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Aditivo alimentario

Aseguramiento de

la calidad

Bolleria

BPM

Diagnoéstico

empresarial

Fermentacién

GLOSARIO

Sustancias que se agregan a los alimentos para
mantener o mejorar la inocuidad, frescura, sabor,

textura olor y aspecto.

Conjunto de actividades planificadas y sistematicas
aplicadas en un sistema de gestion para que los
requisitos de calidad de un producto o servicio sean

satisfechos.

Término genérico que agrupa a la variedad de pan
de forma redonda, el componente principal es la

masa de harina.

Buenas Practicas de Manufactura.

Proceso realizado en las empresas de produccion,
servicios, 0 comercio, que permite identificar
problemas y plantear un plan de accién para

resolverlos.

Proceso que degrada moléculas para transformarlas
en otras mas simples, en la elaboracién de pan la
levadura transforma el almidon en glucosa, sirve

para la conservacion del producto.



HACCP
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Mantenimiento

OPS

PDCA

RAE

SGC

TQ

Mejora continua

Sistema de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de

Control.

Organizacion Internacional de Estandarizacion.

Conjunto de actividades dirigidas a evitar o mitigar
las consecuencias de los fallos de maquinas o
equipo y prevenirlas, tales como cambio de piezas
desgastadas, de aceite, lubricantes y
comprobaciones, mediciones, ajustes y reparaciones
necesarias para mantener o reparar una unidad de

manera que esta pueda cumplir sus funciones.

Organizacion Panamericana de la Salud.

Planificar, Hacer, Verificar, Actuar o Ciclo de

Deming.

Real Academia Espafiola.

Sistema de Gestién de la Calidad

Total Quality o Calidad Total.

Enfoque para la mejora de procesos operativos que
se basa en la necesidad de revisar continuamente
las operaciones de los problemas, la reduccion de
costos de oportunidad, la racionalizacion y otros

factores que en conjunto permiten la optimizacion.
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Mejora continua

Panificacion

Conjunto de varios procesos en cadena, que
transforma la harina y otros ingredientes, en pan,
utiizando herramientas, equipo, maquinas vy

operarios.

Conjunto de normas y estandares internacionales
gue se interrelacionan entre si para hacer cumplir los
requisitos de calidad que una empresa requiere para
satisfacer los requerimientos acordados con sus
clientes a través de la mejora continua, de manera

ordenada y sistematica.
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RESUMEN

El sector industrial de panificacion presenta un ritmo de crecimiento
acelerado que debe adaptarse a la demanda del consumidor actual,
satisfaciendo de forma eficiente sus gustos, exigencias y expectativas, Este
ritmo de la demanda ha sido responsable del rapido desarrollo del sector, hace
necesaria la revision y actualizacion de los procesos de produccion y las
normas aplicables al sector. Es por ello que surge la necesidad de establecer
un sistema de gestién de la calidad basado en las buenas practicas de
manufactura, circulo de calidad y en las Normas ISO, y elaborar nuevas
herramientas practicas y de utilidad que acompafien al desarrollo de estos

productos y la mejora continua.

Esta propuesta esta enfocada en la sistematizacion de los procesos de
produccion, para la mejora de la calidad del producto eliminando los factores
gue provocan variaciones en las caracteristicas principales del mismo, que
ocasionan pérdida de clientes y de recursos para demostrar la efectividad y
correspondiente importancia de la aplicacién del Ciclo de Deming y las buenas
practicas de manufactura como factores determinantes en el aseguramiento de

la calidad.
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1. INTRODUCCION

El estudio se enfoca en resolver el problema de la variacion constante de
las caracteristicas del producto terminado (pan) tamafio, forma, textura, color y
olor, las que resultan notorias entre cada produccion. Esta variacion provoca
pérdida de clientes y descenso en las ventas. La sistematizacion del proceso se
centra en el establecimiento de un sistema de gestion de la calidad y la
aplicacion del método del Ciclo de Deming, el establecimiento de las buenas
practicas de manufactura para la inocuidad del producto y el sistema HACCP
para el aseguramiento y mejora continua de la calidad y la optimizacién de
recursos, la recuperacion de clientes, incremento de ventas y estabilidad de la

rentabilidad.

Se prevé determinar el estado de la empresa y del proceso de
panificacion, determinar parametros e indicadores de gestion de la calidad, y
determinar los beneficios de un programa de mantenimiento preventivo a
maquinas y equipo, que permitirAn el aseguramiento y mejora continua de la

calidad del producto de la empresa panificadora Panaderia Chorti.

El beneficio que se brindard a la empresa es el establecimiento de un
sistema de gestidon de la calidad que permitirA mejorar la calidad de las fases
del proceso de panificacion, parametros e indicadores de calidad, determinacion
de los beneficios de un programa de mantenimiento preventivo a maquinas y
equipo que garantizard la funcionalidad, y el aseguramiento y mejora continua

de la calidad del producto.

El aporte que el investigador hara a la empresa es el establecimiento de

un sistema de gestion de la calidad que permitira el aseguramiento de la calidad

15



del producto de panificacion y el aporte para la comunidad académica es un
documento que puede servir para generar mas conocimientos y como punto de

partida para futuras investigaciones dentro del marco de la gestion industrial.

En el capitulo | marco tedrico se desarrollara los conceptos: empresa
panificadora, el pan y el proceso de panificacion, calidad, sistema de gestion de
la calidad, el Ciclo de Deming, buenas practicas de manufactura, sistema
HACCP, ISO 22000:2005, empresa panificadora, el pan y el proceso de

panificacion.

En el capitulo Il se da la presentacion de resultados: diagndstico
situacional de la empresa y del proceso de panificacién, determinacion de
parametros e indicadores de gestion de la calidad y determinar los beneficios de
un programa de mantenimiento preventivo a maquinas y equipo para evitar
fallas que afecten la calidad del producto de la empresa panificadora Panaderia
Chorti.

En el capitulo Il se presenta la discusion de resultados y en la parte final
las conclusiones y recomendaciones, asi como la bibliografia utilizada en la
construccion de la teoria del informe, y los anexos y apéndices constituido por

documentos desarrollados en el proceso de estudio.
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2.  ANTECEDENTES

Los antecedentes que se constituyen en el estado de la cuestidon o estado
del arte permiten a partir de los resultados de los estudios conocer acerca de la
efectividad de los sistemas de gestion en la industria, y orientan para la
planificacibn de acciones a desarrollar de manera precisa y adecuada. A
continuacion, se presentan algunos estudios relevantes y que son aportes para

sustentar la propuesta que se plantea en este estudio.

Mifio (2016) realizé6 “el disefio e implementacion de los procesos del
sistema de calidad, basado en el ciclo de mejoramiento continuo y con un
enfoque de gestidn por procesos” (p. x). Obteniendo los resultados siguientes:
“Sé redujo el producto no conforme en un 64.28 %, los reclamos por calidad en
un 72.4 % y el desperdicio en un 2.1 %" (p.125).

El aporte de este estudio son los tres aspectos elementales de la fase final
de la produccion que muestran reduccién porcentual notoria de los problemas
relacionados con la calidad, los cuales determinan el aseguramiento de la
calidad del producto, lo que serda de utilidad para definir los procesos del

sistema de calidad planteados en esta propuesta.

En su estudio, Duran (2016) obtuvo como resultado principal:

El desarrollo de un modelo de calidad basado en procesos, esto a través
del disefio de los procesos relacionados con la gestion de atencion al usuario y
un sistema de reporte de incidentes y eventos adversos fundamentados en la

metodologia de circulos rdpidos de mejoramiento continuo. (p.v.).
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En este estudio el modelo de calidad esta basado en procesos, aunque no
muestra resultados cuantificados, los resultados cualitativos obtenidos pueden
constituir un aporte para la planificacién de actividades dentro del sistema de

gestion de la calidad, planteado en esta propuesta.

Badillo (2015) obtuvo como resultado de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en la Norma ISO 0991:2008, un nivel de
satisfaccion de los clientes de 74.25 % el nivel de lealtad de este es del 37 %,
se detectd que unicamente se cumple con el 29 % de lo establecido en el
programa, respecto a la formacion del personal “pese a las anomalias halladas,
se encontraron oportunidades de mejora que pueden ayudar a fortalecer el
sistema implementado” (p.88).

El aporte de este estudio son los resultados obtenidos de la evaluacion de
la calidad basada en la Norma ISO 9001:2008 que tiene como base la gestion
de la calidad, la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los procesos,
aspectos importantes a tomar en cuenta debido a que estan directamente

relacionados con la propuesta.

