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Resumen

El presente trabajo pretende brindar a la empresa Agricola Industrial La Lydia S.A., en el area
de la planta empacadora de pifia, un instrumento administrativo de relevancia en el objetivo de
crecimiento en la empresa, con miras a la obtencion de la certificacion ISO 9001:2008. Con el
fin de obtener dicha certificacion se aporta uno de los documentos requisitos en este sistema
de gestién, como lo es el Manual de Procedimientos en la gestion de procesos de manufactura
integrados a las certificaciones ISO 9001:2008 y Global. G.A.P. 4.0. para la Planta Empacadora
de la Empresa Agricola Industrial La Lydia S.A.”

Este Manual de Procedimientos otorga una serie de datos de suma importancia en la gestion de
g 8
procesos de manufactura, por medio de procedimientos documentados, cada uno con su
descripcion de las labores, el detalle especifico para realizarlos, como de representaciones
graficas para facilitar la comprension de los mismos, a su vez de especificaciones y parametros
de calidad que se deben concretar en los procesos, para coadyuvar en la mejora continua de la

calidad y de los procesos que se realizan en la planta empacadora.

Por otro lado, como la pifia es un producto agricola de consumo para el ser humano, se
incorporan los elementos vinculantes a la Norma Global. G.A.P. para demostrar las medidas
de calidad e inocuidad que se ejecutan en la planta empacadora, dado que cada acciéon que se
realice en este sentido debe quedar debidamente documentada a través de registros que
garanticen la proteccién al ambiente, a los trabajadores y la seguridad alimentaria. Una accién o

control que no se documente es una acciéon que no tiene validez para las certificaciones.

En otro ambito de la Organizacion, este Manual de Procedimientos es una herramienta que
puede ser utilizada por el Departamento de Recursos Humanos para fortalecer y mejorar los
procesos de Induccién y Capacitacién para los colaboradores de esta area productiva de la
empresa y base documental para extenderla al resto de la organizacion.
Palabras claves: Manual de Procedimientos, ISO 9001:2008, Global. .G.A.P 4.0,
Planta Empacadora de Pifia, Agticola Industrial La Lydia S.A.
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Abstract

This present document provide to “Agricola Industrial La Lydia S.A”, in the area of pineapple
packing plant an administrative instrument of relevance in the desire for growth in the
company, in view of the ISO 9001:2008 certification, in order of certification is providing one
of the requirements in this document management system, such as the Manual of Procedures
in managing integrated manufacturing processes are ISO 9001:2008 and Global. G.A.P 4.0. in
the Packing Plant “Agricola Industrial La Lydia”.

This Procedures Manual provides a number of important data in managing manufacturing
processes, through documented procedures, each with a description of the work, step by step
to achieve them, as graphical representations to facilitate understanding thereof, in turn
specifications and quality parameters to be of concrete processes in view of the continuous
improvement of quality and processes that take place in the packing plant. Moreover, as the
pineapple is an agricultural product for human consumption, are incorporated into the
standard binding elements Global. G.A.P. 4.0. to demonstrate the quality and safety measures
that are running in the packing plant, since every action that is taken in this regard must be
appropriately documented through records to ensure environmental protection, workers and
food security, by therefore formulated a comprehensive procedures manual for the two

standards.

In another area of the company, this procedure manual is a tool that can be used by the
Human Resources Department to strengthen and improve the processes of induction and
training for employees in this area of the enterprise and to extend the evidence base rest of the
organization.

Keywords: Procedures Manual, ISO 9001:2008, Global. G.AP. 4.0, pineapple packing plant,
Agricola Industrial La Lydia S.A.
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Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo la elaboracién del Manual de Procedimientos para la
Planta Empacadora de Agricola Industrial La Lydia S.A. Pital de San Carlos; el mismo se
realiza con la finalidad de otorgar a la empresa una herramienta que contenga los
procedimientos que involucren al proceso productivo dentro de la planta, como de aquellos
procesos que se deban de realizar para cumplir las disposiciones de la Norma internacional
Global. G.A.P. 4.0, en un marco estructurado para disposiciones futuras en cumplimiento de
la Norma ISO 9001:2008, incluyendo los pasos que deben seguirse a través de estos. Ademas

se especifican las Normas y politicas que rigen en el desarrollo de los mismos.

Es fundamental que las empresas implementen Manuales de Procedimientos, y que los
miembros de la misma tengan acceso a estos documentos, que los conozcan y les den
seguimiento, ya que estos facilitan el funcionamiento en cualquier empresa. Estos
procedimientos documentados colaboran desde el ingreso de nuevos colaboradores, en el
desarrollo diario de sus nuevas labores, como en tener elementos de control e inspeccion para

las labores ejecutadas.

Para efectos del presente proyecto de practica de especialidad se trabajara en la empresa
Agricola Industrial La Lydia, especificamente en la Planta Empacadora de Pina en el tipo MD2

Ananas comosus L. Mer

11
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Capitulo 1.

Generalidades de la

Investigacion
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AgricolaIndustrial -

1. Generalidades de la

Investigacion

1.1.  Definicién
En esta secciéon se podra encontrar la presentacion gerencial de Agricola Industrial La Lydia,
como de puntos importantes en el area de la Planta Empacadora de Pifia, también la

justificacion, el planeamiento del problema, objetivos y delimitaciones del estudio.

1.2.  Generalidades de la empresa
Agricola Industrial La Lydia, S.A. tiene sus origenes en la afio de 1930, cuando el Dr. Gilberto
Barrantes Sibaja, farmacéutico de profesion y agricultor de corazén, con su padre y dos tos,

viajan a caballo desde Alajuela hasta Pital de San Carlos, y finiquitan la compra al sefior

13
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Méndez, de Naranjo, de una finca de 1000 manzanas. Inician asi, una sociedad de tres
personas, hasta que cumplidos cinco afios, el Dr. Barrantes adquiere la totalidad de la sociedad.
Afos después, a su muerte, la Finca pasa a manos de una sociedad de sus hijos, hasta que en el
afio 1995, uno de ellos, el Ing. Rodolfo Barrantes, adquiere las acciones a la sociedad de los
hermanos Barrantes Rodriguez y, desde entonces, asume la Gerencia General de la Empresa.
Desde sus inicios, la Empresa se ha dedicado al ganado y, en el afan de ampliar sus
operaciones, el bosque suministré una segunda actividad: la madera. En el ano 40 incursiona
en la importacion de ganado de Nicaragua y con ello se imprime mayor desarrollo a la
Empresa.

Es importante resenar que el Dr. Barrantes, en su calidad de productor de leche, fue co-
fundador de la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos, hace 61 afios. Previo a ello,
desde su finca en Pital, enviaba cerdos y quesos al Valle Central por medio de un avién ligero a

cargo de un amigo piloto, el cual despegaba y aterrizaba en una pista artesanal.

Con los afos, el Dr. Barrantes incursiond en café, cafia de azdcar y platano, y desarroll6
formalmente lecherfas; import6 de los Estados Unidos sementales de carne, y se constituyd asi
en el mayor productor de ganado Pardo Suizo de Centro América. En la produccion de leche,

hasta la fecha, I.a Lydia es la mayor productora del pais.

Con el paso de los afios, otros cultivos de La Lydia fueron la yuca, el arroz y el maiz.
Posteriormente, en el afio 2005, La Lydia asume la produccion de pifa que comercializa en los
mercados de los Estados Unidos y de varios paises de Europa.

La empresa en los diferentes departamentos y en las dos ubicaciones (Pital de San Catlos,
donde se encuentran las fincas y La Uruca, San José donde se encuentran las oficinas
comerciales), cuentan alrededor de mas de 500 colaboradores.

La planta cuenta con un area de 2200 mts®, adicionalmente cuenta con un area de comedor de

200 mts”

1.2.1. Logotipo Empresarial

14
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Agricola Industrial

IALYDIA,SA.

Ilustracion 2 Logo Actual Agricola Industrial La Lydia
AGRICOLA INDUSTRIAL S.A.

LA LYDIA S.A

Ilustracion 1 Primer Logo Agricola Industrial La Lydia S.A.
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1.2.2. Actividad Productiva

a. Produccion de pifia.

b. Comercializacién de la pifia, con su propia marca YAZ para la exportacion a Estados
Unidos y Europa.

c. Produccion de leche a la Cooperativa de Productores de Leche

d. Produccion de carne.

e. Bosques que se aprovecha su madera para la produccion de las tarimas que se usan en
la planta empacadora y en infraestructuras propias en la finca, en la misma cuentan
con un aserradero para tal fin.

f. Ovejas para aprovechar su carne para el consumo nacional y expectativas a su
exportacion.
1.2.3. Mision y visiéon
Mision

Agricola Industrial La Lydia S.A. se abre camino para tener su puesto como empresa lider
en el cultivo y procesamiento de pifias frescas para la exportacion, manteniendo una conciencia

sostenible con nuestro medio ambiente.

Vision

Proveer a nuestros clientes con la mejor propuesta de calidad y valor de nuestro producto.
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1.2.4. Politica empresarial:

Tener las mejores practicas agricolas que mejoren la calidad de vida de nuestros

colaboradores y nuestro ambiente en una actividad eficiente y sostenible en el tiempo.

1.2.5. Valores

1.Humanismo

6.Innovacion 2.Responsablidad

A\

3. Honradez

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
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1.3.  Departamento o unidad

Este proyecto esta centrado en la unidad productiva de comercializacion de pifia que pertenece

a la gerencia de produccion, especificamente en la planta empacadora de pina.
Esta planta fue creada en Enero 20006, posterior a la siembra de los primeros cultivos de pifia,
este proyecto fue planificado, para que el arranque del mismo, coincidiera con las primeras

cosechas de la pifia.

En dicha planta trabajan aproximadamente 62 personas, que se detalla en el siguiente cuadro:

Area de Empaque Area de recibo de frutay | Area de camara de frio y Oficinas
seleccion despacho

Empacadores Inspector de Despacho Jefe
calidad Contenedores Planta

Flejeadores Romana y pila de Digitacion
lavado fruta

Codificador | 1 Selecciéndefryta 2 |

Misceldnea | 2 Desbractea 2 |
| Rehao .2
-/ /' [ [ | |

Total Empleados 62

19
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1.3.  Justificacion del tema

En la actualidad, las empresas buscan un alto grado de competitividad y de eficiencia en cada
proceso productivo, donde el mercado les exige ir innovando en sus procesos, por ello
requieren de lineamientos que les permita agilizar sus operaciones, ya que de lo contrario se
puede incurrir en una mala utilizacion de los recursos de la empresa y de una sobrecarga de

funciones en el personal o en el caso contrario contar con mas personal de lo necesario.

Agricola Industrial La Lydia, considera indispensable que su gerencia administrativa cuente con
un Manual de Procedimientos, donde resuma los procesos que se desarrollan en su planta
empacadora de pifia, para un mejor desempefio de su personal actual y también de los futuros
empleados. El proyecto pretende realizar una estandarizacioén en los procesos, para disminuir la
improvisaciéon en el trabajo, reduciendo los costos y a la vez aumentar el desempeno de la

empresa.

