productos y servicios de forma constante.
Promueve la innovacion.

Capacitacion: Asegura competencia del personal para sus responsabilidades. Habilita el
cumplimiento de los requisitos de calidad.

Auditorias Internas: Verifican el cumplimiento de los requisitos del SGC y detectan

brechas. Retroalimentan el sistema.
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Acciones Correctivas/Preventivas: Corrigen problemas existentes y previenen potenciales
no conformidades. Aportan aprendizaje.
Participacion de la Direccién: Liderazgo y compromiso son criticos para la

implementacion efectiva del SGC.

Tabla 16. Propuesta: Mision, Vision para la Empresa Panificado Los Andes

FroLaT
S,
S Mision-Vision

TS 0% ANDES g™
L |

Fecha:

Vision de la Panificadora Indusirial Los Andes, C.A

Impulsados por nuestros empleados v los solidos valores de la empresa, trabajamos todos
los dias para mejorar continuamente nuestros procesos v superar los estindares de calidad de 1a
industria. Queremos que nuestros clientes experimenten productos innovaderes con pasion.
Continuaremos invirtiendo en tecnologias avanzadas v desarrollando el potencial de cada
empleado de la empresa para continuar en el camino hacia el crecimiento sostenible. Somos
lideres debido a nuestro enfoque en la satisfaccion del cliente v en retribuir a la comunidad.

Alision de la Panificadora Industrial Los Andes, C.A

Elaborar productos de panaderia v pasteleria que deleiten al cliente gracias a nuestro
compromiso con los mds altos estindares de calidad e innovacidn. Mejoramos cada dia
implementando practicas éticas v sostenibles en todas las dreas. Cumplimos rigurosamente la
norma ISO 9001:2015. Nuestro equipo talentoso v cultura de responsabilidad social nos
consolidan como lideres del mercado. Seguiremos creciendo de la mano de nuestros clientes, a
quienes nos debemos.

Aprobacion

Director/Gerente General:

Nota: Proyeccion a futuro para la Panificadora Industrial Los Andes, C.A

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Politicas de Calidad
Estas son las afirmaciones oficiales de la compafiia que muestran su compromiso con
la excelencia y su enfoque en cumplir con los requisitos establecidos por los
estandares. Estas politicas deben estar alineadas con los objetivos estratégicos de la
empresa y deben ser accesibles para todos los empleados.
La politica de calidad debe abordar los siguientes aspectos:
1. El compromiso de la alta direccion es fundamental para cumplir con los estandares
establecidos por la norma 1ISO 9001:2015.
2. La mejora continua y la satisfaccion total del cliente son garantias esenciales.
3. La organizacion debe mantener un enfoque en procesos eficientes y efectivos.
4. Establecer y perseguir objetivos de calidad medibles y realistas, asi como
garantizar la capacitacion y competencia del personal.
5. El establecimiento de mecanismos para identificar y prevenir problemas de calidad.
6. Las politicas de calidad reflejan el compromiso de optimizar de forma constante
como una prioridad estratégica, y comunican la conviccién de superacién para ofrecer
una excelencia constante a los clientes y grupos de interés.
7. La planificacion es esencial porque permite traducir el compromiso expresado en la
politica de calidad en planes y acciones concretas. Ayuda a organizar el sistema de
gestion de calidad al determinar responsabilidades, cronogramas, requerimientos de
recursos, métodos de evaluacion y seguimiento, etc.
Una planificacion de calidad solida es indispensable para desplegar efectivamente la
politica de calidad en todos los niveles de la organizacion. Por tanto, debe estar

alineada a la estrategia general de la empresa y enfocada a corto y largo plazo. La
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planificacion proporciona la hoja de ruta para hacer realidad la vision de calidad de la

panificadora.

Tabla 17 Propuesta de Politicas de Calidad para La Panificadora Industrial
Los Andes, C.A.

R ":*q,:, Fecha:
Politicas de Calidad
ﬂﬂww- Hoja 1 de 3

Introduccion: La Panificadora Los Andes ez una empresa que tisne como objetivo brindar a sus clientes
productos de alta calidad Para loprarlo, hemes implementado el siztemsz de gestion de calidad ISO
2001:2015, que permute crear procesos efectivos v mejorar comtinuamente. Nuestra politica de calidad
refleja nuestro eufcque hacia la excelencia v el compromizo con la satisfaccién del clients. Expresamos
nuestro compromiso con la calided a traves de politicas que guian nuestro liderazgo v metas que nos
Ingpiran a mejorar confinuamente. Moz esforzamos por satisfacer a nuestros clientes brndzandoles productos
de calidad v wn servicie personalizado. Ezos documentos reflejan nuestra confianza en muestro progreso
diario. La calidad ez una responsabilidad compartida de la sociedad v tiens come objetivo mantener nuesira
posicion de hiderazgo. Creemos en la plamificacion v el trabajo en equipo.

Objetivos:

1. Mejorar continuamente la calidad de los productos y servicios para asi cumplir con  satisfaceion del
clients.

2. Implementar practicas sostenibles y éticas en nuestra produccion para minimizar el impacte ambiental.
3.Fortalecer la capacitacion y formacion de nuestro personal para mejorar su competencia v desempefio.

4. Establecer procezos v procedimientos eficientes que permitan la optimizacion de nuestros recursos v el
cumplimiento de los requizitos de la nomma IS0 9001:20135.

3. Fomentar la innovacion v la creatividad para desarrollar muevos productos y proceses para agregar valor a
nuestros clientes v mantener nuestra competitividad en el mercado.

6. Crear alianzas con proveedores confiables v comprometidos con la calidad para proporcionar las materias
primas necesarias para la fabricacidn de nuestros productos.

7. Fomentar una cultura organizacional que promueva lz calidad, 1z éfica, 1z responsabilidad social v la
mejora continug en todos los niveles de la empresa.

Descripeion del dominio v aplicabilidad de la politica de calidad en las organizaciones.

El aleance de la politica de calidad abarca todos los procesos del ciclo productive de panaderia Loz Andes,
dezde la recepeion de la materia prima hasta 1a entrega del producto final 2l cliente. Incluye la produceicn,
gestion de pedides, distibucion v servicie postventa de pan v otros productos de panaderia. La politica de
calidad ze implementa en todos los departamentos de la panaderia, incluyendo produccion, ventas, atencion
&l cliente, perzonal, finanzas, compras v logistica. Todos loz empleados de la empresa deben cumplir con
estas politicas v asegurarse de que los procesos de calidad se aplican de manera ccherente v eficaz. El
objetive de mplementar la politica de calidad es mejorar la calidad de los productes y servicios ofrecidos,
reducir los tiempos de entrega v los costos de produccion, v aumentar la satisfaccion del cliente. Ademas, la
implementacicn de las normas IS0 2001:2015 ayudard 2 la penificadora a cumplir con los estindares
internacionales de calidad v mejorar su eficiencia operativa v rentabilidad.

Aprobado por:

Director/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Politicas de Calidad para la Panificadora Industrial Los
Andes
Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Tabla 18. Propuesta de Politicas de Calidad para La Panificadora Industrial

Los Andes
+ o ey,
e —T L -
Y - N Politicas de Calidad Fecha.
ks Doss Descripcion e Implementacion Hoja2 de 5

DESCRIPCION DE LA POLITICA
La politica de calidad de la panificadera, tiene como objetive mejorar constantemente la calidad de muestros
productos v servicios para satisfacer las necesidades v expectativas de muestros clientes. Para lograrlo, la
empresa implementara diversas practicas sostenibles y éticas en la produceidn, por ejemplo, minimizando el
mmpacto en el medio ambiente v optimizando los recurses disponibles. Ademsds, se mejorard la formaecion y
dezarrello de los empleados para mejorar su desempefio v capacidades en sus dreas de trabajo.

Aprobado por:

Director/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Politicas de calidad Implementacion para la Panificadora Industrial Los
Andes, C.A
Fuente: Elaboracion Propia (2024)

La politica de calidad en Panificadora Industrial Los Andes pone un énfasis particular en
la evaluacion y la mejora continua. Estos aspectos son cruciales para el mantenimiento y la
mejora de la calidad. La norma ISO 9001:2015 requiere que las organizaciones implementen un
proceso de mejora continua, lo cual es esencial para asegurar tanto la eficacia como la eficiencia
de sus sistemas de gestion de calidad. En Panificadora Industrial Los Andes, la realizacion de
evaluaciones periodicas de los procesos y procedimientos, asi como la identificacion y manejo
adecuado de cualquier desviacion, son practicas clave. Estas acciones son fundamentales para
asegurar la entrega de productos de alta calidad y para cumplir con las expectativas y

necesidades de los clientes.



Tabla 19 Propuesta de Politicas de Calidad Responsabilidades para La

Panificadora Industrial Los Andes.

Politicas de Calidad Fecha:
Responsahilidades Hoi 3 de 5
RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades del personal imvolucrado en la implementaricn de la politica de calidad incluyen:

# Ladedicacion de los lideres de una organizacion a la politica de calidad es crucial. Ellos deben
asegurarse de que se dispongan los recursos necesarios v establecer objetivos claros en cuanto a la
calidad Ademds, es importante que realicen revisiones pericdicas para evaluar como la empresa
esta cumpliendo con estos objetivos de calidad.

# Elreprezentante de la direccion juega un papel clave en garantizar que se cumplan los requisitos
estandar v en mantener un sistema de gestion de calidad efective v 2l dia.

# Loz confroladores de calidad comprueban si los productos v servicios cumplen los requisitos
especificados. Esto incluye inspeceiones durante la produccion, prusbas finales v evaluacion de la
satisfaceidn del cliente. En el cazo ezxpecifico de la Panificadora Industrial Los Andes, seria
necesaric determinar quiénes son los miembros del perzonal que se encargan de cada una de estas

responsabilidades y establecer los procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos de la
norma 150 9001:2015.

Aprobado por:

Director/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Responsabilidades para la Panificadora Los Andes, C: A

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Tabla 20. Propuesta de Politicas de Calidad procedimientos para La

Politicas de Calidad Fecha:

Evaluacion de la mejora Continua Hoja 5des

EVALUACION DE LA MEJORA CONTINUA

*Marco de politicas de calidad IS0 2001 2015 para evaluacion v mejora continua: describe los mecanizmos v
procedimientos necesarios para evaluar ] desempefio de las politicas v mejorar continuamente 2l desempefio de las
politicas. Panaderia industrial en Loz Andes

# La politica de calidad IS0 2001:2015 debe incorporar sistemas y métodos especificos para valorar la efectividad
de dicha pelitica, asi como para su constante mejora v refinamiento. Este proceso podria melwir diversas estrategias
v técnicas adaptadas a la empresa, destinadas a fortalecer y optimizar continuamente la politica de calidad y su
aplicacicn efectiva.

*Meétricas de desempefio: Para asegurar el cumplimiento de las politicas de calidad, se deben establecer métriczs que
midan el desempefio de los procesos v procedimientos clave. Estas mediciones pueden incluir desviaciones, Hempos
de entrega v satisfaccion del cliente, entre ofras.

= Auditoria interna: La auditoriz interna es una herramienta importante para evaluar la eficacia del sistema de gestidn
de la calidad. Deben existir procedimientos para planificar, realizar v documentar auditorias intemas v gestionar
cualquier accion comectiva identificada.

*Andliziz de Datos: Panificadora Industrial Los Andes, C. A implementd un proceso de recoleceién v analisiz de
datos para detectar tendencias, identificar dreas de mejora y prevenir posibles problemas. Este andlisiz incluye la
evaluzcion de nformacion comeo lag cifras de ventas, la calidad del control v la retroalimentacion de los clisntes.
Este enfoque permite a la empresa ajustar sus estrategias v operacionas de zcuerdo con las necesidades v
expectativas del mercado.

