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RESUMEN
La realizacién del proyecto de investigacién surgié a partir de la necesidad de
mejorar la gestidn de los procesos del control de calidad de los productos perecibles
en la empresa Metro CENCOSUD Retail Perd S.A.- Santa Elena Chiclayo, por

medio de un andlisis de procesos.

El método desarrollado fue el descriptivo correlacional que se expone de la
siguiente manera: primero, con relacién al plan HACCP en los productos perecibles,
se pretende detectar los errores en los procedimientos de la calidad, causados por
posibles factores internos y externos que acontecen en la empresa, ademas de los

desmedros debido el mal manejo de los productos.

Segundo, se buscd conocer la percepcidn de los clientes hacia los productos
perecibles por medio de encuestas, que permitieron determinar en qué procesos se

debia mejorar.

Los indicadores de desmedros y de ventas, seguidos de los instructivos de calidad
mostraron que las ventas disminuyeron y los desmedros aumentaron, debido a
procesos inadecuados; es por eso, que se realizd una mejora de los procesos del
control de calidad que permita corregir las dificultades y los procedimientos de

calidad que la empresa establece.



A través de los instructivos de calidad se determinaron los procedimientos de la
gestién de calidad que se pueden mejorar y tener un adecuado manejo de los
productos para cumplir con la mision de la empresa, que consiste en tener calidad
en el servicio, por medio de la minimizacion de desmedros y satisfaccion de los

clientes y consumidores.

Palabras clave: Gestion de procesos, control de calidad, productos perecibles,
desmedros, ISO 9001: 2015, ISO 22000, procesos de control de la calidad, sistema

de gestién de la calidad.



ABSTRACT
The accomplishment of the research project came up of the need to improve the
management of quality control processes of perishable products in the company
Metro CENCOSUD Peru SA Retail Santa Elena in the city of Chiclayo, through an

analysis of the processes.

The developed method in this investigation was correlational descriptive which is
shown on the following way: Regarding to the HACCP plan on perishable products,
it is intended to detect errors in procedures for the management of quality control
processes caused by possible internal and external factors that take place in the

company, besides the losses caused by bad handling of perishable products.

Likewise it was sought to know the customer perception towards perishable
products through surveys that allowed to determine which processes should be

improved.

Indicators losses and sales are followed by instructional quality showed that sales
declined and losses increased due to inadequate processes. As a result an
improvement in quality control processes was made in order to correct the problems,

and improve the quality procedures that the company establishes.



There forthrough instructional quality was established that procedures for managing
quality control processes can be so in the future, there will be a proper handling of
products to carry out the mission of the company, which to quality service through

the minimization of losses and satisfaction of customers and consumers.

Key words: Process management, quality control, perishables, losses, ISO 9001:

2015, ISO 22000, process quality control, quality management system.
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INTRODUCCION

El control de calidad de los productos de las empresas retail tanto a nivel mundial
como nacional son de gran importancia: primero, por el buen manejo de dicha
gestiéon que se ve relacionado con las ventas y segundo, por la calidad de los
productos, que al no tener relacibn generaron efectos no esperados como un
incremento en las mermas o desmedros, pudiendo verse influenciados, debido a
los diversos factores que acontecieron de manera interna y externa a la empresa.
La relacion antes mencionada se pudo observar en Metro CENCOSUD Retail Peru

S.A. - Santa Elena de la ciudad de Chiclayo.

En los siguientes capitulos se explican los factores que influyeron en el inadecuado
control de calidad, afectando algunas divisiones dentro de la empresa retail, siendo
una de las mas importantes la division de perecibles.

En esta tesis se abordé la problematica de como influy6 la gestion de los procesos
del control de la calidad que se maneja en la empresa y la satisfaccién del cliente
que compra en la division de perecibles en Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. que

cuenta con mas de 50 tiendas a nivel nacional.

11



Este estudio estuvo dividido en cuatro capitulos. En el primer capitulo, se establecio
la problemética principal a investigar, que dio origen a una serie de objetivos y a la
justificacion de la investigacion. En el segundo capitulo, se abri6 paso a las fuentes
cientificas de gran aporte a la investigacion, divididas en antecedentes y bases

tedricas y con las cuales, se determinaron las posibles hipoétesis.

