DIVULGACION CIENTIFICA

CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

Casique Alvarez Ana Consuelo (1), Ortega Hernandez Alejandro (2)

1 [Ingenierfa en Desarrollo e Innovacién Empresarial] | Direccién de correo electrénico: [anaconsuelo@hotmail.es]

2 [Departamento de estudios multidisciplinarios, Ingenierias, Irapuato-Salamanca, Universidad de Guanajuato] | Direccién de

correo electrénico: [a.ortega@ugto.mx]

Resumen

En la industria alimenticia se debe de tener un cuidado especial en el area de la calidad, ya que de no
cumplir con los requisitos indicados en higiene, ingredientes permitidos, lo que se puede o no hacer en
el area de produccién afecta directamente a los consumidores, resultando no solo en la satisfaccion de
sus necesidades sino también en aspectos de salubridad. En este documento se puede encontrar la
informacion necesaria para implementar un manual de calidad para una Panificadora de Acambaro
dedicada a la elaboracién de pan, este se realizé utilizando como herramientas métodos de observacion
directa, encuestas, entrevistas y documentacién de la organizacién. Se desarrollé la estructura organica
de la empresa, documentacion de los principales procesos, un programa de gestién de la calidad, con
esto se asegura la implementacién del manual para mejorar la calidad de los productos, su organizacion
se basa en las ocho secciones de conformidad de acuerdo con los requisitos que se establecen en la
norma ISO 9001-2008, este manual representa grandes beneficios para la organizaciéon a fin de
satisfacer los criterios de los clientes.

Abstract

In the food industry, special care must be taken in the area of quality, since not complying with the
requirements indicated in hygiene, allowed ingredients, what can or cannot be done in the production
area directly affects consumers, resulting not only in the satisfaction of their needs but also in aspects of
healthiness. In this document you can find the information needed to implement a quality manual for a
SME dedicated to the preparation of bread, this was done using direct observation methods, surveys,
interviews and documentation of the organization. The organic structures of the company, documentation
of the main processes, as well as a quality management program were all developed. This ensures the
implementation of the manual to primarily improve the quality of the products, its organization is based
on the eight sections of conformity of in accordance with the requirements established in the 1ISO 9001-
2008 standard, this manual represents great benefits for the organization in order to satisfy the criteria of
the clients.
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INTRODUCCION

En el sureste del estado se encuentra la ciudad de Acambaro, cuyo producto representativo es el pan, siendo
parte de la cultura del municipio, donde se puede encontrar una panaderia en casi cada esquina, por ello la
competencia del producto es complicada, y la calidad tiene un punto clave en el éxito de estas panaderias. La
panaderia en la cual se realizé el estudio a lo sucesivo se le llamara “Panificadora de Acambaro”, es una
organizacion representativa de la ciudad de Acambaro dedicada a la elaboracion y distribucion de pan en la
zona, con casi 30 afios de experiencia, brindando un buen servicio y siempre en busca de la innovacién en
sus productos, han decidido implantar un sistema de Gestion de la Calidad. En la Panificadora de Acambaro
laboran 50 personas entre vendedores, panaderos, cajeros, administrativos que buscan desempefar su
trabajo bajo politicas de estricta calidad.

Dentro de la administracion se han desarrollado herramientas para apoyar el crecimiento de la organizacién,
una de ellas son los manuales que han tenido una gran repercusion en las empresas. En palabras de Reyes
Ponce, existen diversidad de tipos de manuales y dentro de esta clasificacion se encuentran los manuales de
calidad, que son en esencia la determinacion del alcance de un Sistema de Gestion de la Calidad, orientado a
la documentacion de los procedimientos y como interactian estos entre si. [1]. Es importante considerar
aplicar la calidad en todo proceso, ya que al producir cerca de 2,000 piezas de pan al dia, se debe de seguir
un protocolo, de higiene, mediciones y tiempos, que podrian perjudicar la calidad de este alimento, desde las
porciones de materias prima, el tiempo de enfriamiento para ser empacado es muy relevante, pues afecta
directamente en la percepcion del cliente sobre el producto.

La calidad ha tenido un gran camino para llegar a ser como se aplica hoy en dia, desde la etapa artesanal, en
donde el trabajador tenia la responsabilidad completa sobre la elaboraciéon del producto, pasando por la
revolucién que cambio completamente la manera en la que se producia hasta ese momento, pues se
comienza con mecanizacion del trabajo, produciendo en grandes cantidades, pero descuidando la calidad.
Henry Ford fue uno de los pioneros de calidad ya que implementa un sistema de control de la calidad por
inspeccion, después de segunda guerra mundial Deming viaja a Japon para aprender mas sobre la gestion de
la calidad [2], actualmente la calidad es reconocida como un factor imprescindible para las empresas en un
mercado competitivo.