Rojas (2014) obtuvo como resultado el desarrollo de:

Un sistema de gestion basado en los ocho principios de la calidad. ISO
9000:2000, para optimizar la calidad y la productividad en la empresa,
orientado a los sistemas de informacion gerencial, teniendo como
referencia la norma ISO 9001:2015 para mejorar el comportamiento

organizacional, ademas de reducir riesgos al momento de invertir. (p.1)

El aporte de este estudio es el desarrollo de un sistema de gestion para

optimizar la calidad y productividad, el contenido servira para orientar acciones

18



en cuanto al flujo de informacién recolectada durante el proceso de la

investigacion propuesta.

Diaz (2014), con base en los resultados obtenidos presenta como

conclusion:

El implementar el sistema de gestion calidad apoyado por las normas ISO
22000, BPM y HACCP les ofrece a las empresas despulpadoras de frutas
volverse competitivas, les brinda la oportunidad de mejorar su imagen
corporativa, explorar nuevos mercados y reforzar la confianza entre los

potenciales clientes y los nuevos que estén por llegar. (p.42).

El aporte de este estudio es la guia para estructurar un sistema de gestion
de calidad basada en la Norma Técnica ISO 9001:2008, la cual se considera

serd util para el desarrollo de la propuesta.

Gutiérrez (2014) logro:

Determinar la influencia de la implementacion del SGC en base a la norma
ISO y la mejora de la calidad educativa en tres experiencias educativas; se
identificaron y establecieron los aspectos principales, fundamentales y
fundacionales del término calidad y sistemas de gestion; uno de los
resultados mas importantes fue demostrar que factores externos como
internos repercuten directamente en la implementacion del SGC y la
implementacion trae consigo beneficios tales como mejorar el desempefio
operacional ya que al tener identificados todos los procesos se reduce la

incertidumbre y se evitan pérdidas. (p.4).
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Mientras que Urquizo (2014) realiz6:

El disefio de un sistema de gestion de calidad bajo la norma internacional
ISO 9001 para un centro educativo; un estudio de los sistemas de gestion
de calidad y como se construye un SGC fundamentado en la Norma ISO
9001:2008, se analizaron las guias: GTC 200:2011, IWA 2:2003, IRAM

30000, las mismas que facilitan la interpretacién de la norma. (p. xi).

Garzon (2013) realizo:

El disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la Norma ISO
9001 en su version 2008, para una empresa, tomando como referencia el
enfoque basado en procesos que es uno de los principios que promueve

esta norma internacional. (p. v).

En su estudio Garcia (2013) presenta con base en los resultados las

conclusiones siguientes:

Este proyecto demuestra que la implementacién y el mantenimiento de un
sistema en empresas pequefias tiene ventajas como: estandarizacion de
metodologias internas de una manera rapida y sencilla, tiempos de
capacitacion mas cortos debido a la cantidad de personal a capacitar,
mayor interaccién entre el personal capacitado y el capacitador, mayor
involucramiento en el levantamiento de procedimientos, instructivos y
documentos necesarios por parte del personal operativo; el sistema de
calidad implementado en el Laboratorio Biotest, queda listo para recibir
una auditoria de certificacién y la implementaciéon de una filosofia de
mejoramiento continuo como el programa de 5s permitié que el personal

se empodere y genere la disciplina necesaria para asegurar el
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cumplimiento de los procesos definidos y el cumplimiento de sus
indicadores” (p.165).

Los cuatro estudios citados anteriormente, brindan como aporte: que los
sistemas de gestion de la calidad estan basados en las normas ISO y en los
procesos, lo cual se considera tomar en cuenta al momento de definir las
acciones para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, que se

plantea en la propuesta a realizar.

Garcia (2013) obtuvo como resultados que:

Existen modelos heterogéneos, con promedio de elementos estructurales
del sistema de gestion por Instituciones Prestadoras de Salud (IPS): A:
64 %, B 52 %, C 43 %, D 90 %, E 81 %, F45 %, G 40 %; H 68 %, el
promedio de actividades verificado en el proceso de gestion del cuidado
orientado a garantizar la calidad: H con 93.75 %, A 69 %, D 60 %, E 51 %,
F 17 %, G 14 % y determin6 que la comunicacion es la maxima fortaleza,
la investigacion la maxima debilidad, y se encontré una idea de garantia
de la gestion de la calidad del cuidado en el 37.5 % de IPS (p.9).

Los aportes de todos los estudios citados facilitan un acercamiento a los
contenidos a desarrollar y seran de utilidad en la planificacion de acciones para
el establecimiento del sistema de gestibn de la calidad planteado en la
propuesta de investigacion.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema central de la investigacion es la variacion constante en las

caracteristicas principales del producto terminado de la empresa panificadora.

3.1. Descripcion del problema

La variacidbn constante en las caracteristicas del pan (tamafio, forma,
textura, color y olor) resulta notoria entre cada produccion y tiene como causas
principales: no existe informacién escrita que determine los parametros e
indicadores de calidad de cada fase del proceso de panificacion,
desconocimiento de los colaboradores respecto a los procedimientos que
garantizan el aseguramiento y mejora continua de la calidad del producto,
escaso control y monitoreo en las fases del proceso de panificacion y los
efectos son que el proceso de panificacion no cumple con los requisitos de

calidad, pérdida de clientes, incremento de costos y descenso en las ventas.

Este problema, ha provocado preocupacion en el propietario de la
panificadora, porque de no resolverse rapido, se aumenta el riesgo de perder
clientes frecuentes, tanto minoritarios como mayoritarios y descenso venlas

ventas lo que podria impactar en la rentabilidad empresarial.

3.2. Formulacion del problema

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
0 servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y
preferencias, y de cumplir con las expectativas de los clientes. Tales
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propiedades o caracteristicas estan referidas a los insumos utilizados, el disefio,
la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente,
el servicio de postventa, entre otros, aunado a esto los precios justos que son

los que hacen que las empresas sean de preferencia de los consumidores.

La panificadora Panaderia Chorti, es una empresa ubicada en la cabecera
municipal de Olopa del Departamento de Chiquimula, al oriente del pais, inicié
operaciones en el afio 2000, se ha mantenido en el mercado exitosamente,
distribuyendo variedad de pan a las aldeas que conforman el municipio, debido
al interés por satisfacer la demanda y la preferencia de los consumidores se ha

colocado como una de las mas prestigiosas de la localidad.

Tomando en cuenta que existe la necesidad de resolver el problema
planteado, se relaciona la reduccion de ventas y la pérdida de clientes con la
variacion de las caracteristicas del producto (pan), a través de la calidad en
cada fase del proceso de panificacion y la eliminacion de defectos en el
producto se lograra la recuperacion de clientes y el incremento de ventas, por

tanto se formulan las preguntas siguientes:

3.2.1. Pregunta central

¢, Como establecer un sistema de gestion de la calidad en una empresa

panificadora?
3.2.2. Preguntas auxiliares
o ¢,Cual es la situacion de la empresa panificadora y del proceso de

panificacion?
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o ¢, Qué parametros e indicadores de gestion se pueden determinar para

lograr la calidad en todo el proceso de panificacién?

o ¢Cuél es el programa de mantenimiento adecuado para aplicar a
maquinas y equipos para evitar que afecten las caracteristicas del

producto de panificacion y la satisfaccion de los clientes?

3.3. Delimitacion del problema

La delimitacibn comprende los limites dentro de los cuales se desarrollara

el abordaje del problema central del estudio.

3.3.1. Limite contextual

El problema se limita al contexto de la panificaciébn, proceso de
produccion, parametros e indicadores de gestion de la calidad para cada fase
del proceso de panificacion, control y monitoreo de la produccion,
mantenimiento preventivo a maquinas y equipo en la empresa Panaderia
Chorti.

3.3.2. Limite temporal

El tiempo estimado para realizar el estudio es de cuatro meses, posterior a

la autorizacion del protocolo.

3.3.3. Limite geogréfico

La recoleccion de datos se hara en la Cabecera municipal de Olopa, del

departamento de Chiquimula, ubicado al oriente del pais.
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3.3.4. Limite institucional

Empresa panificadora Panaderia Chorti, del Municipio de Olopa,

Chiguimula.
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4. JUSTIFICACION

Con base en la linea de investigacion Sistemas Integrados de Gestion,
dentro de la Maestria en Gestion Industrial de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, que proporciona conocimientos importantes para poder enfrentar
los problemas y desarrollar la labor profesional dentro de la industria, se plantea
el disefio de investigacion, orientado a sistematizar el proceso de panificacion,
con base en el método del Ciclo de Deming, las buenas practicas de
manufactura y la aplicacién del sistema HACCP.

