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Introduccion

Al trabajar con alimentos la responsabilidad crece ya que estd en juego la salud de los
consumidores, de ahi surge la necesidad de poner especial cuidado a todos los elementos que
conforman la organizacion empresarial, desde la obtencion de la materia prima, asi como en cada

etapa del proceso, inclusive cuando el producto ha sido terminado y dispuesto para su distribucion.

En la actualidad, las empresas se desenvuelven en un ambiente que se encuentra en un cambio
constante, por ello la necesidad de analizar los diferentes factores logrando un enfoque para
aprovechar sus fortalezas, procurando sacar el maximo beneficio de los recursos con lo que se

cuenten y estar al tanto de las oportunidades del mercado.

Con ayuda de la norma 1SO 9001:2015 es posible implementar un sistema de mejora de la gestion
de calidad en las empresas sin importar realmente el giro de la organizacion, en este caso, se aplica
para identificar las herramientas fundamentales que un SGC requiere para su aplicacion en la

industria amarantera Huautli.

La siembra, asi como el proceso de obtencién del amaranto para llegar al producto terminado
deben de hacerse con cuidado, usando, de ser posible, la mas alta tecnologia que se encuentre al
alcance del productor, integrando los puntos del SGC y procurando que la aplicacién de estos,
generen un ciclo de mejora continua con las bases del sistema bien definidos para el bien de la
empresa. Concluyendo con estrategias para identificar y llevar a cabo las acciones correctivas que

se recomiendan.

Planteamiento del problema

Cuando se inicia una empresa no siempre se cuenta con las bases apropiadas para consolidar el
nuevo proyecto. Se suele tener una alta autoestima de lograr un beneficio econémico y social, pero
para llegar a dicha parte, antes se presentan varios aspectos que deben ser neutralizados y asi

garantizar el éxito o al menos minimizar las probabilidades de fracaso. Al trabajar con alimentos



la responsabilidad crece ya que esta en juego la salud de los consumidores, por ello, es necesario
conocer las diferentes normas y procedimientos oficiales con los que hay que cumplir, esto puede

Ilegar a ser una dificultad.

En estos Gltimos afios las empresas se desenvuelven en un ambiente que se encuentra en un
cambio constante, surgiendo la necesidad de analizar los diferentes factores que se van generando
en su entorno. Podriamos entonces dividir estos aspectos como problematicas internas y externas:
Las internas van desde una organizacion deficiente, la falta de capacitacion, la necesidad de mas
recursos financieros hasta los retrasos tecnoldgicos; mientras que las externas tienden ser el poco
o nulo acceso al financiamiento, tasas de intereses no competitivos y una politica fiscal no
promotora del desarrollo. Estos aspectos dan como resultado una baja productividad,

encarecimiento del producto y desestabilidad en el mercado.

Justificacion

Las empresas requieren una planeacion adecuada que ademas de enfocarse en el capital econdmico
esencial para la operacion de la empresa, tome en cuenta: tecnologia, innovacién y la atraccién del
talento humano, en consecuencia, a las pequefias y medianas empresas, les corresponde permanecer
alertas ante todos los factores que se desarrollan a su alrededor para poder hacer un analisis
estratégico, que redunde en buenos resultados dentro de la organizacion. Es importante que estas
empresas se enfoquen en aprovechar sus fortalezas, procurar sacar el maximo beneficio de los
recursos con lo que estas cuentan y estar al tanto de las oportunidades del mercado en el que se
desarrollan, esto podria permitirles una orientacion adecuada hacia una estrategia de accidn

eficiente sin dejar atras los objetivos de desempefio que singularizan a la organizacion.

No es suficiente el hecho de que la empresa esté orientada a un sector tradicional, es de suma
importancia ser competente y no confiarse de aquellas variables que segun ellas controlan, es
indispensable que las pequefias y medianas empresas adopten una cultura de planeacion ya que es

lo Unico que les permitira crear ventaja competitiva y destacarse de las demas en su sector.

Los sistemas de gestion son los que deben implementarse, ya que estos permiten generar

estrategias que apoyen la administracion, planeacién y ejecucion de las actividades diarias. Esto se



logra haciendo un estudio de manera directa dentro de la empresa y del mercado en el que se

desenvuelve.

Objetivo General

Con ayuda de la norma I1SO 9001:2015 implementar un sistema de mejora de la gestion de calidad

del proceso del Amaranto en la industria Huautli.

Objetivos Especificos

= Aplicacién de la NOM ISO 9001:2015 para establecer puntos clave en el desarrollo del
Sistema de Gestion en una empresa.

= Desarrollo de diagramas: Flujo de produccién y diagrama causa-efecto, en la microempresa
Huautli

= Evaluacion de la situacion actual de la empresa mediante la elaboracion de un plan FODA.

= Analizar los procedimientos necesarios para adoptar un SGC en la microempresa Huautli

= Establecer las condiciones de calidad que guarda la empresa en la actualidad proponiendo
estrategias de mejora continua mediante procedimientos de no conformidades y acciones

correctivas, por ejemplo.
Hipotesis
Al desarrollar los Sistemas de Gestion de la Calidad en la empresa Huautli, es posible que las

herramientas usadas apoyen el desarrollo econémico-metodoldgico para obtener resultados

favorables en cuanto a la calidad de sus productos.



Capitulo |

1. Marco Teodrico.

La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una organizacion
sin distincion del sector de actividad. Esta norma se concentra en la satisfaccion del cliente y en la
capacidad de proveer productos y servicios que cumplan con las exigencias internas y externas de
la organizacion (1SO, 2017).

La norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC). Es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios.

Esta investigacion se centrard en la industria del amaranto, en donde se aplicaran el SGC el cual

sera de gran ayuda en la organizacion de la empresa Huautli.

1.1. Antecedentes Historicos

Todas las especias del género Amanranthus que son utilizadas para la produccion de grano son
originarias de América. Las evidencias arqueoldgicas encontradas confirman esto, ya que los
habitantes de este continente utilizaron las hojas y semillas de este género desde la prehistoria,
mucho antes del proceso de domesticacion de estas especies. Las excavaciones realizadas durante
la fase Coxcatlan (5200 a 3400 a. C.), lo cual quiere decir que la domesticacién del amaranto tuvo

lugar en la misma época que la del maiz (Barros, 1997).

La planta del amaranto existe desde hace miles de afios segun los primeros registros que se han
encontrado. Diversas investigaciones sefialan que las muestras arqueoldgicas del grano de
amaranto o Amaranthus cruentus, hallados en Tehuacén, Puebla, remontan al afio 4.000 a.C., e
indican que probablemente se originG en Ameérica central y del Sur. Segun estos estudios, l0s

mayas, fueron los primeros en usar el “xtes”, tal como denominaban a este cultivo, muy apreciado



por su valor alimenticio. Por su parte, los aztecas lo conocian como “huauhtli” y era utilizado en
los rituales religiosos; mientras que los Incas lo denominaron “Kiwicha” cuyo término significa
“pequeno gigante” y era considerado principalmente por su poder curativo. La palabra “amaranto”

viene del griego y significa “planta que no se marchita”. (Agroindustria, 2016).

La historia y la etnoboténica del huauhtli son fascinantes, dada su relacion con el hombre que

va mas alla de los 6000 afios (Early, 1977).

1.1.1. El cultivo tradicional del amaranto

Para la cuenca de México, se ha demostrado que los amarantos eran cultivados en dos zonas
distintas. La primera era la tierra firme donde se sembraban al lado de maiz, frijol, calabaza u otras
plantas anuales. La segunda eran las chinampas, donde el amaranto también crecia al lado de otras
plantas basicas de la dieta mesoamericana. Si bien las fuentes son claras en cuanto a la siembra del
amaranto en chinampas, no sabemos si éstas eran utilizadas Unicamente para la siembra en
almacigos de lodo y chapines, para su posterior trasplante a tierra firme, o bien si los amarantos
eran sembrados directamente en el suelo chinampero donde permanecerian definitivamente. La
técnica utilizada en la siembra del amaranto, a diferencia del maiz o frijol que se hacia de manera
individual, al parecer fue “al voleo”, es decir, esparciendo, derramando y arrojando las semillas en
el suelo barbechado (Rojas, 1991).

En cuanto a su cosecha y almacenamiento, la planta tierna de huauhtli se arrancaba con las
manos Y las plantas maduras y secas se quebraban sin ningln instrumento. Una vez quebrados los
tallos, se procedia a frotar las partes florares entre si para desprender las semillas. Por ultimo, las
semillas se almacenaban al igual que el maiz, el frijol y la chia en trojes y ollas de barro (Cristina,
2015).

En la actualidad, este cultivo se mantiene marginado y s6lo persiste entre algunos grupos
indigenas de la Sierra Madre Occidental, en Oaxaca, Tlaxcala, Michoacan, Puebla, Morelos y
pueblos cercanos a la ciudad de México (Espitia-Rangel, 2010). Estas pequefias regiones de cultivo
han persistido a través de los afios. Las principales en nuestro pais son: Tulyehualco, CDMX;
Amilcingo y Huazulco, Morelos; asi como San Miguel del Milagro, Tlaxcala. A Tulyehualco se le

considera el principal centro de cultivo en el pais.
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En México el cultivo del amaranto se inicia o establece en dos formas, dependiendo de la region:
a) la siembra de trasplante, siguiendo la técnica ancestral de las chinampas, se realiza en
Tulyehualco y pequefas areas aledafias; y b) la siembra directa se lleva a cabo en Amilcingo y
Huazulco, Morelos, asi como en las demas regiones donde se ha reportado su cultivo (Cristina,
2015).

1.2. Caracteristicas Generales de la Planta de Amaranto

El amaranto es un pseudocereal de cultivo anual, pertenece a la familia de los amaranthacea y al
género Amarhantus. Su nombre cientifico es Amaranthus Spp. La planta puede alcanzar de 0.5 a 3
metros de altura; posee hojas anchas y abundantes de color brillante, espigas y flores purpuras,

naranjas, rojas y doradas.

La familia Amaranthaceae retne cerca de sesenta generos de los cuales unas cincuenta son

nativas de América y aproximadamente quince corresponderian a Europa, Asia, Africa y Australia.
Existen tres especies de amaranto que producen semillay que, a su vez, son las mas apreciadas:

= Amaranthus Caudatus: se cultiva en la region de los Andes y se comercializa como planta
de decoracion, principalmente en Europa y Norteamérica.