*Accion comectiva y preventiva: Es importante contar con procedimientos para gestionar acciones comrectivas v
preventivas que 1dentifiquen la causa del problema identificade y tomen medidas para evitar que vuelva a ocurrir.
*Esto: mecanismos v procedimientos se consideran necesarios para evaluar el fimclonamiente de la poliza v mejorar
continuamente Panificadora Los Andes C.A. Es crucial implementar un proceso de evaluacion v mejora contmua
efectivo para azegurar que el siztema de gestion de la calidad sea eficiente v eficaz, lo cual contribuye 2 la
satisfaccidn del clisnte.

Aprobado por
Director/Gerente General:

Nota: bescriptiva de Procedimientos para la Paniticadora Industrial LoS Andes

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Tabla 21 Puntos a considerar para la Mejora continua Por la Panificadora

Industrial Los Andes

i, Politicas de Calidad Fecha:
>
-:-arf; NDEs ¢ Evaluacion de la mejora Continua Hoja 5des

EVALUACTION DE LA MEJORA CONTINUA

*Marco de politicas de calidad IS0 9001 2015 para evaluzcion v mejora continua: describe los mecanizmos v
procedimientos necesarios para evaluar el desempefio de las politicas v mejorar continuamente 2] desempefio de las
politicas. Panaderia industrizl en Los Andes

* La politica de calidad ISO 2001:2015 debe incorporar sistemas v métodos especificos para valorar la efectividad
de dicha pelitica, asi como parz su constante mejora v refinamiento. Este proceso podria inclur diversas estrategias
v técnicas adaptadas a la empresa, destinadas a fortalacer y optimizar continuamente la politica de calidad v su
aplicarion efectiva.

*hfétricas de desempefio: Para azegurar el cumplimiento de las politicas de calidad, se deben establecer métricas que
midan el desempefio de los procesos v procedimientos clave. Estas mediciones pueden incluir desviaciones, tismpos
de entrega v satisfaccion del cliente, entre ofras.

*Anditoria interna: La auditoriz interna es una herramienta importante para evaluar la eficacia del sistema de gestion
de la calidad. Deben existir procedimisntos para planificar, realizar v documentar aunditorias intemas v gestionar
cualquier accidn correctiva identificada.

*Analizis de Datos: Panificadora Industrizl Los Andes, C A implementd un proceso de recoleccion v analisis de
dztos para detectar tendencias, identificar Zreas de mejora y prevenir posibles problemas. Este analizis incluye la
evaluacion de mformacion come las cifras de ventas, la calidad del control v 1a retrealimentacion de los clisntes.
Este enfoque permite a la empresa ajustar sus estrategias v operaciones de acuerdo con las necesidades v
expectativas del mercado.

*Accion comrectiva v preventiva: Es importante contar con procedimientos para gestionar acciones correctivas v
preventivas que identifiquen la cansa del problema identificado y tomen medidas para evitar que voelva a ocumir.
*Estos mecanismos v procedimientos se consideran necesarios para evaluar el fimcionamiento de la poliza v mejorar
continuamente Panificadora Los Andes C.A. Es crucial implementar un proceso de evaluacion v mejora continua
efectivo para asegurar que el sistema de gestion de la calidad sea eficiente v eficaz, lo cual confribuye 2 la
satisfaccion del cliente.

Aprobado por

Director/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Evaluacién para la Panificadora Industrial Los Andes

Fuente: Elaboracién Propia (2024)

La Panificadora Industrial Los Andes. A. Para seguir siendo competitiva, esta
considerando seguir un sistema de gestion de calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015,

en materia de evaluacién de la mejora:
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Es primordial la planificacion de la evaluacion con el fin de lograr mejoras. Este

es un paso fundamental en el proceso de desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC). La planificacion debe abarcar los siguientes pasos:

Definir el alcance del SGC. El primer paso es definir el alcance del SGC. Esto
implicara identificar los productos y servicios que seran cubiertos por el SGC.
Llevar a cabo un analisis de brechas. El siguiente paso es realizar un analisis de
brechas para identificar las areas donde las operaciones actuales de la
panificadora Los Andes no cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001.
Esto ayudara a determinar el alcance del trabajo para implementar un SGC.
Establecer un equipo de SGC. Se debe establecer un equipo para supervisar la
implementacién del SGC. EIl equipo debe estar compuesto por representantes de
todos los niveles de la organizacion y debe tener autoridad para tomar decisiones
y asignar recursos.

Desarrollar un plan de SGC. El equipo de CGS debe desarrollar un plan de SGS
que describa los pasos que se tomaran para implementarlo. El plan debe incluir un
cronograma para la implementacién, un presupuesto y una lista de los recursos
que se necesitaran.

Implementar el SGC. El equipo de SGC debe implementar el SGC de acuerdo con
el plan que se desarrollo. Esto implicara desarrollar y documentar procesos,
procedimientos y registros necesarios para cumplir con los requisitos de la norma
ISO 9001.

Capacitar a los empleados. Los empleados deben recibir capacitacion sobre el

SGC vy sus funciones y responsabilidades en el SGC. Esta capacitacion debe ser
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proporcionada por capacitadores calificados y debe adaptarse a las necesidades
especificas de la organizacion.

Supervisar y mejorar el SGC. Debe ser monitoreado y mejorado de forma
continua, con el fin de asegurar que sea efectivo y que satisfaga las necesidades

de la organizacion.

Primer paso: Definir el Alcance

El alcance del sistema de gestion de calidad (SGC) es definido por la gerencia de la

Panificadora Industrial Los Andes, C. A. Los Andes, considerara los siguientes productos y

servicios:

Pan: Panificadora Industrial Los Andes. C.A produce una amplia gama de panes,
incluyendo pan andino tradicional.

Pasteles y postres: La panificadora también ofrece una variedad de pasteles y
postres, incluyendo pasteles de boda, pasteles de cumpleafios y flanes.

Bebidas: Panificadora Industrial Los Andes. C.A vende mdltiples bebidas, como
café, té y jugo, para complementar sus productos horneados.

Servicio al cliente: El servicio al cliente de la panificadora y la interaccion
también podrian considerarse parte del alcance, ya que es un aspecto esencial de

la calidad general de los productos y servicios de la panificadora.

Estas serian las areas de estudio para implementar el sistema de gestion de la calidad de

la Panificadora Industrial Los Andes. A.

Paso 2. Analisis de Brechas
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Para realizar un andlisis de brecha y determinar las areas donde se dan las operaciones
actuales de la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. y que no cumplen con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, se pueden seguir los siguientes pasos:

e Establecer un equipo de trabajo encargado de realizar el analisis de brecha.

e Estudiar y comprender los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y su aplicacién a
la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.

e Determinar los procesos actuales de la empresa y determinar su capacidad para
cumplir con los requisitos estandar. Analizar la documentacion actual de la
panaderia (procedimientos, registros, etc.) para determinar si cumple con los
requisitos de la norma. Hacer una revision sistematica de la empresa en relacién
con todos los requisitos de la norma.

e Identificar y documentar areas de deficiencias o desviaciones de la norma ISO
9001:2015. 7. Desarrollar planes de accidn para eliminar brechas identificadas y
adaptar los procesos y documentos de la empresa a los requisitos estandar.

Este analisis de brechas brinda a Panificadora Industrial Los Andes una comprensién mas
profunda de su posicién actual con respecto a la norma ISO 9001:2015. Esto le permite
implementar estrategias para mejorar su gestion de calidad y cumplir con los requisitos
establecidos por la norma. Al determinar el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en
la organizacion, se deben considerar varios factores clave:

1. Procesos operativos, productos y servicios.

2. Infraestructura e instalaciones fisicas.

3. Ubicacion geografica.
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El alcance del SGC se definird tomando en cuenta tanto las condiciones internas como

externas, las expectativas de las partes interesadas, asi como la naturaleza de los productos y

servicios ofrecidos. Ademas, se evaluard la disponibilidad y la gestion de la documentacion

dentro del sistema de gestion para garantizar una cobertura completa y eficaz.

Paso 3. Establecer un equipo de SGC. Se debe establecer un equipo de CGS para

supervisar la implementacion del CGS.

Para establecer un equipo de SGC (Sistema de Gestion de Calidad), se pueden seguir los

siguientes pasos:

Identificar a los miembros clave de la organizacion que participaran en el equipo.
Definir los roles y responsabilidades de cada miembro del equipo.

Identificar los objetivos y metas del equipo de SGC.

Capacitar al equipo en los requisitos y principios de la norma ISO 9001:2015y en
el SGC de la empresa.

Establecer un plan de trabajo y un calendario de reuniones para el equipo de SGC.
Asignar recursos adecuados para la implementacion del SGC.

Designar un lider o coordinador para el equipo de SGC.

Paso 4. Implementar el SGC. El equipo de SGC debe implementar el SGC de acuerdo

con el plan que se desarrolld. Esto implicara desarrollar y documentar procesos, procedimientos

y registros necesarios para cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9001.

Para implementar el SGC Los siguientes son los pasos generales que se pueden seguir

para implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015:
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Compromiso de gestion: El equipo de SGC debe obtener el compromiso de gestion de
Panificadora Industrial Los Andes C.A y asegurar que se asignen los recursos necesarios
para implementar el sistema de gestion de calidad.

Capacitacion: El equipo del SGC debe estar capacitado sobre las normas ISO 9001, los
requisitos del SGC y los procesos a seguir.

Andlisis preliminar: Se debe realizar un andlisis preliminar de los procesos de la
panaderia, su desempefio y el incumplimiento de las normas ISO 9001. Definir el
alcance: Se debe definir el alcance del SGC junto con los procesos, procedimientos y
registros necesarios para cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9001.
Documentacion: Se deben desarrollar e implementar los procesos, procedimientos y
registros necesarios para el SGC, y asegurarse de que se comuniquen a toda la
organizacion.

Implementacion: Se deben implementar los procesos y procedimientos y asegurarse de
que se sigan adecuadamente.

Auditoria interna: Esta practica es fundamental para evaluar de manera objetiva y
detallada si las operaciones y procedimientos de la organizacion se alinean con los
estandares del SGC.

Revision de la direccion: La direccion debe revisar el desempefio del SGC, los resultados
de la auditoria interna y cualquier otra informacion relevante para determinar si el SGC
sigue siendo adecuado para su propdsito.

Mejora continua: La panificadora debe tomar medidas para mejorar continuamente el

SGC.
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Estos son solo los pasos generales para implementar un SGC. Para implementar un SGC
especifico y efectivo para los productos y servicios de la Panificadora Industrial Los Andes.
C.A., se recomienda contar con la asesoria y guia de un consultor especializado en gestion de

calidad y en la norma I1SO 9001:2015.