La importancia de realizar el estudio se encuentra en que se considera
factible y oportuno, desde el punto de vista técnico sistematizar el proceso y a
través del establecimiento de un sistema de gestion de la calidad, con base en
el método del Ciclo de Deming, en buenas practicas de manufactura y en el
sistema HACCP, que permitirdn el aseguramiento de la calidad del producto,
satisfacer las exigencias y aumentar la preferencia de los consumidores,
incrementar las ventas y enfrentar los retos que presenta el mercado
competitivo. De no realizarse el estudio se aumenta el riesgo de perder clientes
frecuentes, tanto minoritarios como mayoritarios y podria impactar en la

rentabilidad.

La necesidad de realizar el estudio en la empresa panificadora obedece a
gue se debe resolver el problema de la variacibn constante en las
caracteristicas principales como tamafo, forma, textura, color y olor del
producto final (pan), que tiene como efectos principales la pérdida de recursos

materiales, reduccién de ventas y pérdida de clientes.
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Los beneficios que obtendra la empresa panificadora con la realizacién de
la investigacion son mejorar la calidad de las fases del proceso de panificacion,
el aseguramiento y mejora continua de la calidad del producto que le permitira

mantenerse en la industria de la panificacion como una empresa de prestigio.

Los beneficiarios directos seran los dos propietarios de la empresa, los
indirectos seran los 15 colaboradores de la empresa que contardn con un
sistema que les ayudara a realizar efectivamente los procesos y a conocer y
aplicar las buenas practicas de manufactura lo cual permitira el aseguramiento
de la calidad del producto y la comunidad de consumo conformada por los

clientes al obtener productos de panificacion de calidad.

La motivacion principal del investigador es la oportunidad de contribuir a
establecer un sistema de gestion de la calidad, que conduzca al mejoramiento
de la calidad en todas las fases del proceso de panificacion, a la mejora de la
productividad de los colaboradores, las buenas practicas de manufactura, la
funcionalidad 6ptima de las maquinas y equipos y la aplicacién del método del
Ciclo de Deming que es una de las herramientas principales cuando se busca el
aseguramiento y mejora continua de la calidad de los productos y el sistema
HACCP para garantizar la inocuidad de los mismos.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Establecer un sistema de gestion de la calidad en una empresa

panificadora ubicada en el municipio de Olopa del departamento de Chiquimula,

Guatemala.

5.2. Especificos

o Realizar un diagnostico del estado de la empresa y del proceso de
panificacion.

o Determinar parametros e indicadores de gestion de la calidad para cada

fase del proceso de panificacion.
o Determinar los beneficios de un programa de mantenimiento preventivo a

maquinas y equipo para evitar fallas que afecten la calidad del producto

de la empresa panificadora Panaderia Chorti.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La empresa inserta en el mercado de la panificacion, esta en la busqueda
constante de reducir costos, aumentar la produccion, realizar una eficiente
gestion en cada una de las areas, producir productos de calidad para satisfacer
el gusto y preferencia de los consumidores. Por tanto, se considera oportuno el
estudio, dado a que desde la perspectiva técnica se persigue sistematizar el
proceso de panificacién de la Panaderia Chorti para resolver el problema de la

variacion constante en las caracteristicas del producto final.

Las necesidades a cubrir son mejorar la calidad del producto, mejorar la
produccion, aseguramiento y mejora continua de la calidad del producto para
elevar las ventas, satisfacer a los consumidores y mantener a la empresa

dentro del mercado competitivo con una imagen de prestigio.

El esquema de solucion comprende realizar un diagnostico del estado de
la empresa y del proceso de panificacion, determinar pardmetros e indicadores
de gestion de la calidad para cada fase del proceso de panificacion, para
producir productos de alta calidad, determinar los beneficios de un programa de
mantenimiento preventivo a maquinas y equipo para evitar fallas que afecten la
calidad del producto terminado de panificacion, con base en la sistematizacion
del proceso de panificacion con soporte en la gestion de la calidad, en el
método del Ciclo de Deming y buenas practicas de manufactura y en la
aplicacion del sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control
(HACCP).
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7. MARCO TEORICO

7.1. Empresa panificadora

El Diccionario de marketing, de Cultural S.A. (2018) define empresa de la

manera siguiente:

Entidad conformada basicamente por personas, bienes materiales y
capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la
produccion y transformacion de productos y/o la prestacion de servicios
para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la

finalidad de obtener una utilidad o beneficio. (s.n.)

La Real Academia Espanola define panificadora como “el establecimiento

donde se produce pan, normalmente por procedimientos industriales” (s.n.).

El Diccionario Oxford (2019) define panificadora como “establecimiento o

fabrica donde se elabora pan” (s.n.).

Rivera (2011) refiere que “panificadora o panaderia es el negocio
especializado en la produccion y venta de diferentes tipos de pan y productos

hechos con harina y otros aditivos” (s.n.).

Por tanto, se puede decir que una empresa panificadora es aquella que se
dedica a la produccién de pan en diferentes variedades y sabores utilizando
para ello harina, azlcar y aditivos, cumpliendo con estandares de calidad para

satisfacer el gusto y preferencia de los consumidores.
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7.1.1. El pan

Segun Triticum (2006):

El pan es rico en hidratos de carbono complejos (almidén), de bajo
contenido graso (1 g por 100 g) y aporta proteinas procedentes del grano
de trigo, vitaminas y minerales como el Selenio y el Zinc, la rigueza en
estas sustancias nutritivas depende del grado de extraccion de la harina y

de si se ha enriquecido la masa durante el proceso de elaboracion. (p.63)

Para Novo, Urdiroz y Gruat, (2012) el pan es “el producto perecedero que
resulta de la coccién de una masa obtenida por la mezcla de harina de trigo, sal
comestible, agua potable y sustancias aditivas, fermentada por especies

propias de la fermentacion panaria, como Saccharomyces cerevisiae” (p.15).

Segun el Diccionario By Farlex (s.f.):

El pan es un alimento basico que se elabora con una mezcla de harina,
generalmente de trigo, agua, sal y levadura, que se amasa y se cuece en
un horno en piezas de distintas formas y tamanos; su sabor, color y
textura pueden variar segun el tipo de harina empleado y los ingredientes
secundarios afadidos, como leche, mantequilla, frutos secos entre otros.

(s.n.)

A partir de los conceptos anteriores se puede decir que el pan es uno de
los alimentos basicos en la dieta alimenticia diaria de los guatemaltecos, aporta
proteinas, minerales y vitaminas, es elaborado con harina principalmente de
trigo, azucar y otros aditivos, se comercializa en una amplia variedad de

tamarfos, formas y sabores.
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7.1.2. Proceso de panificacion

Segun Flecha (2015):

Las distintas fases que conforman el proceso de panificacion son las
siguientes: seleccion de proveedores de materias primas, recepcion de
materia prima y aditivos, almacenaje y suministro de materiales para la
produccion, pesada de todos los ingredientes, amasado, reposado,
formado o boleado, fermentacion, corte, horneado, empacado, traslado y

distribucion del producto. (p.13)

La panificacion como proceso de elaboracion de pan consiste en la
utilizacion de elementos relacionados con la masa: harinas, azlUcares, agentes
leudantes, liquidos grasos 0 no grasos, manteca 0 margarina, saborizantes,
especias, conservantes y todo tipo de productos de reposteria para la

decoracion del producto alimenticio. (Barbancho, 2009)

Segun se establece en la Enciclopedia de los Alimentos (s.f.):

El proceso de panificaciéon o elaboracion tradicional de pan se compone
de las siguientes etapas: amasado que se realiza después de mezclar de
forma de forma homogénea los ingredientes basicos (agua, harina, sal y
levadura) hasta formar una masa flexible y elastica; reposo para primera
fermentacion: se deja la masa un tiempo hasta doblar su volumen;
division: consiste en pesar y cortar la masa en partes
homogéneas; segunda fermentacién: la masa cortada se deja reposar de
nuevo hasta doblar el volumen; coccién u horneado la masa continta

inflandose hasta que se alcanzan los 55° C. Internamente se forma la
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miga y a medida que aumenta la temperatura la corteza se endurece y
adquiere un tono dorado. (s.n.)

Se puede decir que la panificacion es un proceso compuesto de varias
fases: seleccion de proveedores de materia prima, recepcion y almacenaje,
suministro de materiales y la produccién de pan se compone de mezclado,
amasado, reposado, formado o boleado, fermentacién, corte, horneado, el

proceso finaliza con el empacado, traslado y distribucion del producto final.

7.2. Calidad

La Real Academia Espafiola (RAE) en el Diccionario de la lengua
espafiola, define calidad de la manera siguiente “es la propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (s.n.).

En la guia para la Gestién de la Calidad (2012) se establece que la calidad

es:

El conjunto de caracteristicas de un producto o servicio, que le confieren
la aptitud de satisfacer necesidades una necesidad implicita y explicita,
esto significa que la calidad de un producto o servicio es equivalente al
nivel de satisfaccion que le ofrece al consumidor y esta determinado por

las caracteristicas especificas del producto o servicio (p.55).