Ademas, la Organizacion esta en la bisqueda en el mediano plazo de la implementacion de la
Norma ISO 9001:2008 en dicha planta, en busqueda de la mejora continua de los procesos y
de la calidad de los productos que venden al mercado, reconociendo la importancia de este
tipo de Normas, que atraen a nuevos clientes o bien la fidelidad de los actuales. Uno de los
tantos beneficios que trae la Norma ISO 9001:2008, es la confianza de los clientes en los
productos, por su alta calidad y conocen que dicho producto pasé por diferentes niveles de
calidad para poder llegar a sus manos, por otro lado, contemplando los diferentes
procedimientos de inocuidad del producto, en este caso, es un bien de consumo humano, y la
inocuidad es esencial. Ademas este tipo de productos son muy regulados y sobretodo son de
continuas auditorias tanto de entidades gubernamentales como el MAG, Ministerio de Salud y
de aquellas instituciones que auditan las certificaciones de la empresa, la mas relevante la
Global. G.A.P., que en términos generales es Buenas Practicas Agricolas, cuidando la calidad e

higiene del producto para el consumo humano.
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1.4. Planteamiento del problema

El problema consiste en que el Area de la Planta Empacadora de Pifia, actualmente no
cuenta con un Manual de Procedimientos que le permita identificar y describir los
procedimientos respectivos, para que el trabajo se realice de una manera eficaz y eficiente de

acuerdo a la Normas ISO 9001:2088 y Global. G.A.P. 4.0.
1.5.  Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Realizar un Manual de Procedimientos para Agricola Industrial I.a Lydia en la planta

empacadora de pina.

1.5.2. Objetivo Especificos

a. Elaborar un diagnéstico de los procesos de la Planta Empacadora de Agricola

Industrial La Lydia S.A. Pital de San Catlos

b. Documentar los procedimientos actuales para definir una adecuada gestiéon de procesos
de acuerdo a las Normas: Global. G.A.P. 4.0. y/o de la Internacional Standard
Organization ISO 9001:2008

c. Revisar los procedimientos y formularios de la Planta Empacadora Agricola Industrial
La Lydia S.A. segun Global. G.A.P. 4.0. e ISO 9001:2008

d. Plantear recomendaciones generales para la implementacién de la certificacion de ISO
9001:2008 en la planta empacadora de Agricola Industrial La Lydia S.A.

e. Elaborar una Estructura de procesos de la Planta Empacadora de Agricola Industrial

La Lydia S.A

1.6. Delimitacion del estudio

El alcance del presente trabajo de investigacién, tiene como objeto un Manual de

Procedimientos para la Empresa Agricola Industrial La Lydia S.A. Ampliando sobre este
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Manual Administrativo, es importante denotar que su alcance es describir, analizar, graficar y
documentar los procedimientos que se realizan en los procesos de la planta empacadora, desde
el momento de ingreso de la pifia a la planta hasta ser colocada en el contenedor, con respecto

de cada proceso en que se ve envuelta la pifia asi como de los controles para garantizar su

calidad e inocuidad.

1.6.1.

1.7.

Procedimientos a documentar
Generacion y control de los
procedimientos y sus registros
Recibo de la Pifa

Descarga de la pifia

Inspeccion de calidad

Lavado y desinfeccion de la pifia
Seleccion de la pifia

Desechos de la pifia

Encerado, secado y aplicacion de
fungicidas a la pifia

Clasificacion, Empaque de la pifia
Paletizado de las cajas
Trazabilidad de cajas empacadas
Inspeccion Post-Empaque
Armado de las cajas para empaque
Pre-enfriamiento y Mantenimiento

Inspeccion de contenedores

Limitaciones

Carga de contenedores
Solicitud de materiales para
bodegas

Fumigacion planta empacadora
Inspeccion de sanidad pre
operacional

Inspeccion de sanidad y plan de
limpieza/desinfeccion

Control de Cloro en pila de lavado
Control de Plagas

Manejo de Sangrados
Manipulacion de vidrios y
plasticos transparentes duros
Calibracion de Equipos
Calibracion de Sizer

Digitacion de Registros

Al inicio de la investigacion, la empresa no estaba clara aun en el trabajo a realizar, dado que se
8 > p ] ) q
planteaba la elaboracion del Manual de Procedimientos en diferentes enfoques o la elaboracion

de un Manual Descriptivo de Puestos.
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Posterior a la reunién con la asesora, profesor que la apoyaba, asistente administrativo y
estudiante, se ajustaron los requerimientos de la empresa para elaborar un Manual de

Procedimientos integral para las Normas ISO 9001:2008 y Global. G.A.P.

Por otro lado, se presentaron los procedimientos documentados, diagramas de flujo y el mapa
de procesos, que se encuentran revisados y corregidos por los coordinadores, pero deben ser
aprobados por la Gerencia General, por esa circunstancia los procedimientos y otras secciones
no cuentan con la fecha de aprobacién pero si con una fecha aproximada para el arranque e

implementacion de este Manual de Procedimientos en la Planta Empacadora.

1.8. Marco Teébrico

El Marco tedrico, brinda las definiciones tedricas mds importantes que se abarcan alrededor de
los Manuales Administrativos y entre ellos el Manual de Procedimientos, por otro lado, para

aportar al lector de este trabajo una mayor comprension.
1.8.1. Administracion.

a. Definiciones
Existen muchos y diversos conceptos que enfocan a la administracién desde diferentes puntos

de vista. Entre ellos:

La Administracién es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en

grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos. (Koontz & Heinz, 2001)

La administraciéon como el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los recursos
financieros, fisicos, humanos y de informacioén de una organizacion para alcanzar sus objetivos.

(Griffin, 1997)

b. Importancia
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La administraciéon es esencial para garantizar la coordinacion de los esfuerzos individuales y

grupales en la obtencion de los objetivos, ayudando a la organizacién a mejorar dia con dfa.

La funcién de administrar no es exclusiva del director de la empresa si no también corresponde
al supervisor y demas elementos que la empresa sea llevada por el mejor camino hacia su

crecimiento (Koontz & Heinz, 2001)
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c. Funciones de Ia administracion

L Funciones de la Administracion J

La Organizacion:

Su propésito es construir la base de trabajo
con la cual se espera cubrir las expectativas.

\ Se definen claramente las Normas y

Planeacion o Planificacion: responsabilidades de todo el equipo.
Tiene como proposito prever la vision a
todo el equipo de lo que se va a hacer, es
prever el futuro, decidir por anticipado,

adelantarse a los hechos.

La Direccién/Liderazgo:
El propésito es el de mantener el orden
institucional y hacer cumplir las tareas,
mediante el ejercicio de la autoridad. Se

incluven aqui el aspecto de liderazgo.
El Control:

El objetivo es el de medir los logros
mediante el establecimiento de parametros o
indicadores. En su caso, corregir las
desviaciones que se presenten y plantear las
acciones correctivas a implementar en el
préximo proceso de planificacion

Ilustracion 5 Funciones de la Administracion
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d. Tareas del Proceso Administrativo

Planeacion

* Fijar metas.

-

* Formular objetivos.

 Establecer estrategias, tacticas y politicas.
e Programar y presupuestar.
* Establecer procedimientos, Normas y reglas.

o

4 Organizacion

* Definir tareas.

¢ Jerarquizar.

* Agrupar cargos.
* Determinar responsabilidades.

¢ Establecer lineas de autoridad.

¢ Relaciones de unidades.
* Departamentalizar.
¢ Elaborar un subsistema de informacion.

o

4 Direccion

* Motivacion.
* Ambientacion.
* Liderazgo.

* Delegacion.
¢ Coordinacidn.

¢ Comunicacion.

Control

¢ Motivacion.
¢ Ambientacion.
* Liderazgo.

* Delegacion.
\_ ¢ Coordinacion.

e Comunicacion.

AN

Ilustracion 6 Tareas del Proceso Administrativo
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1.8.2. El analisis administrativo

El anilisis administrativo es aquella parte de la administracion, que busca asegurar la eficiencia
y eficacia en la ejecucion de tareas tanto de la empresa publica como la privada. Esto se logra
mediante el empleo constante y experto de métodos cientificos de la administraciéon aplicados

al uso de los recursos financieros, humanos y materiales con que cuenta una instituciéon para

cumplir sus objetivos”. (Martinez Gutiérrez, 1999)

El analisis administrativo cuenta con dos niveles de aplicacion:

a. Macroanilisis Administrativo

Es el estudio de la accién conjunta de las instituciones cuando concurren en el desempenio de una

funcién que forma parte de un sistema.

b. Microanilisis Administrativo

Es un estudio minucioso de los aspectos internos de una organizacion, desde lo general hasta el
menor detalle operativo. Evalda la naturaleza doctrinaria del ente, sus fines, estructura, funciones
departamentales, puestos, sistemas de trabajo, formas, Normas vigentes, recursos y la distribucion

de planta el nivel mas general hasta el de minimo detalle operativo.
1.8.3. Estructura Organizacional

a. Definicion

Segun Mintzberg (2001) la estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras
en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacién, para alcanzar luego la

coordinacién del mismo orientindolo al logro de los objetivos.
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b. Organigramas

Es la grafica que representa la estructura formal de autoridad y de la division especializada del
trabajo de una organizacion, por niveles jerarquicos. Constituye el instrumento idéneo para
plasmar la disposicion interna y formal de toda o una parte (area o unidades administrativas) de la
organizacion, en las que se muestran las relaciones que guardan este si los 6rganos que la

componen. (MIDEPLAN, 2007)

1.8.4. Manuales Administrativos

a. Definicion:

“Son documentos que sirven como medio de comunicacién y coordinaciéon que permite
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacién de una organizacion
(antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etcétera),
asi como las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempefio de sus tareas. (Franklin Fincowsky, 2001, pag. 147)

Los Manuales Administrativos son instrumentos que apoyan el funcionamiento de la
institucién, por medio de la especificacion de bases juridicas, atribuciones, estructuras,
objetivos, politicas, determinacién de campos de competencia, deslindamiento de
responsabilidades, funciones, actividades, operaciones o puestos en general; en ellos se
concentra informacién amplia y detallada acerca del quehacer de la misma, sin embargo no son
duplicados de los instrumentos Normativos o legales, tales como leyes, decretos, directrices o
reglamentos. Los manuales constituyen una de las herramientas con que cuentan las
organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. Son

fundamentalmente, un instrumento de comunicacion.
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b. Obijetivos para los Manuales Administrativos

En el libro (Organizacién de Empresas, 2001) se citan los objetivos que persiguen los

manuales administrativos.