En el tercer capitulo, se especificd la metodologia de la tesis, utilizando el disefio
descriptivo correlacional, en donde se manejo tres poblaciones con sus respectivos
procedimientos a realizar. En el capitulo cuatro, se presentaron los resultados y su
discusion, obtenidos en el trabajo de campo, los que produjeron nuevas

interrogantes y hallazgos, conforme se fue llevando la investigacion.

Por ultimo, se culmind con las conclusiones y recomendaciones que permitirdn a
Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. - Santa Elena, tener una adecuada gestion de
los procesos de control de calidad de los productos de las areas de la divisién de

perecibles.

12



1.1.

CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Planteamiento del problema.

Son muchas las empresas minoristas del sector retail que se han posicionado
en el pais; pero, requieren de una eficiente gestidon de los procedimientos y un
adecuado control de calidad, en particular, en la division de perecibles; puesto
que, genera mermas o desmedros perjudicando el valor agregado al servicio

del cliente.

La necesidad de las empresas retail por ser competitivas mediante sus
procesos de aprovisionamiento de productos, cumplir con la demanda y
satisfacer a sus clientes; obliga a realizar los procesos éptimamente, por eso
es necesario identificar cuales son los procesos criticos en que la empresa
Metro CENCOSUD incurre, ocasionando pérdidas en ventas y por lo tanto, el
aumento de sus mermas o desmedros, pudiendo reconocer diversos factores
internos o externos involucrados que pueden ser también causa a este

problema.
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Segun informacion recopilada entre los afios 2013 - 2016, Metro
CENCOSUD, especificamente en su sede Santa Elena de la ciudad de
Chiclayo, se observaron: por una parte, una disminucion en las cifras de
ventas en sus diferentes divisiones; y por otra parte, un aumento en los
desmedros de los productos, reflejando los problemas dentro de la gestion, tal

y como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1. Resumen de ventas por division.

Venta neta en Venta neta en Venta neta en Venta neta en

soles- PEN soles soles soles
Seccion/ Ano natural 2013 2014 2015 2016
ABARROTES BEBIBLES 1.339.337,08 1.279.613,24 1.657.682,50 1.588.217,38

ABARROTES COMESTIB. 7.438.983,44 5.362.846,18 4.503.745,32 4.746.289,34
ABARROTES NO COMEST 4.035.214,87 3.293.761,34 2.803.066,15 2.800.891,24
BAZAR 377.841,46 295.234,18 268.790,62 269.338,82
BEBES 718.870,02 550.631,69 512.219,36 477.099,65
CARNES 518.953,90 422.258,61 376.474,16 431.294,78
COMIDAS PREPARADAS 361.729,97 215.607,33 203.678,46 226.216,42
CONFITERIA-PASTELER. 999.385,79 793.602,07 714.206,95 817.715,65
ELECTRODOMESTICOS 1.780.776,11 1.353.336,17 1.185.489,97 1.244.291,74
EMBUTIDOS 597.512,52 456.502,74 417.893,01 408.954,17
FARMACIA 87.074,77 71.666,72 9.504,45 285,03
FRUTAS Y VERDURAS 1.754.279,98 1.427.824,67 1.250.986,41 1.209.649,69
HOGAR 1.273.943,92 948.903,78 853.937,65 925.650,45
JUGUETERIA 342.766,30 170.856,95 133.366,36 153.902,90
LACTEOS 1.348.684,66 1.072.878,64 951.375,69  1.019.902,39
LIBRERIA 442.209,98 430.920,48 399.297,73 475.272,10
LICORES 853.318,59 539.749,93 461.333,38 508.199,65
PANADERIA 538.408,76 334.320,25 309.927,77 283.401,09
PESCADOS 112.072,86 79.702,47 64.158,83 51.888,97
POLLO BRASA 316.262,23 181.926,27 137.624,19 128.713,37
POLLOS 976.091,71 678.133,55 581.955,48 624.749,97
SEGUROS 25.600,00 31.436,00

TEXTILES 1.931.900,12 1.412.216,56 1.262.457,41 1.256.462,79
Sin asignar 9.956.510,05 10.208.802,10 -7.802,18 -340,23

Resultado total

38.127.729,09 31.612.731,92 19.051.369,67

19.648.047,36

Fuente: Informacién obtenida de Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. Santa

Elena (Chiclayo).
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De la Tabla 1, se observé que registr6 que las ventas registraron un

decrecimiento en los afios 2013, 2014, 2015; por lo cual se presume que estos

resultados tuvieron un efecto negativo también en los desmedros de los

productos de la empresa y que se vera en la tabla 3, de acuerdo al enfoque

dado a esta investigacion y de la variedad de divisiones que conforman la

empresa, se decidié tomar como punto critico la division de perecibles, que

registr6 desde el 2014 un decrecimiento en sus ventas en comparacion con

los afos anteriores, generando resultados no positivos a los jefes de area de

la divisibn mencionada.