Segun Ramos (2011) la calidad es:

El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y

de cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
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caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio,
la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al

cliente, el servicio de postventa, entre otros (s.n.).

Para Flecha (2015) los elementos de calidad relacionados con los
procesos son: “administracion, colaboradores, equipos, maquinas, proveedores,
control de procesos, documentos Yy registros, instalaciones y seguridad, control
de la calidad, mejora de procesos, trazabilidad, mantenimiento de la

maquinaria” (p.14).

Segun Gonzalez (2007) “la calidad debe evaluarse en las fases iniciales e
intermedias y al final de los procesos, cada una aporta un valor especifico a la
cadena de labores que integran un proceso donde los indicadores de calidad

cumplen esa funcion” (p.59).

La amplitud del enfoque de la calidad fue evolucionando hasta surgir el
concepto de calidad total o bien TQ (por sus siglas en inglés Total Quality)
esta se entiende como un sistema administrativo que se orienta hacia las
personas, busca un incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un
costo real cada vez mas bajo; es una perspectiva total de sistemas y parte
integral de una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en las
funciones y departamentos, comprende a todos los colaboradores, desde
el nivel mas alto hasta el mas bajo y se extiende hacia atrds y hacia
delante para incluir la cadena de proveedores y la de clientes. (Evans,
2008, p.18)
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Segun Mendoza (2008):

El nivel de calidad de la produccion es uno de los factores principales que
pueden hacer que las empresas panificadoras se separen de la
competencia, el control es de suma importancia cuando se trata de
determinar el nivel de calidad de los productos, tanto las grandes
industrias como las pequeias panificadoras, enfrentan en determinado
momento, el problema de la baja calidad de los productos, lo que trae
como efectos la pérdida de clientes, la disminucion de los ingresos que

puede afectar notablemente la rentabilidad y el éxito comercial (p.32).

Partiendo de los conceptos antes citados, se puede decir que la calidad
tiene como objetivo satisfacer de manera plena las necesidades del cliente,
brindando productos y servicios elaborados sin defectos, por lo que es
considerada como una estrategia administrativa primordial de las empresas,

debido a que fomenta el crecimiento y representa una ventaja competitiva.

7.2.1. Aseguramiento de la calidad

Refiere Medina (2011) respecto al aseguramiento de la calidad que:

Las Normas ISO definen el aseguramiento de calidad como el conjunto de
acciones planificadas y sisteméticas, implementadas en el sistema de
calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de
gue un producto satisfara los requisitos dados y el sistema de calidad
como el conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades,
recursos y procedimientos de una empresa, que la misma establece para

llevar acabo la gestion de calidad. (p.13)
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Ademas:

Con Normas Internacionales es una urgente necesidad para las micro,
pequefias y medianas empresas, la divulgacion e implementacion de los
sistemas de calidad, bajo la Norma ISO 9000, prioritarios para alcanzar la
certificacién, es un reto que incluye estrategias modernas de capacitacion
para acceder a los sitios mas alejados de los paises y a los micro
empresarios que, por la capacidad econémica y el perfil de formacion no

han iniciado la implementaciéon. (Medina, 2011, p.16)

Se entiende que el aseguramiento de la calidad va desde el disefio,
planeacién, produccion, presentacion, distribucién, servicio posventa y las
técnicas estadisticas de control del proceso y la capacitacion del personal, lo
qgue significa, que se debe vigilar que a lo largo del proceso operativo se
cumplan las instrucciones de trabajo y se respete las especificaciones técnicas

del servicio.

7.2.2. Sistema de gestion de la calidad

Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, “es
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la

satisfaccion del mismo” (Mateo 2010, s.n.).

Los sistemas de gestion de la calidad, son un conjunto de normas y
estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer

cumplir los requisitos de calidad en una empresa para satisfacer los
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requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora

continua, de una manera ordenada y sistematica. (Ortiz, 2011, s.n.).

Para Navas (2005) “un sistema de gestiéon de la calidad, define los
procesos Yy los procedimientos que conducen a un producto o servicio de alta
calidad” (p.38).

Refiere Medina (2011), que “el sistema de calidad es el conjunto de la
estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos que una

empresa, establece para llevar acabo la gestion de calidad” (p.13).

Segun Giraldo y Ovalle (2015):

La gestion de la calidad conlleva una estructura coherente de procesos
que representa el funcionamiento de la organizacion o empresa, un
sistema de indicadores que permite evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos, desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) y
externo (indicadores de percepcion) y una designacion de responsables
del proceso, que supervisen y mejoren el cumplimiento de todos los
requisitos y objetivos del mismo tales como costos, calidad, productividad,

ambiente, seguridad y salud laboral (p. 56).

Tomando en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y establecer
acciones concretas para cumplir con los requisitos de calidad en una empresa,
se puede decir que se requiere de una adecuada planificacion; control y
monitoreo de los procesos para detectar si la empresa esta utilizando medios
eficientes y comprobar que la gestion de la calidad avanza tal como fue
planificada, asi como la mejora continua para satisfacer los requerimientos de

los clientes.

40



7.2.3. Metodologia para la mejora continua

Las metodologias para la mejora continua se refieren a los sistemas de
implementacion, técnicas de control o filosofias, con las que, a través de
diversos fundamentos, se busca la generacién de cambios positivos en los

flujos de trabajo de las organizaciones.

7.2.3.1. El Ciclo de Deming

También conocido como circulo PDCA (...) es una estrategia de mejora
continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por
Walter A. Shewhart. También se denomina espiral de mejora continua. Es
muy utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC). Las siglas,
PDCA significan Plan, Do, Check, Act (traducido al espafiol es Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). Los resultados de la implementacion de este
ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la competitividad, de
los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo
los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios,
incrementando la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad
de la empresa u organizacioén. (Sy Corvo, 2010, parr. 4)

Segun se establece en la Metodologia para la implementacion de

actuaciones de eficiencia energética, en flotas de transporte por carretera (s.f.):

El Plan (Planificar) es la fase mas influyente y define una secuencia loégica
de actividades: definir y seleccionar el tema a estudiar y definir los
objetivos. Do (Hacer) Significa hacer lo que se ha determinado en el plan.
Check (Controlar) verifica si se ha alcanzado el objetivo. Es necesario

controlar si lo que se ha definido se desarrolla correctamente. Lo primero
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gue se debe hacer es contestar a las siguientes preguntas: ¢ qué vamos a
controlar?, ¢,cuadndo lo haremos? y ¢donde se piensa controlar? Y la fase
Act (Actuar) sirve para normalizar la solucion del problema y establecer

las condiciones que permiten mantenerlo (s.n.)

Si se ha alcanzado el objetivo, no modificar la situacion y normalizar las
medidas correctivas, modificaciones aplicadas (procesos, operaciones y
procedimientos), ampliar la comprension y la formacién, verificar si las
medidas correctivas normalizadas se aplican correctamente y si resultan
eficaces, continuar operando en la forma establecida. Si, no se ha
alcanzado el objetivo, se debe examinar todo el ciclo desarrollado para

identificar errores y empezar un nuevo ciclo PDCA (s.n.).

Figura 1. Ciclo de Deming

D

Q
ol

Fuente: Universidad de Sevilla, Metodologia para la implementacién de actuaciones de

eficiencia energética, en flotas de transporte por carretera.

Para Sy (s.f.) “el circulo de Deming es un método iterativo de gestion, cuyo
fin es obtener la mejora continua de un producto, proceso 0 servicio en una
organizacion” (parr.6). Lo primero que se debe tener claro es la toma de
conciencia, tanto de la gerencia como de los empleados, en adoptar la

mentalidad de un mejoramiento continuo.
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Garcia (2016) indica que el Ciclo PDCA (o Circulo de Deming), es “la
sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora continua cuyo
principal objetivo es la autoevaluacion, destacando los puntos fuertes que hay
que tratar de mantener y las areas de mejora en las que se debera actuar”
(s.n.).

Se puede decir que aplicar el método del Ciclo de Deming permite a las
empresas gestionar las actividades y recursos con el fin de orientarlos hacia el
logro de buenos resultados, a través de la sistematizacion y configuracion del

proceso de gestion y mejora continua.

7.2.3.2. Buenas practicas de manufactura

La Direccion Provisional de Salud de Pichincha, Ecuador (s.f.) establece
que:

Las buenas practicas de manufactura (BPM), son las normas establecidas
oficialmente que actualmente regulan a las plantas procesadoras de
alimentos en particular, en cuanto a los procedimientos de fabricacion,
limpieza y desinfeccion, la higiene personal, la manipulacion, los
controles, registros, almacenamiento, que garantizan calidad y seguridad

alimentaria” (s.n.).