Entre ellos encontramos:

e DPresentar una Visién de conjunto de la organizacion (individual, grupal o sectorial)

e DPrecisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y propiciar

la uniformidad del trabajo.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la repeticién de

instrucciones y directrices.

e Agilizar el estudio de la organizacion.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion e integracion de personal.

e Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacién con el resto de la

organizacion.

e Promover el aprovechamiento de racional de los recursos humanos, materiales, financieros

y tecnoldgicos disponibles.
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1.8.5. Clasificacion de los manuales
Segun (Franklin Fincowsky, Organizaciéon de empresas, 2009) clasifica los manuales en las

siguientes categorias:

a. Por su naturaleza o drea de aplicacion

e Macroadministrativos: contienen informacion de mas de una organizacion.

e Mesoadministrativos: Involucran a todo un grupo o sector, o a dos o mas de las

organizaciones que lo componen.

e Microadministrativos: Son los manuales que corresponden a una sola organizacion, y
pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse a alguna de sus areas en forma

especifica.

b. Por su contenido

¢ Manual de Organizacién
Exponer en forma detallada la estructura organizacional formal a través de la

descripcion, funciones, autoridad y responsabilidades de los distintos puestos, y las relaciones.

e Manual de Politicas
Describe en forma detallada los lineamientos seguidos en la toma de decisiones para el logro
de los objetivos. El conocer de una organizacién proporciona el marco principal sobre el cual

se basan todas las acciones.

e Manual de Procedimientos
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&

Esuna gufa de trabajo paralos funcionarios de cémo hacer las tareas y es muy valiosa para
orientar al personal de nuevo ingreso. Sirve para aumentar la certeza de que el personal
utiliza los sistemas y procedimientos administrativos establecidos para realizar su trabajo.

e Manual de Puestos
Agrupa informacién sobre todas las clases, naturaleza, objetivos, funciones y requisitos de
cada uno de los cargos de la organizacion, con sus respectivos perfiles de productos (bienes
y/o servicios) resultantes de cada puesto.

e Manual de Normas
Detalla informacién sobre un conjunto de leyes, Normas e instructivos de aplicacion

institucional. Por lo general, son las mas relevantes y poseen mayor plazo de vigencia.

e Manual Técnico
Presenta informacion sobre la operacion o estructura de un determinado equipoy sobre su

mantenimiento.

c. Por su ambpito

e Manual de Compras
Consiste en definir el alcance de las compras, definir la funcién de comprar, los
métodos a utilizar que afectan sus actividades, entre otros.

e Manual de Finanzas
Consiste en definir por escrito las responsabilidades financieras en todos
los niveles de la administracion. Contiene instrucciones especificas a  quienes,
en la organizacidn, estan involucrados con el manejo de dinero, proteccion de

bienes y suministro de informacién financiera.

e Manual de Reclutamiento y Seleccion
Contiene la definicién uniforme respecto al reclutamiento y seleccién de personal en la

organizacion.
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e Manual de una Unidad Administrativa
Agrupa lineamientos, instrucciones de aplicacién especifica a determinados tipos de
actividad de una unidad administrativa, entiéndase Auditoria Interna, Planificacion
Institucional, Direccién Ejecutiva, Recursos Humanos, entre otra.

e Manual de Procedimientos de una Unidad Administrativa
Consiste en elaborar los procedimientos en el orden de importancia de una unidad
administrativa especifica, a fin de capitalizar las oportunidades naturales de secuencia

de pasos en el trabajo.

1.8.6. Manuales de procedimientos:
El presente estudio se aboca a la elaboracion de un Manual el cual se clasifica dentro de la

categoria de procedimientos, seguidamente se detalla todo lo referente a este tipo de manuales.

a. Definicion de Manual de Procedimientos

Manual que reune informacion clasificada y validada sobre la naturaleza y fines de una serie de
procedimientos de operaciones de la organizacion, con sus respectivos algoritmos o diagrama
de flujos y perfil de productos resultantes de cada proceso, y de sus instrumentos de apoyo,

como los formularios. (Hernandez, 2002)

Un Manual de Procedimientos es un documento que contiene la descripcion de actividades
que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 6
mas de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion. (MIDEPLAN, 2009)

La importancia que tiene analizar los procedimientos de la organizacién radica en que este
estudio le permite simplificar los métodos de trabajo, eliminar operaciones innecesarias asi
como también papeleria, esto trae consigo grandes beneficios para la organizacion ya que le

permite reducir costos y convierte a la organizacién mas eficiente y eficaz.
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b. Objetivos de los manuales de procedimientos
Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos tienen objetivos

concretos como son:

e Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucién, puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones.

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

e Tacilitar las labores de auditoria, 1a evaluacion del control interno y su vigilancia.

e Aumentar la eficiencia de los colaboradores, indicandoles lo que deben hacer y cémo

deben hacerlo.
e Ayudar en la coordinacién del trabajo y evitar duplicaciones.

e Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y mejoramiento de los

sistemas, procedimientos y métodos. (Gomez Ceja, 1994)
c. Ventajas del Manual de Procedimientos

e Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas,
ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

e Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal ya que
describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

e Sirve para el analisis o revisiéon de los procedimientos de un sistema. Interviene en la
consulta de todo el personal.

¢ Que se desee emprender tareas de simplificacién de trabajo como analisis de tiempos,
delegacion de autoridad, etc.

e DPara establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

e Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

e Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

e Tacilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.
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e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cémo deben

hacerlo.
e Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

e Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,

procedimientos y métodos. (MIDEPLAN, 2009)

d. Estructura de los manuales de procedimientos

La integracion se refiere a la estructura en la cual estin compuestos los manuales, sin embargo
los manuales de procedimientos no cuenta con una estructura ya establecida, pero a su vez se
recomienda que cuenten con algunos elementos como la identificacién, indice, introduccion,
objetivo de los procedimientos, area de aplicaciéon politicas y Normas, descripcion del

procedimiento, diagrama de flujo y formularios.

La identificacién se refiere a que en este apartado se citan elementos tales como Nombre del
estudio en este caso Manual de Procedimientos, nombre completo de la empresa, lista de todos
los procedimientos, lugar de elaboraciéon, nimero de edicién, Nombre, firma fecha y puesto
de quien autoriza el Manual, entre otros datos. El indice contiene los titulos de los capitulos
mas importantes, como también el numero de pagina, esto con el fin de ubicar mas rapido al

lector de las unidades que posee el manual.

Cuando se habla de las politicas y Normas de la empresa se deben de mencionar las politicas
Normativas que rigen o influyen el proceso; también se debe de detallar ampliamente el
procedimiento, se deben incluir las personas encargadas del procedimiento, la secuencia desde
el inicio a la la finalizaciéon del mismo. Las principales preguntas que se deben realizar en el
momento de la descripcion del proceso son:
1. ¢Quién o quiénes estan a cargo?
¢Cémor

2

3. ¢Cuando?,
4. ¢Donde?
5

¢Cuanto duran haciéndolo?
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6. ¢Debe ejecutarse?

e. Informacion basica de un Manual de Procedimientos

De acuerdo con (Franklin Fincowsky, Organizacién de empresas, 2009) un Manual de

Procedimientos debe incorporar los siguientes componentes basicos:

* Logotipo de la empresa * Alcance

* Nombre de la empresa * Responsables

¢ Lugar y Fecha de Elaboracion * Politicas

* Numero de Revisién * Conceptos

* Codigo del procedimiento * Procedimientos

« Indice * Formularios

* Introduccion * Diagramas de Flujo
* Objetivos

1.8.7. Diagramas de Flujo

El uso de los diagramas de flujo ayudaran sustancialmente en la comprensioén de cada uno de
los procedimientos, sea por la persona que va ejecutar los procedimientos o de aquel que va

auditar o controlar el procedimiento.

a. Definicion de diagramas de flujo

Es una sucesion légica de pasos u operaciones que conducen a la solucién de un problema o a
la producciéon de un bien o servicio, asi como un ciclo de operaciones que afectan
generalmente a diversos empleados que trabajan en sectores distintos, y que se establece para

asegurar el tratamiento uniforme de las operaciones. (Hernandez, 2002)

Por otro lado, se conceptualiza el diagrama de flujo como una representacion grafica de la

sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o
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materiales, en donde se muestran las unidades administrativas, o los puestos que intervienen,

en cada operacion descrita. (Franklin Fincowsky, Organizacion de empresas, 2009)

b. Importancia del diagrama de flujo

La importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el analisis
administrativo, ya que facilita la apreciacion y valoracion del seguimiento del flujo de trabajo a
través de actividades y facilita su simplificaciéon (Hernandez, 2002) . “Constituye un elemento
de decisiéon invaluable tanto para los individuos como para las organizaciones de trabajo...por
que les permite percibir de forma analitica la secuencia de una accién en forma detallada, lo
que contribuye sustancialmente a conformar una solida estructura de pensamiento que
coadyuva a fortalecer su capacidad de decisién”. (Franklin Fincowsky, Organizacién de

empresas, 2009)
c. Usos de los diagramas de flujo

Los siguientes aspectos de uso que le dan gran valor a los diagramas de flujo.

e En la planeacion de sistemas: Elaborar un diagrama de flujo obliga a un previo
ordenamiento de la informacién disponible, asi como un analisis sistematico y

detallado de los diferentes procesos.

e En la actualizacion de sistemas: Los cambios en los procedimientos son facilmente
representados a través de variaciones incluidas en el diagrama de flujo, lo cual permite
visualizar y analizar las nuevas operaciones o flujos de trabajo incluidos en el sistema.

e Simplicidad en los sistemas: El empleo de diagramas de flujo otorga simplicidad a
las operaciones desarrolladas, facilita el analisis del flujo de trabajo y del desempefio de
las unidades.

e Ahorro de tiempo y costo: El empleo de diagramas de flujo hace mas accesible el
analisis de los procedimientos de la organizacién y apunta a la localizaciéon de puntos

problematicos, sin necesidad de reconstruir todo el sistema. (Hernandez, 2002)
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d. Ventajas que ofrecen los diagramas de flujo

e  TFacilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.
e Al personal le permite identificar y realizar correctamente sus actividades.
e  Tacilita la practica de operaciones.

e  Puede ser comprendido por todo el personal de la organizacion o de otras

organizaciones.
e  Permite acercamiento y coordinacion entre areas y organizaciones.
e  Disminuye la complejidad grafica.
e  Se clabora en el menor tiempo posible no se requieren técnicas ni plantillas o recursos

especiales de dibujo.
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1.8.8. Simbolos del diagrama de flujo

La Norma ISO 9000 entre ellas el ISO 9001:2008, establece otro tipo de simbologia
necesaria para disefar un diagrama de flujo, siempre enfocada a la Gestion de la Calidad
Institucional, son Normas de "calidad" y "gestion continua de calidad", que se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizaciéon o actividad sistematica, que esté orientada a la
producciéon de bienes o servicios. Se componen de estandares y gufas relacionados con

sistemas de gestion y de herramientas especificas como los métodos de auditorfa.

Los siguientes dos ilustraciones en la siguiente pagina, nos muestran los simbolos basicos

utilizados acorde a este sistema de gestion:
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Simbologia Diagramas de Flujo ISO 9001:2008

Simbolo Nombre Significado

Indica las principales fases del
proceso, método o procedimiento.

Operacion

Indica la verificaciéon o
supervisiéon durante las fases
Ins peccion del proceso, método o
procedimiento de sus

componentes .

. 7 Representa el hecho de verificar
Inspeccion y

la naturaleza, cantidad y calidad

M ed ICION de los insumos y productos.
Indica cada vez que
Tra n S po rte un documento se mueve o
traslada a otra oficinay/o
funcionario.

E ntra d a d e Indica productos o materiales que
Bienes ingresan al proceso.