El cuadro de ventas de la division de perecibles se analiz6 de forma

porcentual, cual fue la variacién a través de los anos:

Tabla 2. Analisis de ventas en la division de perecibles.

Division Perecibles 7.523.382,38 5.662.756,60
Division Abarrotes 14.472.798,77 11.098.269,10
Division Bazar, Electro y

Textiles 6.149.437,89 4.611.468,12
Total de Ventas

Perecibles 28.145.619,04 21.372.493,82

Segurosy sin asignar 9.982.110,05 10.240.238,10
Total de Ventas al aino 38.127.729,09 31.612.731,92

5.008.280,95
9.947.551,16

4.103.339,74

19.059.171,85
-7.802,18
19.051.369,67

5.202.486,50
10.120.982,29

4.324.918,80

19.648.387,59
-340,23
19.648.047,36

Fuente: Informacién obtenida de Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. —

Santa Elena (Chiclayo).
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Tabla 3. Analisis Porcentual de las Ventas en la division de Perecibles.

Resumen 2013 2014 2015 2016
Division Perecibles 19,7% 17,9% 26,3% 26,5%
Division Abarrotes 38,0% 35,1% 52,2% 51,5%
Division Bazar, Electro y
Textiles 16,1% 14,6% 21,5% 22,0%
Total de Ventas
Perecibles 73,8% 67,6% 100,0% 100,0%
Segurosy sin asignar 26,2% 32,4% 0,0% 0,0%
Total de Ventas al aino 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Informacién obtenida de Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. — Santa

Elena (Chiclayo).

Es necesario precisar que la division de perecibles de Metro CENCOSUD

Retail Pert S.A. en su tienda Santa Elena esta conformada por 7 diferentes

secciones, cada linea mantiene un portafolio de productos, entre estas

secciones estan:
- Frutas y verduras.

- Pasteleria y confiteria.

- Pollos brasa, carnes y pescados.

- Panaderia.
- Lacteos
- Embutidos

- Comidas preparadas

16



Se han seleccionado las secciones con mayores pérdidas o desmedros, por

ser un indicador importante del control de calidad. (Ver Tabla 4)

Tabla 4. Analisis de desmedros en la division de perecibles. (Soles).

Valor Merma Valor Merma

Valor Merma

Valor Merma

PEN PEN PEN PEN
Seccion/Ano natural 2013 2014 2015 2016

ABARROTES BEBIBLES -5.245,58 -5.245,36 -4.526,77 -6.099,17
ABARROTES COMESTIB. -41.818,92 -37.314,90 -36.188,11 -32.188,89
ABARROTES NO

COMEST -15.763,10 -15.050,27 -14.777,35 -15.081,28
BAZAR -2.029,71 -2.578,03 -2.749,74 -4.952,08
BEBES -3.288,59 -3.933,94 -2.395,14 -3.196,59
CARNES -4,.219,18 -4,135,16 -3.640,30 -4,018,94
COMIDAS PREPARADAS -32.428,14 -22.975,22 -15.515,99 -18.290,04
CONFITERIA-PASTELER. -5.467,74 -11.843,48 -8.374,00 -7.666,91
ELECTRODOMESTICOS -79,34 -78,37 -1.436,55 -1.230,71
EMBUTIDOS -14.506,68 -13.642,80 -13.125,49 -11.669,85
FARMACIA -135,31 -107,74 0,00 0,00
FRUTAS Y VERDURAS -70.879,13 -37.366,18 -27.769,56 -27.775,24
HOGAR -2.928,46 -3.059,06 -2.364,77 -2.065,61
JUGUETERIA -2.618,12 -3.778,74 -2.578,73 -6.845,03
LACTEOS -12.717,18 -10.404,17 -9.568,13 -9.714,45
LIBRERIA -2.801,07 -4.053,94 -3.020,03 -3.044,77
LICORES -958,21 -705,63 -1.890,26 -840,49
PANADERIA -13.498,28 -20.730,83 -9.336,53 -10.023,09
PATIO DE COMIDAS -122,40 -411,51 -60.152,68 -84,40
PESCADOS -13.933,97 -9.434,38 -4.676,76 -6.313,20
POLLO BRASA -2.098,74 -2.344,96 -1.345,52 -3.033,82
POLLOS -5.022,74 -4.699,38 -3.056,25 -4,270,79
TEXTILES -2.368,74 -2.960,82 -3.143,76 -2.362,55
Sin asignar

