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Resumen

El presente trabajo se desarroll6 en la Empresa de Alcohol S.A. con la finalidad de aplicar una mejora sistema de
gestion de calidad, realizando una actualizacién basada en la norma ISO 9001:2008 ya que esta especifica los
requisitos para la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse en la aplicacién interna de
esta organizacién, con objeto de actualizar la certificacién que ya tiene (ISO 9001:2000). La auditoria interna
determino algunas falencias en cuanto al cumplimiento de la norma vigente, siendo una de ellos no cumplir
correctamente los parametros ya establecidos en la documentacidn, falta de charlas y capacitaciones, para un mayor
entendimiento, conocimiento y aplicacién de la norma. Este tipo de falencias pueden traer como consecuencia pérdida
del producto, desperdicios de insumos causando perjuicio econémico. Como soluciéon opcional se propuso a la
Empresa, establecer un cronograma de capacitacion de las normativas, BPM, HACCP e 1SO 9001:2008 dirigido al
personal de la empresa con énfasis en los operadores actualizar el sistema de gestion de calidad que la empresa ya
tiene en aplicacion. Asi mismo, para la actualizacion del sistema de gestién de calidad I1SO 9001:2000 y comprende
la actualizacién del Manual de Calidad y procedimientos, asi como Planificacién y Ejecucion de Auditorias Internas,
Elaboracion y Control de Registros y Plan de mejoras continua, y procedimientos acciones correctivas y acciones
preventivas.

Palabras Claves: BPM, HACCP e 1SO 9001:2008, 1SO 9001:2000, Auditorias Internas .

Abstract

The present document was developed in a alcohol industry, in order to apply a Quality Systems based in the
international standard ISO 9001:2008. This standard allows the organizations to analyze the costumer’s
requirements, to carry out the requirements and expectations of the clients, to keep the process under control and to
solve the quality’s problems: This standard replaced and updated the certification 1SO 9001:2008, that the company
has. In order to obtain a diagnosis of the current situation and estimate the fulfillment of the established norms, an
Internal Audit is executed. The results were that a poor control of the documentation was followed and poor policies
and knowledge of the new standards were known. The recommendation done was to train employees in the bases of
GPM, HACCP and ISO 9001:2008 and update documents and procedures. The result was the improved administration
of the processes of the company. We have demonstrated that the integration of the systems start with the implementation
of Quality Management.

Keywords: GMP, HACCP e 1SO 9001:2008, 1SO 9001:2000, Internal Audits .

1. Introduccidén Estos mecanismos que operan a través de Normas,
estdn diseflados para ordenar y crear mejores

Las empresas alimenticias, industriales, comerciales, ~condiciones en el emprendimiento de los objetivos

las entidades ptblicas y privadas entre otros, tienen a  due se pretendan y se llegue efectivamente a un final

su disposicién actualmente mecanismos que favorecen ~ €xitoso. Ademas permite que esos procesos se puedan

en gran medida que los recursos se optimicen Mmantenery mejorar.

buscando ser cada vez mas eficientes.
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El presente proyecto trata de la “Actualizacion del
Sistema de Gestion de Calidad para empresa
procesadora de Alcoholes en base a la Norma 1SO
9001:2008” que tiene como objetivo principal
Analizar, implementar y mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad de la Empresa Procesadora de
Alcohol, basada en la norma anteriormente
mencionada. Para garantizar una mejora continua en
todas sus areas y departamentos

Justificacion del Proyecto

El proposito de este proyecto es de contribuir a formar
una conducta social de un bien consumo por parte de
las empresas productoras, que utilicen las normas de
control de calidad expuestas en este proyecto en
beneficio del publico consumidor, deben respetar los
procesos normativos existentes y actualizados que
permitan al consumidor beneficiarse de un producto
seguro. El presente proyecto esté orientado a estudiar
la estructura del Sistema de Gestion de Calidad 9001
version 2008, su influencia en la satisfaccion de los
clientes externos e internos (personal), los beneficios
que se obtienen por tener actualizado un Sistema de
Gestion de Calidad y las fortalezas que puede seguir

obteniendo la empresa.