Indica el deposito permanente de un

AI macenam ie nto documento o informacion dentro de un

archivo

> 4110

Ilustracion 7 Simbologia Diagramas de Flujo ISO 9001:2008
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Simbologia Diagramas de Flujo ISO 9o01:2008
Significado

Simbolo Nombre

- -7 Indica un punto dentro del flujo
Decision : _
en que son posibles varios
caminos alternativos.

Conecta los simbolos sefialando el

Y

LI neas de orden en que se deben realizar
fl ujO las distintas operaciones.
-—
Indica cuando un documento o

el proceso se encuentra

detenido, ya que se requiere la

) Demora ejecucién de otra operacion o
el tiempo de respuesta es lento.

Conector dentro de una
pagina.

la continuidad del
la misma
no

Representa
diagrama dentro de
Conector pagina. Enlaza dos pasos

consecutivos en una

misma pagina.

Indica cada vez que

un documento se mueve o

Conector de
s . traslada a otra oficina y/o
P d g INa funcionario.

Representa un documento en

genera o sale del procedimiento.

g Documento general que entra, se utiliza, se

Ilustracion 8 Simbologia Diagramas de Flujo ISO 9001:2008

Fuente: (Franklin Fincowsky, Ornanizacién de Empresas, 2009)
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1.8.9. Registros

a. Definicion de formularios

Es un documento impreso que contiene informaciéon estructurada “fija” sobre un determinado
aspecto, para ser complementada con informaciéon “variable” segun cada aplicaciéon y para

satisfacer un objetivo especifico. (Hernandez, 2002)

b. Importancia de los formularios

Se utiliza para recabar y transportar informacion entre las partes de un sistema de trabajo. Es
un medio de informacién interna y externa a la organizaciéon. También es un medio para

almacenar informacion de interés. (Hernandez, 2002)

c. Disefio de los formularios

La clave del disefio esta en incorporar formularios solo a las tareas rutinarias claves y necesarias
de los procesos de trabajo, que muestren una considerable repetitividad por unidad de
tiempo”. Ademas se afirma que para disefiar un formulario se debe tener presente si la rutina
que se va a favorecer es necesaria para algin sistema de trabajo. Aunado a ello se debe evitar
agilizar rutinas inutiles o que entraben la prestacién de servicios. A su vez se menciona que se

debe tomar en cuenta el objetivo que persigue el formulario. (Hernandez, 2002)

El disefio implica la elaboracién, estructuracion o confeccion del formulario, la funcién se divide

en aspectos fisicos, funcionales y técnicos.

41



Manual de Procedimientos | LA LYDIA.S.A.

Planta Empacadora Agricola Industrial La Lydia S.A. Pital de San Carlos

Un formulario debe contener los siguientes aspectos:

a. Identificacién de la empresa
b. Localizacion de la empresa
c. Objetivo del Formulario

d. Identificacién del usuario

e. Localizacién del formulario
. Cuerpo del formulario
Respaldo

=

Controles

Por otro lado, para estructurar formularios debe tomarse en cuenta el manejo y la durabilidad, asi
como la forma de archivo; ademas, si tienen muchas copias el material deber ser delgado para que
la informacién quede impresa en forma nitida y legible en todas las copias; por otro lado, debe
tenerse cuidado cuando existen propésitos de seguridad. En cuanto al tamafio, debe ajustarse a la
funcién especifica del formulario, a los métodos y medidas de los mobiliarios de archivo y al

Organizacién Internacional de Normalizaciéon (ISO)
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1.8.10. La Norma ISO 9001:2008

La Otrganizacion Internacional para la Normalizacion —ISO por sus siglas en inglés-
es el organismo encargado de promover el desarrollo de Normas internacionales de
fabricacién, comercio y comunicaciéon para todas las ramas industriales a excepcion de
la eléctrica y la electréonica. Las Normas desarrolladas por ISO son voluntarias,
comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de ningun
otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus Normas a

ningun pafs.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
o ——— — ——_ 7 _ ; -
de la direccion

Clientes

. Gestion de los Medicion analisis . .
Clientes rECUrSOS y mejora — — — — = Satisfaccion
. Entradas Realizacion =) Salidas
= roducto
Requisitos del prcvductoX>

Leyenda

— Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacién

Tabla 1 Proceso de Mejora Continua ISO 9001:2008

Fuente: (Standardization, 2008)
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a. Origenes de Ia Norma

La ISO viene a desarrollarse por una necesidad en el campo militar, con el fin de evitar
desastres. En las industrias britinicas se presentaban problemas de calidad, lo que causé
explosiones en bombas en las fabricas durante su montaje. Debido a lo sucedido se empez6 a

exigir a los fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos.

Para el afio de 1959, en Estados Unidos se empieza a utilizar un programa de requerimiento de
la calidad para el area militar como la Mil-Q-9858a. Posteriormente para el afio 1968 la OTAN
(Organizacion del Tratado del Atlantico Norte) acepta la AQAP (Allied Quality Assurance
Procedures o aseguramiento de calidad para los procedimientos de los aliados), con el fin de

aplicarla a los insumos militares.

Con el transcurrir del tiempo las exigencias y la presiéon de los compradores de insumos era
mayor, por lo que la idea de estandarizacién tuvo que evolucionar a otro ambito por encima
del militar. Por lo que para los afios 70 el Instituto de Estandarizaciéon Britanico viene a
publicar la Norma BS 9000, la cual trataba especificamente para el aseguramiento de la calidad
en la industria electronica; la Norma siguié desarrollandose por lo que para en 1979, pasa a ser
la BS 5750, un estandar aceptable de calidad, una Norma mas general y aplicable en el area de

manufactura.

La Norma ISO 9000, en su primera version fue publica en un documento para el ano 1987,
teniendo como base la Norma Estandar Britanica BS 5750. Esta Norma viene a ser aceptada
inmediatamente en Inglaterra y publicada como BS 5750 (1987) con tres secciones adicionales.
Especificando que practicamente habian tres Normas idénticas pero con distintos nombres
como: ISO 9000:1987, establecida para el mundo entero, la Norma BS 5750:1987, para
Inglaterra y para Colombia la Norma 29000:1987.
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b. Sistemas de gestion de calidad en Normas ISO

Es la manera en que una organizacién controla y dirige las actividades relacionadas con la
calidad. En otros términos consiste en una estructura que busca proveer una mejora en los
productos, servicios y satisfacer la necesidades de los clientes, mediante la planificacién en
recursos, en procesos y en la documentacién utilizada alcanzar los objetivos de calidad
propuestos por la organizacion.

Los sistemas de calidad no deben resultar en una excesiva burocracia, papeleo, ni falta de
flexibilidad. Mas bien debe contribuir como medio para alcanzar los objetivos establecidos y
no un fin en si mismo.

Un sistema de gestion de calidad viene a ser un medio que busca dar confianza a sus clientes,
por medio de la satisfacciéon de sus expectativas. Entre otras razones de mayor importancia
para tener un sistema de gestion de calidad se encuentran: mejora la productividad y
desempefio de la organizacion, hace énfasis en los objetivos de la organizacion y expectativas
del cliente, permite mantener la calidad del producto, brinda evidencia a los clientes de lo que
la organizacién puede hacer por ellos, abre nuevas oportunidades de mercados y la posibilidad

de competir con organizaciones de mayor indole. INTECO, ISO 9000:2005)

c. Principios del sistema de gestion de calidad

Toda organizaciéon que desee operar de forma exitosa requiere ser dirigida sistematicamente y
de forma transparente. Esto se puede lograr mediante un sistema de gestion de calidad
estructurado, de manera que busque mejorar continuamente su desempefio, considerando las
necesidades de las partes de interés. Para lo cual se identifican los ocho principios de gestion de
la calidad, que pueden ser utilizados por la gerencia para la mejora del desempeno. (Instituto de

Normas Técnicas de Costa Rica, 2005)
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&

e  Enfoque al cliente:

Las organizaciones deben comprender las necesidades de los clientes, ya que dependen de
ellos, por lo que satisfacer sus requisitos y sus expectativas es fundamental para mantenerse en
la competencia.

e  Liderazgo:

Los dirigentes deberfan orientar y mantener un ambiente dentro de la organizacién, donde el
personal pueda llegar a involucrarse de lleno en el logro de objetivos de la organizacion.

e  Participacion del personal:

Es la esencia de la organizacion en todos sus niveles, su total compromiso y motivacion facilita
que sus habilidades sean captadas en el beneficio de la organizacion.

e  Enfoque basado en procesos:

Los resultados se pueden cuantificar mas favorablemente cuando se establece una relacion
eficiente entre los procesos operativos de la organizacién, de forma que se puede gestionar
como un proceso en general.

e  Enfoque de sistema para la gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, esto viene a
contribuir a mejorar la eficacia y eficiencia en el logro de objetivos para una organizacion.

L Mejora continua:

En toda organizacién la mejora continua se deberia establecer como un objetivo permanente.

e  Enfoque basado en hechos para la toma de decision:

La informacién en conjunto con el analisis de datos, son fundamental para toma de decisiones
eficaces.

e  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

Aunque una organizacién y sus proveedores son interdependientes, la capacidad de ambos

para crear valor se basa en una relacioén beneficiosa.

Estos principios que se mencionaron anteriormente vienen a constituir la base de las Normas

de sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2008.
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d. Implementacion de Ia Norma ISO 9001:2008

Basicamente se requiere condicionar los procesos de la empresa a los requerimientos de la
Norma, la documentacién de dichos procesos, procedimientos asi mismo de las

responsabilidades y registros a generar. (Corrales Villalobos, 2008)

e. Etapas de implementacion 1SO 9001:2008

e Capacitar al personal a cargo de la implantacion.
e Sensibilizar a la organizacion al cambio cultural que se busca.

e Determinar aquellos elementos que la Norma exige y no estan presentes en dichos

procesos.
e Levantar los procesos existentes en la Empresa.
e Redisenar los procesos para que cumplan las exigencias de la Norma.

e Documentar los procesos y definiciones exigidas por la Norma.

£ Beneficios de Implementar Ia Norma 1SO 9001:2008

Beneficios ante el mercado:

® Mejorar la imagen de los productos y/o setvicios ofrecidos.
e Tavorecer su desarrollo y afianzar su posicion.

e (Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la confianza que

genera entre los clientes y consumidores.

Beneficios ante los clientes:
e Aumento de la satisfaccion de los clientes.
e Eliminar multiples auditorias con el correspondiente ahorro de costes.

o Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes.

47



Manual de Procedimientos | LALYDIA.S.A.

Planta Empacadora Agricola Industrial La Lydia S.A. Pital de San Carlos

Beneficios para la gestion de la empresa:

e Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion del sistema de
gestion de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de mejora.

e Cimentar las bases de la gestién de la calidad y estimular a la empresa para entrar en
un proceso de mejora continua.

e Aumentar la motivacién y participacion de personal, asi como mejorar la gestién de

los recutsos.

Por otro lado, se destaca ser una plataforma ideal que permite avanzar hacia otras
certificaciones de sistemas de gestiéon del medio ambiente, la seguridad o la responsabilidad
social, ISO 9001:2008 permite a la pequefia y mediana empresa situarse al nivel de las mas
grandes, equiparandose en eficiencia y compitiendo en igualdad de posibilidades en el agresivo

mercado actual.