Resultado total -254.929,33 -216.854,87 -231.632,42 -180.767,90

Fuente: Informacién obtenida de Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. —

Santa Elena (Chiclayo).

En la Tabla 4, se visualiza como los desmedros aumentaron entre los anos

2013- 2016.
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Se muestra en términos porcentuales la variacion de los desmedros de la
division de perecibles a traves de los afnos.

Tabla 5.Analisis de los desmedros en la division de perecibles. (Soles)

Resumen 2013 2014 2015 2016
Division Perecibles -174.894,18 -137.988,07 -156.561,21 -102.860,73
Division Abarrotes -67.209,71 -62357,84 -59.777,63 -57406,42
Division Bazar, Electro y -12.825,44 -16508,96 -15.293,58 -20.500,75

Total de Desmedros al ai -254.929,33 -216854,87 -231.632,42 -180.767,90
Fuente: Informacién obtenida de Metro Cencosud Retail Perd S.A. —
Santa Elena (Chiclayo).

Tabla 6. Analisis de los desmedros en la division de perecibles.
(Porcentual)

Resumen 2013 2014 2015 2016
Division Perecibles 69% 64% 68% 57%
Division Abarrotes 26% 29% 26% 32%
Division Bazar, Electro y
Textiles 5% 8% 7% 11%
ano 100% 100% 100% 100%

Fuente: Informacion obtenida de Metro CENCOSUD Retail Perd S.A. —
Santa Elena (Chiclayo).

De todas las secciones de la division se perecibles solo cuatro no tienen
productos para devolucién y, por lo tanto, son considerados como desmedro:
- Seccion frutas y verduras.

- Seccién panaderia.

- Seccibn pescados.

- Seccidn carnes.

- Seccién pollos

De estas cuatro secciones se ha elegido las que tienen mayor pérdida o
desmedro de productos:

- Seccibn de frutas y verduras.

- Seccibn de panaderia.
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Las razones antes mencionadas se confirmaron con las encuestas previas,
métodos de observacion y recoleccion de informacidn sobre la gestion de los

procesos de cada area.

Esto permitié establecer las falencias dentro de las secciones, identificando
como punto critico la gestion de los procesos de calidad de la divisidon de

perecibles de la empresa.

Segun las encuestas previas realizadas a trabajadores y jefes inmediatos de
estas secciones, hacen notar que no tienen conocimiento de un flujograma
definido o sistematizado que detalle todos los procesos a seguir dentro de
cada seccidn, en cuanto a la realizacion de pedidos, o insumos requeridos.
Esto se ve reflejado en el aumento de los desmedros y en la disminucion de
las ventas, ya que no se tiene un prondstico de la demanda por seccion de
esta tienda retail, ademas se encuentra con la falta de compromiso de la
central de distribucidn por cumplir con la puntual llegada de materias primas

o productos para elaboracién o reposicion. (Ver Anexo Encuestas).

Ante lo expuesto es necesario preguntarnos ¢Cuales son las causas que
originan los problemas en la gestion de los procesos del control de calidad en
las secciones de frutas, verduras y panaderia dela division de perecibles en
relacion al adecuado manejo de los manuales de HACCP y Saneamiento

dados por la empresa?
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Algunas investigaciones no se han centrado en una determinada division
dentro de las empresas retail, existen estudios generales acerca del alto valor
que representa la gestion de la calidad en empresas al detalle, como la

realizada por (Esan Business, 2012)

Segun (Carro Paz & Gonzales Gémez, 2010), y al informe “Normas HACCP-
Sistema de Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos”, da a conocer los efectos
tanto positivos y negativos del uso de las normas en el comercio internacional
de productos comestibles. El incumplimiento de las normas de calidad ha
causado la propagacion de enfermedades, de esta manera se han cambiado
los habitos de consumo y en consecuencia de esto, el cambio en los procesos
de industrializacion de los productos perecibles.