= Amaranthus Cruentus: es originaria de México y de los Andes de Sudamérica, con sus razas
sudamericanas, mexicana, guatemalteca y africana done se cultiva principalmente para
obtener grano. También se consume como vegetal.

= Amaranthus Hipochondriacus: con sus razas aztecas, mercado, mixtecas y picos

procedentes de la parte central de México, se cultiva para obtener grano.

La planta de amaranto, como la mostrada en la figura 1, tiene una panicula muy parecida al
sorgo, presenta una longitud promedio de 50 centimetros a un metro. Esta panoja es formada por
muchas espigas que contienen numerosas partes florales, que abrigan a una pequeria semilla, cuyo
diametro varia entre 0.9 y 1.7 milimetros, representa el principal producto de la planta de amaranto

con la que se elaboran diferentes productos como cereales, dulces, harinas.
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El ciclo de vegetativo del amaranto tiene un promedio de 180 dias, desde que germina hasta que
la semilla alcanza su madurez.

Tiene la particularidad de fijar didxido de carbono y requiere muy poca cantidad de agua para

producir la misma cantidad de follaje que otros cereales. (Agroindustria, 2016).

FIG 1. Planta Amaranthus Cruentus

1.3. Caracteristicas nutricionales

Debido a la promocion que ha recibido el amaranto en los Gltimos afios, se han realizado muchos
estudios sobre sus propiedades, usos potenciales y sobre cuales son las formas recomendadas para
consumirlo. El amaranto presenta dos tipos de almidon: aglutinante y no aglutinante. El primero es
el mas adecuado para la industria panadera y es el que presentan algunos cereales como arroz,
maiz, cebada, sorgo y mijo. Asi, el amaranto reune la primera caracteristica para ser utilizado en
esta industria (Okuno, 1984), pero también podria aprovecharse en la elaboracion de productos
panificados que no necesiten expansion, debido a que carece de gluten funcional, y podria ser

incluido en mezclas con harinas de otros cereales. EI amaranto puede emplearse para una gran
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diversidad de productos, como sopas, panqués, cereales, bollos, crepas, tostadas, tortillas, fritos,
galletas, empanadas, pastas, botanas, bebidas y en confiteria (Counsil, 1984).

El amaranto presenta algunas propiedades para ayudar a mantener la salud. El valor nutritivo de
sus granos implica que ademas de su contenido proteico, el espectro de aminoacidos y los niveles
de vitaminas y minerales son excelentes. Varios autores han reportado contenidos de proteina en
amaranto que van de 15 a 17%. Pero su importancia no radica solo en la cantidad, sino en la calidad

de la proteina, ya que presenta un excelente balance de aminoéacidos (Cristina, 2015).

Tiene un importante porcentaje de lisina, un aminoacido esencial en la alimentacion humana
dado que el organismo no lo puede fabricar y necesita incorporarlo a través de los alimentos, y por

otro lado se encuentra en muy poca cantidad en otros cereales.

Segun la OMS, sobre un valor proteico ideal 100, el amaranto posee 75, mientras la soja 68, el

trigo 60 y el maiz 44. Ademas, la digestibilidad de su grano es del 93%.

Si se lo complementa con un cereal como el trigo, arroz o legumbres se obtiene un perfil de

aminoéacidos similar al de la carne (Agroindustria, 2016).

Se sabe que el amaranto se cocina mejor cuando se utiliza una proporcién menor en relacion
con otro grano (de 1:4 a 1:3). Esto limita el potencial del uso de amaranto como fuente de
microelementos y vitaminas, lo que significa que debe emplearse en combinacion con otros granos.
La harina de amaranto con ajonjoli y lentejas es una buena fuente de calcio, hierro y fésforo. La
combinacién de harina de amaranto, ajonjoli y trigo es la mejor fuente de magnesio. El triticale,
trigo y amaranto constituyen juntos una buena fuente de vitamina E. ademas el amaranto puede
aportar cantidades importantes de fibra dietética y vitaminas E y B, puede ser una fuente importante
de niacina (para la produccion de hormonas sexuales, del crecimiento y el metabolismo), y lisina
(para la produccion de anticuerpos, hormonas y enzimas), asi como de fésforo (para la formacion
de hueso y la funcion renal) y de magnesio (para el metabolismo del azlcar en sangre y relajante

del musculo liso), y puede servir como ayuda a la curacién de herpes (A. Rastogi, 2013).
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1.3.1. Composicion quimica de la semilla de amaranto

Los andlisis de la composicion proximal de las harinas de las semillas de amaranto muestran que
el contenido de proteina varia entre 13 y 18%, la grasa va de 6.3 a 8.1%, la fibra es de entre 2.2 y
5.8% y el contenido de cenizas es de 2.8 a 4.4% (Huerta-Ocampo, 2012). En la tabla 1 se muestra

una tabla de informacién nutrimental.

Valor alimenticio del amaranto en semilla

Tabla comparativa del amaranto con maiz, arroz y trigo

Amaranto Maiz Trigo Arroz
Proteinas 17.1-19.4 10.3-12.6 9-12.2 8
Grasas 8.0-8.6 46-5.7 1.1-34 1.1
Carbohidratos 66 - 71 73.6-92 71.9 - 87 89.8
Fibras 3.7-5-7 2.3 2.6 1
Calorias /100 gr. 391 404 390 409

Tabla 1. Valor alimenticio del amaranto en semilla. Recuperado de http://www.alternativas.org.mx/Amaranto.pdf

1.3.2. Posibles aplicaciones a la industria

El almidon es el componente principal en la semilla de amaranto, ya que representa entre el 50 y
60% de su peso seco. El almidon del amaranto posee dos caracteristicas distintivas que lo hacen
muy prometedor para la industria: presenta propiedades aglutinantes no usuales y el tamaiio de la
molécula es muy pequefio (aproximadamente un décimo del tamafio de la del almidon del maiz).
Estas caracteristicas se pueden aprovechar para espesar o pulverizar ciertos alimentos o para imitar
la consistencia de la grasa y usarse en la elaboracion de mayonesa. También se puede usar para

engrosar polvos de limpieza y aerosoles (Cristina, 2015).

Las semillas de amaranto son bajas en contenido de lipidos (de 7 a 8%), mas su precio es muy
alto en el mercado como para competir con otros aceites comerciales. Por otra parte, el aceite de
amaranto no es particularmente unico, es muy similar en su composicion al del algodon y al de
maiz. Sin embargo, en estudios recientes se ha encontrado un contenido relativamente alto de
escualeno (aproximadamente de 7 a 8% del aceite de la semilla). Esta sustancia es un importante

ingrediente en la industria cosmética, como lubricante de maquinas, y precursor de esteroides. Se
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obtiene comunmente de animales como la ballena y el tiburdn, y son Jap6n y Noruega los
principales productores que controlan el mercado (Espitia-Rangel, 2010).

1.4. Aspectos legales

En la actualidad, debido a la globalizacion y el sistema capitalista en el que nos desenvolvemos,
las empresas pueden llegar a ser mas poderosas y mas ricas que algunos paises pequefios o incluso
algunos no tan pequefios, las marcas pueden adquirir tanto valor que en ocasiones dejan de ser
vistas simplemente como una marca sino que se convierten en algo mas que eso; hoy en dia algunas
marcas han crecido a tal grado que no solo venden un producto o servicio, sino que venden algo
intangible como estatus, practicidad o comodidad. Estas grandes marcas no hubieran logrado el
éxito y la seguridad de su organizacion de no haber protegido sus productos para evitar que fuesen
usados por terceros. Asi que sin importar que tan grande o pequefio es ahora el producto o servicio
que se desee brindar a la sociedad, méas vale estar siempre bien informado y proteger el trabajo que
se ha realizado antes de que algin imprevisto pueda suceder, de ahi la importancia de registrar las

marcas.

1.4.1. Instancia Gubernamental

El Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial es un organismo publico descentralizado con
personalidad juridica, patrimonio propio y autoridad legal para administrar el sistema de propiedad
industrial en nuestro pais. Esta organizacién otorga la proteccién de derechos para personas fisicas

y morales, sobre invenciones, marcas, disefios, entre otros.

El registro de marca da el derecho al uso exclusivo en el territorio nacional por 10 afios, ya que
distingue los productos o servicios a registrar de otros existentes en el mercado, ademas puede
ayudar a iniciar acciones legales por posible mal uso de la marca y facilita el poder otorgar licencias

de uso o franquicias.

Antes de iniciar el tramite de registro de marca, es importante asegurarse de que no existe ya un
registro con el mismo nombre o caracteristicas del producto o servicio que se desea registrar, para

ello el IMPI proporciona una herramienta Ilamada MARCANET, es una herramienta digital donde
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solo es necesario escribir el nombre de la marca y esta arrojara los resultados exactos o de marcas
parecidas, de esta forma es posible cerciorarse de que nadie haya registrado la marca antes y asé

evitar cualquier tipo de problema por violar propiedad intelectual.

1.4.2. Registro de marca

Para hacer el registro de marca ante el IMPI, es necesario realizar el tramite ya sea de manera
presencial o en linea. En ambos casos el requisito mas importante es la Solicitud de Proteccion de
signos distintivos A (para marcas, avisos comerciales como slogans, nombres comerciales) o la
Solicitud de Proteccidén de signos distintivos B (para marcas holograficas, marcas sonoras,
olfativas, imagen comercial o la combinacion de las anteriores). Ademas de dicha solicitud, debe
contarse con otros documentos para completar el trdmite, estos documentos son entre otras cosas
formatos que deben ser llenados con la informacion pertinente segin corresponda el producto o
servicio a registrar. Estos formatos son de facil acceso mediante el portal en linea del IMPI

(https://www.gob.mx/tramites/ficha/solicitud-de-registro-de-marca-ante-el-impi/IMP188).

Si el trdmite va a ser realizado en linea es indispensable contar con una e. firma también Ilamada
FIEL, que se obtiene de manera presencial mediante la dependencia del SAT de forma gratuita, es
otorgado a cualquier contribuyente persona fisica que requiera contar con el certificado de e. firma.
La e. firma es una herramienta que sirve para comprobar la identidad digitalmente y poder generar
firmas electronicas. La ley establece que es posible utilizar la FIEL para firmar cualquier
documento legal ya sean tramites con dependencias gubernamentales o contratos entre privados,

todo con la misma validez que una firma autografa.