Segun Chase (2004) “las buenas practicas de manufactura son
regulaciones promulgadas y puestas en vigencia por el gobierno, en relacion
con las practicas de procesamiento, saneamiento y seguridad en la

manufactura de la industria de alimentos” (p.134).

Galvan (2009) explica que las buenas practicas de manufactura son:
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Una herramienta basica para la obtencién de productos seguros para el
consumo humano, que se centralizan en la higiene y forma de
manipulacion. Son Utiles para el disefio y funcionamiento de los
establecimientos, y para el desarrollo de procesos y productos
relacionados con la alimentacion; contribuyen al aseguramiento de una
produccion de alimentos seguros, saludables e inocuos para el consumo
humano; son indispensable para la aplicaciéon del Sistema HACCP
(Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control), de un programa de
Gestion de Calidad Total (TQM) o de un Sistema de Calidad como ISO
9000 y se asocian con el control a través de inspecciones del
establecimiento (s.n.).

Barclay (2015) explica que:

Las buenas practicas de manufactura implican medidas que se deben
tomar en el manejo de la materia prima para evitar la contaminacion en
ingreso a la bodega: colocacion del producto sobre tarimas de metal o
madera, evitando el contacto directo con el piso y separadas
considerablemente de la pared y las normas a seguir por el personal que
opera en la bodega siendo estas: no sentarse, perforar, ensuciar, dafar el
ambiente fisico de la bodega; utilizar siempre el uniforme limpio y
mantener higiene personal, utilizar adecuadamente el equipo de
seguridad, no utilizar desinfectantes aromaticos ni detergentes para la
limpieza, no comer ni ingerir ningun tipo de bebida y no fumar dentro de la

bodega.

Las medidas que se deben tomar durante el proceso de produccién para
prevenir la contaminacion del producto incluyen, desde un sistema de

higiene total hasta la conducta de los operarios; dentro de las normas

44



principales a seguir por lo operarios estan las siguientes: utilizar gabachas
o uniforme y redecillas en la cabeza; no ingerir alimentos y bebidas, no
toser, estornudar, escupir, silbar, no fumar, no salivar; no ingresar a las
areas de producciéon teléfonos celulares y joyas, tales como anillos,
collares, aros, pulseras y relojes; no masticar goma, no utilizar maquillaje,
cremas para manos, postizos y productos cosméticos perfumados; no
sentarse sobre equipos 0 mesas de trabajo; no rascarse la cabeza ni
colocarse los dedos en nariz, oreja o boca; no calzar zapatos destapados,
no manipular ningdn material con las manos sucias, ufias largas o
pintadas, los hombres deberan siempre tener el pelo corto y la cara
afeitada, no deberan laborar si tienen heridas, Ulceras, mezquinos u otras

lesiones en las manos (p.9).

Se puede resumir que el cumplimiento de las normas garantiza que las
operaciones se realicen higiénicamente desde la llegada de la materia prima
hasta obtener el producto terminado; por tanto, todas aquellas empresas y
personas que estan involucradas en la produccién de alimentos no pueden ni

deben ser ajenas a la implementacion de las buenas practicas de manufactura.

7.2.3.3. Sistema de Analisis de Peligros y Puntos
Criticos de Control (HACCP)

La Organizacién Panamericana de la Salud (2017) establece que:

El sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP)
se relaciona especificamente con la produccion de alimentos inocuos v,
segun la FAO, es un abordaje preventivo y sistematico dirigido a la
prevencion y control de peligros biolégicos, quimicos y fisicos, por medio

de anticipaciéon y prevencion, en lugar de inspeccion y pruebas en
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productos finales. El sistema HACCP se basa en una serie de etapas
interrelacionadas, inherentes al procesamiento industrial de alimentos,
que se aplican a todos los segmentos y eslabones de la cadena
productiva, desde la produccién primaria hasta el consumo del alimento.
Tiene como base o0 punto de partida la identificacion de los peligros
potenciales para la inocuidad del alimento y las medidas de control de

dichos peligros (p.10).

Para Guzman, Rodriguez, Otero y Moreno (2005):

El HACCP es un sistema racional de control, un enfoque activo de control
de calidad que incluye la anticipacion de los riesgos asociados con la
produccion o empleo de los alimentos y la identificacion de los puntos en
los que pueden ser controlados dichos riesgos, constituyendo, por ello,
una alternativa racional a los ineficaces programas de control del pasado.
En si mismo, no es mas que un sistema de control I6gico y directo basado
en la prevencion de problemas: una manera de aplicar el sentido comun a

la produccién y distribucion de alimentos seguros (p.3).

HACCP (s.f.) establece que:

Antes de aplicar el sistema de HACCP a cualquier sector de la cadena
alimentaria, el sector debera estar funcionando de acuerdo con los
principios generales de higiene de los alimentos del Codex, los Cadigos
de Practicas del Codex pertinentes y la legislacion correspondiente en
materia de inocuidad de los alimentos, el empefio por parte de la direccion
es necesario para la aplicacion de un sistema de HACCP eficaz. Cuando
se identifiquen y analicen los peligros y se efectlen las operaciones

consecuentes para elaborar y aplicar sistemas de HACCP, deberan

46



tenerse en cuenta las repercusiones de las materias primas, los
ingredientes, las practicas de fabricacion de alimentos, la funcién de los
procesos de fabricacion en el control de los peligros, el probable uso final
del producto, las categorias de consumidores afectadas y las pruebas

epidemioldgicas relativas a la inocuidad de los alimentos. (p.1)

El sistema HACCP consta de siete principios y su desarrollo requiere la
aplicacion de cinco actividades preliminares, que deben desarrollarse
secuencialmente Actividad 1- Formacion de un equipo de HACCP:
Actividad 2 -Descripcion del producto; Actividad 3- Determinacion del uso
previsto del producto; Actividad 4- Elaboracion de un diagrama de flujo;
Actividad 5- Confirmacion in situ del diagrama de flujo. Los siete
principios son: 1- Realizar un analisis de peligros; 2- determinar los
puntos criticos de control; 3- Establecer un limite o limites criticos; 4-
Establecer un sistema de monitoreo del control de los PCC; 5- Establecer
las acciones correctivas; 6- Establecer procedimientos de validacion,
verificacion y reevaluacion del sistema y principio 7- Establecer un sistema
de documentacion sobre todos los procedimientos y los registros

apropiados para estos principios y su aplicacion. (s.f., paginasl1-3)

7.2.3.4. La ISO

Explica Barbancho (2004), respecto a la ISO lo siguiente por sus siglas en
inglés significa (International Organization for Standarization) es una
organizacién de orden internacional que nacio el 23 de febrero de 1947 al

finalizar la Segunda Guerra Mundial.

Este organismo es el encargado de promover el desarrollo de normas

internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para todas las
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ramas industriales, a excepcién de la eléctrica y la electronica. La funcién
principal es la de buscar la estandarizaciéon de normas de productos y
seguridad para las empresas u organizaciones internacionalmente.
(Barbancho 2004, p. 4)

Con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas empresas y
sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de
automocion, en 1987 se publican las Normas ISO 9000, conjunto de
normas editadas y revisadas periodicamente por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO). Estas normas aportan las reglas
basicas para desarrollar un sistema de calidad siendo totalmente
independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que
proporcione. Son aceptadas a nivel internacional como un lenguaje
comun que garantiza la calidad (continua), de todo aquello que una
organizacion ofrece. Estas normas son voluntarias, comprendiendo que
ISO es un organismo no gubernamental y no depende de otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer las normas

dentro de los paises. (Nava, 2010, p.22)

7.2.3.5. Norma Internacional 1ISO 22000:2005

Para armonizar las normas nacionales existentes sobre la inocuidad de
los alimentos, la 1ISO desarrollé y publicé en setiembre de 2005 la norma
internacional I1ISO 22000 (sistemas de gestion de la inocuidad de los
alimentos), requisitos para cualquier organizacion en la cadena
alimentaria esta norma define los requisitos para un sistema de gestion
referido a la inocuidad de los alimentos y cubre a todos los tipos de
organizaciones en la cadena alimentaria, desde los granjeros hasta las de

abastecimiento, incluidas las de empaquetado. (Rivas, s.f., s.n.)
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Limdn (2008) afirma que:

La intencion de esta norma es, exclusivamente, el tratamiento de los
aspectos que tengan relacion con la inocuidad de los alimentos Va dirigida
a empresas alimentarias 0 proveedoras de materiales para uso
alimentario, cualquiera que sea su tamafio, producto o servicio. Por ello
puede ser aplicable tanto a productores primarios (ganaderos,
agricultores), elaboradores de productos alimentarios, distribuidores,
logistica, entre otros. También son de aplicacion en empresas productoras
de piensos o de materiales auxiliares: equipamientos y materiales

destinados a entrar en contacto con los alimentos (p.14).