Gracias a la implantaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad segin la Norma ISO
9001:2008, la organizaciéon demuestra su capacidad para proporcionar de forma coherente

productos o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

Entre otras ventajas, tiene la posibilidad de cumplir con clientes que, cada vez mas, requieren
proveedores certificados, aumentar la posibilidad de incrementar sus ventas en la Union
Europea, mejorar los sistemas de calidad propios, asi como la documentaciéon y los
proveedores en cuanto a desempefio, e igualmente generar una mayor confianza entre

proveedores y clientes.

g. Documentacion involucrada en Ia Norma

La Norma ISO 9001:2008 permite flexibilidad a la organizacién en cuanto a la forma que
escoge para documentar su sistema de gestiéon de la calidad (SGC). Esto permite que cada
organizacion desarrolle la minima cantidad de documentacién necesaria a fin de demostrar la
planificacién, operacién y control eficaces de sus procesos y la implementacién y mejora

continua de la eficacia de su SGC.
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Se debe hacer énfasis en el hecho de que la Norma ISO 9001:2008 requiere (y siempre ha
requerido) un “sistema de gestiéon de la calidad documentado”, y no un “sistema de

documentos”.

El apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 “Requisitos generales” requiere a la organizacion
«Hstablecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente  su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional». (Standardization, 2008)

El apartado 4.2.1 “Generalidades” indica que la documentacién del sistema de gestion de la

calidad debe incluir:

¢ Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad: Los requisitos para la politica de la calidad se definen en el apartado 5.3 de la
Norma ISO 9001:2008. La politica de la calidad documentada, tiene que ser controlada
de acuerdo con los requisitos del apartado 4.2.3. Los requisitos para los objetivos de la
calidad se definen en el apartado 5.4.1 dela Norma ISO 9001:2008. Estos objetivos de
la calidad documentados estan también sujetos a los requisitos de control de los

documentos del apartado 4.2.3.

e Manual de la calidad: El apartado 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2008 especifica el
contenido minimo de un Manual de la Calidad. EI formato y la estructura del Manual
es decision de cada organizacion, y dependera del tamano, cultura y complejidad de la
misma. Algunas organizaciones pueden optar por utilizar el Manual de la Calidad con
otros fines ademas de solamente para documentar el SGC. El Manual de la Calidad es
un documento que tiene que ser controlado de acuerdo con los requisitos del apartado
4.2.3.

e Procedimientos documentados: L.a Norma ISO 9001:2008 requiere especificamente
que la organizacién tenga “procedimientos documentados” para las seis actividades

siguientes:
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- 4.23 “Control delos documentos”.
- 4.2.4 “Control delos registros”.
- 8.2.2 “Auditoria interna”.
- 8.3 “Control del producto no conforme”.
- 8.5.2 “Accidén correctiva”.
- 8.5.3 “Accidén preventiva”.
Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los requisitos del

apartado 4.2.3.

e Documentos necesarios por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificaciéon, operacion y control de sus procesos: Con el fin de que una
organizacion demuestre la implementacién eficaz de su SGC, puede ser necesatio
desarrollar documentos diferentes a los procedimientos documentados. No obstante,
los unicos documentos mencionados especificamente en la Norma ISO 9001:2008
son:

- Politica dela calidad (apartado 4.2.1 a).
- Objetivos dela calidad (apartado 4.2.1 a).
- Manual dela calidad (apartado 4.2.11 b).

Existen varios requisitos de la Norma ISO 9001:2008 con los que una organizacion
podria aportar valor a su SGC y demostrar conformidad mediante la preparacién de otros

documentos, incluso cuando la Norma no los exige especificamente. Algunos ejemplos son:

e Mapas de proceso, diagramas de flujo de proceso y descripciones de proceso.
e Organigramas.

e Especificaciones.

e Instrucciones de trabajo y de ensayo/prueba.

¢ Documentos que contengan comunicaciones internas.

e Programas de produccion.

e Listas de proveedores aprobados.
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e Planes de ensayo/prueba e inspeccion.

e Planes dela calidad.

Todos estos documentos deben controlarse de acuerdo con los requisitos de los apartados

4.2.3 y4.2.4, segun sea aplicable.

e Registros:
Las organizaciones son libres de desarrollar otros registros que puedan necesitarse para
demostrarla conformidad de sus procesos, productosy del sistema de gestion de la calidad.
Los requisitos para el control de los registros son diferentes de aquellos que existen para otros

documentos, y todos los registros tienen que controlarse de acuerdo con los del apartado

4.2.4 dela Norma ISO 9001:2008.

1.8.11. Estructura de los procedimientos en la Norma ISO 9001:2008

a) Titulo

b) Numero: Es importante dar una codificacion a los procedimientos, cada empresa establece

la codificacién que le resulte mas sencilla y util.

¢) Fecha de emisién y aprobacion

d) Numero de pagina y total de paginas

e) Autoridad emisora y autoridad aprobadora: Debe establecerse de manera clara quien ha
emitido el procedimiento y quien lo aprueba, ello ayudara a aclarar responsabilidades y a
tener establecidas de una forma clara las competencias a la hora de hacer modificaciones

en el procedimiento.

f) Objetivo: Debe de explicar de un modo preciso cual es el/los objetivos de dicho

procedimiento.
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g) Alcance: Es importante delimitar el procedimiento; es decir, si cumplimento es por
ejemplo sélo para un determinado Departamento, si es de obligado cumplimiento para

toda la organizacion, etc.

h) Referencias: En caso necesario se establecerin los documentos relacionados con los
procedimientos que sean precisos, como pudiera ser Normativa, leyes, otros

procedimientos, etc.

i) Definiciones: En caso necesario deberian incluirse las definiciones de algunos términos que
sean empleados en el procedimiento y que por su complejidad o por su ambigiiedad sea

importante delimitar.

)  Responsables: Un aspecto fundamental para que los procedimientos sean dutiles es la clara

delimitacion de las responsabilidades del mismo.

k) Descripciéon de actividades: Explicaciéon de como deben llevarse a cabo las distintas
actividades. Debe secuencia l6gica de actuaciones y estar explicada de forma concisa.

Deberia ademas establecer los documentos y procedimientos de apoyo necesatios.

) Parametros: Un aspecto fundamental para que los procedimientos se desarroll6 eficaz y
eficientemente es establecer medidas (indicadores) que permitan “gobernar” el proceso, es

decir, conseguir los objetivos definidos.

m) Politicas: Tas politicas son enunciados o interpretaciones generales que orientan el
pensamiento de los administradores en la toma de decisiones. Su propdsito es asegurar que

las decisiones no rebasen ciertos limites.
— DPolitica de calidad
— Politica de Salud Ocupacional
— Reglamento interno de trabajo

— Politicas de inocuidad
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n) Anexos: En caso necesario se incluirin otros documentos que ayuden a la mejor

compresion del procedimiento.

1.8.12. Auditoria de Certificacion

El sistema cuando ha estado operando durante aproximadamente cuatro a seis meses, usted podra
considerar si esta listo para la auditoria de certificacion. Este periodo es necesario a fin de
demostrar que tiene un sistema practico que puede operar en el largo plazo. El propésito de la
auditoria serd determinar si el sistema de calidad cumple con todos los requisitos aplicables de ISO
9001:2008. Esto supone que el sistema incluye los procedimientos documentados adecuados y que

se realizan en forma rutinaria.” (Corrales Villalobos, 2008)
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1.8.13. Global. G.A.P.

Historia de GLOBALGAP

2007 GLOBALGAP

Afios siguientes Nuevas Versiones y

alcances

2001 Primeras certificadoras

acreditadas

2000 Aprobacion temporal de

Certificadoras

Lanzamiento Formal de EUREPGAP
en Barcelona

2000

Auditorias piloto
Primavera:1er borrador de estandar EUREP GAP
Verano: Auditorias piloto en Italia y Espana

1990-

1997 Comercializadores desarrollan guias de

produccion

Fuente: (Implementaciéon en Buenas Practicas Agricolas)

Tlustracion 9 Historia de Global. G.A.P.

GLOBALG.A.P.

Tha Glabal Partnarship Farr Grorzd Agretidhgial Proches

ofa 1 .‘
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a. Definicion:

Global. G.A.P. es un organismo privado que establece Normas voluntarias a través de las
cuales se pueden certificar productos agricolas (incluyendo acuicultura) en todas partes del

mundo.

LLa Norma Global. G.A.P., fue disefiada principalmente para brindar confianza al consumidor
acerca de la manera que se lleva a cabo la produccién agropecuaria: minimizando el impacto
perjudicial de la explotaciéon en el medio ambiente, reduciendo el uso de insumos quimicos y
asegurando un proceder responsable en la salud y seguridad de los trabajadores, como también

en el bienestar de los animales.

Global. G.A.P. oficia de Manual Practico Para Buenas Practicas Agricolas (BPA) en cualquier
parte del mundo. Es una asociaciéon de productores agricolas y minoristas, en condiciones de

igualdad, que desean establecer Normas eficaces de certificacion y procedimientos.

(Globagap.org, 2012)

b. Historia
En los dltimos anos se esta tendiendo en todos los sectores productivos hacia la certificacion.

Esta tendencia consiste en demostrar la calidad de los productos finales a partir de la
obtencion de una serie de certificados. A veces lo que se certifica es el proceso completo de
produccioén y en otros, el producto final. A través de estas certificaciones se busca avalar la
calidad del producto final. Al igual que en el resto de sectores, o con mas fuerza aun si cabe en
el sector primario, la calidad es una exigencia permanente. Los casos recientes de escandalos
alimentarios aceleran la implantaciéon de estas certificaciones como medida preventiva, y su
obtencién genera mayor tranquilidad en los siguientes eslabones de la cadena comercial.

Como respuesta a estas inquietudes surge un buen numero de certificaciones. Una de ellas
recibe el nombre de EUREPGAP y que se esta implantando con fuerza a nivel mundial. Nacié
en 1997 como iniciativa del sector minorista agrupado bajo EUREP (Euro- Retailer Produce

Working Group).
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Los promotores de la iniciativa fueron minoristas britanicos en conjunto con otros
supermercados de la Europa continental, en respuesta a la creciente preocupacion de los
consumidores sobre la seguridad alimentaria y los estandares ambientales y laborales.

La idea inicial consistié en armonizar las Normas basicas que exigfan a sus suministradores, ya
que a menudo eran muy diferentes entre si. Previo al nacimiento de EUREPGAP era habitual
que cada grupo minorista impusiese a sus suministradores su propio sistema de aseguramiento
de la calidad, con lo que se daba la circunstancia de explotaciones trabajando con diferentes
sistemas al suministrar a diferentes minoristas. En estos casos, los productores eran sometidos
a multiples auditorfas realizadas bajo diferentes criterios. Los programas existentes previos de
aseguramiento de calidad, que han concluido con éxito el proceso de analisis comparativo de

homologacién, son reconocidos como equivalentes a EUREPGAP.