Control De Documentos

La gestion de documentos en la norma ISO 9001:2015 es fundamental para el desarrollo,
mantenimiento y actualizacion de la informacion documentada de una empresa. Este control de
documentos asegura que la informacion requerida para la operacién y control de los procesos de
la empresa esté disponible, accesible y adecuada para su uso. Ademas, la horma ISO 9001:2015
exige que se controle informacion documentada en todos los aspectos de la gestion de la calidad,
incluidos procedimientos, registros, politicas, objetivos y cualquier otra informacion necesaria
para el correcto funcionamiento del SGC. Es fundamental asegurarse de que la informacién
registrada se revise y actualice adecuadamente, asimismo que se indique claramente la Gltima
version para evitar confusiones. Las investigaciones indican que el manejo adecuado de la
documentacion segun la norma ISO 9001:2015 es crucial para sostener un sistema de gestién de
calidad efectivo y para cumplir con los estandares de calidad definidos por la organizacion.
Aspectos clave para el control de documentacion incluyen:

Para controlar la informacién documentada en todos los aspectos de la gestion de calidad
incluyendo los procedimientos, registros, politicas, objetivos y cualquier otra informacion
necesaria para el adecuado funcionamiento del SGC. También se debe asegurar que la
informacion documentada se revise y actualice apropiadamente y que se identifiquen claramente

las ultimas versiones para evitar confusiones.
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Para controlar la informacion documentada en todos los aspectos de la gestion de calidad,
incluyendo los procedimientos, registros, politicas, objetivos y cualquier otra informacion
necesaria para el adecuado funcionamiento del SGC, se pueden seguir los siguientes pasos:

o Identificar y listar todos los documentos necesarios para el sistema de gestion de

calidad, incluyendo procedimientos, registros, politicas y otros documentos relevantes.

o Definir las caracteristicas de cada documento, incluyendo su proposito, su

formato, las personas responsables de su elaboracidn, revision y aprobacion, y la

frecuencia de actualizacion.

o Implementar un procedimiento que regule la generacién, evaluacion, autorizacion,

difusion y supervision de las distintas versiones de los documentos asociados al sistema

de gestién de calidad.

o Definir una estructura de archivo apropiada para garantizar la facil recuperacion y

acceso a cada documento.

o Establecer un proceso para revisar y actualizar periddicamente los documentos

del sistema de gestion de calidad para garantizar que estén actualizados y sean precisos.

o Asegurar que las ultimas versiones de los documentos del sistema de gestion de

calidad estén claramente identificadas y evitar el uso de versiones anteriores.

o Asegurar que todos los documentos necesarios para el sistema de gestion de

calidad estén disponibles para los empleados y otras partes interesadas.

Estos pasos son fundamentales para controlar la informacion documentada sobre todos
los aspectos de la gestion de la calidad que son esenciales para garantizar el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y el cumplimiento de los estandares de

calidad establecidos en la norma ISO 9001:2015.
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Tabla 22 Evaluacion de documentos basado en la normativa 1SO 9001:2015

Fecha:
Politicas de Calidad
Formato para evaluacion de Hojal de 3
documentos
1 (Existe un procedimiento documentado v registrado para el Si | NO
control de la documentacion?
2 i5e revisa y actualiza el procedimiento segin sea necesario?
3 .5e revisa v actualiza el procedimiento segin la
documentacion que obedece al ciclo vital de esta?
4 (La documentacidn es accesible para quienes la necesitan?
5 (La documentacidn es revisada v aprobada antes de usarla?
4] i5e cambia la documentacion solo de acuerdo con un
procedimiento documentado?
7 i5e evalia el impacto de los cambios en 1a documentacion?
8 L5e revisa v actualiza la documentacion segin sea necesario
después de realizar los cambios?
a .5e revisa v actualiza la documentacion segin sea necesario
despueés de realizar los cambios?
10 | j5e elimina o controla la documentacion obsoleta para
prevenir un uso diferente?
11 | j5e definen las caracteristicas de cada documento?
12 | ;Se complen los pasos que se deben seguir para la creacion
de documentos en la organizacion?
13 | jExisten responsables de revisar v aprobar los documentos
generados?
Aprobado por Director/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Evaluacién de Documentos para la Panificadora Industrial Los Andes.

C.A.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).



110

Tabla 23. Evaluacion de documentos basado en la normativa 1SO 9001:2015

Politicas de Calidad Fecha:
Formato para evaluacién de Hoja2 de 3
documentos

14 | iExisten formatos o plantillas preestablecidas para la
elaboracion de documentos?

15 | ¢Se lleva un control de versiones de los documentos?
16 | éSe mantienen registros o una lista maestra de los
documentos del sistema de gestion?

17 | é¢Con frecuencia se revisan y actualizan los documentos
existentes?

18 | ¢Se tienen identificados los documentos obsoletos que deben
ser retirados?

19 | éEsta disponible la version actual del archivo en el sitio de
uso?

20 | ¢Existen responsables del resguardo de los documentos en
cada area?

21 | Setiene un procedimiento para la proteccion y respaldo de los
documentos

22 | éSe tienen controles para documentos de origen externo?

23 | éExiste una estructura de archivo apropiada para garantizar la
facil recuperacion y acceso a cada documento.

24 | ¢Se han presentado todos los documentos requeridos para el
sisterma de gestion de calidad a los empleados y otras partes

interesadas?
Aprobado por
Dhrector/Gerente General:

Nota: Descriptiva de Evaluacion de Documentos basados en la norma I1SO 9001-2015
Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Control De Procesos

El control de procesos es un enfoque sistematico para garantizar que los procesos
cumplan consistentemente con sus requisitos. Implica identificar, comprender y controlar los
factores clave que afectan el desempefio de un proceso.

La panificadora Industrial Los Andes, C.A ha de implementar el control de procesos

siguiendo estos pasos:
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e Identificar los procesos clave. El primer paso es identificar los procesos clave que
son criticos para la capacidad de la organizacion para cumplir sus objetivos.

e Comprender los procesos. Una vez que se han identificado los procesos clave, el
siguiente paso es comprender como funcionan. Esto implica comprender las
entradas y salidas de los procesos, asi como las actividades que se realizan dentro
de los procesos.

e Identificar los factores clave. El siguiente paso es identificar los factores clave que
afectan el desempefio de los procesos. Estos factores pueden ser cualquier cosa,
desde la calidad de las materias primas hasta las habilidades de los empleados.

e Establecer controles. Una vez que se han identificado los factores clave, el
siguiente paso es establecer controles para garantizar que se mantengan dentro de
los limites aceptables. Estos controles pueden ser cualquier cosa, desde
procedimientos escritos hasta verificaciones fisicas.

e Supervisar y revisar. El paso final es monitorear y revisar los controles del
proceso para garantizar que sean efectivos. Esto implica recopilar datos y usarlos
para identificar cualquier area en la que los controles deban mejorarse.

Al implementar el control de procesos, la panificadora Los Andes puede mejorar la
consistencia y eficiencia de sus operaciones. Esto puede conducir a una mayor satisfaccion del
cliente, una mayor rentabilidad y una reduccion del riesgo.

La panificadora Industrial Los Andes, C.A ha de implementar el control de procesos en

las siguientes areas:
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e Proceso de produccion La panificadora Industrial Los Andes, C.A puede controlar
el proceso de produccion al establecer estandares para la calidad de los
ingredientes, la precision de las recetas y la limpieza del equipo.
e Proceso de servicio al cliente La panificadora Industrial Los Andes, C.A puede
controlar el proceso de servicio al cliente al establecer estandares para la
puntualidad de las respuestas, la precision de la informacion y la amabilidad del
personal.
e Proceso de compras La panificadora Industrial Los Andes, C.A puede controlar el
proceso de compras estableciendo estandares para la calidad de los proveedores,
la precision de las facturas y la puntualidad de las entregas.
Al implementar el control de procesos en estas areas, la panificadora Industrial Los
Andes, C.A puede mejorar la consistencia y eficiencia de sus operaciones. Esto puede conducir a
una mayor satisfaccion del cliente, una mayor rentabilidad y una reduccion del riesgo.
Una de las herramientas utilizadas para la gestion de un sistema de calidad son los mapas
de procesos.
Mapas de procesos
Segun Torres (2020) un mapa de procesos €s
Como una representacion grafica que organiza los procesos de una empresa desde la
perspectiva de su ciclo productivo. Esta herramienta visualiza cdmo los procesos
estan interconectados, comenzando con las necesidades del cliente y culminando con
la entrega del producto o servicio a este mismo cliente (p.1)

Consiste en una serie de simbolos y figuras que se utilizan para mostrar las etapas del

proceso, las entradas y salidas, decisiones y otras acciones relevantes (como controles o criterios



113

de calidad). El objetivo de un mapa de procesos es ayudar a los miembros del equipo a tener una
vision general del proceso y comprender su flujo completo, lo que a su vez facilita la
identificacion de areas de mejora y de oportunidades de optimizacion de los recursos disponibles.

A tales efectos el mapa de procesos es una herramienta importante que se utiliza en la
gestion y control de procesos. Una de las principales ventajas del mapa de procesos es que
permite visualizar de manera clara y concisa los distintos procesos de la empresa, su relacion e
interdependencia.

Para utilizar esta herramienta en la gestion y control de procesos, se pueden seguir los
siguientes pasos:

Identificar los procesos involucrados: Es importante identificar los procesos que estan
involucrados en la gestion y control de los distintos productos o servicios que ofrece la empresa.
Estos procesos incluyen, por ejemplo, la produccidn, la distribucion y el servicio al cliente.

Documentar los procesos: Una vez identificados los procesos, se debe documentar cada
uno de ellos. Esto implica describir en detalle el flujo de actividades y los requisitos del proceso,
asi como los documentos y registros necesarios.

Crear el mapa de procesos: Con la informacion documentada, se puede crear un mapa de
procesos que permita visualizar la relacion entre los distintos procesos y su interdependencia.

4. ldentificar los puntos criticos: Con el mapa de procesos, se pueden identificar los
puntos criticos del proceso, aquellos que tienen el mayor impacto en la calidad del producto o
servicio.

Evaluar los procesos: Con la informacion obtenida, se debe evaluar los procesos para

identificar posibles mejoras y areas de oportunidad.
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Implementar mejoras: Con los resultados de la evaluacion, se pueden implementar
mejoras para optimizar los procesos y mejorar su eficiencia y efectividad. En general, el uso de
los mapas de procesos en la gestién y control de procesos puede ser de gran ayuda para
comprender las operaciones de la panificadora, identificar posibles mejoras y optimizar procesos
para mejorar la calidad de los productos o servicios prestados. En virtud de poseer informacion
del proceso de caracterizacion de los procesos de la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. se

puede construir los mapas de estos procesos para tener una mejor compresion de estos.
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Para representar un mapa de procesos para un proceso de realizar y dirigir las actividades

financieras y administrativas de una panificadora, se tienen fuentes de entradas, entradas,

Procesos estratégicos, Procesos operacionales, procesos de apoyo, salidas, clientes, partes

interesadas, ademas de registros de procesos y recursos para los procesos (Torres, 2020). En este

sentido se configura lo siguiente:

Fuentes de insumos: Las fuentes de insumos para este proceso incluyen los datos
financieros de la panificadora, como las ventas, los gastos y los niveles de
inventario. También incluye los datos administrativos de la panificadora, como
registros de clientes, registros de empleados e informacion de proveedores.
Entradas: Las entradas para este proceso son los datos que se recopilan de los
sistemas financieros y administrativos de la panificadora. Estos datos se utilizan
para crear informes y analisis que ayudan al equipo de gestién de la panificadora a
tomar decisiones sobre las operaciones financieras y administrativas de la
panificadora.

Actividades: Las actividades de este proceso incluyen planificar, hacer, verificar y
actuar. La planificacion implica establecer metas y objetivos para las operaciones
financieras y administrativas de la panificadora. Hacer implica llevar a cabo los
planes que se han establecido. Verificar implica verificar para asegurarse de que
los planes se estan llevando a cabo segun lo previsto. Actuar implica hacer
cambios en los planes si es necesario.

Salidas: Las salidas de este proceso son los informes y analisis que se crean a

partir de los datos que se recopilan. Estos informes y analisis son utilizados por el
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equipo de gestion de la panificadora para tomar decisiones sobre las operaciones
financieras y administrativas de la panificadora.

e Clientes: Los clientes de este proceso son el equipo directivo de la panificadora.
Ellos son quienes utilizan los informes y analisis para tomar decisiones sobre las
operaciones financieras y administrativas de la panificadora.

e Interesados: Los interesados en este proceso son los duefios, empleados y
vendedores de la panificadora. Todos estan interesados en el desempefio
financiero y administrativo de la panificadora.

e Registros de procesos: Para este procedimiento, se generan y mantienen registros
que abarcan informes y analisis. Estos documentos son esenciales para monitorear
y evaluar el desempefio de las operaciones financieras y administrativas de la
panificadora, facilitando un seguimiento efectivo y detallado.

e Recursos para procesos: Los recursos para procesos para este proceso incluyen las
personas, el equipo y el software que se utilizan para recopilar, analizar e informar

sobre los datos financieros y administrativos de la panificadora.