El tramite de registro de marca ante el IMPI tiene un costo de $2, 457,79 mxn, esto cubre el
estudio de una solicitud nacional para el registro de una marca hasta la conclusion del tramite o, en

su caso, la expedicion del titulo (el costo no incluye IVA). (IMPI, 2019).

1.4.3. Pasos para realizar el tramite

En linea;

1. Obtener FIEL como persona fisica.
2. Registrarse en la pagina del IMPI para obtener un usuario y contrasefia.


https://www.gob.mx/tramites/ficha/solicitud-de-registro-de-marca-ante-el-impi/IMPI88
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3. Capturar la solicitud.
4. Adjuntar los anexos correspondientes en formato PDF.
5. Realizar el pago en ventanilla bancaria o por transferencia electrénica.
6. Firmar con la herramienta FIEL.
7. Descargar el acuse electronico.
8. Consultar periodicamente MARCANET para conocer el estatus del expediente.
9. Esperar la respuesta del IMPI ya que es posible ser notificado a través del tablero electrénico
en Marca en Linea (Portal de acceso a servicios electronicos, 2019).
Presencial:
1. Llenado de la solicitud.
2. Adjuntar los anexos correspondientes.
3. Realizar el pago en ventanilla bancaria o por transferencia electronica.
4. Acudir a las oficinas autorizadas para recibir solicitudes y promociones.
5. Presentar la solicitud y sus anexos.
6. Guardar el acuse de recibo.
7. Consultar periodicamente MARCANET para conocer el estatus del expediente.
8. Esperar la respuesta de IMPI ya que es posible ser notificado en el domicilio sefialado para

oir y recibir notificaciones o bien, a través de la Gaceta de la Propiedad Industrial si asi esta

indicado en la solicitud.

1.4.4. Normatividad

Dado que la organizacion Huautli es de giro alimenticio es necesario conocer el marco normativo

para alimentos en México que proporciona la Comision Federal para la Proteccidn contra Riesgos

San

itarios.

Para el control sanitario de alimentos, asi como para la certificacion debe contarse con un aviso

de funcionamiento actualizado y cumplir lo establecido en:

= LaLey General de Salud (Salud, 2006).
= El Reglamento de Control Sanitario de Productos y Servicios (COFEPRIS, 2017)
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»= La Norma Oficial Mexicana NOM-251-SSSA1-2009 Préacticas de higiene para el proceso
de alimentos, bebidas o suplementos alimenticios (COFEPRIS, Marco normativo para
alimentos, 2016).

De acuerdo a las NOM-251-SSA-2009, los establecimientos pueden establecer un Plan de anélisis
de peligros, identificacion y control de puntos criticos (HACCP), tomando como base el apéndice

A de dicha norma.

1.5. Herramientas para un sistema de gestion de calidad en la empresa

Implantar un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacién no es una tarea sencilla. Supone
un esfuerzo importante y la introduccion de cambios que afectaran a toda la empresa, tanto a su
filosofia, su estructura como a los modos de operar dentro de ella. Sin embargo, esta transformacion
es necesaria para continuar siendo competitivos dentro del mercado actual y poder crecer y
prosperar. A traves de la implantacion de un sistema de gestion de calidad basado en los
requerimientos de la Norma Internacional 1SO 9001, la empresa manifiesta su compromiso y

preocupacion por la calidad, por la satisfaccion del cliente y por la mejora continua de los procesos.

1.5.1. Calidad definicién

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. La Calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes
interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcién y
desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (1ISO 9000,
2015).
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1.5.2. Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados. EI SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. EI SGC posibilita
a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones
a largo y corto plazo. Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar
las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios (ISO 9000,
2015).

Para que el sistema de gestion de calidad sea realizado, es necesario un proceso de
establecimiento, documentacion, implementacion, mantenimiento y mejora continua del mismo

sistema.

La informacion documentada es toda aquella informacién que una organizacion tiene que
controlar y mantener, puede estar en cualquier formato y medio, y puede provenir de cualquier
parte, hace referencia al sistema de gestion, incluidos los procesos relacionados y la informacion
generada para que la organizacion opere, también puede servir como evidencia de los resultados

alcanzados.

1.5.3. Mision y Vision

Los principios de gestion de la calidad presentados en la Norma Internacional 1SO 9001:2015
pueden construir la base para el establecimiento de la politica de calidad. Generalmente la politica
de calidad es coherente con la politica global de la organizacion, va de la mano con la vision y
mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad (1ISO 9000, 2015).

La mision es el proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccién, mientras que la vision es la aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a

ser; en la tabla 2 se muestra un ejemplo de misién y vison documentado.

Tabla 2.Documento de vision y mision de empresa ficticia Recomex. Elaboracion propia.



v Clave:
2 Alcance de la Organizacion | FREMV-24
N° Revision: 00

N° de paginas: 1 de 1

MISION

“Brindar lamina de relleno de colchén con calidad, que satisfaga las necesidades de nuestros
clientes, mediante el uso de tecnologia de punta, con personal altamente capacitado, siendo
amigable con el medio ambiente y estando comprometidos con nuestros empleados,
protegiendo siempre su integridad.”
“Ser una empresa que abarque un amplio mercado a nivel nacional generando mas alianzas
estratégicas con los principales clientes del relleno colchonero, comprometidos con el medio

ambiente y con el mejor ambiente laboral, siendo una empresa 100% segura para laborar.”

Nombre Firma Fecha
1.5.4. Objetivos de la calidad
Los objetivos de la calidad, como los mostrados en la tabla 3, generalmente se basan en la politica

de la calidad de la organizacion, se suelen especificar para las funciones, niveles y procesos

pertinentes.

Nombre Firma Fecha

Tabla 3. Objetivos de la Calidad empresa ficticia Recomex. Elaboracion propia.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Fecha de emision: jun-18
No. Modificacion: 00
Puesto del emisor: Director General
Pagina: 1de 1
Cddigo: FRECE-22

N° |

Objetivos

" Meta |

Actividad

B Rty Frecuencia Responsable | Notas
Inspecciones diarias Gerente de
1 5% de calidad del Mensual Calidad y
producto Supervisor
Mantener el de
desperdicio por produccion
debajo del 5% Manenimiento manual Gerente de
de la maquinaria Mensual Calidad y
involucrada en las Supervisor
operaciones de de

produccion produccion

Mantenimiento de lo Jefe de
2 niveles de stock del | Semanal Compras y

Realizar las 100% amlacén de fibra Ventas

entregas al cliente reconstruida

en tiempo y forma Actualizacion de Jefe de
inventario del almacén | Semanal Compras y

de fibra reconstruida. Ventas

Capacitacion al Jefe de
3 personal sobre Mensual Seguridad y

seguridad e higiene Salud

0% industrial

Sefializacién y avisos Jefe de
de seguridad e higiene | Mensual Seguridad y

en la planta Salud
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Cumplir con 0 Establecimiento de Jefe de
accidentes dispositivos de Mensual Seguridad y
incapacitantes seguridad en Salud
maquinarias, equipos
Yy accesorios.
Mantenimiento Gerente de
4 90% mensual de la Mensual Calidad y
maquinaria Supervisor
Mantener una involucrada en las de
produccion operaciones de produccion
constante y eficiente produccion
Capacitacion del Mensual Gerente de
personal Recursos
Humanos y
Gerente de
Calidad
Mantenimiento Gerente de
5 Reducir tiempos <6% mensual de la Mensual Calidad y
improductivos por maquinaria Supervisor
paros electricos y/o involucrada en las de
mecanicos operaciones de produccion
produccion

1.5.5. Diagrama de flujo

Una de las herramientas mas Utiles para desarrollar un plan de calidad y/o sistema de gestion es el
diagrama de flujo, que es un diagrama que sirve para describir un proceso, sistema o algoritmo
informatico. Generalmente se hacen del proceso, incluyendo las entradas y salidas pertinentes en

las etapas del proceso como el mostrado en la figura.

Fibra
Polipropileno

1 2 3 4

RECEPCION DE ALMACEN DE INSPECCION DE

CARGADORA
MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA
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FORMACION DE ALMACENAMIEN
PACAS TO DE PT

FIG 2. Diagrama de flujo de proceso de la empresa ficticia RECOMEX. Elaboracion propia.

1.5.6. FODA estratégico

El analisis FODA, como el de la tabla 4, es una herramienta que pretende concretar en una tabla
tanto los puntos fuertes y débiles de la organizacidn, como las amenazas y oportunidades externas,
con el fin de disefar estrategias, que se pueden plasmar en una tabla como la de la tabla 5, para que
asi sean ajustadas a las capacidades internas de la empresa y llegado el caso, a la posicién

competitiva externa.

Fecha de emision: jun-18

A/
. ) No. Modificacion: 00
J ] ANALISIS FODA
A

oy

Puesto del emisor: Gerente de calidad

*

RECOMEX Pagina: 1 de 1

¥, P A——_
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Cddigo: FRECM-10

Tabla 4. Andlisis FODA de empresa ficticia RECOMEX. Elaboracion propia.