Durante los siguientes afios, un numero creciente de productores y minoristas en todas las
partes del mundo se fue uniendo a la iniciativa, ya que ésta iba de la mano con una nueva
tendencia del comercio globalizado: EUREPGAP comenzé a adquirir importancia global. En
consecuencia, con el fin de alinear el nombre de EUREPGAP con la propuesta ya lograda de
crear una Norma internacional de buenas practicas agricolas, se decidié cambiar de marca y asi
EUREPGAP pas6 a llamarse Global. G.A.P. La decision fue anunciada en septiembre de 2007,
diez afios mas tarde de su creacién, lo que da una idea de la velocidad de expansion de un
marchamo que nacié con vocacién europea pero que en menos de una década era ya

globalmente utilizado. (Implementaciéon en Buenas Practicas Agricolas)

Los casos recientes de escandalos alimentarios aceleran la implantacion de estas certificaciones
como medida preventiva, y su obtenciéon genera mayor tranquilidad en los siguientes eslabones

de la cadena comercial.

La certificacion Global. G.AP. se realiza en mas de 100 organismos de certificacion,
independientes y acreditados, en mas de 80 paises. Esta a disposicion de todos los productores

e incluye inspecciones anuales e inspecciones adicionales no anunciadas. Supone un conjunto
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de documentos Normativos que incluyen el Reglamento General Global G.A.P. 4.0, los

puntos de control, los criterios de cumplimiento y la lista de verificacion.

c. Objetivo de Ia certificacion global G.A.P

El objetivo es establecer una Norma unica de Buenas Practicas Agtricolas (BPA), aplicable a

diferentes productos y capaz de abarcar la globalidad de la produccién agricola.

d. Ejes de Global. G.A.P.

e Salud y Bienestar Ocupacional de los trabajadores

e Bienestar de los Animales

e Seguridad Alimentaria: I.a Normativa se basa en los criterios de Seguridad de los
Alimentos, que a la vez derivan de la aplicaciéon de principios generales de HACCP
(Analisis de Riesgos y Control de Puntos Criticos).

e Proteccion del medio ambiente
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Lineamientos para producir piia en GLOBALG.A.P.

¢Donde se produce la pifia? I
¢Como se produce la pina? I
¢Quien produce la pifia? I

"

¢Qué productos se utilizaron en la produccion de pina? I

Fuente: Elaboracién propia basado en (Implementacién en Buenas Practicas Agricolas)

Iustracion 10 Lineamientos para producir pifia en Global. G.A.P.

Listas de verificacion:

Las Listas de Verificacién reiteran los Puntos de Control del PCCC, por ello estos documentos
también se dividen en médulos. Esta lista de verificacion es utilizada para la inspeccion a los

productores, durante la auditoria de certificacion
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Ilustracion 11 Puntos De Verificacion de Global. G.A.P.

Fuente: Elaboracion propia basado en (Implementaciéon en Buenas Practicas Agricolas)

En este bloque, junto con cada punto de control, se indica también el criterio de cumplimiento
establecido con el que poder realizar la evaluacién pertinente.

Ademas, esta Normativa clasifica la “importancia” de cada uno de los Puntos de Control al
asignar a cada uno de ellos un determinado nivel de cumplimiento, que puede ser mayor,

menotr o recomendado.

a. Niveles de cumplimiento
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El ambito de Aseguramiento Integrado de Fincas de Global G.A.P. 4.0. tiene fres #pos de
puntos de control (establecidos en el documento de Puntos de Control y Criterios de
Cumplimiento) que el productor debe cumplir para obtener la certificacién de Global G.A.P.
Estos son: Obligaciones Mayores, Obligaciones Menores y Recomendaciones, los que deben
ser cumplidos segun se detalla a continuacion:

Obligaciones Mayores: Es obligatorio el cumplimiento del 100% de todos los Puntos de
Control aplicables que constituyen Obligaciones Mayores.

Obligaciones Menores: Para todos los ambitos es obligatorio el cumplimiento del 95% de
todos los Puntos de Control aplicables que constituyen Obligaciones menores.

Recomendaciones: No existe un porcentaje minimo de cumplimiento.

b. Validez y alcance de Ia certificacion

Todo certificado GLOGALG.A.P., tiene una validez maxima de 12 meses y debe ser renovado
con auditorias anuales, minimo con un mes antes del vencimiento de la certificacién. El
certificado tiene un alcance al producto declarado por especie sin discriminar la variedad, por

ejemplo: mandarinas, naranjas, manzanas, etc. (Globagap.org, 2012)
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Capitulo II.

Metodologia

Cola Industrial

IALYDIA,S.A.
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2. Metodologia

El marco metodolégico es un capitulo que tiene como objetivo explicar qué actividades o
labores se realizaron en la recopilacion de informacion, el diagnéstico y las soluciones

respectivas para desarrollar los objetivos planteados en el trabajo

2.1. Analisis de la Situacion Actual de la Empresa

Agricola Industrial La Lydia es una empresa que cuenta dentro de su organizacién con una
Planta Empacadora de Pifla que atiende a clientes internacionales, principalmente de Europa y
Estados Unidos. Dado este tipo de mercado, las exigencias de calidad y de seguridad
alimentaria son mayores, por lo que es necesario un control estricto en cada uno de los

procesos de la planta.

En la empresa, el area comercial de la pina (logistica) se ubica en San José, donde se realizan las
labores de logistica del producto y se encuentra en constante coordinacién via telefonica,
correo electronico, o de la red interna de la empresa, que les facilita las labores y la parte
administrativa se encuentra en una finca adyacente a la planta empacadora, donde

principalmente se encuentran el resto de las unidades productivas.

Se encuentra, a una estructura organizacional bastante compleja dado que la empresa se
desarrolla en wvarias actividades productivas: carne, leche, pifia, madera, construccion,
ebanisterfa, taller mecanico, aserradero, por lo que la naturaleza de la planta es particular a otras
organizaciones. Dicha Planta Empacadora cuenta con el sistema de Sizer, un conjunto de
bandas de seleccién, aplicacion de productos quimicos, de armado de cartén que hacen que los
niveles de produccién sean mas exigentes pero mas eficientes, porque colabora en gran manera

en el proceso de empaque.
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Por otro lado, se cuentan con los profesionales en cada area, agronomia, salud ocupacional,

recursos humanos, mantenimiento que dan soporte a las labores de la planta empacadora.

Ademas, como la empresa se encuentra certificada para Global. G.A.P. se encuentran varios
registros necesarios para controlar o registrar las labores en la planta empacadora, ademas se
corrobora que existen varias codificaciones en los mismos, dificultando la ubicacién rapida de
cada uno de ellos, por otro lado, por la misma certificacién se encuentran algunos
procedimientos pero que estos no cumplen dentro de la Norma ISO 9001:2008, no cuentan
con toda la estructura definida para un Manual de Procedimientos bajo esta Norma, no
cuentan con una descripcion precisa de las labores, no existen diagramas de flujo para cada uno

de ellos y se centran principalmente al area de campo y en el tema de trazabilidad.

En este sentido, se indaga en el origen de los documentos y su estructura por ser bastante
completos y pocas personas en la empresa conocian que en el afio 2008 se intentd hacer el
proceso de acreditaciéon de la Norma ISO 9001:2008, pero no avanzé este proceso de
acreditacion dado que la administracion dio prioridad a otros proyectos de la empresa y que
estaba en un proceso de expansion importante, hay que recordar que la empresa se une al

sector Pifiero en el ano 2005-2006.

La empresa quiere retomar el proyecto de la certificaciéon ISO 9001:2008, por lo que empieza a
buscar los elementos para cumplir cada uno de los requisitos del sistema de gestion de calidad,
punto de arranque para trabajar en el Manual de Procedimientos para la Planta Empacadora de

pifia que no cuenta la empresa actualmente.
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2.2.  Tipo de Investigacion

La investigacion es del tipo descriptivo exploratorio, ya que se realizo un Manual de
Procedimientos en donde se describe como se llevan a cabo los diferentes procedimientos en
Planta Empacadora de Agricola Industrial La Lydia. Ademas, los pasos a seguir son
caracteristicos de este tipo de investigaciéon como elegir, analizar y describir cada uno de los
procedimientos que se llevan a cabo, de tal forma, que finalmente se facilite su comprension y
realizacién. Asi mismo, este tipo de investigacion permite la obtencidon de informacién de los
objetivos que se pretende lograr, asi como evaluar diversos aspectos o dimensiones del
fenémeno a investigar. Por otro lado, exploratorio porque se tuvo que buscar acerca de

diversas fuentes para poder realizar el trabajo y sustentar el desarrollo del mismo.

La realizacion de este trabajo se basé en observacion y entrevistas a los empleados que intervienen
en los procedimientos, ya que estas son las mejores formas de conocer coémo se llevan a cabo los
pasos que requiere cada procedimiento, con miras a realizar una propuesta de los procedimientos

documentados.
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2.3.  Variables del objeto de Estudio

Las variables del trabajo son de varios tipos y naturaleza, sin embargo se puede centrar en
diagnosticar la forma en que la Planta Empacadora de Agricola Industrial La Lydia esta
llevando a cabo los diferentes procedimientos, con el fin de elaborar un Manual de
Procedimientos, sistematizar los mismos y analizar si la forma en que se estan realizando los

mismos es la mas idénea y eficiente posible.

2.4.  Sujetos y fuentes de informacion
Los sujetos de informacion necesarios para realizar los procedimientos en las areas de estudio

fueron cada uno de los colaboradores de la empresa, dado que son ellos quienes realizan cada

una de las labores y asi se logré documentar lo que ellos realizan diariamente.

2.4.1.

Colaboradores:

Asistente Administrativo

Auditor Interno

Encolilladores

Flejeadores

= Montacarguista Estibadores

* FEncargado de romana y pila de Codificador
lavado fruta Perrero

= Alineadores fruta Empacadores

= Seleccionadores de fruta Encolilladores

Realizar Crownless

Flejeadores

* Encargados de Des bractea Estibadores

= Quimico Codificador

®=  Rechazadores Operario de maquina

= Miscelaneas Encargado de cajas

= Empacadores Armador de carton manual
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Por otro lado se cuenta como fuentes de informaciéon al personal que se relaciona
indirectamente con la Planta Empacadora: Gerente de Produccién, Auditor Interno,

Encargado de Salud Ocupacional.

2.4.2. Fuentes

Se bas6é en fuentes secundarias, principalmente de estudios similares realizados anteriormente,
ademads de una revision bibliografica de diferentes autores (Franklin Fincowsky), (Chiavenato) y

entre otros.

2.5.  Técnicas de investigacion

2.5.1. Entrevistas

Las entrevistas que se efectuaron para recolectar la informacién fueron de tipo personal no
estructurada, y se realizaron con los objetivos de conocer los procesos y procedimientos, cuales
son los materiales y equipos necesarios que se requieren y de cada elemento relacionado a la
labor, asi como aclarar dudas acerca de aspectos técnicos de cada uno de los procedimientos.
De este modo la entrevista constituyé un instrumento de gran utilidad en la elaboracién del
Manual de Procedimientos de la Planta Empacadora de Pifia de la empresa Agricola Industrial

La Lydia S.A

2.5.2. Observacion Directa

Por medio de la observacion directa se logrd confirmar lo que se recopild en las entrevistas, asi se
obtuvo un mejor panorama de la situacién actual. Seguidamente se observé a los colaboradores
involucrados en los diferentes procedimientos que estaban bajo analisis; como realizaban su trabajo
y se compartié con ellos sobre cémo se lleva a cabo el mismo, lo que permitié conocer la situacién

actual de la planta empacadora de Agricola Industrial La Lydia, con el fin de documentar los
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procedimientos involucrados tanto en los procesos, como de aquellos de inocuidad que se deben

seguir puntualmente.