Mapa de procesos Departamento de Produccion

Este mapa de procesos proporciona una descripcién visual de los pasos involucrados en la
produccion de productos horneados en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.. EI mapa
comienza con la recepcion de materias primas y termina con la entrega de productos terminados
a los clientes. EI mapa tambien identifica a las partes interesadas clave involucradas en cada paso

del proceso, asi como los riesgos y oportunidades potenciales asociados con cada paso.
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El presente mapa de procesos tiene como finalidad mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso productivo en Panificadora Industrial Los Andes, C.A. Al identificar riesgos y
oportunidades potenciales, la panificadora puede tomar medidas para mitigar los riesgos y
capitalizar las oportunidades. Esto puede conducir a una mayor productividad, una mejor calidad
y costos reducidos.

El mapa de procesos pretende ser un documento vivo que se actualiza periddicamente
para reflejar los cambios en el proceso de produccion. La panificadora alienta a todos los
empleados a contribuir al mapa de procesos mediante la identificacion de areas de mejora.

El proceso de produccion

El proceso de produccion en Panificadora Industrial Los Andes, C.A se puede dividir en
cuatro pasos principales:

1. Recepcion y almacenamiento de materias primas: La panificadora recibe una variedad
de materias primas, como harina, azlcar, huevos, leche y mantequilla. Estos materiales se
almacenan en un almacén con temperatura controlada.

2. Preparacion: Las materias primas se preparan para hornear. Esto incluye mezclar,
amasar y estirar la masa.

3. Horneado: La masa preparada se hornea en hornos. El tiempo de horneado y la
temperatura varian segun el tipo de producto horneado que se esté haciendo.

4. Embalaje y envio: Los productos horneados se empaquetan y envian a los clientes. Los

materiales de empaque varian segun el tipo de producto horneado que se envie.
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Partes interesadas clave

El proceso de produccion en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. involucra
a una serie de partes interesadas clave, que incluyen:

* Panaderos: Los panaderos son responsables de preparar, hornear y empacar los
productos horneados.

» Gerentes de produccion: los gerentes de produccién son responsables de
supervisar el proceso de produccion y asegurarse de que funcione sin problemas.

* Personal de control de calidad: el personal de control de calidad es responsable
de garantizar que los productos horneados cumplan con los estandares de calidad
de la panificadora.

* Personal de atencion al cliente: El personal de atencion al cliente es responsable
de responder a las consultas y quejas de los clientes.

Riesgos y oportunidades potenciales

El proceso de produccidn en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. enfrenta
una serie de riesgos potenciales, entre ellos:

* Problemas de calidad: si los productos horneados no cumplen con los estandares
de calidad de la panificadora, los clientes pueden sentirse insatisfechos.

* Retrasos en la produccion: si el proceso de produccion no funciona
correctamente, los clientes pueden experimentar retrasos en la recepcion de sus
pedidos.

» Mayores costos: si la panificadora experimenta problemas de calidad o retrasos

en la produccidn, sus costos pueden aumentar.
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El proceso de produccion en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. Ofrece
una serie de oportunidades potenciales, que incluyen:

* Incremento de ventas: Al mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de
produccion, la panificadora puede incrementar sus ventas.

* Costos reducidos: al reducir la cantidad de problemas de calidad y retrasos en la
produccion, la panificadora puede reducir sus costos.

* Mayor satisfaccion del cliente: al cumplir o superar las expectativas del cliente,
la panificadora puede mejorar la satisfaccion del cliente.

El proceso de produccion en Panificadora Industrial Los Andes, C.A es un proceso
complejo y desafiante. Sin embargo, al comprender los diferentes pasos involucrados en el
proceso y los posibles riesgos y oportunidades asociados con cada paso, la panificadora puede
tomar medidas para mejorar la eficiencia y eficacia del proceso. Esto puede conducir a mayores
ventas, costos reducidos y una mayor satisfaccién del cliente.

A continuacion, el Mapa de procesos para crear productos de panificacion.
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Figura 9. Mapa De Procesos Departamento de Produccion de la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.

1
. 1
i i
Procesos Estratégicos Planificacion de la i
! produccion. Identificacion '
: *Gestionar de Investigacion y (s i !
! lisis d Estrategias de
! ) y analisis de i
; calidad para la Desarrollo de .y !
: P tendencias del supervision'y ! .
! produccién nuevos productos q control ; * Salidas
i mercado :
: *Gestion de !
. 1
! proveedores ;
| . . ) .
'!' ........... _*t ......... A, L o o L T T T T TN L L L T T T T T T T T T T )
1 1
Planificar . .
! *Preparalrlla masa Verificar Actuar !
1 *Reali *Monitorear el *Tomar acciones :
! ealizar la Hacer cumplimiento  de ti :
i correctivas o ;
I fermentacion ePreparar la masa los horarios de . ! Producto
i *Realizar conteo en . preventivas basadas en ) inad
*Realizar la roduccion : terminado
_ i crudo fermentacion P - I los resultados de la » y
Procesos Operativos ! *Hornear el pan . Verificar 3 || verificacion, como ! »
: : ; . eRealizar conteo en pérdidas y conteo ) Registros del i empaqueta
*Materia prima, ! Empaquetar los g o product ajustar las recetas, » broceso ; do
6rdenes de '» productos terminados. * crudo ‘ , o* mejorar los :
o . eHornear el pan terminado !
produccion. i Limpieza del drea y procedimientos, i
; utensilios *Empagquetar los modificar los horarios i
; productos - :
. de produccion .
1 terminados. [
! eLimpieza del drea y !
: utensilios :
1
- i
! !
! !
Ry NP f e e mma ]
Procesos Soporte L
, '
1
1
Recursos m) Control C?e Mantenimiento | | Aseguramiento || Medicion/Métr
i Inventario de Maquinaria de la Gestidn icas
: y equipos de Calidad _
Nota: Tomado de la caracterizacion de procesos R E

Fuente: Elaboracion Propia (2024)



122

Mapas de proceso Ventas Almacén y Despacho

El mapa del proceso de departamento de ventas, almacén y despacho de la Panificadora
Industrial Los Andes. C.A. muestra los pasos necesarios para tomar un pedido de un cliente,
recoger el pedido del almacén y enviar el pedido al cliente. EI proceso comienza cuando un
cliente realiza un pedido a través del sitio web de la panificadora o llamando al departamento de
servicio al cliente de la panificadora. Luego, el pedido se ingresa en el sistema informético de la
panificadora.

Una vez ingresado el pedido en el sistema informaético, se envia al almacén. El personal
del almacén recoge los articulos de los estantes y los empaca para su envio. El personal de envio
luego etiqueta los paquetes y los envia al cliente.

El mapa de procesos es una herramienta valiosa para el personal del departamento de
ventas, almacén y despacho de Panificadora Industrial Los Andes, C.A. Les ayuda a comprender
los pasos involucrados en el proceso, identificar posibles cuellos de botella y asegurarse de que
todos estén en sintonia sobre cdmo funciona el proceso. Esto puede conducir a una mayor
eficiencia y satisfaccion del cliente.

Estos son algunos de los beneficios de usar un mapa de procesos para el departamento de
ventas, almacén y despacho en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.:

e Eficiencia mejorada: al comprender los pasos involucrados en el proceso, el
departamento de ventas, el almacén y el personal de despacho pueden identificar
formas de optimizar el proceso y ahorrar tiempo.

e Errores reducidos: al tener una comprension clara del proceso, es menos probable

que el personal del departamento de ventas, almacén y despacho cometa errores.
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e Mayor satisfaccion del cliente: al garantizar que los clientes reciban sus pedidos
con prontitud y precision, el departamento de ventas, el almacén y el personal de
despacho pueden mejorar la satisfaccion del cliente.

El mapa de procesos para el proceso de venta, almacén y despacho de una panificadora
involucra varias entradas, actividades y salidas. Los clientes son la principal fuente de insumos,
ya que hacen pedidos de productos de panificadora, pero los proveedores y las agencias
gubernamentales también desempefian un papel en el suministro de los ingredientes y la
regulacién de las operaciones de la panificadora.

Las actividades involucradas en este proceso incluyen la planificacion de la estrategia de
ventas, el desarrollo de materiales de marketing y la creacion de oportunidades de ventas para
atraer clientes. Una vez que se reciben los pedidos, se reciben los productos de panificadora, se
almacenan en un almacén y luego se seleccionan y empaquetan para su envio. El paso final
consiste en recibir productos de panaderia y pasteleria del almacén, prepararlos para su envio y
luego enviarlos a los clientes.

Los principales resultados de este proceso incluyen las ventas de productos de panaderia
y pasteleria, los productos que se almacenan y gestionan en el almacén y los productos que se
envian a los clientes. Los clientes son los principales destinatarios de estos productos, pero la
panificadora, los proveedores, las agencias gubernamentales y la comunidad también pueden
beneficiarse de ellos.

Las partes interesadas en este proceso incluyen no solo a los clientes, sino también a la
panificadora misma, sus proveedores, las agencias gubernamentales que regulan sus operaciones

y la comunidad en la que opera. Se mantienen registros de los procesos para cada paso, como
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registros de pedidos de clientes, informes de ventas, registros de almacenamiento y registros de
despacho.

Los recursos involucrados en este proceso incluyen personas, equipos e instalaciones que
son necesarios para llevar a cabo las actividades involucradas. En resumen, este mapa de
procesos brinda una vision general de las entradas, actividades, salidas, partes interesadas,
registros de procesos y recursos que intervienen en el proceso de venta, almacén y despacho de

una panificadora.
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Las fuentes de insumos para este proceso incluyen:

* Clientes: Los clientes realizan pedidos de productos de panaderia y pasteleria.

* Proveedores: Los proveedores proporcionan a la panificadora los ingredientes y
materiales que necesita para elaborar sus productos.

» Agencias gubernamentales: Las agencias gubernamentales regulan las operaciones de la

panificadora, como sus précticas de seguridad alimentaria.

Sistema de Gestion de la Medicion.

Un sistema de gestion de la medicion, conforme a la norma 1ISO 9001:2015, consiste en
una serie de actividades planificadas y documentadas cuyo propoésito es garantizar la eficacia del
proceso de medicién empleado por una organizacion. Este sistema se centra en asegurar que los
instrumentos y equipos utilizados para medir en la organizacion sean apropiados para los fines
establecidos, sean utilizados correctamente, y sean calibrados y verificados de forma periddica
para asegurar la exactitud y confiabilidad de los resultados obtenidos. La norma 1SO 9001:2015
establece requisitos claros para la implementacion de un sistema de gestién de medicion efectivo
y eficiente que permite a las organizaciones mejorar continuamente su capacidad para medir y
cumplir con los requisitos del cliente y las regulaciones aplicables.

Un sistema de gestion de mediciones (SGM) es un conjunto de procesos Yy
procedimientos que utiliza una empresa para recopilar, analizar y utilizar datos para mejorar su
rendimiento. 1SO 9001:2015 es una norma internacional que especifica los requisitos para un

MMS.
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Una panificadora puede adoptar un sistema de gestion de mediciones (MMS) para
optimizar su desempefio, reducir gastos y mejorar la satisfaccion de los clientes. Ademas, un
MMS puede garantizar el cumplimiento de las regulaciones de seguridad alimentaria. Los
componentes claves de un MMS para una panaderia incluyen:

- Recopilacién de datos: La panaderia debe recolectar informacion acerca de sus procesos
y productos, obteniendo datos de diversas fuentes como encuestas de clientes, comentarios de
empleados y supervision de procesos.

- Andlisis de datos: La panaderia debe analizar los datos recopilados para identificar
tendencias y patrones, lo cual permitira identificar areas de mejora en su rendimiento.