Asimismo, existe un enfoque que previene los peligros sanitarios que estan
vinculados a los alimentos como el Sistema de Analisis de Peligros y Puntos
de Control Critico (APPCC), este sistema permite identificar, evaluar y
controlar los peligros vinculados a la produccion y manipulacion de los

alimentos utilizando variables con los que se puede medir.

Estas actividades que se realizan en la empresa deben estar coordinadas
eficientemente para elevar la competitividad y capacidad de respuesta en las
empresas de hoy, debera mantenerse un equilibrio entre su stock de
mercaderia y transporte para evitar posibles faltas de productos (escasez) o

sobre acumulacion de productos.
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El fin de los manuales de saneamiento y HACCP, es controlar la calidad de
los productos, los niveles de inventario, el tiempo y la satisfaccién de los
clientes.

Por ello, la investigacion pretende identificar cuales son los procedimientos de
la gestion de los procesos del control de calidad que se llevan en la divisién
de perecibles en Metro (CENCOSUD) - Santa Elena; comprobar si los
procesos se estan realizando de acuerdo a las normas establecidas para la
division respectiva y en los cuales existen problemas; y de esta manera,
proporcionar recomendaciones adecuadas para solucionarlas mediante una
adecuada gestidén que repercuta en la efectividad del plan de Saneamiento y

HACCP que la empresa otorga.

Por lo que, empresas como Metro CENCOSUD al ser de tipo retail, puede
llegar a mantener una adecuada gestion dentro de sus areas involucrandose
entre si, para obtener un servicio con mayor valor agregado, una reduccién de
costos, sea competitiva en el mercado y cumpla con los requerimientos de los

clientes.

Asi ante lo expuesto, se encuentra una problematizacidn para la investigacion

a raiz de los problemas especificos los cuales son:
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1.1.1. Problema general:

1.1.1.1

¢, Cémo influye la inadecuada gestién de los procesos del
control de calidad en frutas, verduras y productos de
panaderia en los desmedros de Metro CENCOSUD Retalil

Peru S.A.- Santa Elena?

1.1.2. Problemas especificos:

1.1.2.1.

1.1.2.2.

1.1.2.3.

¢, Es adecuado el estado actual de la gestion de los procesos
del control de calidad en las secciones (frutas, verduras y de
panaderia) de la divisién de perecibles de Metro CENCOSUD
Retail Perd S.A.?

¢, Cudles son las necesidades y problemas que presenta el
control de calidad en las secciones (frutas, verduras y
panaderia) de la division de perecibles de Metro CENCOSUD
Retail Perd S.A.?

¢, Como mejorar la gestion de los procesos del control de
calidad en las secciones (frutas, verduras y de panaderia) de
la divisién de perecibles de Metro CENCOSUD Retail Peru

S.A?

22



1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

1.2.1.1. Establecer el control de productos no conformes a través de
medidas correctivas y preventivas en los procesos del control
de calidad de frutas, verduras y productos de panaderia en

Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. -Santa Elena.

1.2.2. Objetivos especificos

1.2.2.1. Diagnosticar la situacidén actual de la gestidn de los procesos
del control de calidad en las secciones (frutas, verduras y de
panaderia) de la divisién de perecibles 2013- 2016.

1.2.2.2. I|dentificar las necesidades y problemas de la gestion de los
procesos del control de la calidad en las secciones (frutas,
verduras y de panaderia) de la division de perecibles.

1.2.2.3. Establecer las mejoras en la gestion de los procesos del
control de la calidad en las secciones (frutas, verduras y de
panaderia) de la divisién de perecibles.

1.3. Impacto potencial

El impacto final que se busca, es tener una adecuada gestion de los procesos
del control de calidad para el manejo eficiente de los procedimientos de
calidad de las secciones de panaderia, frutas y verduras en la divisién de
perecibles, determinando primero las posibles causas y disconformidades que
ésta gestion puede tener y verse afectada la empresa de manera general en
cuanto a la rentabilidad, fidelizacién y valor agregado para los clientes,
alejandolos de los objetivos propuestos de la organizacion; es por eso que
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aplicando una adecuada gestién de los procesos del control de la calidad,

subsane estas falencias que acontecen a las secciones mencionadas y sirva

como mejora ante futuras gestiones dentro de la division de perecibles de esta

tienda o de las muchas de la cadena de retail de Metro CENCOSUD Retail

Peru S.A.