2.5.3. Reuniones

Se realizaron algunas reuniones segun disponibilidad de los encargados de la administraciéon y
supervision de los diferentes aspectos de proceso productivo, con el fin de revisar y validar los

procedimientos que se documentaron en el Manual.

2.6. Etapas de la investigacion

Para llevar a cabo cada una de las entrevistas, observaciones y reuniones, fue necesario una
serie de etapas para garantizar el correcto levantamiento de los procedimientos y de su

documentacion respectiva, las etapas que se siguieron fueron las siguientes:

2.6.1. Etapa 1: Investigacion y Exploracion del Tema

Con el fin de tener los elementos y criterios para desarrollar el trabajo se dio una investigacién
documental, con expertos y la gestiéon de procesos de otras plantas empacadoras, se recolectd
la informacion de relevancia para la investigacion, dado que el tipo de procesos lleva mucho

conocimiento de practicas de manufactura, agronomia y de salud ocupacional principalmente.
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2.6.2. Etapa 2: Identificacion de las personas involucradas en los procesos y sus
labores

Se realiz6 una serie de preguntas para lograr ubicar los procesos y las tareas, entre ellas:

¢Qué se hace?, sPor qué es necesaria esta actividad?, ;Dénde debe realizarse esta actividad®,

¢Cuando debe realizarse la actividad? ¢Quién debe realizar la actividad?, ;Cémo se realiza el

trabajor, ¢Se realiza en el lugar mas adecuado?

Cada una de las preguntas anteriores para determinar las Entradas, Transformaciones y salidas

de cada procedimiento.

2.6.3. Etapa 3: Identificaciéon de los Procesos.

En esta etapa se gener un listado de todos los procesos y actividades que se desarrollan en la
Planta Empacadora, de las areas y personas involucradas y se elabora un mapa de procesos .El
Mapa de Procesos ofrece una vision general del sistema de gestion, en él se representan los
procesos, procedimientos, actividades y tareas que componen el proceso productivo, asi como

las principales relaciones de coordinacién con otros departamentos

2.6.4. Etapa 4: Descripcion y Analisis de los Procesos.

Una vez que se dio la identificacion y clasificacién de los procesos a partir del listado de
procesos, se procedio a realizar una descripcién de los mismos. Cada proceso se encuentra
conformado por una serie de procedimientos, y estos a su vez por actividades o tareas por

desarrollar, cada uno de los procedimientos y descripciones se documentan.

2.6.5. Etapa 5: Documentos

Se buscan los documentos relacionados a los procesos, se revisan y se plantea si existe algin

procedimiento que requiera de algun documento no existente actualmente.
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2.6.6. Etapa 6: Codificacion del Procedimiento y los Registros

Debidamente identificados los procedimientos y sus registros, se busc6 una forma sencilla para
su identificaciéon dentro de cada proceso. La codificacion de los procedimientos es una

actividad sencilla que se realiza utilizando siglas componentes del proceso y/o procedimiento

2.6.7. Etapa 7: Diagramacion del Procedimiento.

La diagramacién de los procedimientos se realiza a través de los diagramas de flujo. Un
diagrama de flujo es la representacion grafica de un procedimiento, mediante la cual y por
medio de una simbologfa previamente establecida, se indica la secuencia de actividades y el
flujo de informacion. El diagrama de flujo constituye la representacién diagramatica de la
secuencia logica de pasos, en las operaciones y actividades desarrolladas por las diferentes
unidades organizativas.

Para este caso, se utiliz6 la herramienta de Microsoft Office 2010, con su aplicacion del
Microsoft Visio por ser un programa especializado en la elaboraciéon de Diagramas y contiene
todas las figuras de la Norma ISO 9001:2008. Para este Manual se utilizé el sistema de
Diagramas por formato vertical, en ¢l, el flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la informacién

necesario y la persona responsable de realizar la tarea.

2.6.8. Etapa 8. Formulacion de las Conclusiones y Recomendaciones

Como producto del andlisis que se realizd, se formularon las conclusiones y recomendaciones a
las no conformidades correspondientes a los procesos o bien de los procedimientos de la
planta empacadora, as{ mismo de los formularios empleados en la misma, correspondientes a
las Normas ISO 9001:2008 y Global. G.A.P. 4.0., que se encontraron en el transcurso de la
realizacion del trabajo. Las conclusiones y recomendaciones se generaron después de una serie
de revisiones por las personas involucradas para verificar la correcta elaboracién de los

procedimientos.
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2.7. Alcance del Estudio

Este estudio se realiz6 en la planta empacadora de Agricola Industrial La Lydia que esta
compuesta por las areas de recibo de fruta y seleccion, empaque, armado de carton, camara de
frio y despacho, oficinas, es decir desde el momento en que la pifia ingresa a la planta
empacadora hasta que se coloca en el contenedor, igualmente de aquellos procesos de calidad e

inocuidad que se ven involucrados alrededor del proceso de la pifia en la planta empacadora.
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En este capitulo se muestra la descripcion de los procesos y procedimientos documentados en
la Planta Empadora de Agricola Industrial La Lydia S.A. En primer escenario e ingresado en
este Tomo I, los procesos de la Planta Empacadora de Pifia y en el Tomo II, se encuentra el

detalle total del Manual de Procedimientos para dar referencia a la situacién actual de la

empresa.
3.1.  Procesos de produccion la planta empacadora de la empresa Agricola Industrial
La Lydia.

3.1.1. Proceso # 1. Recepcion de la fruta:

Al llegar la traileta con los bines, es debidamente pesado en la romana para llevar el control de
peso de la fruta que entra a la planta, al llegar los bines a la planta empacadora, son revisados
por un colaborador que pela la pifia para constatar que no tenga golpes ni exceso de madurez,
luego es transportada por un montacargas que sumerge la fruta con todo y “bin” en una pila
de agua clorada, al hundirse el cajon, la pifia flota y la fuerza del agua impulsada por una
maquina, hace que ésta ingrese a la planta sin ser manipulada por ningin colaborador.
Actualmente toda la fruta que ingresa a la planta es directamente de las fincas de la empresa y

no se procesan fruta de otras fincas que no sean de la misma.

3.1.1. Proceso #2. Seleccion y lavado de la fruta:

Una vez que la fruta ingresa, se procede a seleccionarla. Los parametros de selecciéon van a
dividir la pifia de primera, para exportacion, la de segunda para el mercado nacional, en el caso
de calidades inferiores un tercer grado para la planta La Paz que se dedican al enlatado de la
fruta para darle un valor agregado, un cuarto grado que es el de rechazo que se envia a
TICOFRUT. En el caso de las coronas, las coronas en buen estado se utilizan como hijos para
su siembra y aquellas que no funcionan y en el proceso de desbraquea se envia como

suplemento alimenticio para el ganado de la finca.
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3.1.2. Proceso #4. Fumigacion de la corona:

En esta etapa, se fumiga la corona, esto se hace con la finalidad de eliminar toda clase de

insecto que haya quedado oculto en la misma.

3.1.3. Proceso #3. Encerado y secado de la fruta:

En esta etapa la fruta pasa por una cascada de cera con fungicida que la recubre. Esta capa de
cera se utiliza como un sello para evitar que la fruta transpire y de esta manera detener su
proceso de maduracion. Del encerado la fruta pasa por el secador para sellar la cera recién

aplicada.

3.1.4. Proceso # 5. Empacado de la fruta:

Ya la fruta estd lista para ser empacada. Para esto es transportada en una banda hasta el
empacador que se encarga de ponerlas en cajas. El peso de estas debe estar entre los 10 y los
12 kilos aproximadamente, independientemente de la cantidad de pifias que contenga cada caja;
por ejemplo la caja de 4 pifias (que son las pifias mas grandes) debe pesar igual a la caja que
contiene 10 (que son las mas pequenas) y va en rangos de 4,0,7,8,9 o 10 pifias por caja, segun
las condiciones de mercado, de igual forma se realizan combinaciones de los tamafios para

poder suplir la demanda del mercado internacional.

3.1.5. Proceso # 6. Paletizado:

En este proceso la fruta es ubicada en diferentes tarimas, dependiendo del nimero de pifas
que contenga cada caja (es decir se hace una tarima solamente con cajas que contienen 4 pifias
y asi sucesivamente en 4, 5, 6, 7, 8, 9,10). En cada tarima que se denominan pallet, se colocan

entre 60 y 70 cajas.

Una vez ordenadas las 70 cajas se colocan esquineros ( bandas de plastico para formar
esquinas) y se amarran las cajas para crear un bulto sélido con la cinta de fleteo, luego se
colocan las etiquetas correspondientes a cada fila de cajas y una sobre la paleta donde se indica

el numero de pifias por caja, ademas se coloca a cada caja un sello donde se ubica el nimero y
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el cédigo de la empresa, ultimamente se escribe un codigo de 8 digitos que corresponde al dia,
mes, finca, nimero de empresa y la hora de proceso. Todo este proceso se hace con fines de

trazabilidad y el control de calidad de la empresa.

3.1.6. Proceso # 7. Enfriado:

Una vez paletizadas las cajas, éstas ingresan a un cuarto, para su pre enfriamiento donde se deja
aproximadamente unas 4 horas para pasar luego a los cuartos de enfriamiento. segin sea su
destino: Estados Unidos, Europa. La fruta puede estar maximo solamente 4 dias en el cuarto
frio de la empacadora, a una temperatura de 7 grados centigrados, si es inferior puede
deshidratar la pifia y si es superior puede llenarse de hongos e incluso fermentarse afectado su

calidad y la posible sanciéon del cliente y a su vez de perderlo.

3.1.7. Proceso #8 Carga de contenedores

Segin los programas de produccién, de planta como los de mercado, se encuentran
previamente instalados los contenedores que daran transporte oportuna de estos al Puerto en
Moin, Limén, en contenedores que van directos hasta sus clientes y en ocasiones en
contenedores que tienen que ser abiertos en bodegas en las navieras, para su traslado a los

cuartos de frio de los barcos.

3.1.2. Proceso #9 Limpieza y Desinfeccion de Instalaciones y Equipos

La limpieza y desinfeccion en la Planta Empacadora es fundamental para garantizar la
inocuidad de la fruta en los procesos productivos, cada actividad de limpieza o desinfeccion
tiene como objetivo general de enfatizar las rutinas de limpieza como medio de preservar las
condiciones higiénicas adecuadas para el procesamiento de la pifia. Para cumplir el objetivo se
cuenta con una cuadrilla designada para estas labores y encargados por areas por velar que cada
tarea se cumpla al pie de la letra, ademas cada area se limpia y desinfecta por separado, cada
sector requiere un tratamiento diferente, equipo de limpieza diferente, entre ellas estas: area de
rechazo, patio de descarga, pila de lavado, area de seleccion, area de empaque, area de bodega

de carton, area de tarimas, area de pediluvios, area de tuneles de frio, area de camaras de frio,
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alrededores de la planta y los setrvicios sanitarios, cada sector cuenta con registros para verificar

y controlar que las labores se estan realizando correctamente por separado.