- Utilizacion de datos: La panaderia debe emplear los datos recopilados para mejorar sus
procesos y productos, ya sea modificando su forma de operar o desarrollando nuevas opciones de
productos y servicios.

Al implementar un MMS, una panaderia puede lograr mayor eficiencia, reducir costos y
aumentar la satisfaccion de los clientes. Ademas, esta herramienta contribuye al cumplimiento de
los estandares de seguridad alimentaria.

Estos son algunos beneficios de implementar un MMS para una panificadora:

e Mayor confianza del cliente: es mas probable que los clientes hagan negocios con
empresas que cuentan con un MMS.

e Mejora de la moral de los empleados: * Es mas probable que los empleados estén
motivados y comprometidos con su trabajo cuando saben que la empresa esta
comprometida con la mejora continua.

e Reduccion del riesgo de retiradas de productos: * Un MMS puede ayudar a

identificar y prevenir problemas antes de que causen retiradas de productos.
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Mayor participacion de mercado: * Un MMS puede ayudar a una panificadora a
competir de manera mas efectiva en el mercado.

El tamafio y la complejidad de su panificadora determinaran el alcance de su
MMS. Es posible que una panificadora pequefia solo necesite un MMS simple,
mientras que una panificadora grande puede necesitar un sistema méas complejo.
El costo de implementar un MMS variara segln el tamafio y la complejidad de su
panificadora. El costo de contratar a un consultor para ayudarlo a implementar su
MMS también debera tenerse en cuenta.

El tiempo que lleva implementar un MMS variard segun el tamafio y la
complejidad de su panificadora. Puede llevar varios meses implementar un MMS,

por lo que es importante comenzar el proceso temprano.

Pasos para realizar Recopilacion de datos:

Estos son los pasos para realizar mediciones en un sistema de gestion de mediciones

(MMS) segln la norma ISO 9001:2015:

Identificar los procesos y productos que necesitan ser medidos. El primer paso es
identificar los procesos y productos que son criticos para el éxito de la
panificadora. Estos son los procesos y productos que tienen el mayor impacto en
la satisfaccion del cliente o en los resultados de la panificadora.

Determinar las métricas apropiadas. Una vez que se han identificado los procesos
y productos criticos, el siguiente paso es determinar las métricas apropiadas. Las
métricas son medidas que se pueden utilizar para realizar un seguimiento del

rendimiento de un proceso o producto. Por ejemplo, una panificadora podria
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medir la satisfaccion del cliente con sus productos realizando encuestas a los

clientes.

Recopilar los datos. El siguiente paso es recopilar los datos. Esto se puede hacer a
través de una variedad de métodos, como encuestas, observaciones o pruebas.
Analiza los datos. Una vez recopilados los datos, es necesario analizarlos. Esto
implica buscar tendencias y patrones en los datos. El andlisis se puede utilizar
para identificar areas en las que la panificadora puede mejorar su rendimiento.
Tomar accidn. El paso final es tomar accion. Esto puede implicar realizar cambios
en la forma en que opera la panificadora o desarrollar nuevos productos o
servicios. Para implementar un MMS en la Panificadora Industrial Los Andes.
C.A. Se ha de realizar lo siguiente:

Obtener la aceptacion de la alta direccion. El éxito de un MMS depende del apoyo
de la alta direccion. La alta direccion debe estar comprometida con el MMS y

debe proporcionar los recursos necesarios para implementarlo y mantenerlo.

b) Capacitar a los empleados. Los empleados deben recibir capacitacion sobre como

recopilar y utilizar datos. Esta capacitacion debe incluir el propésito del MMS, los
diferentes tipos de datos que se pueden recopilar y cémo utilizar los datos para
mejorar el rendimiento.

Facilite la recopilacion de datos. El proceso de recopilacion de datos debe ser lo
maés facil posible. Esto alentard a los empleados a recopilar datos y ayudara a

garantizar que los datos sean precisos y completos.
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d) Analizar los datos periédicamente. Los datos recopilados por el MMS deben
analizarse periddicamente. Esto ayudard a identificar areas en las que la
panificadora puede mejorar su desempefio y ayudara a garantizar que el MMS sea
efectivo.

e) Utilizar los datos para mejorar el rendimiento. Los datos recopilados por el MMS
deben usarse para mejorar el rendimiento de la panificadora. Esto puede implicar
realizar cambios en la forma en que opera la panificadora o desarrollar nuevos
productos o servicios.

f) Formatos para control

Algunos de los formatos que se sugieren en el marco de la norma 1SO 9001:2015 para
controlar la medicién de procesos y productos en una panificadora:

e Listas de verificacion: las listas de verificacion se pueden usar para garantizar que
se tomen todos los pasos necesarios al recopilar datos.

e Formularios: Los formularios se pueden utilizar para recopilar datos de manera
estructurada.

e Informes: los informes se pueden utilizar para resumir los datos que se han
recopilado y para identificar tendencias y patrones de los indicadores 0 métricas.

e Tableros: los tableros se pueden usar para mostrar los datos en un formato visual,
lo que facilita ver de un vistazo como se esta desempefiando la panificadora.

Los formatos especificos que se utilicen dependeran de las necesidades especificas de la
panificadora. Sin embargo, todos los formatos deben disefiarse para garantizar que los datos se

recopilen de manera precisa y consistente.
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Ademaés de los formatos, el marco ISO 9001:2015 considerar los siguientes pasos para
controlar la medicién de procesos y productos:

e Establecer procedimientos: Deben establecerse procedimientos para recopilar,
registrar y almacenar datos.

e Asignar responsabilidad: la responsabilidad de recopilar, registrar y almacenar
datos debe asignarse a personas especificas.

e Realizar auditorias: Las auditorias deben realizarse periédicamente para garantizar
que se sigan los procedimientos y que los datos sean precisos y completos.

e Tomar medidas correctivas: si se identifica algun problema, se deben tomar
medidas correctivas para solucionarlo.

El equipo y las herramientas mencionados anteriormente se pueden usar para recopilar
datos para un MMS en la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. Ademas, se pueden usar
basculas para medir el peso de ingredientes y productos, se pueden usar termémetros para medir
la temperatura de ingredientes y productos, se pueden usar cronémetros para medir el tiempo que
lleva producir un producto, se pueden usar camaras para observar el proceso de produccion e
identificar problemas potenciales, y el equipo de prueba se puede utilizar para probar la calidad

de los ingredientes y productos.
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Tabla 24. Propuesta de equipos 0 herramientas para las mediciones

Fecha:
Equipos o herramientas para la

Hojal de 1
medicion

Estos son algunos equipos o herramientas que se pueden usar en la
Panificadora Industrial Los Andes. C.A. Para recopilar datos para un MMS:

e Balanzas: Las balanzas se pueden utilizar para medir el peso de
ingredientes y productos.

e TermOmetros: Los termometros se pueden utilizar para medir la
temperatura de ingredientes y productos.

e Temporizadores: Los temporizadores se pueden utilizar para medir
el tiempo que lleva producir un producto.

e Camaras: Las cAmaras se pueden utilizar para observar el proceso
de produccion e identificar posibles problemas.

e Equipos de prueba: existe una variedad de equipos de prueba que
se pueden usar para probar la calidad de los ingredientes y

productos

Aprobado por
Director/Gerente General:

Nota: Equipos recomendados para la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.

Fuente: Elaboracidn Propia (2024)
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Fecha:
Control de mediciones por diferentes areas Hojal de 1
Procesos Métrica Frecuencia Responsable Accion
Produccién Linea de Diario Maestro Investigar cualquier
produccion Panadero Variacion
Calidad Numero de Semanal Gerente de Tomar acciones
defectos control de correctivas para reducir
calidad defectos
Satisfaccion del Encuestas a Mensual Gerente de Indicar areas a mejorar
cliente clientes servicio al cliente  para la satisfaccidn del
cliente.
Satisfaccion de Encuestas a Trimestral Gerente de Indicar las areas en las
empleados empleados recursos que se requiere para
humanos que el personal se
sienta satisfecho
Rendimiento Rentabilidad Anual Gerente de Tomar medidas
Financiero administraciéon y correctivas para
finanzas mejorar la rentabilidad
Aprobado por

Director/Gerente General:

Nota:

Industrial Los Andes. C.A.

Fuente: Elaboracidn Propia (2024)

Propuesta de procesos a participar en la medicion por métricas, para la Panificadora
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Tabla 26. Formulario de medicién

Fecha:

Formulario de medicion Hojal de 1

Formulario de recopilacién de datos de medicién
Nombre del Producto:

Fecha:
Numero de lote

Tipo de medida

Equipo de medicidn utilizado:

Procedimiento de medicién:

Muestra del producto:

Medir la longitud, el ancho y la altura del producto con un calibrador:
Registre las medidas en la siguiente tabla.

Resultados de la medicion:

Medicién Result 1 Result 2 Result 3 Promedio

Longitud

Anchura

Altura

Peso

Notas:

Aprobado por
Director/Gerente General:

Nota: Propuesta de formulario de medicién para la Panificadora Industrial Los Andes.

C.A. Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Mejora continua

Resulta fundamental para aquellas organizaciones que desean alcanzar la excelencia y
garantizar la calidad de sus productos de manera continua. En el contexto de una panificadora,
donde la satisfaccion del cliente depende significativamente de la calidad de los productos
ofrecidos, contar con un sistema de mejora continua adquiere una relevancia ain mayor.

El sistema de mejora continua de una panaderia segin 1ISO 9001:2015 incluye un proceso
sistematico y metodico para identificar areas de mejora, establecer objetivos de calidad e
implementar iniciativas de mejora en los procesos existentes. Este proceso de mejora continua se
basa en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), que proporciona retroalimentacion
y mejora continua en el proceso de produccién de pan. Los requisitos necesarios para la
implementacién de un sistema de mejora continua en una panaderia segun 1SO 9001:2015
incluyen aspectos tan fundamentales como la determinacion de indicadores clave de desempefio,
el registro y andlisis de los procesos existentes, la formacion y cualificacion del personal. Por lo
tanto, implementar un sistema de mejora continua para su panaderia segin la norma 1SO
9001:2015 asegurara la calidad de los productos elaborados, aumentara la satisfaccion del cliente
y aumentara la eficiencia y eficacia del proceso productivo.

Pasos para implementar un sistema de mejora continua segin la norma ISO
9001:2015:

e Garantizar el compromiso de la direccion. El primero es conseguir el compromiso
de la alta direccién. La alta direccion debe comprometerse con un proceso de
mejora continua y proporcionar los recursos necesarios para hacerlo realidad.

Haga un andlisis de brechas.
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e Realizar un analisis de brechas para identificar &reas donde las practicas actuales
de la panaderia no cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
planificar. Una vez completado el anélisis de brechas, se puede desarrollar un plan
para llevar a cabo el proceso de mejora continua.

e EIl plan debe definir los objetivos especificos que la panaderia se esfuerza por
alcanzar a través de la mejora continua. Acciones: El plan debe identificar las
acciones especificas que se tomaran para lograr los objetivos.

e Identificar los recursos que seran necesarios para llevar a cabo las actividades.

e Incluir un cronograma claro y detallado para la implementacion del proceso de
mejora continua.

e Una vez que se ha desarrollado el plan, es importante llevar a cabo su
implementacién adecuadamente. El proceso de implementacion debe incluir los
siguientes pasos:

-Comunicar el plan a todos los empleados de manera clara y efectiva.

-Capacitar a los empleados en el proceso de mejora continua, asegurando que

comprendan los objetivos y las estrategias propuestas.

-Proporcionar a los empleados los recursos necesarios para llevar a cabo las

actividades de mejora, garantizando que tengan acceso a las herramientas y

materiales adecuados.

-Supervisar continuamente el proceso de mejora continua.