ANALISIS DEL
ENTORNO

OPORTU

AMENAZ

POLIT
ICO

ECONOMI
CcO

SOCIA TECNOLOG EC
oL
oG

L

ICO

IC
©)

trabajo

NIDADE AS
S
INAREIER Certificaci Accion
INTERNO on legal
FORTAL | Nuevos Requisitos
EZAS Mercados | gubernamen
tales
Respald | Disposicion | Personal | Disposicio
0 de técnicas | proactivo n de
guberna | metodoldgic equipos de
mental as proteccién
de
seguridad
Mecanism
os de
capacitaci
on
Programa
de
seguridad
e higiene
enel
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Cumpli
miento
de las
normas

Mantenimie
nto de
equipos

Demarcaci
on de
areasy
puestos de
trabajo

Actitud
hacia el
uso de los
instructivo
S

Incidentes

y
accidentes

Culturay

habito de

retroalime
ntacion

Indicadore
s de
medicion

Disposicio
n del
personal
hacia su
seguridad

Condicion
es de
espacios
desordena
dos

DISENO DE ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION DE ANALISIS FODA

Estrategi
al

Estrategia 2

Estrategia 3

Estrategia

4

Estrategia 5

6

Estrategia

Estrategia 7




25

Mejorar | Supervision | Seguimient | Vigilancia | Promover, Conocer | Impulsar
la continua 0 de las continua | con la la politicas
eficiencia | para recomendac | de participacié | magnitud | propiasy
del cumplimient | iones cumplimie | n de los y las acuerdos de
departam | o de normas | emitidas nto de interlocutore | causas de | negociacion
ento y seguridad | por el &rea | protocolos | s socialesy | la posible | colectiva
dedicado de las sub- que
ala seguridad | comunidade | declaraci6 | favorezcan
prevenci y S n de la
on de mantenimi | autbnomas, | accidentes | estabilidad
riesgos ento de la mejorade | de trabajo | enel
laborales equipos las empleo y la
condiciones mejora de
de seguridad las
y salud en el condiciones
trabajo, con de trabajo.
especial
atencion a
sectores,
actividades,
colectivos y
empresas de
mayor
riesgo.
Mejorar | Prestaciones | Definicion | Jornadasy | Homogeneiz | Aumentar | Consignaci
la y buenas de sesiones | acion de las 6n de
eficiencia | practicas con | procedimie | de criterios intervenci | equipos,
del y para el ntos de formacion | sobre la ones riesgo
departam | personal comunicaci | dedicadas | gestion de preventiv | eléctrico,
ento 6n en los al los riesgos as de atrapamient
reclutado casos donde | mantenimi | de seguridad | actuacién | osen
r no hasido |ento con los proferente | equipos/
exitosa la industrial | profesionale maquinas,
intervencio s de las trabajos en
nde distintas alturas, u
solicitud de modalidades otros de
notificacién preventivas especial
por parte de de la incidencia y
Accidentes empresa. gravedad.
de trabajo y Incluyendo
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en casos de fichas de
especial investigacio
gravedad ny alertas.
Potenciar Fomentar
actuaciones practicas y
de las comportami
administraci entos
ones seguros en
publicas, en relacion a
materia de accidentes
investigacion graves y
, andlisis, mortales
promocion, mas
apoyo, comunes
asesoramient para evitar
0 técnico, nuevos
vigilancia 'y accidentes
control de la similares.
prevencion
de riesgos
laborales
Fomentar la
mejora de la

investigacion
de las causas
de los
accidentes de
trabajo,
incluyendo
variables de
organizacion
del trabajo,
que derive
en planes
multidiscipli
narios de
correccion
de riesgos.
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Nombre Firma Fecha

Tabla 5. Estrategias y plan de accion para andlisis FODA. Elaboracion propia.

1.5.7. Planificacion de riesgos.
La planificacion de riesgos, como el de la tabla 6, es un proceso bastante estructurado que tiene

Nombre Firma Fecha

como objetivo identificar los riesgos y la forma de actuar frente a estos, y definir como seran

controlados durante la ejecucién del proyecto.

/ :' PLANIFICACION DE RIESGOS Y Fecha de emision: Sepi-48
J No. Modificacién: 00
I e D PROCESOS CLAVES Puesto del emisor: Gerente de calidad
Pagina: 1de 1
ENTORNO FACTORES DE ACCIONES RESPONSABLE
RIESGO ESTRATEGICAS
Bajo nivel cultural Capacitacion y
(Disciplina, orden, concientizacion del R.H./ Seguridad
limpieza y seguridad) personal Industrial
Bajas expectativas Estandarizar salarios
del personal de nuevo y prestaciones Director general
SOCIALES Y ingreso
REGULATORIOS Revision de la
legislacion vigente y
Cambio en la aplicacion de los Gerente de Calidad
legislacion cambios en un tiempo
definido

Tabla 6. Planificacion de riesgos y procesos clave empresa ficticia RECOMEX. Elaboracion propia.
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ECONOMICOS

Tratados y
regulaciones

comerciales

Buscar alternativas

comerciales

Director General

Aumento a largo
plazo de la capacidad
instalada en la

organizacion

Adquisicion de
nuevos terrenos para

ampliar los edificios

Director General

AMBIENTALES

Contaminacion de

terrenos aledafios

Vigilar y establecer
politicas medio

ambientales

Contaminacion

atmosférica

Plan para vigilar
emisiones

atmosféricas

Gerente de calidad/
Higiene y Seguridad
Industrial/

Mantenimiento

Mal uso del equipo
de seguridad en las

areas

Capacitacion sobre el
uso del equipo de

seguridad

Uso inadecuado de

Instructivos y

SEGURIDAD Y equipo de produccion capacitacion Seguridad Industrial
SALUD Mal estibamiento de | Capacitaciones y Plan
pacas de relleno de mejora
colchonero
Capitulo 11

2. Proceso para la obtencion de suplementos alimenticios de amaranto
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Como se escribié anteriormente, los sistemas de gestion son los que se deben de implementar se
en una empresa ya que estos permiten generar estrategias que apoyen la administracion y ejecucion
de las actividades. En esta Investigacion se hace para crear el SGC en una industria dedicada a

procesar el amaranto.

2.1. Descripcion de la empresa de amaranto Huautli en el estado de Tlaxcala

Huautli es una empresa de giro alimenticio que se ubica en Calle Granaditas nimero 12, codigo
postal 9240 en San lldefonso Hueyotlipan que es un municipio mexicano de la parte Oeste del
estado de Tlaxcala (ver figura 3), tiene una poblacion total de 13,879 habitantes (INEGI, 2010).
Dicha empresa se dedica a la siembra, cosecha y transformacion de la semilla de amaranto en

distintas clases de alimento para el consumo humano.

FIG 3. Ubicacion geogrdfica de Huautli de Hueyotlipan. Recuperado de Google maps 2019.

2.2. Diagrama de flujo del proceso de produccién
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Diagrama de flujo de produccion empresa Huautli. Elaboracion propia.
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FIG 4.
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2.3. Descripcion del proceso de produccion

La empresa Huautli es responsable de la siembra, cosecha y manejo del grano de amaranto utilizado
en sus productos para el consumo humano, es importante que cada etapa del proceso, mostrado en
la figura 10, se lleve a cabo con especial cuidado para asegurar que el producto terminado sea de

calidad.

2.3.1. Programacion de tiempos de siembra

Existen dos ciclos de cultivo, invierno-primavera que es de riego y verano-otofio que es de
temporal. La siembra bajo el sistema de riego, se recomienda para zonas libres de heladas y debe
establecerse a finales de diciembre y principios de febrero segun el clima, para cosechar antes de
que inicien las lluvias. Para el sistema de temporal, la recomendacién es sembrar con el inicio de
las lluvias, entre mediados de mayo y finales de junio, en las zonas templadas y cuando la regién
es de clima calido, es preferible esperar a que las lluvias estén bien establecidas y sembrar a partir

de finales de junio hasta mediados de agosto (Indesol, 2014).

2.3.2. Preparacion del terreno de siembra

El amaranto prefiere terrenos suaves, ligeramente arenosos que no se aprieten o encharquen. En
terrenos pesados que se encharcan facilmente, es preferible realizar la siembra de trasplante o en
su caso, sembrar en el lomo del surco. EI mejor terreno que se puede escoger es aquel en donde ha
habido antecedentes de buenas cosechas de milpa o que antes estuvo sembrado con frijol, alfalfa,
haba, chicharo y otra leguminosa.

Se considera suelo fértil a aquel que tiene una cantidad de nutrientes suficientes para el
nacimiento y crecimiento de las plantas, los nutrientes se clasifican en: macronutrientes que son
los que el suelo necesita en mayor cantidad para poder ser aprovechados por el cultivo, son
Nitrégeno (N), Fésforo (P), Potasio (K) y Magnesio (Mg), sin ellos el crecimiento y fructificacién
de las plantas no seria posible. Después estan los micronutrientes, que son Hierro (Fe), Manganeso
(Mn), Zinc (Zn), Boro (B), Cobre (Cu), Molibdeno (Mo), Cloro (CI) y Azufre (S), estos son
requeridos por las plantas en menores cantidades, sin ellos pueden presentarse desordenes

fisioldgicos en las plantas (FAO, 2013).
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En las tablas 7, 8, 9 y 10 se aprecian los niveles criticos de Nitrogeno, Fosforo, Potasio y Magnesio

respectivamente, necesarios para un suelo fértil.

Bajo Menor del 0,12 %
Medio 012-0,3%
Alto Mayor a 0,3 %

Tabla 7. Niveles criticos de N en suelo. Recuperado de http://www.fao.org/3/a-i3361s.pdf.

Bajo Menor del 0,4 %
Medio 0,4-0,8 %
Alto Mayor a 0,8 %

Tabla 8. Niveles criticos de P en suelo. Recuperado de http://www.fao.org/3/a-i3361s.pdf.

Muy Pobre 0.00-0.10
Pobre 0.10-0.15
Mediano 0.15-0.25
Rico 0.25-0.30
Muy Rico Mayor de 0.30

Tabla 9. Niveles criticos de K en suelo. Recuperado de http://www.fao.org/3/a-i3361s.pdf

Bajo Menor del 12 %
Medio 12 -30 %
Alto Mayor a 30 %

Tabla 10. Niveles criticos de Mg en suelo. Recuperado de http://www.fao.org/3/a-i3361s.pdf.
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Es necesario que esta actividad se realice adecuadamente para que la semilla pueda germinar bien.
El terreno para sembrar amaranto requiere de un barbecho, una o dos rastras hasta dejar el suelo
sin terrones. Para terrenos que acumulan mucha humedad o se encharcan con facilidad se debe

hacer el surco bien marcado (Indesol, 2014).

En la figura 5 se muestra el terreno de siembra para la produccion de la empresa Huautli en

Hueyotlipan, Tlaxcala.

FIG 5. Terreno de siembra para amaranto Huautli en Hueyotlipan, Tlax. Elaboracion propia.