Se puede decir que la norma ISO 22.000 es importante para la industria
de alimentos, dentro de la cadena alimentaria debido a que cualquier peligro
presente en un alimento impacta en el consumidor, por tanto, el cumplimiento
de los requisitos de esta norma, trae notables beneficios tales como: asegura la
proteccion al consumidor y fortalece su confianza, asegura la entrega de
productos inocuos, integra la seguridad entre alimentaria dentro de la gestion
global de la empresa y aporta beneficios econémicos y sociales a las empresas,

entre otros.

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion (s.f.):

La norma internacional especifica los requisitos para la inocuidad de los
alimentos que combina los siguientes elementos clave generalmente
reconocidos, para asegurar la inocuidad de los alimentos a lo largo de
toda la cadena alimentaria hasta el punto del consumo final: comunicacion
interactiva, gestion del sistema, programas de prerrequisitos y principios
del HACCP. (s.n.)
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Contenido de la Norma ISO 22000:2005:

1-Objeto y campo de aplicacion: esta norma internacional especifica
requisitos para un sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos
cuando una organizacion en la cadena alimentaria necesita demostrar su
capacidad para controlar los peligros relacionados con la inocuidad de los
alimentos, con el objeto de asegurarse de que el alimento es inocuo en el
momento del consumo humano. Es aplicable a todas las organizaciones,
sin importar su tamafio, que estén involucradas en cualquier aspecto de la
cadena alimentaria y deseen implementar sistemas que proporcionen de
forma coherente productos inocuos. Los medios para alcanzar cualquier
requisito de esta norma internacional se pueden obtener a través del uso
de recursos internos y/o externo. 2- Referencias normativas: Las normas
gue a continuacion se indican son indispensables para la aplicacion de
esta norma. Para las referencias con fecha, solo se aplica la edicion
citada; para las referencias sin fecha se aplica la Ultima edicién de la
norma (incluyendo cualquier modificacion de ésta).
ISO 9000:2000, sistemas de gestion de la calidad--fundamento vy
vocabulario. 3- Términos y definiciones: los términos y definiciones
empleados en la presente norma son, basicamente, los mismos que los
contenidos en la ISO 9000:2000, Para la comodidad de los usuarios de
esta norma internacional, algunas de las definiciones de la Norma
ISO 9000 se citan con notas agregadas que solo son aplicables a este

caso particular (Organizacion Internacional de Normalizacién, s.f., s.n.)

Es importante mencionar lo referido por Limén en 2008, respecto a la
documentacioén dentro del sistema de gestion, esta debe incluir la politica de
inocuidad de los alimentos y sus objetivos, procedimientos documentados

requeridos por la norma, registros el cumplimiento de los requisitos,
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documentos necesarios para el funcionamiento eficaz del sistema, control de

documentos, registros y responsabilidades de la direccion.

Asi mismo, debe tener en cuenta la implementacién y mejora continua del
sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos demostrando que sus
objetivos empresariales son compatibles con la inocuidad de los alimentos
producidos y la gestion de recursos debido a que, como toda actividad
empresarial, necesita la asignacibn de estos para su desarrollo,
implementacion, mantenimiento, mejora, planificacion y produccion de

productos inocuos.
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9. METODOLOGIA

9.1. Enfoque

El estudio posee un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), desde el
punto de vista cualitativo se describira el proceso de seleccion de proveedores,
calidad de materia prima, cantidad y calidad de aditivos, condiciones fisicas y
ambientales del almacén, despacho de materia prima y aditivos, proceso de
produccion de pan: mezclado, amasado, reposado, fraccionado, moldeado,
horneado, empaque y distribucién; se describird los planes del programa de
mantenimiento preventivo para maquinas y equipo de la empresa y el analisis
de la informacion a partir de técnicas estadisticas descriptivas. ElI método
cuantitativo se utilizara para determinar parametros e indicadores de gestion de

la calidad.

9.2. Disefio de investigacion

El sistema de gestion de la calidad corresponde al disefio de investigacion
de campo no experimental, debido a que se recolectaran los datos de fuentes
primarias en un solo momento, se basa en el método cientifico y estadistico. La
informacion se recogera en la empresa durante el proceso de produccion de

pan.

9.3. Tipo de estudio

El estudio es de tipo descriptivo, porque consiste en describir el problema
de la variacibn constante en las caracteristicas principales del producto
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terminado (pan) y explicativo, porque a partir de la identificacion de las causas,
motivos y factores involucrados con el problema se explicar4 el porqué del
efecto e impacto dentro del proceso de produccion del pan. El método se basa
en la indagacién, observacion, encuesta, registro de datos, analisis y

descripcion.

9.4. Alcances

Desde el punto de vista metodologico descriptivo y perspectiva cualitativa
y cuantitativa, se espera los alcances siguientes: cumplimiento ordenado de los
pasos planificados para desarrollar en cada fase de la investigacion, indagar,
identificar, comprender, interpretar y describir las variables correspondientes y
cuantificar resultados, asi como, determinar parametros e indicadores de
gestion de la calidad, mejorar la calidad del producto y de la productividad de

los operarios.

Desde la perspectiva técnica el alcance mas importante es establecer un
sistema de gestion de la calidad que contribuya a resolver el problema
planteado con base en la aplicacién del método del Ciclo de Deming, en las
buenas practicas de manufactura y en el Sistema de Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control, lo que resultara en la mejora de la calidad de todas
las fases del proceso de panificacion e inocuidad del producto. Todo esto
implica el control y monitoreo de la producciébn de pan, garantizar la
funcionalidad de méaquinas y equipos, que lleve al aseguramiento y mejora

continua de la calidad del producto (pan).

Desde la perspectiva de resultados se prevé como alcances realizar un
diagnostico del estado actual de la empresa y del proceso de panificacion,

determinar parametros e indicadores de gestion de la calidad para cada fase del
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proceso de panificacion, y determinar los beneficios de un programa de
mantenimiento preventivo a maquinas y equipo para evitar fallas que afecten la

calidad del producto de la empresa panificadora Panaderia Chorti.

9.5. Variables e indicadores

La variable independiente es el sistema de gestion de la calidad el
indicador es la mejora de la calidad del producto que serd medido a través del
control de muestras de lotes de produccion, la variable dependiente, es el
aseguramiento de la calidad del producto su indicador es el cumplimiento de las
caracteristicas generales de productos, que seran medidos por peso por
unidad, produccion programada=produccion obtenida; temperatura
hornos=capacidad de horno/tiempo de horneado; rendimiento de materia prima
y productividad=tiempo invertido X produccion programada/produccion

obtenida.

9.5.1. Definicion conceptual de las variables

La variable independiente es el sistema de gestion de la calidad, es de tipo
cuantitativa y cualitativa, su indicador es la mejora de la calidad del producto, se
centra en determinar parametros e indicadores de calidad, mediante métodos
gue permiten controlar, evaluar y resolver de manera permanente el proceso
productivo y los problemas inherentes, tomando en cuenta los aspectos directos
e indirectos respecto de la calidad.

La variable dependiente es el aseguramiento de la calidad del producto, es

cuantitativa y de tipo continua, y sera medida a través de los resultados

obtenidos en los instrumentos aplicados en la investigacion: cuestionario
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dirigido a 15 colaboradores, hojas de registro del proceso productivo, de

verificacion del cumplimiento de las tareas, manipulacion de materia prima,

Y los indicadores: cumplimiento de la produccion programada, estéticos
(forma, textura, tamafio y presentacion), de rendimiento, indicadores de calidad

y andlisis de la informacion.

Esta variable se centra en la calidad de cada fase que compone el
proceso total de panificacion, lo que conduce a la mejora continua de la calidad
de los productos terminados.

9.5.2. Definicién operacional de las variables

La definicion operacional de las variables se encuentra en la tabla | que se

presenta en la pagina siguiente.