3.2. Estructura de Procesos

En la siguiente pagina se encuentra la estructura de procesos de la Planta Empacadora de pifia,
la estructrura de procesos es un cuadro donde funciona como un “Mapa de Procesos”,
presentando una vision general del sistema organizacional de la empresa, en este caso para la
Planta Empacadora, un sector de la empresa, en donde ademas se presentan los procesos que
lo componen asi como sus relaciones principales. Esta estructura va relacionada a la Norma
ISO 9001 :2008, comtemplando parte de la normativa en el encabezado de cada uno de los
cuadros, para relacionar los procesos dentro de la Normativa, incluyendo en estos procesos
que no directamente son de la Planta Empacadora como el establecimiento de politicas,
procesos de medicion, analisis y mejora, procesos de Recursos Humanos, Salud Ocupacional o
de otras areas de la empresa que son vinculantes en el desarrollo y administraciéon de la Planta

Empacadora.

74



4 Sistema de Gestion de Calidad
Generacion y control de documentos y registros.

/” 6 Gestién de los Recursos
Recursos Humanos

Proveeduria

M e

Salud Ocupacional

Tecnologias de Informacion.

Ny

8 Medicién, analisis y mejora
Inspeccion de calidad
Auditoria Interna y Auditoria de Salud
ocupacional
Evaluacion de la satisfaccion del Clientey
atencion de quejas.
Acciones correctivas y preventivas.

Trazabilidad

Ilustracion 12 Mapa de Procesos De La Planta Agricola Industrial La Lydia S.A



Manual de Procedimientos

Tomo II

cola Industrial

IALYDIA,S.A.



Capitulo

Conclusiones

cola Industrial

IALYDIA,S.A.



Se determind, que la empresa Agricola Industrial La Lydia S.A. no contaba con un
Manual de Procedimientos documentado, acorde a los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2008, que bien funciona para la certificacion Global G.A.P. pero deben
ajustarse los existentes para cumplir con las dos Normas. Por otro lado, los
trabajadores de la planta empacadora en general, manejan adecuadamente los procesos

realizados.

Se determiné que la empresa cuenta con el Manual de Calidad para la Planta
Empacadora y de la Declaraciéon de las Politicas de Calidad, requisitos para la Norma

ISO 9001:2008

Se logré definir las principales Generalidades de la Empresa Agricola Industrial La
Lydia S.A., con el objetivo de otorgar a la empresa informacién actualizada con
cambios en la organizacion, asi como de los cambios en la estructura de la planta

empacadora de Pifia.

Se elabord un organigrama para brindar una estructura formal de autoridad y division
en cada area de trabajo de la Planta Empacadora

En el caso que algun colaborador, deje la organizacién y haya que sustituir sus
servicios, las labores de induccién y capacitacion resultan mas complejas sin un
instrumento como el Manual de Procedimientos. Aunado a lo anterior, no se cuenta
con un Manual de Puestos para colaborar con las competencias de los colaboradores y
sus principales labores, siendo este Manual también requisito para la implementacion
de la Norma ISO 9001:2008, en su apartado de gestiéon de los recursos en punto

especifico de la definicién de los perfiles de los cargos de esta division de la empresa.

Se revisaron los documentos de control proporcionados por la empresa para ajustarlos
a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, y estos carecen de algunos elementos para
el cumplimiento de la Normativa, no cuentan con un control de las versiones,

codificaciéon congruente en todos los registros, como de encabezados y con la
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identificacién de la organizacion y la ausencia de un procedimiento para el control de

estos registros.

7. Se realizaron descripciones de actividades y diagramas de flujos para cada
procedimiento para favorecer la comprension del procedimiento al mostrarlo como un
dibujo. Dado que el cerebro humano reconoce mas facilmente los dibujos que la
escritura en prosa, un diagrama de flujo diseflado correctamente sustituye varias

paginas de texto.

8. Los parametros planteados permiten el seguimiento de los objetivos de calidad
presentes en el Manual de Calidad, brindando a la organizacién herramientas para
detectar fallas en los procesos, de manera que se corrijan a tiempo por medio de

acciones preventivas o correctivas.

9. Para la documentaciéon del Manual se tomaron en cuenta los indicadores y variables
mas importantes referentes a la Normativa Global. G.A.P. 4.0. que se vinculan a la
Gestién de la Calidad ISO 9001:2008 en cuanto a la realizaciéon del producto, con el
objetivo de brindar elementos de mejora continua en los procesos asegurando la
calidad de los productos y cumpliendo a su vez con las dos Normas. Se debe destacar
que estos indicadores permiten la medicién de los procesos, dado que sin poder tener
un instrumento de medicién, de conformidad con el concepto en administracion: Lo

que no se mide, no se controla y no se puede mejorar.

10. Se determiné que en el area administrativa de la Planta Empacadora de Pina, los
colaboradores involucrados tienen sobrecarga de labores, ante la ausencia del asistente
del Jefe de Planta, recayendo dicha labor en la digitadora y el jefe de planta, dejando de

lado las labores fundamentales de sus puestos respectivos.

11. Se verificé que se deben de mejorar los controles en el ingreso y egreso de los
contenedores a la Planta Empacadora, dado queno se les revisa ningun tipo de

documentacion al ingreso a la empresa. Es cierto que existen filtros de control en la
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inspeccion de los contenedores, para que estos ingresen o no al area de despacho, pero
podrian presentarse eventualidades de vehiculos de carga ajenos a la carga de producto

y que ocasione algun dafio dentro de la Planta.

12. Se constaté que los registros de control que se llevan por los guardas de seguridad no
se les da el seguimiento oportuno, en la varias visitas a este puesto existian registros

guardados de varios meses atras.

13. Se observo al inicio de la investigacion, que las labores de inspeccion de calidad de la
pifia, se realizaban en un punto del proceso que aumentaba las posibilidades de ingreso
de pifia que no cumpliera con los parametros de calidad, ocasionando un
incumplimiento en las Normas de Calidad y de sobrecarga de labores en retirar las
pifias de rechazo que ingresaron a la Planta Empacadora, a su vez del tiempo necesatio
para retirar las pifias para rechazo que ya se depositaron dentro del pila de lavado.
Posteriormente, se cambio la ubicaciéon del proceso, esta labor se realiza
inmediatamente cuando los bines son colocados en el patio de descarga previo al
ingreso a la pila de lavado, permitiendo facilmente retirar las pifias que no cumplan los

parametros de calidad.

14. Se comprob6 que no existen registros para la elaboraciéon de los inventarios para
bodegas y con los mismos elaborar la solicitud de materiales, que tampoco cuentan con

registros en estos procesos.

15. Se elaboré una estructura de procesos que categoriza los principales procesos de la
Planta Empacadora de Pifia, en procesos estratégicos, claves y de apoyo, ademas se
representa en una sencilla imagen el proceso llevado a cabo en esta division de la

empresa Agricola Industrial La Lydia S.A. y sus interacciones
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16. Se determina, que en forma general los procesos de realizacién del producto, controles
de calidad e inocuidad de la pifia se realizan de la mejor manera existiendo registros
suficientes para garantizar estas labores. Es importante destacar que no hay Sistemas de
Calidad perfectos porque siempre hay detalles por mejorar, y con la implementaciéon de
la Norma ISO 9001:2008 se busca disminuir esos detalles porque es un Sistema

Progresivo de Mejora Continua.
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1. Divulgar el Manual de Procedimientos a los colaboradores de la Planta Empacadora de
la empresa Agricola Industrial La Lydia S.A., como elemento esencial en un proceso de
acreditacion, involucrando a los miembros de la organizaciéon en este proceso de
gestion, ademas de hacerles de su conocimiento la secuencia estandarizada de los
procedimientos presentes en sus labores, esto provocara una mejor comprension de las
actividades a realizar, apoyado por los diagramas de flujo que facilitaran esta labor de
comprensiéon y una mejora continua en los procesos por cuanto cada miembro de la

organizacion estara enterada y comprometida con mejorar los procesos.

2. Realizar auditorfas para corroborar que se estén cumpliendo con los parametros que se
otorgan a cada procedimiento en su ejecucion y el aseguramiento de la calidad para
garantizar a los clientes que la empresa se encuentra comprometida en una calidad de

primer nivel en sus productos.

3. Comunicar al Departamento de Recursos Humanos la existencia de este Manual de
Procedimientos como instrumento para los procesos de induccién y capacitacion al
personal, a su vez de elaborar perfiles de puestos para cada una de estas tareas a través

de un Manual de Puestos, para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008

4. Revisar en forma anual o en base a las necesidades de la empresa el Manual de
Procedimientos, para que estos se encuentren actualizados y acordes a los procesos que

se desarrollan en la Planta Empacadora.

5. Se recomienda elaborar los registros necesarios para la solitud de materiales para contar
con formularios acordes a la Norma ISO 9001:2008 en su control y seguimiento,
ademas en caso de crear o modificar algun registro, seguir los pasos presentados en el

procedimiento de generacion y control de los procedimientos

6. Es relevante la necesidad que los colaboradores de la Planta Empacadora pongan en

practica el Manual de Procedimientos, esto con el fin de instruir de forma adecuada y

84



Manual de Procedimientos | LA LYDIA.S.A.

Planta Empacadora Agricola Industrial La Lydia S.A. Pital de San Carlos

sencilla a los colaboradores que forman parte de las areas mencionadas y brindar las
capacitaciones pertinentes para mejorar progresivamente en sus trabajos asegurando la

calidad e inocuidad de la pifa.

7. Coordinar con la empresa de seguridad, que se tomen medidas correctivas para mejorar
los controles de ingreso y egreso de los contenedores, realizando controles similares
como se realizan en la entrada principal de la Empresa, donde es solicitada la cédula y

documentos necesarios para permitir el ingreso de un vehiculo o persona a la empresa.

8. Delegar a algiin colaborador de la empresa, dar seguimiento y control a los registros

elaborados por el personal de seguridad de la Planta Empadora.

9. Colocar la estructura de procesos en un lugar visible, para otorgar a las instituciones
involucradas al sector pifiero, visitantes y trabajadores de la Planta Empacadora una
rapida descripcion y sencilla de los procesos en que estd involucrada la pifia en la Planta
Empacadora, a su vez del organigrama para brindar a los colaboradores informacién
sobre la division de sus funciones, niveles jerarquicos, lineas de autoridad vy
responsabilidad, relaciones de dependencia y de coordinacién conociendo la ubicacion

de cada puesto en la Planta Empacadora.

10. Se recomienda realizar las labores de contratacién de personal, para suplir el espacio
del asistente del Jefe de Planta, otorgando al jefe de planta y la digitadora, el espacio
adecuado del tiempo en su jornada diaria, para realizar sus labores eficientes en sus

respectivas labores que competen a sus puestos.
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