2.3.3. Preparacion de la semilla
Para sembrar ¥ de hectarea se requieren 750 g de semilla de amaranto y 30 kg de estiércol 0 abono
organico cernido, se revuelven hasta dejar una mezcla uniforme de la semilla. El estiércol puede
ser de chivo, borrego o vaca y se recomienda que se humedezca de 24 a 36 horas antes de ser
utilizado, esta practica evita algunos problemas de emergencia de las plantas, lo que permitira que
nazcan més rapido (Indesol, 2014).
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2.3.4. Siembra por mateado

La siembra directa por mateado se realiza dejando una pizca de la mezcla de semilla cada 30 cm.
Es decir, por cada paso se deja caer u poquito de semilla, el equivalente a lo que se alcanza a tomar
con la punta de los tres dedos. Dependiendo de la humedad del terreno, segun la experiencia del
productor con el terreno, puede sembrar sobre el lomo o en el fondo del surco, cuidando que la
semilla no muera si hay algun encharcamiento. Posteriormente la semilla se tapa, pasando
ligeramente una rama a modo de rastra. La semilla no debe quedar enterrada por mas de un

centimetro para tener buena germinacioén (Indesol, 2014).

2.3.5. Punto de corte
El tiempo para el punto de corte varia, dependiendo del clima, altitud, fecha de siembra, entre otros,
pero se pueden considerar las siguientes caracteristicas para saber cuanto cortar las panojas

(conjunto de espigas en donde se forman los granos):

e La planta se empieza a secar o ponerse amarillenta.

e La panoja cambia de color (las panojas rojas a café y las panojas verdes a amarillas).
e Al sacudir la planta algunas semillas caen al suelo.

e Al frotar la espiga con las manos, las semillas se caen.

e Lasemilla se ve como el ojo de gallina, el circulo inferior parece transparente.

e Al morder la semilla se siente ligeramente dura.

En la figura 6 se observa el plantio de amaranto a mediana edad de la empresa Huautli.
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FIG 6. Plantio de amaranto Huautli. Elaboracion propia.

2.3.6. Cosecha
Se realiza con machete, hoz o cuchillo y de las siguientes dos maneras:

a) Cortando solo las panojas con poco tallo para transportarlas y asolearlas en casa.
b) Cortando toda la planta si el asoleo se hace en el mismo terreno.

En ambos casos se debe evitar mover demasiado las panojas para que no se caiga mucha semilla.
Si se transportan las panojas, deben encostalarse o utilizar lanas para evitar que se pierda la semilla
y se facilite el traslado (Indesol, 2014).

2.3.7. Acomodo y secado de panojas

Para las variedades que tiran facilmente las semillas, apilar las panojas sobre lonas para evitar
perdida de granos y asolear durante 4 a 5 dias. Para variedades que no tiran tan facilmente las
semillas, las panojas recién cortadas se acomodan en hileras o se engavillan para facilitar el trillado
posterior y se permita un buen secado. Las panojas no se deben amontonar ya que por el calor que

generan se pueden fermentar y esto puede dafiar la calidad del grano.

El apilado o engavillado no debe rebasar los 30 cm de altura para permitir una buena aireacion

o ventilacion entre las plantas (si es necesario, hay que remover las panojas para evitar
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calentamiento). Las panojas se pueden poner sobre lonas, piso de concreto o plasticos y protegerlas

de la lluvia y animales.

2.3.8. Trillado manual

El trillado consiste en triturar las panojas del amaranto una vez que se han secado u oreado. Con
esta practica queda solamente la semilla, la técnica manual consiste en azotar las panojas en una
lona o en costales utilizando un palo. Se realiza de dos a tres veces para que obtengamos la mayor
cantidad de semilla posible. También se puede pisar o pasar un vehiculo, ya sea tractor, camioneta
u otro (Indesol, 2014).

2.3.9. Limpia de grano

Se realiza después de azotar o trillar las panojas. Tiene el objetivo de obtener granos de buena
calidad, que estén libres de impurezas, que su preparacion sea mas fécil para el consumo y que los
productos elaborados a base de amaranto sean de calidad. El grano obtenido de la trilla se pasa o
se cuela en un cernidor o zaranda con malla mosquitera metalica o plastica de calibre 14. De esta
manera el grano queda lo mas libre posible de arena y basura (palitos de hojas, espigas, excremento
de insectos).

2.3.10. Secado

Para evitar que la semilla se pudra o huela mal y con esto pierda su calidad, debe de secarse bien.
El secado se realiza cuando la semilla ya esté limpia. Se deja secar de dos a tres dias al sol, sobre
lonas, manta o un piso de concreto; se debe proteger de lluvias y animales.

2.3.11. Limpia de grano
Se sopla con la ayuda de una sopladora o ventilador, hasta que quede limpia de basura y polvo;

después se debe pasar por un colador calibre 16.
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2.3.12. Reventado de grano

Una caracteristica importante del amaranto es la capacidad de reventado del grano cuando se
somete a altas temperaturas, bajo estas condiciones produce granos reventados ya que da lugar a
un aumento de volumen, similares a las palomitas de maiz, que son utilizados en la elaboracion de
suplementos alimenticios. Una reventadora de amaranto como la mostrada en las figuras 7 y 8 es
el equipo que somete al grano a dichas condiciones.

FIG 8. Reventadora de amaranto Huautli. Elaboracion FIG 7. Reventadora de amaranto Huautli.
propia. Elaboracion propia.
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2.3.13. Criba para limpieza

Se hace pasar el amaranto reventado por una malla fina que separe los granos reventados y los no
reventados, de esta manera se dispone de los no reventados para otros usos como harina de
amaranto y el reventado, como el mostrado en la figura 9, para la elaboracién de suplementos

alimenticios.

FIG 9. Amaranto reventado Huautli. Elaboracion propia.

2.3.14. Mezcla con miel de abeja y piloncillo

Para la realizacion de suplementos alimenticios con el amaranto reventado, en un recipiente se
mezclan los granos de amaranto con miel de abeja y piloncillo, estos ultimos funcionan como
aglutinantes para la formacion de barras, paletas o alegrias ademas de que afiaden sabor al producto

final.



39

2.3.15. Adicion de otros cereales y semillas
A la mezcla de amaranto reventado y aglutinante se le afiaden cereales y semillas de temporada
que aporten méas elementos nutricionales al suplemento alimenticio, pueden ser pepitas, nueces,

pasas, arandanos, cacahuates entre otros.

2.3.16. Aplicacion de calor
La aplicacion de calor a la mezcla con todos los ingredientes es fundamental para que estos se

integren perfectamente y sea posible malearlos para darle la forma que se desee al producto final.

2.3.17. Formacion de producto
Mientras la mezcla sigue a una temperatura templada, que permita manejarla y moldearla, se
manipula para la formacion de barras, paletas o alegrias. Esta parte del proceso se hace de manera

manual tal como se muestra en la figura 10.

FIG 10. Formacion de producto Huautli. Elaboracion propia.
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2.3.18. Reposado

Ya que se le ha dado la forma deseada al producto es necesario dejarlo en reposo para que el
aglutinante se endurezca y de firmeza al suplemento alimenticio. Pueden utilizarse bandejas de
aluminio, como los de la figura 11, para dejar el producto en un lugar cerrado. En caso de realizar

barras de amaranto se hace un blogque grande y se deja reposando.

FIG 11. Bandeja de aluminio para reposado de producto Huautli. Elaboracién propia

2.3.19. Corte y empaquetado

Si se desea realizar barras de amaranto, entonces se coloca un blogue grande y posteriormente se
cortan las barras segun el tamafio requerido. En la figura 12 se muestra un ejemplo de esta etapa
del proceso. Posteriormente el producto es empaquetado en bolsitas de celofan y sellado para su

distribucion y venta.
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FIG 12. Bandeja de aluminio para reposado de producto Huautli. Elaboracion propia.

2.3.20. Almacenamiento y distribucion
Una vez empaquetado el producto, es almacenado en un lugar fresco y cerrado para después ser

movilizado a los puntos de venta. El producto terminado tiene una apariencia como la mostrada en
la figura 13.



FIG 13. Barras de amaranto, suplemento alimenticio Huautli. Elaboracién propia.
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Capitulo 111

3. Metodologia

La Norma ISO 9001:2015 estd compuesta de 10 capitulos, cada capitulo se centra en un &rea
especifica de la organizacion donde pueden aplicarse procedimientos, formatos, informacion
documentada u otros metodos que hagan constar que la calidad esta presente y esta siendo aplicada.
Un Sistema de Gestion de Calidad, es el conjunto de los 10 puntos de la norma anterior, que
aplicados con una metodologia precisa garanticen la calidad, es una manera de comprobarlo ante
una posible auditoria u organismo certificador. Si esto se documenta, entonces es denominado
Manual de Calidad.

Los puntos de la norma anterior, llevan un orden jerarquico, procurando que la aplicacion de

estos, generen un ciclo de mejora continua con las bases del sistema bien definidos.

3.1. Objeto y campo de aplicacion del manual de calidad

El objeto y campo de aplicacion del manual de calidad es establecer los lineamientos generales de
operacion del Sistema de Gestidn de Calidad, basado en las normas ISO 9001:2015, para demostrar
la capacidad de elaborar productos de calidad usados para la siembra, cosecha y elaboracion de
productos para el consumo humano de amaranto. El Sistema de Gestidén de Calidad tiene como
base satisfacer las metas enfocadas al cumplimiento de la mision y vision que se muestran en la

tabla 11, establecidas por la empresa Huautli, que deben estar descritos en el alcance del sistema.

ALCANCE EMPRESA HUAUTLI

La misién corporativa de la empresa Huautli es desarrollar y ofrecer

productos alimenticios de buen gusto, de alta calidad y que generen
MISION un gran nivel de satisfaccion para todos los consumidores. Para ello
debemos anticiparnos en forma coherente a las expectativas del

mercado, potenciando como ventaja competitiva la calidad de
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nuestros productos y el desarrollo de una marca valorada por sus
clientes. A partir de lo anterior nuestra tarea es generar valor agregado
y ser factor de crecimiento y desarrollo para la comunidad,

colaboradores y accionistas.

VISION

Ser el proveedor de productos alimenticios preferido por los clientes
y consumidores por la calidad e innovacion tecnologica, asi como por
la imagen diferenciada de sus marcas. Nos visualizamos como una
compafiia moderna, rentable y lider en el mercado nacional y
participando activamente en los mercados externos, desarrollando
nuestros talentos y habilidades en un ambiente laboral excepcional,
motivados por buscar y satisfacer continuamente las necesidades de
clientes, consumidores y desarrollando relaciones de mutua

colaboracion con nuestros proveedores

Nombre

Firma Fecha

Tabla 11. Alcance de empresa Huautli. Elaboracion propia.