Tabla I. Operacionalizaciéon de las variables
Variable Definicion Dimensiones | Tipo de Indicador
operacional variable

Independient | Se centra, | Area de | Cualitativa Plan de tabulacion. Calidad

e especificamente, en la | almacén. nominal. del producto= cantidad

Sistema de | calidad de fodos los | producida - productos

gestion de la | procesos que | Area de | Cuantitativa | defectuosos.

calidad. componen el proceso | produccién. discreta. Capacidad de los
productivo, haciendo | colaboradores=  produccion
eficiente el uso de los | Area de programada produccion
recursos, mejorando la | empaque. obtenida.
productividad de los | Manejo de materia prima=
colaboradores, Buenas | Area de cantidad suministrada -
Practicas de | distribucion del cantidad de desperdicio
Manufactura, analisis | producto. Manejo de almacén= cantidad
de peligros y puntos ingresada- cantidad
criticos de control, en | Colaboradores. suministrada/produccién
el buen estado y | Maquinaria y obtenida.
funcionalidad de | equipos. Suministro de materia prima y
equipos y maquinas, aditivos= cantidad
buscando el suministrada/ cantidad
aseguramiento y producida.
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Continuacioén de la tabla I.

mejora confinua de la
calidad del producto y
la satisfaccion del
gusto y necesidades

Rendimiento de  materia
prima= cantidad suministrada
— cumplimiento de la
produccion programada

de los clientes. Manejo de
producto=productos
empacados -  productos
dafiados.
Productividad.
Funcionalidad de las

maqguinas y equipos, mediante
control de tiempo, rendimiento
de las maguinas y equipo y de
fallas mecanicas.

Dependiente Es una variable | Almacén de | Cuantitativa | Control del proceso de

Aseguramient | perteneciente al | materia prima. | discreta. produccién= produccién

o de la calidad | proceso productivo | programada

del producto. basado en la calidad | Area de Inspeccion  del  producto
del producto y la | fabricacion de terminado = productos
mejora continua, se | producto. obtenidos - productos
relaciona con la desechados. Cumplimiento de
productividad de los [ Maquinaria y los estandares de calidad=
colaboradores, el | equipos. productos obtenidos -
espacio de trabajo, productos defectuosos.
Buenas Practicas de | Colaboradores. Cumplimiento de Buenas
Manufactura y el Cualitativa. Practicas de Manufactura.
mantenimiento de
maquinas y equipos.

Fuente: elaboracidon propia.
9.6. Fases

Previo a la ejecucion de las fases se seleccionara material tedrico que
sera de utilidad para sustentar la importancia del sistema de gestion de la
calidad, el método del Ciclo de Deming, las buenas practicas de manufactura,
sistema HACCP, ISO 22000:2005, todo ello dirigido a resolver el problema
planteado, para el aseguramiento de la calidad y la mejora continua, que servira
de base para el desarrollo del contenido teérico del informe de manera
coherente y basado en los argumentos de los autores de los contenidos

seleccionados.
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9.6.1. Fase I: de diagnostico

En esta fase, se empleara la técnica de observacion, propia del método
cientifico, para determinar la situacidon de la empresa y del proceso de
panificacion y detectar aspectos relacionados con el problema identificado: la
variacion constante de las caracteristicas principales del producto (pan). Se
hara un recorrido por todas las areas que componen el proceso de panificacion:
almacén, despacho de materia prima y aditivos, proceso de fabricacion,

empaque Yy distribucion; revision de maquinas y equipos.

Se utilizaran formatos de registro de observacién directa de cada fase del
proceso de panificacion, para identificar posibles fallas y hojas de verificacion o
listas de chequeo para confirmar el cumplimiento de las tareas realizadas, el
analisis de peligros y puntos criticos de control y la funcionalidad de maquinas y
equipo utilizados en el proceso productivo con base en el primer principio del
método del Ciclo de Deming, para planificar el cumplimiento de las buenas

practicas de manufactura.

Se utilizard la herramienta Diagrama de Ishikawa, para determinar las
causas que provocan la variacion constante en las caracteristicas principales

del producto terminado (pan).

Se empleara la técnica de encuesta del método estadistico, empleando
como instrumento de recoleccién de informacion un cuestionario estructurado
de preguntas clave cerradas con dos opciones de respuesta, que sera aplicado
a 15 colaboradores, en un momento Unico, para obtener informacion respecto a
los factores que influyen en los mismos que no permiten el aseguramiento y la

mejora continua de la calidad del producto.
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En esta fase, se utilizara todos los datos obtenidos a través de los
instrumentos de investigacion aplicados, los cuales se clasificaran, organizaran
y tabularan y graficaran y posteriormente seran sometidos a andlisis, mismo
gue se hard de manera descriptiva. El resultado esperado en esta fase es el

diagnostico del estado de la empresa y del proceso de panificacion.

9.6.2. Fase Il: determinacion de parametros e indicadores de
gestiéon de la calidad

En esta fase se determinar4 parametros e indicadores de gestion de la
calidad para cada fase del proceso, cada variedad del producto terminado:

textura, tamafio, forma, color y olor.

Se consultara registro de fallas, reparaciones y fichas técnicas del
fabricante de méaquinas y equipos, utilizados en la produccion, se revisara el

estado y determinara la funcionalidad.

Se utilizaran diagramas de flujo de operaciones y recorrido del proceso,
para describir la dinamica del proceso completo de produccién y para detectar
fallas, peligros y puntos criticos, los cuales se complementaran con los
resultados obtenidos en el cuestionario aplicado a los colaboradores, hojas de
registro de observacion, listado de verificacion y andlisis del Diagrama de

Ishikawa.

Los parametros e indicadores de calidad del proceso total de panificacion,
serviran para establecer los rangos y valores esperados que puedan permitir la
reduccion de errores y fallas en cada fase del proyecto. Los lugares de
medicién de la calidad seran las areas que componen el proceso productivo y

los métodos de medicion a través de formatos de registros de datos obtenidos
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periédicamente y de listados de verificacibn que demuestren el debido
procedimiento.

Los instrumentos para medir y controlar el proceso de panificacion, seran
bascula o balanza, cronémetros, reglas (tamafio establecido del producto),
recipientes de medidas de capacidad, utilizando patrones de medidas.

La medicion de la calidad se hara en lotes de produccion, se elegira al
azar 20 unidades de cada variedad del producto terminado, se utilizara la
produccién programada, cantidad de unidades producidas, cantidad de materia
prima y aditivos utilizados, tiempo consumido en la elaboracién, empaque y

traslado del producto a los puntos de venta.

En esta fase los resultados a alcanzar incluyen determinar los parametros

e indicadores de gestion de la calidad para cada fase del proceso.

9.6.3. Fase Ill: determinacion de los beneficios de un
programa de mantenimiento preventivo a maquinas y
equipo para evitar fallas que afecten la calidad del

producto

La productividad de los colaboradores sera medida a través de la
produccion programada y produccion obtenida y del cumplimiento de buenas
practicas de manufactura. Se realizara el control y monitoreo de lotes de
produccion para determinar la variacién de las caracteristicas principales del
producto, a partir de los estandares de calidad preestablecidos para cada tipo
de pan y se determinara los beneficios de un programa de mantenimiento
preventivo a maquinas y equipo para evitar fallas que afecten la calidad del

producto.
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En esta fase los resultados a alcanzar incluyen determinar los beneficios
de un programa de mantenimiento preventivo a maquinas y equipo para evitar
fallas que afecten la calidad del producto de la empresa panificadora Panaderia
Chorti.

Completada la fase Il se presentara los resultados obtenidos en cada
fase, inherentes a los tres objetivos especificos planteados, el diagnéstico del
estado de la empresa y del proceso de panificacion, parametros e indicadores
de gestion de la calidad para cada fase del proceso; y los beneficios de un
programa de mantenimiento preventivo a maquinas y equipo para evitar fallas

gue afecten la calidad del producto.

Los resultados obtenidos se presentaran a través de graficos de barra, con
apoyo de recursos tecnoldgicos como el software Microsoft Excel, el analisis de
cada ilustracion serd presentado de manera descriptiva, utilizando el software

Microsoft Word, posteriormente seran sometidos a discusion.
9.7. Area de estudio

Areas que componen el proceso total de panificacion de la empresa
Panaderia Chorti, ubicada en el municipio de Olopa, departamento de
Chiquimula.
9.8. Poblacion y muestra

La poblacién total comprende 15 colaboradores, que representan la

poblacién a estudiar porque se tomara en cuenta en su totalidad. La unidad de

andlisis la constituyen los colaboradores, maquinas y equipos utilizados en el
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proceso. Respecto a la muestra de los productos que se someteran a estudio
seran lotes de produccion y 20 unidades de cada variedad de pan.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

10.1. Técnica de estadistica descriptiva

Para el andlisis de la informacion se empleara la técnica de estadistica
descriptiva, para describir los resultados obtenidos a través de los instrumentos
aplicados en el diagnéstico los que se clasificaran, ordenaran, organizaran,
tabularan y se almacenaran en la base de datos para ello se utilizaran recursos

tecnoldgicos como Microsoft Office, especificamente el programa Excel.

Los rangos, valores, promedios y desviacién estandar se representaran en
graficos de barra, de dispersion y diagramas, se interpretaran, analizaran y
presentaran de manera descriptiva, utilizando el programa Word de Microsoft
Office.