Objetivo General

Analizar, implementar y mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad de la Empresa Procesadora de
Alcohol, basada en la nueva version de la norma 1SO
9001:2008. Para garantizar una mejora continua en
todas sus areas y departamentos.

Objetivos Especificos

Comparar las versiones de la Norma ISO 9001:2000 e
ISO 9001:2008 vy revisar las actualizaciones a
implementar.

Analizar las mejoras que tendrd que implementar la
Empresa Procesadora de Alcohol con respecto a la
version de la Norma 1SO 9001:2008.

Actualizar el Manual de calidad de la empresa.
Determinar los costos de implementacion de la nueva

version de la Norma 1SO 9001:2008 para la empresa
procesadora de Alcohol.

Proporcionar las guias actualizadas para alcanzar la
satisfaccion del cliente mediante la eficaz aplicacion
del sistema, y prevenir las no conformidades durante
todo el proceso.

2. Metodologia
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Con el fin de realizar el proyecto de implementacion
de mejoras del S.G.C. de la empresa procesadora de
Alcoholes en base a la versién 2008 consideramos la
figura 1

La metodologia a aplicar se inicia con el diagnostico
de la situacidn de la empresa respecto a la Norma 1SO
9001:2008, la revision de la documentacién y un
estudio del proceso detallando cada etapa.

Posteriormente, se compara la norma vigente con la
norma propuesta que se desea implementar, para lo
cual se revisa globalmente la situacion de la empresa y
finalmente se presenta la manera en la cual se
implementa el sistema de gestion de la calidad.

Seguido a esto, se desarrolla el plan para el manejo de
puntos criticos de control, luego se presentan las
generalidades del proceso  de elaboracion del
producto y valiéndose de la informacién anteriormente
expuesta se establecen los puntos criticos de control
del proceso.

Se desarrollo la estructura documental y el desarrollo
del sistema de gestién de Calidad, donde se definen
los procesos y procedimientos de la empresa segin la
normativa mencionada anteriormente. Como
recopilacién del sistema de calidad se presenta el
Manual de Calidad disefiado para soportar el proceso
realizado.

Punto de Partida

'

Andlisis de la situacién actual del
S.G.C

|

Andlisis de la nueva version de la norma ISO
9001:2008 y cada uno de los cambios a los
cuales debera sujetarse la empresa
onrocesadora de alcohol s.a

l

Comparacion de la Norma ISO 9001:2000 vs los
cambios a interpretarse en la norma 9001:2008.

l

Actualizacién del Manual de Calidad y
Procedimientos

l

Presentacién de documentos finales

l

Punto de Llegada
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Figura 1 Metodologia a seguir del Proyecto

3. Resultados obtenidos

3.1. Eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

La empresa produce alcohol que cumple con todos los
estandares y normas de calidad nacional e
internacional. Ofrecemos alcohol Etilico Rectificado
Extra neutro de 96° GL.

Parte del producto de la empresa forma parte del plan
piloto de biocombustible en Guayaquil. La estatal
Petrocomercial, que estd a cargo de Ila
comercializacién del combustible, informé que la
Direccion  Nacional de Proteccion Ambiental
Hidrocarburifera revisa el estudio que realizdé la
Escuela Politécnica del Litoral entre junio y diciembre
de 2008 para analizar el impacto del nuevo
combustible.

La empresa serd una de las proveedoras del alcohol
anhidro (etanol) para el plan piloto, que consiste en
proporcionar gasolina extra con una mezcla del 7% de
etanol.

La gerencia de la empresa, acogiéndose a las politicas
de Gobierno, mantendra la comercializacion del etanol
en el mercado interno.