3.2. Referencias normativas

Tomando en cuenta las normas establecidas como requisitos en los sistemas de gestion de calidad,

la empresa se basa en:

e 1S0O 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-requisitos.

e SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad- fundamentos y vocabulario.

3.3. Términos y definiciones
¢ |SO 9000:2015 Fundamentos y vocabulario (Anexos).



45

3.4. Compresion de la organizacion y su entorno
El entorno de la organizacion es determinado a traves de un anélisis FODA (tabla 12) que ayudara

a conocer cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tanto internas como

Nombre Firma Fecha

externas que existen en la situacion actual de la empresa, esto con el propdésito de cumplir con la

visién y objetivos establecidos por la organizacion.

Fecha de emision: Oct-2019

No. Modificacion: 00

EMPRESA HUAUTLI ANALISIS FODA Puesto del emisor: Gerente de calidad
Pagina: 1de 1

Cadigo:

Tabla 12. FODA Huautli. Elaboracion propia.

En el FODA queda incluido el plan estratégico, como el de la tabla 13, para minimizar las
(amenazas y debilidades) y conservar o maximizar las (oportunidades y fortalezas) En la revision
por la direccion, se revisara anualmente el plan y en caso de ser necesario se redefinirdn nuevas
estrategias para el cumplimiento de este. Cabe resaltar, que es responsabilidad de cada una de las
coordinaciones y del encargado del Sistema de Gestién de la Calidad realizar un andlisis para
determinar claramente las necesidades o recursos que permitan alcanzar los objetivos y metas

planteadas.

DISENO DE ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION DE ANALISIS FODA
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hacia su
seguridad
Condicion
es de
espacios
desordena
dos
Mejorar | Supervision | Seguimiento | Vigilancia | Promover, Conocer Impulsar
la continua para | de las continua con la la politicas
eficiencia | cumplimient | recomendaci | de participacion | magnitud | propiasy
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Mejorar | Prestaciones | Definicién | Jornadasy | Homogeneiz | Aumentar | Consigna
la y buenas de sesiones acion de las cion de
eficiencia | practicas con | procedimien | de criterios intervenci | equipos,
del y para el tos de formacion | sobre la ones riesgo
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organizacion
del trabajo,
que derive en
planes
multidiscipli
narios de
correccion de

riesgos.

Nombre Firma

Fecha

Tabla 13. Estrategias y plan de accion FODA Huautli. Elaboracion propia.

3.4.1. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad, comprende todos los procesos involucrados en la calidad de

los productos y servicios provistos por Huautli, basado en la Norma Internacional para Sistemas
de Gestion de la Calidad I1ISO 9001:2015. El alcance del SGC de Huautli es aplicable a la

fabricacion de productos para consumo humano de amaranto; como parte de los servicios ofrecidos

por la organizacién se considera el abastecimiento y soporte en la aplicacion de la garantia del

producto. En Huautli, deberan identificarse los procesos en cumplimiento de los requisitos de las

partes interesadas en cada una de las etapas. Se cuenta con un Modelo del Sistema de Gestién de

la Calidad (figura 17) en el cual se muestra la interrelacion entre los procesos clave, procesos de

soporte y procesos normativos.



CLIENTE

REQUISITOS

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MEJORA

10. MEJORA

NO CONFORMIDADES
Y ACCIONES
CORRECTIVAS

9. LIDERAZGO
LIDERAZGO Y COMPROMISO, POLITICA DE
CALIDAD, RESPONSABILIDADES DE LA ORG.

4, CONTEXTO DE

ORGANIZACION

LA

6. PLANIFICACION DEL SGC
RIESGOS Y OPORTUNIDADES,
OBJETIVOS DE CALIDAD, CONTROL DE

9. EVALUACION DE RENDIMIENTO

REVISION DE LA
DIRECCION

CAMBIOS, PROCEDIMIENTO DE
, AUDITORIAS ATENCION AL
ELABORACION Y CONTROLDE LA INTERNAS CLIENTE
INFO DOCUMENTADA
8. OPERACIONES ) j
RECEPCION Y . 1 EMBARQUES Y
ALMACEN DE M.P. OPERACION. FACTURACION

DISENO Y DESARROLLO

DEL PROCESO.

7. SOPORTE DE PROCESO

SISTEMAS DE LA

COMPRAS A
MANTENIMIENTO INFORMACION
ELABORACIONY CONTROLDE LA INFO SEGURIDAD
DOCUMENTADA INDUSTRIAL

CLIENTE

SATISFACCION

FIG 14. Modelo del Sistema de Gestién de la Calidad, NOM ISO 9001:2015.

3.4.2. Sistema de gestién de calidad y sus procesos

51

La empresa Huautli deberd, establecer, documentar, mantener y mejorar continuamente el sistema

de gestion de la calidad de acuerdo con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Se han determinado los procesos necesarios para el funcionamiento de un Sistema de Gestion

de Calidad y la interaccion entre ellos, dichos procesos son representados en el Mapeo de procesos

claves (Fig. 18). En Huautli, se debe garantizar que los procesos se mantengan bajo control y operen
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eficazmente, proporcionando la informacion y recursos necesarios para ello, determinando los

criterios y métodos necesarios para lograrlo.

RECEPCION Y ALMACEN PRODUCCION EMBARQUES Y
DE MATERIA PRIMA FACTURACION

DISENO Y DESARROLLO DEL PROCESO

FIG 15. Mapeo de procesos clave Huautli. NOM 1SO 9001:2015

Se realiza un seguimiento y analisis de estos procesos, midiendo las etapas criticas cuando ello es
aplicable y se toman las acciones necesarias para alcanzar los objetivos planificados y la mejora
continua. Cada uno de los procesos dentro de Huautli, debe contar con procedimientos establecidos,
donde se indiquen las caracteristicas y requerimientos a cubrir para garantizar la satisfaccion de las
partes interesadas y con registros que permitan demostrar el cumplimiento segun lo planificado.

En cada proceso se le debera designar a un responsable para el cumplimiento, evaluacion y control.

3.5. Liderazgo
El punto de la norma ISO 9001:2015 que establece el liderazgo de la organizacién, abarca el
establecimiento de la politica de calidad de la empresa, asi como la misién y vision, estos deberan

mantenerse como informacion documentada.

La norma manifiesta que debe existir una comunicacion de la politica de calidad, la difusion de
la politica se realiza a través del proceso de induccion, capacitacion y desplegados en las diferentes
areas de la organizacion, la direccidn se asegura de que esta politica sea adecuadamente difundida
a todos y cada uno de los integrantes de la empresa, y asi mismo, entendida por ellos. La politica
debera permanecer documentada en el Manual de Calidad de manera fisica y electronicamente.
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3.5.1. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La direccion deberé establecer las relaciones existentes entre el personal de Huautli, a través de un
organigrama como el mostrado en la figura 19, mismo en el cual se evidencia la interrelacion y
autoridad con las diferentes areas y puestos de la organizacion. Asi mismo, las responsabilidades
y autoridades se encuentran definidas en la descripcidn de puesto (tabla 14 ) Estas son comunicadas
en el proceso de induccidn, y revisadas a través del proceso de evaluacion del desempefio. Las
descripciones de puesto son dadas a conocer desde que ingresa el personal siendo firmadas por

ellos como evidencia del entendimiento de sus responsabilidades, limitaciones e interacciones.

DIRECTOR
GENERAL
|
| ] | | | ]
GERENTE DEL GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE
SGC PRODUCCION MATENIMIENTO COMPRAS Y RECURSO SERVICIO A
VENTAS HUMANOS CLIENTE
L AUDITOR L L
INTERNO DE OPERADOR LOGISTICA
PROCESOS
FIG 16. Organigrama Huautli. Elaboracion propia.
PERFIL Y DESCRIPCION | Fecha de emision: Nov- 2019
No. Modificacion: 00
EMPRESA HUAUTLI DE PUESTO _
Puesto del emisor:
Péagina: 1 de 1
Cadigo:

1. NOMBRE DEL PUESTO

Director General

2. FUNCIONES GENERALES

Direccion y supervision del proceso de sembrado, obtencidn de la materia prima, manipulacion
de la materia prima, y de la elaboracion de los suplementos alimenticios y de la entrega de

producto terminado.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
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Revision de que las
1 funciones anteriores se | 3
lleven a cabo de manera

responsable.

Supervisar la cosecha y
tratamiento de la semilla

de amaranto.

Supervision del proceso
de empaque de producto
terminado con selladoras

de polietileno.

Supervisar la eleccion
2 de la semilla usada para | 4

la siembra

Supervision de servicios
y productos comprados
externamente para la
elaboracion del producto

como el aglutinante

4, REQUERIMIENTOS ACADEMICOS

Educacion media superior en adelante, de preferencia con estudios en alimentos.

5. OTROS REQUERIMIENTOS

Experiencia en el campo de los cultivos

Capital econémico.

Espacios para integracion de la empresa en m2 (terrenos para siembra y edificacion para

colocacion de maquinaria y equipo)

Nombre

Firma

Fecha

Tabla 14. Perfil y descripcion de puestos empresa Huautli. Elaboracion propia.

3.6. Planificacion

3.6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizacion debe tener presente que toda actividad puede generar un riesgo, es por ello que se

debe identificar, evaluar y minimizar los factores de riesgo, dejandolos en evidencia en una matriz

de riesgos y planteando acciones estratégicas, como el de la tabla 15.
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Tabla 15. Planificacion de riesgos y acciones estratégicas. Elaboracion propia.