1.3.1.

1.3.2.

Impacto teédrico:

Se pretende analizar la gestion de los procesos del control de la calidad
de la divisién de perecibles en la empresa Metro CENCOSUD Retail
Peru S.A. a partir del modelo de gestién de la calidad, segun ISO 9001:
2015 basada en la mejora continua y asi entender cémo realizar
adecuadamente los procedimientos de calidad y lograr beneficios en la
empresa con una mayor efectividad del plan de HACCP y también en los
clientes brindandoles calidad en los productos, fidelizacion de los
clientes y una mejora en la division de perecibles que los diferencie de

las demas empresa en su misma localidad.

Impacto practico:

La investigacion beneficiard principalmente a la empresa Metro
CENCOSUD Retail Peru S.A., puesto que, el analisis realizado permitié
entender los procesos inadecuados en las secciones que mas
indicadores negativos tenian y los procesos que se venian realizando,
subsanando por medio de una adecuada gestion de los procedimientos

en base a los instructivos de calidad y el plan de HACCP.
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Es asi, como sirvid de gran experiencia para gerentes de otras tiendas
Metro de la misma localidad y empresas retail o de otros rubros que
deseen aplicar una adecuada gestién, con el fin de mejorar la calidad
dentro de los procesos, incrementar sus ingresos y satisfacer a los

clientes.
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CAPITULO Il. FUNDAMENTACION TEORICA.

Antecedentes.

Actualmente, el pais esta extendiendo la comercializacién de productos y
servicios, motivando a empresarios nacionales y extranjeros a invertir sus
capitales en el sector servicios, esto origina el crecimiento de los
supermercados de las principales cadenas: Tottus, CENCOSUD(Wong vy
Metro) ,Supermercados Peruanos (Plaza Vea), haciendo que existan mas
sedes en Lima y en provincias y las sedes con las que cuenta cada
supermercado tienen sus propias cadenas de aprovisionamiento que no

llegan a ser las més eficaces.

Se han realizado investigaciones y proyectos sobre la gestion de la calidad en
las empresas retail, considerandose un tema importante porque permite
mejorar la planificacion y coordinacién de los elementos que conforman dichos
procesos; el resultado de las investigaciones elaboradas permite aumentar el
control de calidad de los productos de consumo masivo o empresas retail y
como resultado final la optimizacién de la logistica y satisfaccién de la

demanda.
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2.1.

Antecedentes internacionales:

El sector de los supermercados en las Ultimas décadas se ha expendido
aceleradamente tanto en toda América Latina en cuanto a las ventas al
detalle en paises desarrollados como en aquellos e economias emergentes.
Segun (Lloyd's Register Group Limited, 2014), el sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria 1ISO 22000, es la norma que regula la gestién de
seguridad alimentaria para toda la cadena de suministro tanto los alimentos
por procesar, los procesados, el transporte y los puntos de venta. También
abarca a los proveedores de los productos no alimenticios y los servicios.

Los requisitos que se requieren para la aplicacién de una ISO 22000 es una
comunicacién interactiva para que se pueda asegurar la cadena de

suministro alineandolos con los principios APPCC o HACCP.

Para (Raul Green ), la serie ISO 9000 es un conjunto de guias y normas que
son modelos para desarrollar un sistema de gestién de calidad, su finalidad
es obtener la satisfaccion de las necesidades del cliente, sin embargo, este
modelo no garantiza un producto de calidad. Por otro lado, la norma ISO
9001-2000 es utilizada si se quiere establecer la conformidad del producto
con los requisitos establecidos. Este enfoque hace énfasis en buscar que los
procesos aporten valor, mejorar continuamente basandose en mediciones

objetivas.
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Las normas ISO 14000 proporcionan lo elementos de un sistema de gestidn
medioambiental que abarca una serie de normas y guias internacionales con
el fin de minimizar los efectos negativos y perjudiciales de sus actividades,
productos sobre el medio ambiente. La ISO 22000 es una norma
internacional para cualquier empresa de la cadena alimentaria que
especifica los requisitos de un sistema de gestion de seguridad alimentaria
mediante la incorporacion de todos los elementos de las Buenas practicas
de fabricacién (GMP) y el Sistema de Analisis de peligros y puntos de control
critico (HACCP), junto a un sistema de gestion adecuado que permita a la
organizacion demostrar que los productos que suministra cumplen con los
requisitos; la necesidad de la norma ISO 22000 resulta del creciente proceso
de globalizacién de los mercados, que ha hecho que las industrias
alimentarias, asi como las cadenas de distribucion tengan proveedores de
diferentes partes del mundo.