La empresa para determinar su nivel de eficacia
realiza el seguimiento y control de los procesos,
mejora el nivel de satisfaccion del cliente y todos los
datos obtenidos en cada  proceso lo antes
mencionado, realiza el analisis de taros para la toma
de decisiones.

3.2 Seguimiento y control de los procesos.

El seguimiento y control de los procesos se realiza en
base al analisis de los datos del comportamiento de los
procesos con el fin de que se tomen medidas
necesarias para impedir que el proceso salga de los
parametros establecidos.

El seguimiento y control de los procesos podra
requerir la modificacion de las operaciones de la
empresa. Los pardmetros de control del proceso de
elaboracion de alcohol rectificado son los siguientes
(Figura 2):
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Grados de alcohol. (Gay Lussac)
Catar por olor.
Color.

Identificacidn de instalacionas y equipos, Manual de
Gestion de Calidad Manual de Enfoque, Contratos,
Presupuesto de Operacion, Politica, Objefivos, Productos
no Conformes & Indice de Safisfaccion del clisnte,
Calificacionde Provesdor, Control de Equipos d Medician
¥ Seguimiento

Manual de Procesos, Lista de
atributos y variables, alcohol
Etlico  Recificado  Extra
neutro, Alcohol Crudo, Alcohol

delasrgarizaciony REALIZACIONDEL __ Ahcrido —y €02

B o 15D PRODUCTO comunicacitn con los cliantes,
Q00000 T avaluacion de provaedores,

materiales criticos, equinos de
medicion v seguimientos
controlados.

Necesidades  de:
Los clientes legales

Gerente  de Produceion,
Gerente Administrativo, Jefe
e Ventas, Jefe de Control de
Calidad Jefe dePlanificacion

de 2 Produceion,

Infragstructura, — Racursos

Estratégicps y Jefe e % e Productos Conformes,
Manterimiento #Dareclamos rasugitos

Calidad de Proveadores

Figura 2 Realizacion del producto

3.3 Mejora en la satisfaccion de los clientes.

La empresa ha definido un plan de mejora de la
satisfaccion del cliente. Los parametros principales
gue monitorea la empresa se relacionan al servicio, a
la calidad del producto y los tiempos de entrega.

La empresa analiza las opiniones directas de los
clientes para valorar los niveles de calidad y la
satisfaccion que ellos alcanzan. Informacion de este
tipo de encuesta se puede encontrar en la Web, en el
cual los clientes pueden dejar un comentario sobre
esta empresa.

Ademas de la consulta en internet, la empresa ha
definido varios indicadores de gestion dirigidos a
medir el nivel de satisfaccion del cliente. Ver tabla 1y
tabla 2
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Perspectiva
Objetivo Definicion Meta | Responsable
cliente
{Utiliclad anual
Cobertura cel | Tasade Gerente de
actual / utilidad 13%
mercado rentabilidad marketing
afio anterior)
Fideliclad del (Clientes antiguos
Tasa de
cliente y periodo actual / Jefe de drea
clientes 100%
entrega de Total clientes afio comercial
retenidos
regalos anterior

Tabla 1 Tabla de mejoras en la satisfaccién de los
clientes

A su vez para realizar una correcta medicion del nivel
de satisfaccion de los clientes se disefié una encuesta
que toma en cuenta aspectos como el producto, la
atencion, los tiempos de respuesta, canales de
comercializacion, innovacion y precio.