Fecha de emision: Oct-2019
EMPRESA HUAUTLI PLANIFICACION DE No. Modificacion: 00
RIESGOS Y ACCIONES Puesto del emisor: Gerente de calidad
i Pagina: 1de 1
ESTRATEGICAS Codigo:
ENTORNO FACTORES DE ACCIONES RESPONSABLE

RIESGO

ESTRATEGICAS

SOCIALES Y
REGULATORIOS

Bajo nivel cultural
(Disciplina, orden,

limpieza y seguridad)

Capacitacion y
concientizacion del

personal

R.H./ Seguridad

Industrial

Bajas expectativas

del personal de nuevo

Estandarizar salarios

y prestaciones

Director General

ingreso
Revision de la
Cambio en la legislacion vigentey | Gerente de Calidad
legislacion aplicacion de los

cambios en un tiempo
definido

ECONOMICOS

Aumento a largo
plazo de la capacidad
instalad en la

organizacion

Adquisicién de
nuevos terrenos para
ampliar la siembra 'y

produccion

Director General

AMBIENTALES

Contaminacién por
envoltorios de

plastico

Cambio por tipo de
envoltorio amigable

con el ambiente

Gerente de calidad/
Higiene y Seguridad
Industrial/

Mantenimiento

SEGURIDAD Y
SALUD

Uso inadecuado de
equipo de produccién

(Reventadora)

Capacitaciéon y uso de

instructivos

Seguridad Industrial
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3.6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La empresa Huautli, debera disefiar una matriz de objetivos y plan de accion, como el propuesto
en la tabla 16, donde se definen claramente los objetivos, asi como los indicadores que se deben
sequir, se determinan metas y son revisados de manera anual por la direccion. De no haber
cumplido con las metas, se modifica la estrategia para dar cumplimiento a los objetivos
establecidos.

Fecha de emision: Nov- 2019
No. Modificacion: 00
EMPRESA HUAUTLI OBJETIVOS DE LA Puesto del emisor:
CALIDAD zzi'l';z hded
Obijetivos w Actividad Frecuencia Responsable Notas
Inspecciones diarias Gerente de
1 5% de calidad del Mensual Calidad y
producto Supervisor
Mantener el de
desperdicio por produccion
debajo del 5% Manenimiento manual Gerente de
de la maquinaria Mensual Calidad y
involucrada en las Supervisor
operaciones de de
produccion produccion
Mantenimiento de lo Jefe de
2 niveles de stock del | Semanal Compras y
Realizar las 100% amlacén de fibra Ventas
entregas al cliente reconstruida
en tiempo y forma Actualizacion de Jefe de
inventario del almacén | Semanal Compras y
de fibra reconstruida. Ventas
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Capacitacion al Jefe de
3 0% personal sobre Mensual Seguridad y
seguridad e higiene Salud
industrial
Sefalizacion y avisos Jefe de
Cumplir con 0 de seguridad e higiene | Mensual Seguridad y
accidentes en la planta Salud
incapacitantes Establecimiento de Jefe de
dispositivos de Mensual Seguridad y
seguridad en Salud
maquinarias, equipos
y accesorios.
Mantenimiento Gerente de
4 90% mensual de la Mensual Calidad y
maquinaria Supervisor
Mantener una involucrada en las de
produccion operaciones de produccion
constante y eficiente produccion
Capacitaciéon del Mensual Gerente de
personal Recursos
Humanos y
Gerente de
Calidad
Mantenimiento Gerente de
5 Reducir tiempos <6% mensual de la Mensual Calidad y
improductivos por maquinaria Supervisor
paros electricos y/o involucrada en las de
mecanicos operaciones de produccién
produccion
Nombre Firma Fecha

Tabla 16. Objetivos de la Calidad empresa Huautli. Elaboracidn propia.
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3.7. Apoyo. Recursos

3.7.1. Generalidades

Los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion
de la Calidad deben ser identificados por los responsables de cada proceso y proporcionados a
través de coordinacion administrativa, con el proposito de cubrir y mejorar la satisfaccion de las

partes interesadas de la organizacion.

3.7.2. Infraestructura

La organizacion debe asegurarse de que el personal cuente con los espacios de trabajo adecuados,
herramientas, equipos técnicos y de comunicacion, asi como sistemas de informacion necesarios
para lograr los requisitos del producto o servicio. Asi mismo, se debe contar con la infraestructura

necesaria y adecuada.

3.7.3. Ambiente para la operacion de los procesos
El mantenimiento de un ambiente de trabajo éptimo y directamente relacionado con buenos

factores fisicos y ambientales, lograra la conformidad del producto o servicio.

Para ello la organizacion puede tomar medidas documentas en un plan de control del ambiente,

como el de la tabla 17.

PLAN DE CONTROL DE | Fechade emision: Nov- 2019
AMBIENTE PARA LA No. Modificac-ién: 00
) Puesto del emisor:
EMPRESA HUAUTLI OPERACION DE Pégina: 1/de 1
PROCESOS Cédigo:

Gestionar el ambiente de trabajo seguro para lograr la conformidad con los

requisitos de la normatividad aplicable, conservando la seguridad, orden y
PROPOSITO | limpieza permanente para beneficio del trabajador, producto y las necesidades
de fabricacion.
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ALCANCE | Es aplicable para el grupo Huautli
PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | DOCUMENTOS
Y NOTAS
AMBIENTE LABORAL Encuestas de

Director de Recursos

Humanos

Anualmente encuestar al personal con la
finalidad de monitorear la existencia de
un ambiente laboral propicio para la
mejora continua del SGC.

ambiente laboral

Directos de Recursos

Humanos

MOTIVACION DEL PERSONAL

Semestralmente  realizar el evento
denominado “Gente triunfadora” para
reconocer el desempefio de los
trabajadores que se hayan distinguido por
su participacion en el mantenimiento y la

mejora del sistema.

Evento Gente

Triunfadora

Jefe de Seguridad

Industrial

GESTION DE LA SEGURIDAD
INDUSTRIAL

Identificar ~ riesgos y  probables

situaciones de emergencia: Realizar
anual o semestralmente auditorias de
seguridad para actualizar y verificar la
existencia de nuevas instalaciones,
operaciones y equipos que requieran la

identificacion de riesgos.

Anélisis de
Riesgo por area

de Trabajo.

Evaluacion de
riesgos en
operacion de
maquinaria y

equipos.

Nombre

Firma Fecha

Tabla 17. Plan de control de ambiente para la operacion de procesos. Elaboracion propia.
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3.7.4. Informacion documentada
Los procedimientos que forman parte del SGC, para el control de documentos, es recomendable
elaborar una especie de catalogo segun la conveniencia de la organizacion, para facilitar el acceso

a la informacion.

El procedimiento para el control de documentos y registros, tiene establecido que cualquier
cambio de un documento se debe de identificar en el historial del documento, se insertara la fecha
de emision del cambio en el pie de pagina y estos documentos son aprobados por el personal

competente.

3.8.0peracion

3.8.1. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Es importante asegurarse de que los productos y servicios comprados (Cereales, miel, piloncillo),
que cumplan con las especificaciones establecidas para su uso. La evaluacion, seleccion de
proveedores, investigacion de competencia, cumplimiento de sus subcontratos y su registro se
pueden detallar en un diagrama de flujo de productos y servicios suministrados externamente, como

el de la figura 17.
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FIG 17. Diagrama de flujo de productos suministrados externamente.
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3.8.2. Control de la produccion y de la prevision del servicio

La planificacion y realizacion la produccion bajo factores y condiciones controladas son una
caracteristica de la calidad. Estos factores incluyen contribuciones de: personas competentes,
instalaciones y entornos adecuados, implementacion de actividades y tareas de entrega del servicio
y posteriores a la entrega de este. Un instructivo de trabajo puede resultar Gtil para que todo el
personal que se encarga de la produccion puede verificar de manera clara como se lleva a cabo el

proceso, para evitar cometer errores.

3.8.3. Liberacion de los productos y servicios
Debe hacerse un seguimiento y medir las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen
los requisitos de este, utilizando, una ficha de especificacion de producto, mostrada en la tabla 18,

donde se revisa las medidas que tiene que tener el producto final.

Cuando se libera el producto es etiquetado de manera clara y enviado a almacén cuando no es
solicitado por el cliente de manera inmediata. En todo el proceso de liberacion, se tienen registros

del estado del proceso.

FICHA TECNICA | Fecha de emision: Nov- 2019
EMPRESA HUAUTLI DE PRODUCTO | N Modieacion:00
Puesto del emisor:
HUAUTLI Pagina: 1 de 1
BARRA DE Cédigo:
AMARANTO

ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO
NOMBRE Barrita de amaranto Huautli
INGREDIENTES Amaranto, cereales diversos, miel, piloncillo
PRESENTACION Pieza 80g
DESCRIPCION DEL PRODUCTO | Barra rectangular de amaranto con cereales 7x2x1 cm
COND. DE CONSERVACION En un lugar fresco y ventilado
VIDA UTIL 3 meses

MODO DE EMPLEO Producto listo para ser consumido
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ESPECIFICACION DEL ENVASE

ENVASE UNITARIO Bolsa de polietileno sellada al calor
COMPOSICION Y ANALISIS
Aspecto Amaranto reventado aglutinado
CARACTERISTICAS con cereales
. Color Propio del amaranto y cereales
ORGAOLEPTICAS
Aroma Suave aroma a cereales y dulce
Sabor Agradable
Textura Firme
Porcion de 100g
Contenido energético 2030,17 kJ
kJ
Contenido energético 484,76 kcal
Kcal
Grasas Saturadas 19,87 ¢
Carbohidratos 56,619
Azlcares 30,359
Fibra dietética 5,499
Sodio 104, 62 mg

PROCESO DE ELABPRACION

DESCRIPCION Partiendo de una materia prima organica seleccionada desde la
siembra, el amaranto en mezclado con cereales y aglutinante natural
mediante la aplicacién de calor.

Tabla 18. Ficha técnica de producto Huautli. Elaboracion propia.

3.9. Evaluacion del desempefio

3.9.1. Satisfaccion del cliente
La empresa debe monitorear permanentemente la percepcién de los clientes respecto al grado con

que se satisfacen sus requisitos y se cumplen sus necesidades y expectativas.
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La satisfaccion del cliente se mide mediante encuestas realizadas a todos nuestros clientes. La
organizacion obtiene retroalimentacion, tanto positiva como negativa de sus clientes y mediante

encuestas aplicadas, se obtiene esta informacion de retorno para la mejora del Sistema de Gestion.

El sistema de gestion de la calidad se encarga de realizar el andlisis de los datos y darlos a conocer
de manera anual a los directivos en donde se llegan a acuerdos sobre el proceso de mejora. La
evidencia de la encuesta, reporte, analisis de los resultados y presentacion, queda documentado en
la carpeta de encuestas de satisfaccion al cliente, siguiendo el Procedimiento de la evaluacion de

la satisfaccion del cliente como el mostrado en la tabla 19.