Mejorar continuamente. EI proceso de mejora continua nunca termina. La panificadora

debe monitorear continuamente su desempefio y hacer cambios en el proceso seglin sea

necesario.
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Para implementar un sistema de mejora continua para una panificadora, se debe:

e Impulsar el proceso de mejora continua, es fundamental que los empleados
desempefien un papel activo. Ellos deben involucrarse en la identificacion de
areas de mejora, asi como en el desarrollo y la implementacion de soluciones para
Ilevar a cabo los cambios necesarios.

e La panificadora debe facilitar que los empleados realicen cambios. Esto se puede
lograr brindando a los empleados la capacitacion y los recursos que necesitan, y
creando una cultura que fomente la innovacion y la asuncion de riesgos.

e Es importante celebrar los éxitos en el camino. Esto ayudard a mantener a los
empleados motivados y comprometidos con el proceso de mejora continua.

Relacionado a lo anterior, la mejora continua es un principio clave de la norma ISO
9001:2015 y se aplica a todos los departamentos de una panaderia. Para una mejora continua, se
recomiendan los siguientes pasos en el enfoque del ciclo PHVA:

« Identificar problemas o areas de mejora, establecer objetivos mensurables, definir los
recursos necesarios y desarrollar un plan de accion.

* Ejecutar planes de accion, asignar responsabilidades y tomar acciones para lograr
objetivos.

» Evaluar y medir los logros alcanzados y compararlos con las metas establecidas.
Reconocer areas de mejora y corregir desviaciones.

» Con base en los resultados obtenidos, los distintos departamentos deben implementar
medidas correctivas y preventivas para eliminar desviaciones y buscar mejoras constantes. Es

esencial documentar el proceso para asegurar que sea efectivo.
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Tabla.27 Propuesta De Herramientas Tecnoldgicas Para La Mejora Continua

"
-

e, . Fecha:
of gk Weé HEREAMIENTAS TECNOLOGICAS
7 PARA LA MEJORA CONTINUA. Hojal de 1
P55 ANDES (4 Dpto. Administracion y Finanzas

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Almimas herramentas ttiles en la implementacion ¥ gestion del sistermz de gestion de calidad IS0 9001:2015 an los
departameantos admimiztrative v finznciers da Panificadora Industrial Loz Andes:

1. La comanta zlterna ex:l. Soffware de gestion documental: Estos programas pueden ayudarte a orgamizar v
controlar los documentes requanides por la norma IS0 9001:2013, come marmales de ezlidad, pcro:ed.'lm&nius,
registroz v ooz documentos. Tamhbién puoede mchur ﬁIII.EI.D]‘.'I.E gque le penmitan aprobar documentos
automaticamente v realizar wn zegummiento de su distmbucion v achmalizaciones. En esta caso, PDFalement Pro,
CpenDochdan, LogicalDOC, CpenkhI, Bririx24, OnbyOffice, ete.

2. Hermrammientas da anilizis financiero: las herramientas de andlizis financiero pueden ayudar a los departamentos
admmistrativos v financieros a2 evalnar continuamente el desemperio finamciero de la empresa e identificar
oporiumidades para mejorar la rentabilidad v la eficiencia de la empresa. Uso de una hoja de cileulo de Excel,
indices finaneciercs: puede utlizar una caleuladora de indices en linea zratuita, como la proporcionada per Monsy-
Zme, para caleular indices clave como mdices de hgmdez, indices de solvencia, indices de zctividad v mdices da

3, Bistema de gesticn de anditoria intema: un sistama de gestion de auditoria puede ayudar a los departamentos
admmistratives v financiercs a planificar, realizar ¥ documentar las avditorias infernas requmdas por la norma IS0
Q001:2015. Este tipo de herramientas pusden antomatizar &l proceso de plamificacion da ravisiones, asiznarion de
tareas ¥ sesmimuento de resultados. Software d= gestion de andiorias: esta hemamienta le PEL'I‘.‘I‘J.'I.":E planificar,
programar v realizar anditoriaz méernzs de forma aficaz. Asyuda a definir critenios de revision, definir objetives,
aziznar fzreas v raalizar un sepuirmento de los rasultados. Almumes sjamplos de sofbware de gesthion de anditorias zon
ProcezzPlan, Anditnmer o FEBSOFT Auditor.

4. Herramienta da sesumments de indiczadores de desempasio: La herramients de zapumrmtento de indicadores da
desempefio proporciona una vision transparents e instantznes de la actividad de los departamentos admimistratmves v
finamciaros, en relacicn con las metaz eztablacidas en el marco de la mormma IS0 9001:2015. Esta herrarmisnta
permite identificar problemas v oportoudades de mejora de manera temprana. BEn lz actualidad, esisten vanos
sofberares dispombles come hemmamisntas ds seguniniento del rendimmento.

Existen varias hemramientas para el ssgumuiento de KPI como EPI Fie, CarPomt, Googls Analiticas, Tablean,
QlikView, Salezforcs v Power BL, que le permiten analizar datos, crear panelss v compartr infonmes para meadir al
rendimiento. Es mmportants tener en cuenta la cantidad de herramientas zslecciomadas, la solucion tecmolozica
adecuada dependerd de las necesidades especificas de la panaderia v laz cporhmidades de mversicn. Cabe sefialar
también que la immplementacion de estas herramuentas debe ser monstoreada v evaluada confimuaments para asegurar
su efectividad v el cumplinuento de los requisitos de 1a nonma IS0 200120

Aprobado por

Director/Gerente General:

Nota: Herramientas a utilizar dentro del marco de mejora continua para la Panificadora
Industrial Los Andes. C.A. (Administracion y Finanzas)

Fuente: Elaboracién Propia (2024)
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Tabla 28 Propuesta De Herramientas Tecnologicas Para La Mejora Continua:

Produccién

ﬁﬁ“wm'% . Fecha:
\ i i HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
-~ PARA LA MEJORA CONTINUA. Hojal de 1
P1,05 ANDES (1'% Dpto. Produccion

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Existen varias herramientas y tecnologias que pueden ser Gtiles en el departamento de produccion de la panificadora.
Loz andes Algunas de ellas son:

Sistemasz de control de produccién: Son programas informaticos que planifican v controlan la prodoccion desde la
planificacion de las materias primas hasta la elaboracién de los productos finales.

Sistemas avtomatizados: incluye maquinas v sistemas como robots, equipos de corte v mezclado, hornos ¥ equipos
de envazado que reducen el trabajo manual v hacen mas eficientes los procesos.

Herramientaz de dizefio asistido por computadera (CAD): permiten a los dizefiadores v fabricantes planificar v
disefiar productos antes de su fabricacion, lo que puede aumentar la precision y eficiencia del proceso de fabricacion.

Tecneologia de mejora de la calidad: incluye sensores de calidad v sistemas de retroalimentacion que permiten a los
fabricantes identificar defectos o dreas de mejora v ajustar los procezos de produceion en consecuencia.

Herramientas de analisis de datos: permiten a los fabricamtes recopilar v analizar datos sobre el proceso de
fabricacion, ayudando a identificar patrones y areas de mejora v optimizar los procesos en consecuencia. Cabe
sefialar que cada proceso de fabricacion es Gnico, por lo que las herramientas y técnicas especificas utilizadas en un
hormo de pan pueden variar dependiendo de sus necesidades v propositos especificos.

Aprobado por: Director/Gerente General:

Nota: Herramientas a utilizar dentro del marco de mejora continua para la Panificadora
Industrial Los Andes. C.A.
Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Tabla 29. Propuesta De Herramientas Tecnoldgicas Para La Mejora Continua:

Produccién

< WO By

S T, . Fecha:
X i ) . HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
& PARA LA MEJORA CONTINTA. Hojal de 1
P63 ANDES (1'% Dpto. Ventas Almacén v Despacho

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
Para el departamento de Ventas, Almacén v Despacho de la Panificadora Industrial Los
Andes. C A, algunas herramientas tecnologicas que podrian ser utiles son:

+ Software de gestion de ventas: le permite automatizar v optimizar el proceso de ventas, realizar un seguimiento de
los clientes v pedidos, v avudar con la facturacion v el seguimiento.

+ Sistema de Gestion de Almacén (WMS): permite planificar v controlar el almacenamiento y flujo de productos v
materiales de panaderia.

* Sistema de gestion de inventario: le permite realizar un seguimiento del inventario de productos v materiales de su
panaderia v le ayuda a controlar y redocir el desperdicio.

+ Sistema de seguimiento de entregas: le permite realizar un seguimiento de las entregas de productos para
garantizar un servicio eficiente v cumplir con los plazos de entrega.

* Herramientas de analisis de datos: permite 2 los fabricantes recopilar v analizar datos sobre el proceso de
fabricacién, ayudando a identificar patrones y areas de mejora v optimizar los procesos en conmsecuencia. Por
ejemplo: Google Analiticas: puede utilizarse para analizar el trafico del sitio web de una panaderia obtener
informacion sobre los visitantes y sus intereses y evaluar la eficacia de las campafias de marketing.

* Tabla Publica: ez una herramienta gratuita de visualizacion de datos que se puede uhlizar para crear paneles e
informes visuales para analizar informacion de ventas e inventario de panaderia.

* OpenFefine: es una herramienta de limpieza v transformacion de datos que se puede utilizar para procesar
eficientemente grandes volomenes de datos de ventas e inventario.

* Power BI: es una herramienta de visvalizacion v analisis de datos creados por Microsoft que se puede utilizar para
crear informes personalizados v analiziz de ventas e inventaric de panaderia.

E: importante tener presente que cada proceso de produccién es Gnico, por lo que las herramientas v tecnologias
especificas utilizadas en una panificadora pueden variar en funcion de sus necesidades v objetivos especificos.

Aprobado por
Director/Gerente General:

Nota: Herramientas a utilizar dentro del marco de mejora continua para la Panificadora
Industrial Los Andes. C.A.
Fuente: Elaboracién Propia (2024)
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Capacitacion, Desarrollo En Auditorias Internas
Las auditorias internas son esenciales dentro del programa de gestion de riesgos de
cualquier organizacion. Segun Blanco (2015), citado por Pérez (2017), la capacitacion en
auditorias se lleva a cabo con el objetivo de que los auditores internos tengan un conocimiento
global de la empresa y apliquen esos conocimientos en su trabajo, “la auditoria interna puede ser
una plataforma de entrenamiento y formacion para los futuros gerentes” (p.55). Estas auditorias
ayudan a identificar y mitigar riesgos, aseguran el cumplimiento de normas y regulaciones, y
mejoran la eficiencia y eficacia de la organizacion.
El proceso de formacion de los auditores internos suele incluir los siguientes médulos:
e Introduccion a la auditoria interna: este médulo proporciona una descripcion
general del papel de la auditoria interna, las normas que rigen la auditoria interna
y los diferentes tipos de auditorias internas.
e Evaluacion de riesgos: este modulo cubre la identificacion, evaluacion vy
priorizacion de riesgos.
¢ Planificacién de auditoria: este modulo cubre el desarrollo de planes de auditoria,
incluida la seleccion de objetivos, criterios y procedimientos de auditoria.
e Recopilacion de evidencia de auditoria: este modulo cubre la recopilacion, el
analisis y la evaluacion de la evidencia de auditoria.
e Informes de auditoria: este modulo cubre la preparacion de informes de auditoria,
incluida la comunicacion de los hallazgos y recomendaciones de la auditoria.
e Ademaés de estos mddulos basicos, el proceso de capacitacion también puede

incluir modulos sobre temas especificos como:
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e Auditoria financiera: este modulo cubre la auditoria de los estados financieros y
los informes financieros.

e Auditoria de cumplimiento: Este mddulo cubre la auditoria del cumplimiento de
leyes, reglamentos y politicas y procedimientos internos.

e Auditoria de tecnologia de la informacion: este modulo cubre la auditoria de
sistemas y procesos de tecnologia de la informacion.

e El proceso de formacion de los auditores internos debe adaptarse a las necesidades
especificas de la organizacion. Sin embargo, los mddulos enumerados
anteriormente brindan un buen punto de partida para desarrollar un programa de
capacitacion integral.