Panificadora de Acambaro ha disefiado un Sistema de Gestion de la Calidad con el objetivo de: Cumplir con
los requisitos que establecen las normas de calidad, documentar los procesos y procedimientos que se
realizan en la organizacién, comprender y dar seguimiento a las necesidades y expectativas de los clientes. El
no contar con una documentacion de los procesos genera la falta de estandarizaciéon en los productos,
dificultando el control de la calidad, con esto en mente se aprecié la importancia de establecer politicas en la
organizacion, ya que estas definen las actividades orientadas a cumplir los objetivos, ademas de ser clave
para crear orden y buena convivencia en las empresas, por tal motivo en esta herramienta se presentan los
lineamientos a seguir de manera escrita para cumplir con los objetivos y agilizar los procesos que involucren
la toma de decisiones, segun Alvarez Torres las politicas bien desarrolladas pueden ayudar a evitar el
desorden dentro de la organizacidn y politicas mal disefiadas pueden paralizar la organizacion [3].

MATERIALES Y METODOS

Para la determinacién del problema de manera clara, se realizé una guia de entrevista para recabar la
informacion necesaria y dar inicio al proyecto, esta se basé en modelo EFQM/MG que es “método basado en
el analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestidon de la organizacién usado como guia los
criterios del modelo” [4], en la cual se obtuvieron los datos correspondientes a los siguientes temas: procesos
clave, procesos de apoyo, politicas, y control sobre producto terminado. Conociendo esta informacion se
identificaron los procedimientos que serian incluidos en el manual por lo que se estructurd un cuestionario que
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fue aplicado a los empleados con el fin de recabar informacién sobre sus actividades, responsabilidades y
cémo realizan sus tareas.

Lo anterior fue utilizado para el disefio de la descripcidon de la estructura organica de la empresa, la
delimitacién de las funciones del personal descrito en tablas de descripcion de puestos. Ademas de los
cuestionarios se utilizé la herramienta de observacion directa y apoyado de un check list se identificaron las
actividades de los procesos para realizar los diagramas de flujo y la documentacién de dichos procesos.

Posteriormente se definieron los objetivos de la implementacién de un sistema de gestién de la Calidad es
decir en palabras de Chiavenato, es una situacion deseada que se pretende alcanzar, indica la orientacién
que la empresa trata de seguir, asi mismo constituyen una fuente de legitimidad que justifica las actividades
de la organizacion para asi poder medirlos en el futuro [5].

Con la informacion se comenzé a estructurar el manual de calidad, con el que trabajaria Panificadora de
Acambaro, basado en las secciones que establece la norma ISO 9001-2008, que describe los fundamentos
del sistema de gestidon de la calidad, explica la termologia utilizada en los sistemas de calidad, y son
aplicables a cualquier tipo de organizacién, no importando su tamafio, giro o producto final, esto se realizé con
el fin de determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos cumplan con los estandares establecidos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los datos que se obtuvieron en el diagndstico de la empresa referente a la calidad arrojaron datos concretos
que fueron usados para iniciar la realizacion del manual de calidad: se conocieron los procesos que
intervienen en la calidad del producto y servicio, asi como su evaluacién para visualizar tiempos muertos,
areas de oportunidad y aspectos a conservar de dichos procesos. También con este diagndstico se conocié la
historia de la empresa, su filosofia, politicas, estructura jerarquica y objetivos que fueron plasmados dentro del
manual de calidad. La creacion de la politica de calidad es uno de los aspectos que mas se destacan ya que
es la guia que se ha de seguir para cumplir con la gestion de la calidad “Estamos comprometidos a otorgar un
producto y servicio de alta calidad para satisfacer las necesidades del cliente y cumplir con los requerimientos.
La gerencia general de sera la encargada de vigilar que la politica de calidad cumpla con los siguientes
requisitos: esta acorde con los objetivos y propdsitos de la empresa y capacidades, tener compromiso de
satisfacer y cumplir los requisitos legales aplicables a la empresa, relacionados con los aspectos de mejora
continua en cuanto a calidad se refiere, que sea comunicada y comprendida por todos los niveles de la
empresa, revision constante y periodicamente para adecuarla”

Una vez recabada la informaciéon de las caracteristicas de los puestos de la Panificadora de Acambaro, se
seleccionaron los procedimientos mas significativos con el fin de realizar sus respectivos diagramas de flujo,
“es una representacion grafica de los pasos o actividades de un proceso. A través de este diagrama se ve en
que consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades, es de especial utilidad para analizar y
mejorar el proceso” [6].

Como Panificadora de Acambaro no contaba con la documentacién de sus procesos, por lo que establecer un
sistema de gestién de la calidad sin ellos no fue facil. Para solucionar esto el disefio de los procesos se realizé
a través de diagramas de flujo, que hacen mas sencillo comprender el proceso, quienes participan en él, con
que otros procesos tienen relacion y delimitar el alcance del mismo, en base a los cuestionarios se enlistaron
las actividades a realizar para cada procedimiento, ademas de la identificaciéon de a quien le correspondia
dicha actividad.