10.1.1. Analisis de contenido

Se utilizara todo el contenido documental generado en el proceso de
investigacion con el objetivo de interpretar la informacion obtenida a través de
las técnicas empleadas observacion directa y encuesta y el analisis se

presentara de manera descriptiva.
El propésito de emplear esta técnica de analisis de contenido es la

interpretacion y la presentacion de la informacion cualitativa y numérica de

manera descriptiva.
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11. CRONOGRAMA

El cronograma esta programado para ser ejecutado, posteriormente a la

aprobacion del protocolo.

Figura 2. Cronograma de actividades
Jertrimestre Tertrimestre Jer frimestre
Nombre de tarea v Durcion « | my ol sp onov oene  omar  omy U N
Aprovacidn de protocolo 50 dias l :
4 Desarrallo del trabajo de graduacion 30 dias h—i
- fase I diagnostico 6 dias E :
» fase Il: Determinacion de parametros e indicadores de gestion de 60 dias :
calidad
» fase 11 determinacion de los beneficions de un programa de 60 dias
mantenimineto preventivo  maquinas y equipos para evitar fallas que
afecten a calidad .
presetntacion de resultados 10dias 1
dicucion de resultads 20dias )
redaccion de conclusiones 15dias § l
redaccion de recomendatidnes 15dias ]'
redaccion de informe final 50 dias

Fuente: elaboracion propia.

67



68



12. RECURSOS NECESARIOS Y FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Recursos necesarios

Para realizar el estudio se estima como recursos humanos y materiales

necesarios los siguientes:

12.1.1. Humanos

Comprende a las personas involucradas en el proceso de investigacion:

o Personal administrativo

o Operarios de la empresa

o Estudiante que desarrollara el estudio
o Asesor de trabajo

12.1.2. Materiales

Comprende Utiles de oficina, equipo a utilizar y servicios necesarios:

o Hojas de papel bond tamafio carta
o Boligrafos

o Cartuchos de tinta para impresora
o Céamara fotografica

o Computadora

. Impresora

o Teléfono y recarga
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. Servicio de internet

. Transporte
Tabla Il. Presupuesto
| Concepto Cantidad Precio Precio
unitario Q fotal Q
Recursos humanos
Honorarios asesor (aporte del 1 2,500.00 2,500.00
estudiante)
Honorarios estimados (aporte de 4 1,000.00 4,000.00
estudiante)
Recursos materiales
Hojas de papel bond (resmas) 1 50.00 50.00
Boligrafos 10 1.50 15.00
Folders 10 1.00 10.00
Ganchos para folder 10 0.50 5.00
Tinta para impresora 3 20.00 60.00
Baterias para camara 2 3.00 6.00
Equipo
Alquiler de computadora 1 100.00 100.00
Alquiler de impresora 1 100.00 100.00
Servicios
Recarga telefonica 3 100.00 300.00
Internet mévil 3 100.00 300.00
Transporte 10 50.00 500.00
Imprevistos 1 2,000.00 2.000.00
Total 9,946.00

Fuente: elaboracion propia.

12.2. Factibilidad del estudio

El recurso econdémico total necesario para la realizacién del estudio

asciende a la cantidad de Q 9, 946.00. EI proceso de investigacion es factible

70



porque se cuenta con la disponibilidad de recursos materiales y humanos

necesarios y el financiamiento es mixto.

La empresa Panaderia Chorti, a través de la propietaria financiara el rubro
correspondiente a los recursos materiales cuyo monto es de Q 3,446.00, y el
aporte del estudiante que realizar4 el estudio, corresponde al rublo de
honorarios estimados para cuatro meses que durard la investigacion y

honorarios del asesor los que corresponden a un monto de Q 6,500.00
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol del problema

™ "
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Fuente: elaboracion propia
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Apéndice 2. Matriz de coherencia
Objetivos Variables Indicadores Técnicas e Metodologia
instrumentos
General Variable Identificados y | Técnicas El método a emplear
Establecer un | Independiente reconocidos los | Revision de | es el de investigacion
sistema de gestion sistemas integrados | bibliografia. cientifica.

de la calidad en una
empresa

panificadora ubicada
en el municipio de

Olopa del
departamento de
Chiguimula.
Especificos
1. Realizar un
diagnéstico del
estado actual de la
empresa Yy del
proceso de
panificacién.
2. Determinar
parametros e
indicadores de

gestion de la calidad
para cada fase del

proceso de
panificacién,

3. Determinar los
beneficios de un
programa de
mantenimiento
preventivo a

maquinas y equipo
para evitar fallas que
afecten la calidad del
producto.

Sistema de
gestion de la
calidad.
Variable

dependiente.

Aseguramiento
de la calidad del

producto.
Proceso de
produccién.
Parametros e
indicadores de
gestion de la
calidad.
Control y
monitoreo.
Produccién.
Calidad del
producto.

Aseguramiento y
mejora continua
de la calidad del
producto.

Mantenimiento
preventivo.
Programa.
Actividades de
mantenimiento.

de gestion de la
calidad

Establecido el
sistema de gestion
de la calidad.

Diagnoéstico
situacional.
Capacidad de
colaboradores.
Calidad de
fase.

los

cada

Manejo de materia
prima.

Manejo de almacén.
Suministro de
materia prima y
aditivos.

Peso y medida de
materiales por
produccion.
Rendimiento
materia prima.
Manejo
producto.
Empaque.
Traslado.
Caracteristicas
generales
producto.

Peso por unidad.
Produccién
programada.
Produccién
obtenida.
Temperatura
hornos=capacidad
de horno/tiempo de
horneado.
Rendimiento
materia prima.
Productividad.
Funcionalidad de las
maéquinas y equipo.
Operatividad.

de

del

de

de

Seleccion vy utilizacion
de contenidos.
Observacion
Encuesta. Andlisis de
contenidos.

Instrumentos

Hoja de registro.
Hojas de control.
Cuestionario

Hojas de verificacion

Herramientas

Diagrama Ishikawa,
diagrama de flujo,
diagrama de recorrido
del proceso.

Fase . Diagnéstico

Se observara el proceso

de panificacion.
Se aplicara

el

instrumento de encuesta

a los colaboradores.

Se revisara cada area
de trabajo.

Se representard y
analizara las causas y
efectos (Diagrama de

Ishikawa). Se
representaran los
procesos y
operaciones con
diagramas.

(Flujograma de
procesos y de
operaciones) Se

revisara maquinas y

equipos Se revisara
inventario de materia
prima.

Fase Il. Desarrollo de
la propuesta Se
determinara los
parametros e
indicadores de gestion
de la calidad. Se
determinara los
beneficios de un
programa de

mantenimiento
preventivo a maquinas
y equipo para evitar
fallas que afecten la
calidad del producto.
Fase lll. Presentacion
y discusion de
resultados Se
organizara y tabulara
los datos obtenidos, se
presentara los
resultados
graficamente, se
interpretard, analizara
y se someterdn a
discusion.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Cuestionario de encuesta que se aplicara a los
colaboradores de la empresa panificadora Panaderia Chorti

CUESTIONARIO

Lugar y fecha

Estimado(a) participante, el objetivo de este cuestionario es determinar los
factores que influyen en usted y que no permiten el aseguramiento y la mejora
continua de la calidad del producto de la empresa panificadora.

Gracias por su colaboracion.

Instrucciones: por favor marque una X dentro del cuadro que aparece a la par

de la respuesta que considere es la adecuada.

1. ¢,Cuenta con instructivos o fichas de procedimientos de facil comprension

para la elaboracion del pan?

SI

NO

2. ¢El equipo que utiliza para elaborar el pan se encuentra en buen estado de
funcionamiento?

SI

NO
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Continuacién de apéndice 3.

Sl
NO

Sl
NO

Sl

NO

Sl

NO

¢, Conoce los estandares de calidad para cada producto que se elabora en la

empresa?

¢El tiempo programado para cada lote de produccion de pan es

suficiente para cumplir con la cantidad de productos esperados?

¢El encargado de la bodega suministra las cantidades exactas

necesarias de materia prima y aditivos para la produccion programada?

¢ Considera usted que los hornos que utiliza funcionan de manera apropiada

para la coccion del producto?
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Continuacién de apéndice 3.

Sl
NO

Sl

NO

Sl

NO

10.

Sl
NO

¢, Considera usted que el equipo eléctrico que utiliza para mezcla de materia

prima e ingredientes esta en buen estado funcional?

¢, Considera que cumple a cabalidad con las buenas practicas de manufactura

en el proceso de panificacion?

¢ Ha recibido capacitacién para el manejo apropiado de los recursos materiales

utilizados en la panificacion?

¢, Considera usted que las condiciones ambientales de la bodega son las

adecuadas para la buena conservacion del estado de la materia prima?

Fuente: elaboracion propia.
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