Los siguientes son algunos de los beneficios de las auditorias internas:

e Gestidn de riesgos mejorada: las auditorias internas pueden ayudar a identificar y
mitigar los riesgos, lo que puede ayudar a proteger a la organizacion de pérdidas
financieras, dafios a la reputacion y otras consecuencias negativas.

e Mayor cumplimiento: las auditorias internas pueden ayudar a garantizar que la
organizacion cumpla con las leyes, los reglamentos y las politicas vy
procedimientos internos.

e Eficiencia y eficacia mejoradas: las auditorias internas pueden ayudar a identificar
areas en las que la organizacion puede mejorar su eficiencia y eficacia.

e Gobierno mejorado: las auditorias internas pueden ayudar a mejorar la estructura
y los procesos de gobierno de la organizacion.

e Los departamentos de administracion y finanzas, produccién y ventas, almacén y

despacho son partes importantes de una panificadora. Las auditorias internas
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pueden ayudar a garantizar que estos departamentos funcionen de manera
eficiente y eficaz, y que cumplan con todas las leyes y reglamentaciones
aplicables.
Se fortalecera la capacitacion del personal de la panificadora, lo cual serd una ventaja
para garantizar un buen desempefio y cumplir con los estdndares establecidos por la normativa

ISO 9001:2015.

Tabla 30 Propuesta Generalizada de talleres de capacitacion en Auditorias

Internas.

Fecha:
CAPACITACION/AUDITORIAS

INTERNAS Hojal de 1
Para cada Departamento

Talleres De Capacitacion

Talleres de capacitacion en auditoria interna, para capacitar al personal de los departamentos de administracion y
finanzas, produccion, ventas, almacén y despacho de la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.:

1. Introduccion a la auditorfa interna: Este taller brindara una vision general del papel de la auditoria interna,
las normas que la regulan y los diversos tipos de auditorias internas.
2. 2. Evaluacion de riesgos: este curso abordara la identificacién, evaluacion y clasificacion de los riesgos.

3. Planificacién de auditorias: este curso abarcara el desarrollo de un plan de auditoria, incluyendo la seleccion
de objetivos, estandares y procedimientos de auditoria.

4. Recopilacion de pruebas de auditoria: este curso se centrard en la recopilacion, analisis y evaluacion de las
pruebas de auditoria.

5. Informes de auditoria: este curso tratard sobre la preparacion de informes de auditoria, incluyendo la
comunicacién de los hallazgos y las recomendaciones de la auditoria. Ademas de estos talleres basicos,
también sugiero que el personal de los departamentos de administracion y finanzas, produccion, ventas,
almacén y despacho de la Panificadora Industrial Los Andes. C.A. asistan a talleres sobre temas
especificos como:

Auditoria financiera: este taller cubrird la auditoria de los estados financieros y los informes financieros.
Auditoria de Cumplimiento: Este taller cubrird la auditoria del cumplimiento de leyes, reglamentos y
politicas y procedimientos internos.
Auditoria de tecnologia de la informacion: este taller cubrira la auditoria de sistemas y procesos de
tecnologia de la informacion.
Los talleres enumerados anteriormente brindan un buen punto de partida para desarrollar un programa de
capacitacion integral.

Los siguientes son algunos de los beneficios de asistir a estos talleres:
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e Aumento de conocimientos y habilidades: Los talleres dotardn al personal de los conocimientos y
habilidades que necesitan para realizar su trabajo con eficacia.

e Comunicacién mejorada: Los talleres ayudaran al personal a comunicarse mas efectivamente entre si y con
otras partes interesadas.

e Trabajo en equipo mejorado: los talleres ayudaran al personal a trabajar de manera mas eficaz en equipo.

e Mejora de la moral: Los talleres ayudaran a mejorar la moral del personal y su compromiso con la
organizacion.

Aprobado por
Director/Gerente General:

Nota: Proyeccién de talleres de capacitacion para la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.
Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Acciones Preventivas y Correctivas de un SGC
Uno de los requisitos clave de la norma 1SO 9001:2015 es que las organizaciones deben
tomar medidas preventivas y correctivas para abordar las no conformidades.
Una no conformidad es cualquier desviacion de un requisito. En el contexto de la
Panificadora Industrial Los Andes. C.A. , las no conformidades podrian incluir:
Una queja de un cliente sobre un producto.
Un producto que no cumple con las especificaciones requeridas
Un proceso que no esta funcionando segun lo previsto.
Cuando se encuentra una no conformidad, la organizacion debe tomar medidas para
evitar que vuelva a ocurrir. Esto se llama accion preventiva. La accion preventiva puede incluir:
e Revisar el proceso para identificar la causa raiz de la no conformidad
e Implementar cambios en el proceso para evitar que la no conformidad vuelva a
ocurrir
e Brindar capacitacion a los empleados sobre como evitar que la no conformidad

vuelva a ocurrir
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e Si ya ha ocurrido una no conformidad, la organizacion debe tomar medidas para
corregirla. Esto se llama accion correctiva. La accion correctiva puede incluir:
e ldentificar la causa raiz de la no conformidad

e Implementar cambios en el proceso para corregir la no conformidad.

Brindar capacitacion a los empleados sobre como corregir la no conformidad.

Las acciones preventivas y correctivas son esenciales para garantizar que una
panificadora pueda producir productos que cumplan con los requisitos del cliente de manera
constante. Al tomar acciones preventivas y correctivas, las panificadoras pueden reducir el riesgo

de no conformidades, mejorar su calidad y aumentar la satisfaccién del cliente.

Tabla 31. Plantilla para registro de acciones preventivas y correctivas

A21
\&‘Mf;i%’%
- i ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
A — = —
‘ Cadigo: Version Paginaldel
Panificadora
Los Andes,
C,A
PERSONA QUE PROCESO:
EPORTA:
FECHA DEL REPORTE: RESPONSABLE DEL CIERRE:
1. ACCION N°. AP X AC
FUENTE:
o Atencién o sugerencia o queja del Evaluaciéon de satisfaccion del
5 cliente cliente
<
O Seguimiento a la planeacion Seguimiento revision por la
LFI; estratégica direccion
<z
(—)l Seguimiento al desempefio de los Seguimiento 'y medicién del
proveedores proceso
Seguimiento al cumplimiento de los Seguimiento a la competencia
requisitos del cliente del personal




Auditoria

Indicadores

2. Descripcion de la AC o AP (Hecho, Evidencia o requisito)

4. Re inspeccionado por:

Cumple SI NO

3. Tratamiento AC Responsable Fecha:
Por qué:
Fecha:

Causas Reales o Potenciales
Equipos
Recursos qutp
Efecto
Métodos
Recursos -
Medio
Plan de acciones: Responsable: Fecha de || Verificacion:

implementacion
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Fecha propuesta de cierre:

Fecha real

de cierre:

Fecha de evaluacion de eficacia

Fecha de evaluacion de eficacia real

< programada

3

<

Q

Ll_h 7. ¢La accion fue EFICAZ? Si NO Requiere Nueva
AC AP N°
¢Por que?:

Firma Responsable de Verificacion :

Fecha de Verificacion:

AC: Accion Preventiva

AP: Accion Preventiva

Nota: Proyeccion de talleres de capacitacién para la Panificadora Industrial Los Andes. C.A.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Tabla 32. Propuesta Generalizada de Acciones Preventivas (SGC)

- Fecha:

i a p s SGC

Acciones Preventivas para todos los Hoal a2 2
5 ANDES (8 Departamentos d

Acciones Preventivas: Accione:z preventivaz ¥ correctivaz guoe se poeden tomar en Panificadora
Industrial Los Andes. C A

Acricmes preventivas gque se pusdsn considerar zemim la morma IS0 2001:2015 para los
departamentos de Admeniztracidn v Finanzas, Producecion, Ventas, Almacén v Despache d= la
Panificadora Industrial Loz Andes. CA -

Adminiztracion ¥ Finanzas

¢ FEstzblecer v miantener un sistema de comtroles mtemos para asegurar la escactted +
confiabilidzd de los regiztros financieros.

#  Desamrollar & implementar procedinuentos para la gestion de nesgos financiaros.

¢  Brnndar capacitzcion a los empleados sobre informes financiercs ¥ confroles intemos.

Departamento de Produccion

* Estzblacer v mantaner un =istema de control de calidad para garantizar qus loz productosz
cumplan con los requizitos del cliente.

*  Desarollar & implementar procedinuentos para la gestion de niesgos de produccion.

*  Brnndar capacifacion a loz empleados sobre el control de calidad v los procedimuentos de
produccidn.

Departamento de Ventaz

&  Establecer v mantener um sisterma para rastrear los pedidos de lo= cheantes v garanhzar que
los pedidos se completen con pracizidn ¥ a fiempo.

*  Desarrollar e implementar procedizventos para la gestion de riesgos de ventas.

* Brmndar capacttzcion 2 los empleados sobre procedimientos de venta v atancicn al clhiente.

Almacen v Despacho

¢ Establecer v mantener un zistema para almacenar v admimstrar el nrrentario.

*  Desarrollar e implementar procedizientos para la gestion de riesgos de almacén v despacho.

&  Brmdar capacitacion a los empleados sobre la gestion de mmventario v los procedirmentos de
almacenamisnto v despacho.

s Al tomar estas acciomss prevenirvas, la pamficadora puede reducr el mesgo de no
conformidades, mejorar su calidad + auwmentar la satisfaccion dal chente.

Accione: preventivas generales:

# Realizar anditorias pericdicas de todos los departzmentos para identificar v abordar posiblas
problemas. Crear una culhura de mejora contima en la que se alisnte a loz empleados a mformar
problemas v sugernir soluciones.

* Invertir en capacitzcion ¥ desarrollo para loz empleszdos para que tengan las hahilidadsz + el
conocimiento que nacesitan para rezlizar su trabajo de manera efectiva.

. Proporciomar a loz ampleados los recur=os que necesitan para hacer su trabaje, como agquipes,
mazterizles s mformacion

. Crear un ambiente da trabajo posiitvre donde los empleados se siantan valorados ¥ apreciados.

Aprobade por
Dhirector/Gerente (ranaral:

Nota: Acciones Preventivas a considerar para un SGC para la Panificadora Industrial Los
Andes. C.A.
Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Tabla 33 Propuesta Generalizada de Acciones Correctivas (SGC)

"y Fecha:
¢ o 5CC
2y Acciones Correctivaz para todos los Hoja 2 de 2
P75 AN (g Departamentos

Accipnes correctivas que se pueden comsiderar zegun la morma IS0 0001:2015 para los
departamento: de Administracion v Finsmzas, Produccion, Venfas, Almacén v Despacho de la

Panificadora Industrial Los Andes. C A4 :
Administracice v Finanzas

+ Imvestigar la canza raiz de la no conformidad
+  Implementar cambio: en los procesos o procedimisntos para evitar gue l2 po conformidad voebm a
QCIITT.
=  (Capacitar 2 los empleados sobre loz nosves procesos o procedimismos.
+ Monitorsar la efectividad de la 2ccion comectiva parz assgarar que sea efactiva
Produccion

» Imvestigar l2 canzz raiz de la no conformidad

+ Implementar cambios en el procese de produccion para evitar que la no conformidad wealva a
QCIITIT.

+ Brindar capacitacion a les empleados zobre el musiro procesa de produccion

+ Monitorsar 1a efectividad de la 2ccion comectiva parz assgarar que sea efactiva

»  Imvestigar lz camsz raiz de la no conformidad

+ Implementar cambios en el procese de ventas para evitar gue la po conformidad vuelva 2 oourmir.
+ Brindar capacitacion a los empleados 2obre el musvo procesa de ventas

+ Monitorsar 1a efectividad de la 2ccion comectiva parz assgarar que sea efactiva

Almacen ¥ Despacko

+  Imwestipar l2 cansa raiz de la no conformidad
+ Implements cambios ee el proceso de almacen v despacho parz eviter gue la mo conformidad
wuehsa a ooarr.