EVALUACION DE LA Fecha de emision: Nov- 2019
EMPRESA HUAUTLI SATISFACCION AL | o Medfieacion: 00
Puesto del emisor:
CLIENTE Pagina: 1de 1
Cadigo:
PROPOSITO | Establecer la metodologia para la aplicacion de la evaluacion de la

satisfaccion del cliente como parte del Sistema de Gestion de la Calidad, con

el fin de medir su satisfaccion con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

ALCANCE Este procedimiento aplica a todas las areas que se encuentran en el alcance
del Sistema de Gestion de la Calidad, durante la actividad de seguimiento y
medicién de sus procesos y del resultado del proceso; cubre desde determinar
las caracteristicas a evaluar, hasta analizar la informacion, iniciar acciones en
su caso Yy archivar la informacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Pasos | Responsable Descripcion de actividades Documentos y Notas

Determina la necesidad de evaluar la

satisfaccion del cliente.

1. Gerente de Determina en su area de responsabilidad N.A.
Calidad llevar a cabo la medicion de la satisfaccion

del cliente de su proceso, con base en lo




65

establecido en el Plan de la Calidad por lo

menos una vez al mes.

Realizacién de la evaluaciéon de la

satisfaccion del cliente.

El gerente de calidad, realiza la evaluacién

Gerente de al cliente, enviadndolas por correo
Calidad electronico, realizando Ilamadas Formato libre
telefénicas o  haciéndolas  llegar
personalmente. Como minimo se debe
tener una retroalimentacion por parte del
cliente del 20 %
Toma de acciones.
La alta direccion toma acciones con
respecto a la retroalimentacion del cliente,
evaluando en qué punto se encuentra la
Alta organizacion y de manera puede buscar la
mejora continua. Las acciones quedan Formato libre
documentadas en la minuta de la reunion e
implementadas por el departamento
correspondiente.
Gerente de | Evaluacion de la eficacia
calidad/

Responsables de
los departamentos

y Gerente general

La evaluacion de la eficacia de la mejora
como parte de la retroalimentacion del
cliente se evalta cada 6 meses volviendo a

enviar encuestas al cliente

Formato libre
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Gerente de

calidad

Sequimiento y control de producto no

conforme.

El responsable del sistema de gestion de
calidad realiza una revision diariamente de
la bitacora de incidencias de no
conformidades con el proposito de
verificar que las no conformidades han
sido cerradas y registrar el status de la no

conformidad en la bitdcora electrénica.

Bitacora de

incidencias

Nombre

Firma Fecha

3.9.2. Anadlisis y evaluacion

Tabla 19. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Empresa Huautli. Elaboracion propia.

La empresa debera determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la

conformidad y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y para evaluar dénde pueden realizarse

mejoras continuas a éste. Esto incluye datos generados por las actividades de seguimiento y

medicion y por cualquier otra fuente pertinente.

El andlisis de estos datos proporciona informacién sobre:

a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto, considerando los registros generados

por cada area responsable.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios realizados, incluyendo

las oportunidades para reevaluar riesgos.
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3.10. Mejora

3.10.1. No conformidad y accion correctiva
Como empresa, se deben tomar acciones para eliminar las causas de no conformidades con el objeto
de prevenir su repeticion. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

La organizacién, mediante un procedimiento establecido, como el de la figura 37, el cual designe
quien implemente la accion correctiva, cuando es identificado el trabajo no conforme o
desviaciones a politicas y procedimientos en el sistema de calidad o en las operaciones técnicas. El
procedimiento para accion correctiva, especifica con claridad como se debe de documentar y

verificar una accion correctiva, para determinar la(s) causa(s) que origina(n) el (los) problema(s).

Cuando las acciones correctivas son necesarias, la empresa, elegird e implementara la accion

mas adecuada para eliminar el problema y prevenir la recurrencia.

El andlisis de la no conformidad sirve para determinar el problema de la no conformidad, el
nimero de la no conformidad establecida en la bitacora de incidencias, la condicion inicial del

problema y la fecha en que ocurrio la no conformidad. Dicho analisis consta de tres etapas:

e Planear. En la planeacion se debe registrar: EIl objetivo al que se debe llegar, integrantes
(el personal que esta involucrado), la herramienta para realizar el anélisis de las posibles
causas que originaron la no conformidad real o potencial. Después de realizar el analisis
con la herramienta seleccionada determinar el objetivo a realizar con respecto a la situacion
actual. En el plan de accion, registrar o enlistar las acciones a realizar para eliminar las

causas raices.

e Hacer. Con respecto a las acciones planteadas en el plan de accidn presentar evidencia de

lo que se esta realizando para eliminar la no conformidad.

e Evaluar. Evaluar la efectividad de las acciones tomadas si son satisfactorias.
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EMPRESA HUAULTI NO CONFORMIDADES Y

PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision: Nov- 2019
No. Modificacion: 00

Puesto del emisor:

ACCIONES Pagina: 1de 1
CORRECTIVAS Cadigo:

OBJETIVO

Determinar los lineamientos para registrar, controlar, desarrollar, implementar
y dar seguimiento a la efectividad de las acciones correctivas que eliminen las
causas de no conformidades reales o potenciales, asi como la aplicacion e
implementacion de las acciones preventivas a las no conformidades, para evitar

la ocurrencia de una no conformidad potencial.

ALCANCE

Desde la identificacion de las acciones correctivas, acciones preventivas y
proyectos de mejora, hasta su implementacion y cierre. Este procedimiento
aplica cuando se detecten desviaciones en el Sistema de Gestion de la calidad o
en las operaciones técnicas a través de auditorias de calidad externa e interna,
revisiones por parte de la direccion, reclamaciones de clientes internos y
externos, observacion del personal o por la repeticion de desviaciones en el

sistema de gestion de Huautli.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Pasos | Responsable Descripcion de actividades Documentos y

Notas

No conformidades y acciones correctivas.

Deteccidn vy reqistro del producto no conforme

0 la no conformidad.

Bitacora de
Todo el Es responsabilidad de todos los colaboradores | incidencias de no
personal que detecten una no conformidad y registrarla | conformidades

en la bitdcora de producto no conforme e
informar a su jefe inmediato, ademas de seguir
la politica de escalamiento y el plan de

reaccion.

Identificacion del producto no conforme.
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Gerente de

calidad

Identificar con la etiqueta de producto no
conforme, todo el material que es ingresado al
area de cuarentena con la etiqueta amarilla o

roja segun sea el caso

Etiqueta de
producto no

conforme

Responsables

Cada responsable de éarea debe evaluar y

Formato libre

de area solucionar la no conformidad registrada en la
bitacora de incidencias de no conformidades y
registrar la solucion de la no conformidad.
Gerente de Evaluacion de la eficacia. Formato libre
calidad/

Responsables

La evaluacion de la eficacia de la mejora como

de los parte de la retroalimentacion del cliente se
departamentos | evalla cada 6 meses volviendo a enviar
y Gerente encuestas al cliente
general
Gerente de Sequimiento vy control de producto no Bitacora de
calidad conforme. incidencias

El responsable del sistema de gestion de
calidad realiza una revision diariamente de la
bitdcora de incidencias de no conformidades
con el proposito de verificar que las no
conformidades han sido cerradas y registrar el
status de la no conformidad en la bitacora

electrénica.

Tabla 20. Procedimiento de No conformidades y acciones correctivas. Elaboracion propia.
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Nombre

Firma

Fecha

Mediante los pasos de su analisis y establecimiento de compromisos personalizados, se atacaran

objetivamente las causas reales de su ocurrencia para evitar al méximo que se presenten en el

futuro.

Capitulo IV
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4. Discusion de resultados

La gestion de la calidad puede estar presente en todas las organizaciones independientemente del
giro en el que se desenvuelvan, en este caso, la empresa Huautli, enfocada a la produccion de
suplementos alimenticios a base de amaranto, podria guiarse del presente trabajo para implementar
un sistema interno de gestion de la calidad que le permita plantearse metas, planificar riesgos,
controlar los procedimientos, e implementar planes de mejora continua, basandose en las
recomendaciones de formato y documentos expuestos en el presente trabajo, esto puede servir para

asegurarse de que la organizacion avance con calidad, y consecuentemente su producto.

En el caso de la empresa analizada, se encontrd que no hay nada documentado, los trabajos van
saliendo dia con dia, sin una planificacion, ni formatos en los cuales se guien los trabajadores,
incluyendo al director general. Esto hace que en muchas ocasiones se retrasen las acciones que le

dan el tiempo de entrega y/o elaboracion del producto.

Los formatos ayudan a hacer un seguimiento de las acciones que se deben de tomar para hacer,
revisar, y en su caso entregar el producto terminado, asi como tomar en cuenta las entregas
pendientes que se van a elaborar, obteniendo la satisfaccién del cliente y evitando la

desinformacién con los empleados.

5. Conclusiones

Sabiendo que cuando no se trabaja con una metodologia establecida y validada por norma se
pueden tener resultados negativos en cualquier empresa, la empresa Huaulti, podria implementar
un SGC utilizando las herramientas fundamentales expuestas en el presente trabajo para establecer
un control en sus procesos y poder aspirar a un crecimiento que vaya de la mano de la mejora; si
bien la estructuracién de un SGC es un proceso laborioso, vale la pena implementarlo para asi
poder planificar, hacer y controlar los elementos que conforman todos los procesos que le
competen, para ello, URGE una capacitacion de todo el personal de la empresa, incluyendo al

director general, después de esto se sugiere establecer y crear formatos que apoyen las actividades
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diarias y lleven a un proceso de mejora continua todas las etapas de la planta, obteniéndose una

economia mayor que haga que la organizacion se supere en todos los aspectos.

La acreditacion por medio de un organismo certificador suele ser la aspiracion para aquellas
empresas que deciden implementar un SGC, sin embargo, aun sin aspirar a dicha meta, son
demasiadas las ventajas que un SGC otorga para el pro de la organizacién, desde el punto de vista
metodoldgico, instaurar el orden desde los mas pequefios y cotidianos procesos, a la larga traera
un orden general que pueda ser percibido con facilidad, porque si existe la calidad en los procesos
y en la estructura interna de la organizacion, se puede hablar entonces, de un producto de calidad
que seguramente traera satisfaccion a todos los involucrados tanto en el proceso de produccion

como a los consumidores.
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