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

CLIENTES

Promedio

CRITERIO

Cliente | Cliente | Cliente . .
satisfaccion

1 2 3

CQue satisfaccion le generan los

productos

Que tipo de atencidn le prestan

Los tiempos de respuesta son

adecuados

El canal de comercializacion es el

adecuado para su compra

Eltipo de publicidad es adecuado

Los estandares de calidad sonlos

que espera

Como calificala gestion de calidad

de la empresa

El precio del producto le parece

justo

La empresa cuicda el medio

ambiente

Las promociones de la empresa son

adecuadas

Tabla 2Encuesta de medicion de satisfaccion de los
clientes

3.4 Anélisis de datos para la toma de decisiones.

Para tomar decisiones la empresa se basa en la
objetividad de los datos que plantean varios
problemas. El sistema de gestién de la calidad, mejora
la calidad de la informaci6n obtenida.
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Se establecié que los miembros de la organizacion,
analicen sus propios procesos para intentar mejorar los
resultados. Se establecidé que en caso de encontrarse
defectos se procesa a actuar de inmediato al analisis
de las causas que originaron ese defecto para asi poner
un pronto remedio sin perjudicar a ningin miembro o
proceso de la empresa.

Esta forma de actual le proporcionara a la empresa
algunos beneficios como los que se indican a
continuacion:

e Se tomaron decisiones basadas en la
informacién y el conocimiento. La empresa pudo
tener cierta informacién como por ejemplo la
valiosa opinidn del consumidor. Esto definié que
era necesario establecer mayores canales de
comunicacion para que esta informacion de la
empresa llegue a tiempo a los clientes.

e Se aument6 la habilidad para demostrar la
efectividad de decisiones tomadas en el
pasado mediante referencia a registros
basados en los hechos. La informacion sobre
hechos pasados, es muy importante,

e Aumentd la capacidad para revisar, afrontar y
cambiar opiniones y decisiones. Esto hizo
que la empresa mejorara la calidad del
producto.

4. Conclusiones

Con el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad
se lograron los siguientes puntos:

La empresa cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad conforme a la Norma Internacional 1SO
9001:2008, cuyo certificado basado en la version 2000
se obtuvo en el 2001, para obtenerlo se ha
implementado una serie de procedimientos
relacionados con la satisfaccion de los clientes y el
mejoramiento continuo de sus productos y procesos.

Cumplimiento del objetivo principal de este proyecto
de graduacion que fue el de actualizar el Sistema de
Gestion de Calidad.

Los envases vacios de productos quimicos peligrosos
son devueltos a los proveedores. Mediante un proceso
disefiado por la empresa de recuperacion de envase.
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El personal de la empresa no ha recibido suficientes
capacitaciones en temas de calidad, ambientales o de
seguridad, por lo que es indispensable realizar esta
actividad de manera programada de capacitacién al
personal, para mejorar el desempefio de la empresa,
acorde al programa de capacitacién que la misma
implementara.

En cuanto al cumplimiento legal relacionado con el
personal, la empresa cuenta con un Reglamento
Interno de Seguridad e Higiene Industrial, sin
embargo no lo ha presentado ni obtenido su
aprobacion por parte del Ministerio del Trabajo.

5. Recomendaciones.

Para la correcta implantacién y el manejo eficiente de
los procesos sera necesario que la empresa siga las
siguientes recomendaciones.

Difundir el contenido de Manual de la Calidad entre el
personal de la empresa.

Cumplir con el Plan de mejora Continua por medio de
las auditorias bajo la responsabilidad de los auditores
internos capacitados en cronogramas establecidos.

Cumplir con el plan de Capacitacion de la empresa
tomando en cuenta la disponibilidad del personal que
han sido seleccionados para ser entrenados como
auditores

Hacer seguimiento a los indicadores de gestion por los
auditores internos debidamente capacitados.

Implantar los procesos operativos.

Los procedimientos que se desarrollen en la empresa
deben difundirse entre el personal y mantener copias
actualizadas en los sitios de propuesta.

Mantener el fiel cumplimiento de los procedimientos
ya implementados y elaborar un control de parametros
para las nuevas implementaciones segin sus
especificaciones y requerimientos.

Cumplir el plan de auditoria interna a cargo del
personal capacitado como auditor interno de la
empresa para seguir llevando a cabo el Sistema de
Gestion de Calidad.
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