+ Erindar capacitzcion a los empleados sobre el muesvo zlmacen v el procese de despacho.

+ Maonitorear la efectividad de la accion comectiva para assgarar :u efactividad.

« Al tomar estas accionss comectivas, las pamaderiz: pusden abordzr las desviaciones v evitar que
vuelvan a ocurmir. Ezfe ayodara 2 mejorar 12 calidad de los productos ¥ servicies de pamaderia v
aumertar [2 satizfaccion dal cliemte.

Acciones Correctivas Generales

= (Capacitar 2 los empleados en los procedimientos ¥ procesos.

+ Brindar a loz emplezdos capaciacion adicional en aress sspecificas de responszbilidad

»  Actuzlizar equipe: v maguinariz para mejorar la eficienciz v precizion.

» Implementar muevas tecoelogias para mejorar la eficiencia v la precizion

= Crear un sistema de ssgnimiento ¥ seguimiento de l23 acciomes correctivas para asegurar que sean
efectivas.

Aprobado por
Dhractor/Gerenta General:

Nota: Acciones Correctivas a considerar para un SGC para la Panificadora Industrial Los
Andes. C.A.
Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Participacion Activa De La Direccion

La participacion activa de todos los empleados es la clave para la implementacion exitosa
de un sistema de gestion de calidad (SGC) basado en 1ISO 9001:2015. Los empleados de todos
los niveles deben participar en el desarrollo, implementacion y mantenimiento del sistema de
gestion de la calidad. Algunos de los beneficios del compromiso de los empleados incluyen:

Mayor compromiso y lealtad con la organizacion. Fortalecer la comunicacion y la
cooperacion interregional. Comprender mejor los requisitos y expectativas del cliente. Mejorar la
calidad de los productos y servicios. Reduzca los costos de retrabajo y defectos. Mejorar la
satisfaccion del cliente. Las panaderias pueden promover la participacion mediante:

Comunicar los beneficios de los sistemas de gestion de calidad a los empleados.
Proporcionar formacidn sobre sistemas de gestion de calidad a todos los empleados. Involucrar a
los empleados en el desarrollo y la implementacion. Proporcionar los recursos necesarios para la
implementacién del SGC. Certificado de aporte al SGC. Al participar activamente en la
implementacién de un sistema de gestion de calidad, las panaderias pueden mejorar la calidad,
reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente. Especificamente, los empleados pueden:

Recopilar comentarios de los clientes para mejorar los productos y servicios. Identificar y
reportar posibles problemas en productos o procesos. Garantizar el almacenamiento vy
manipulacion adecuados del producto. Presentar productos y servicios a los clientes. Al trabajar
juntos, los empleados pueden construir una cultura de calidad que beneficie a la organizacién y a
sus clientes.

Tabla 34 Propuesta Generalizada de Acciones Correctivas (SGC)



151

Tabla 34 Propuesta Generalizada de Acciones Correctivas (SGC)

gy SGe Fecha:
S Participacion Activa de la Direccion [ F1-7 g 7
105 ANDES (4 Lineamientos

Principalez lineamientos para la participacion activa en un SGC IS0 9001 2012 de laz diferentes
direcciones de las dreas de Admimiztracion y Finanzas, Produccidn, Ventaz, Almacén ¥ Despacho de la
Panificadora Industrial Loz Andes. C_A. Administracion y Finanzaz

Comocer la pelifica v los objetrvos de cabidad de la organizacion
Participar en 2l desarrolle e mplementacion de procedrmisntos de calidad.
Mantener ragistros pracisos v completos.

Informar cuzlgmer problema potencizl de calidad a la gerencia.

Comtribuir a los esfuerzos de mejora continua.

Produceion

Comecer los estandares y requizsitos de calidad de la crzanizacion.
Segur los procedimiantos e metrucciones de calidad,

Uttilizar materiales v aquipos aprobados.

Informe cualguier proklema potencial de calidad z la garencia

¢ Confribuir a los esfuerzoz da mejora contimua.

Ventaz
#  (Comocer los estandares v requisitos de calidad de la crzanizacion.
*  Comumear los requernmientos del cliente a produceicn.
¢  Proporcionar retrozlimentacion 2 produccion sobre [z satizfaceion del cliente.
*  Informe coalquier problema potencial de calidad a la garencia
L]

Comfribuir a los esfuerzos de majora continua.
Almacen v Dezpacho

Comocer los astandares ¥ requisitos de calidad de |z crgamzacion.

Facibir v almacenar productos de acuerdo con los procadimientos.

Racoja v empague los padidos con precizion v a tiempo.

Entresar loz productos 2 los clientes de acnardo con los procedimientos.

Informe cualquier problama potencial de calidad 2 1a parencia

Comtribuir a los esfuerzos de mejora continua.

Al seguir astas pautas, los empleados de la panificadora Industrial Loz Andes, C.A pueden ayudar
a garantizar que loz productos v servicios de la organizacion cumplan con los requisitos dal
chiente, Esto conducirz a wna mavor satizfzccicn del chiente, lo que en altima instanciz beneficiara
los resultados de la orgamizacion.

Para a fomentar la participacion activa de loz empleados en un SGC IS0 9001 2015:

Nota: Acciones Correctivas a considerar para un SGC para la Panificadora Industrial Los
Andes. C.A.
Fuente: Elaboracidn Propia (2024)
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Anexo A. Instrumento de recoleccion de datos de la Investigacion
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Item Encuesta CS | AV CN

i ;La empresa tiene una estrategia clara para satisfacer las
necesidades v expectativas de los clientes?

~ | jLa empresa realiza encuestas de satisfaccion alos

~ | clientes ylas utiliza para mejorar sus servicios?

3 ;Consideraque la alta direccion establece, mplementa
v mantiene la politica de calidad?

4 ;La alta direccion convocay participa en las reuniones
con su personal de confianza?

| /El personal demuestra que puede desempefiar 2 la

3 | perfeccion un determmado trabajo de acuerdo a su
formacion v experiencia’

5 ;Los empleados se sienten motivados v comprometidos
con los objetives de la organizacion?

- | jLos procesos dela empresa estan adecuadaments

| defmidos v documentados?

2 ;5e cuenta con métodos adecuados de segummiento v
medicion de los procesos?

3 ;Sedispone de datos fiables v evidencias documentadas
de los resultados obtenidos en cadauno delos procesos?
jCuando s= toman decisiones v toman acciones accedsn

10 | 2 12 mformacion veraz v fizble de los diferentes
departamentos de la empresa?

i ;La empresa fomenta 12 mejora contmua de sus
PIOCESOS ¥ SEIVICIOS !

17 ;9e cuenta con un menitoreo v control de la calidad de

= | las s2lidas generadas por sus procesos?
jGestiona relaciones con les clientes de manera que

13 | conozean sus requerimientos para propiciar beneficios
a larpo plazo?

;Establece actvidades de desarrolle v mejora

14 | colaborativa con los provesdores v ofras partes

mteresadas?
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Anexo Bl

Constancia de validacién del instrumento



Anexo B2

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGEHIEHiA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

b

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Ciuien Suscribe: Rosmary Mora , litular de la cedula
de identidad Mo: 16.266.580 da profesion Ingeniern
Induestrial . hace constar por medio de la presante, que luego de lear, analizar e

inferpratar al instrumenio de recoleccion de informacion, elaborado para dar cumplimiento a los
objetivos de la investigacion de investigacion, titulada: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA LA EMPRESA PANIFICADDRA INDUSTRIAL LOS AMDES, C.A, que presenta el
Bachiller: Teran Rodriguez Eymara Virginia, tiular de la cedula de identidad N.° 28684102,
considero que el mismo reine las condicionas recesaras en cuanto a  pertinencia, relacisn

variable-dimensidn-indicador-itams, congruencia y esfilo de redaccidn adecuado estilo de los

iterms.
En consecuencia, &l referido instrumento es valido para los fines previamenta
astablecidos.
Constancia que s& expide an la civdad de Valera, a los _ 22 dias dal mes
de Mayo del afio 2023.
Firma:
AUTOR:
Br. Teran Eymara
TUTOR:

Ing. Rivera Lilana

Constancia de validacién del instrumento
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE IN'."_.-iEHIERiA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Yumary Valecillos fitular de la cedula de idantidad Mo

14151309 de profesion Ingeniera Quimico  hace constar por medio de la
presanta, qua luego da leer, analizar & interpratar él instrumenio de recoleccion de informacion,
alaborado para dar cumplimiento a los objetivas de la investigacion de investigacidn, titulada:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA PANIFICADORA INDUSTRIAL
LOS ANDES, C.A, qua presenfa el Bachiller: Terdan Rodriguez Eymara Virginia, fitular de la
cedula de idantidad N.® 28654102, considero que el mismo redne las condiciones nacesarias an
cuanta a perinencia, relacidn vanable-dimensidn-indicador-items, congruencia y estilo de
redaccion adecuado estilo de los items.

En consacuencia, &l referido instrumenio és valido para los fines previamenta
astablecidos.

Constancia que se expide an la ciedad de Valera, a los _23  dias del mes

de_ Mayo del afie 2023

i:\_,--, " .:,I"‘*-_|'I..-|.’|--r.:J'I.1 i,

Firma:

AUTOR:
Br. Teran Eymara
TUTOR:
Ing. Rivera Liliana
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Anexo B3

Constancia de validacién del instrumento

[UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDU STRIAL

COMNSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Quien Suscribe: Marilyn M. Bricefio Portillo, titular de la cedula de identidad MNo:
13.205.436 de profesionIingeniero de Sistemas, hace constar por medio de la presente, que
luego deleer, analizar e interpretarel instrumento de recoleccion de informacian, elaborado
para dar cumplimiertoa los objetivos delainvestigacion de investigacion, titulada: SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA PANIFICADORA INDUSTRIAL LOS
ANDES, C.A, que presenta el Bachiller: Teran Rodriguez Eymara Virginia, titular de la cedula
deidentidad M # 29634102, considero que el misma redine las condiciones necesanas en cuanto
a pertinencia, relacionvariable-dimension-indicador-items, congruencia v estilo de redaccion
adecuado estilo de los items.
En consecuencia, gl referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 23 dias del mes mayo

del afio 2023.
Firma:
AUTOR:
Br. Teran Eymara
TUTOR:
Ing. Rivera Liliana
Anexo C1

Evidencia de encuesta. Empleada del departamento de administracion finanzas
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Fuente: Elaboracion Propia (2024)
Anexo C2

Evidencia de encuesta Empleada del departamento de administracion finanzas

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Anexo D
Alfa de Cronbach
M .
WD 1 1 i i i 6 1 § 4 10 i} i 1} i
| { | ! H i 1 1 3 1 1 1 { 1 3
] 3 ! 3 5 5 I 2 ; [ j 2 j 5 1
3 § 1 3 H i 2 ] 3 } i 1 { 1 3
4 [ ] I I j 2 3 j [ I I j 1 1
§ [ I 3 1 I 2 3 1 [ ] 1 [ ] ]
§ I I I ; 1 I 2 2 [ j f I ; 3
] [ ! 4 ] ! 1 2 1 3 ! 3 [ 5 j
§ f ! 3 ! 3 2 3 1 3 3 f [ ; 3
] 3 ] ] ] J I 2 j 4 j 3 3 5 j
1 4 1 3 i ] 1 1 3 1 ! | { [ 1
s | 8 | B [ 3 [ w [ v [ [ uw [ w [ a [ v [n[xn[ 8|0
Varemas | 0,21 (36 085 0.4 041 04 0.4 b} (%) 021 049 0. 136 0.1
W 696
VT | 68730706
E | o
ALFA | 08620071

Nota: La tabla sefiala el calculo de confiabilidad.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).