Una vez finalizado lo antes mencionado se procedié a definir los lineamientos de calidad que se han de
cumplir en la empresa, asegurarse de la disponibilidad de los recursos, informacién para poder llevar a cabo
el seguimiento del proyecto. Se determind como se realizaria la medicién y analisis de los procesos para
incluirlos en un ciclo de mejora continua, siguiendo como guia el manual como herramienta para cumplir los
objetivos planteados por la gerencia.
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Con los datos recabados durante el periodo de la investigacion, se procedié a la elaboracién del manual de
calidad, con el apoyo de los empleados, su disponibilidad de mostrar los procedimientos de trabajo. Una vez
finalizado el proyecto se sometid a una revisidon final con el asesor organizacional para verificar que la
informacion contenida fuera la necesaria, y estuviera completa.

El manual de calidad para Panificadora de Acambaro, fue elaborado a fin de cumplir con los siguientes
elementos: introduccién, objetivo, antecedentes y filosofia, estructura organica, organigrama, productos y
servicios, flujograma de procesos, descripciones de puestos con sus respectivos objetivos y funciones,
glosario de términos y las secciones que establece la norma ISO 9001-2008.

El asistir a la empresa y aplicar cuestionarios a los empleados ayudé a conocer todas las politicas que aplican
en el lugar, asi como saber cuales son las sanciones a cada falta. El tener las politicas visibles y al alcance de
todos, permite que los empleados tengan conocimiento de estas y disminuye las violaciones a las mismas.

Un manual de calidad ayuda a los empleados a conocer sus labores diarias relacionadas con la calidad en la
elaboracién y venta del pan, ademas permite disminuir los errores en la realizacién diaria de cada
procedimiento, pues con la realizaciéon de los diagramas de flujo se logra llegar a una uniformidad en las
actividades que se realizan de manera repetitiva, de este modo los errores que se puedan cometer en un
futuro son minimos. Lo anterior se aplicara al llevar la aplicacién de auditorias internas en las que se
considero los siguientes aspectos: la empresa planificara un programa de auditorias de acuerdo al estado y la
importancia de los procesos y las areas consideradas a auditar, se definiran los criterios de evaluaciéon
durante la auditoria, el alcance de la misma, es decir que areas seran auditadas, la frecuencia y metodologia
a seguir para realizar la auditoria de manera adecuada, los auditores deben de contar con los conocimientos
requeridos para la evaluacion y ellos podran auditar su propio trabajo, ademas deben estar capacitados para
llevar a cabo la auditoria, ser objetivos y totalmente profesionales.

La investigacion en Panificadora de Acambaro finalizd con la presentacion del proyecto a los supervisores y
administrador el manual de calidad, asi como compartirles tacticas para su mejor aplicacién e implementacion
dentro de la empresa, en donde ademas se dio una guia de cémo se efectuara el sistema de mejora continua
teniendo lo siguiente en consideracion: es fundamental contar con herramientas de alta calidad, Todo sistema
de Gestidon de Calidad debe aplicar la metodologia de la mejora continua de forma sistematizada, se han de
analizar posibles mejoras, ya sea porque se han detectado problemas, porque los trabajadores han propuesto
formas distintas de realizar alguna tarea, estudiando las posibles mejoras y su impacto. Se eligen las que
mejor van a funcionar y se decide implantarlas en una prueba piloto a pequefia escala, en panificadora de
Acambaro se realizara una prueba piloto, para verificar que los cambios funcionan correctamente y dan el
resultado deseado, si los cambios realizados no satisfacen las expectativas se modifican para que funcionen
conforme a lo esperado. Por ultimo, si los resultados son satisfactorios se implantan a gran escala en toda la
organizacion y el ciclo debe volver a comenzar.

CONCLUSIONES

Contar con un sistema que permita controla la calidad y mejora continua de los procesos en la actualidad es
sumamente importante para poder hacer frente a la fuerte competencia que existe en la regién en el mercado
panadero. Pero mas que una guia escrita se debe de implicar a todos los integrantes de forma dinamica en su
aplicacion, de esta manera es mas facil identificar las areas de oportunidad que hay en las empresas ya que
nadie conoce mejor los problemas que las personas que conviven o se enfrentan a ellos dia a dia.

El principal propésito de implantar un manual de calidad es para brindar a los clientes en todo momento
productos de calidad, cubrir sus necesidades y expectativas

Es importante conocer todos los detalles que existen en una certificacion de calidad, ya que desde la etapa
inicial es necesario realizar un analisis de los procesos, con el objetivo de identificar dichos procesos y su
interaccion con un sistema de calidad, para después determinar quién o quiénes seran los responsables de
calidad en la organizacion.
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