La ISO 22000, es importante porque muestra el compromiso con la
seguridad alimentaria y se puede aplicar o implementar en cualquier
organizacion.

La ISO 22000 va a fomentar la confianza de las partes interesadas, asi como
de gestionar los riesgos de seguridad alimentaria y reducir el retiro 0 merma

de productos
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Los beneficios de la ISO 22000, son la mejora continua de los procesos de
seguridad alimentaria, la mayor transparencia de la cadena de suministro de
alimentos, los tiempos excesivos y sobre todo las nuevas oportunidades de
negocio que impliquen la mejora de sus capacidades incluyendo la norma
ISO 22000

(Lloyd's Register Group Limited, 2014), es un proveedor lider mundial de
servicios de auditoria independiente, el cual incluye la certificacidn,
validacion, verificacion y formacién a través de las normas con la
acreditacion de 50 organismos.

Esta organizacion proporciona los servicios en todo el mundo para clientes
multinacionales, cumpliendo con los requerimientos especificos de los
clientes tanto grandes como pequefos.

La metodologia que usa le ayuda a gestionar los sistemas y riesgos para
mejorar el desempefo actual y futuro de la empresa vinculado con los
objetivos estratégicos para garantizar el cumplimiento de los sistemas de

gestién y a la mejora de la eficiencia y eficacia.

2.2. Antecedentes nacionales:

Segun la investigacién de (Urett Baron, 2010), durante la segunda mitad de la
década de 1990, en el Peru se encontraron condiciones favorables en los
ambitos econdmico, social, politico y tecnolégico para un expansién en los
mercados retail, ya que no se tenia una presencia en el pais, las cuales fueron

aprovechadas por los inversionistas en especial extranjeras.
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Es por ello, que se desarrolla la investigacion, donde se menciona que el éxito
de los mercados retail recae en el control de calidad de la organizacion y
donde se requiere que cambien las actividades funcionales por actividades
integrales de los procesos importantes.

Asi mismo, se debe tener en cuenta a los clientes, es decir se requiere de
informacion precisa y oportuna de los procesos para responder a los cambios.
El crecimiento en el sector minorista retail ha originado que el mercado
peruano sea atractivo para la inversion extranjera.

(Global Retail Development , 2013), en su articulo expone que existe gran
actividad en el retail en America Latina como por ejemplo, CENCOSUD de
Chile que se ha expandido a varios paises, ganando fuerza en mercados como
Peru y Colombia.

Peru ocupa el puesto numero 12° de participacion en actividad de sector
retail, convirtiendose en un destino atractivo para el crecimiento del sector,
teniendo una economia estable y una fuerte confianza de los consumidores.
Los grandes almacenes se sienten atraidos por el aumento del gasto de los
consumidores.

El mercado de los Retail en el Peru esta conformado por las tiendas por
departamentos, cadenas de mejoramiento del hogar, cadenas farmacéuticas

y supermercados tales como Tottus, Plaza Vea, Metro, Wong y Vivanda.
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Segun (Torres Torres, 2013), los riesgos que afectan la seguridad nacional,
adquieren una dimensién nueva en la perspectiva del desarrollo y de los
conflictos de intereses que genera aspectos que deben ser tratados desde la
politica econdmica, vista asi, la seguridad alimentaria del pais se ve
amenazada por un juego de intereses conformado por cuatro elementos: las
condiciones internas de la politica econdmica que generan insuficiencia de
oferta agropecuaria para satisfacer la demanda interna de alimentos, la crisis
econdmica recurrente que deteriora los niveles de ingreso y concentra la
riqueza de tal manera que el acceso a los alimentos es restringido en algunas
regiones, factores econdmicos, desaceleracion de la economia donde el valor
de las importaciones alimentarias sobrepase los limites aceptados para las

exportaciones totales.

(Pino Jordan, 2008), en su tesis expone que la gestidn de la calidad influye y
promueve la mejora en el desempefio organizacional, usando las practicas de
la calidad total. Asimismo, la cultura organizacional, el sector industrial y el
tamano de la organizacion afectan la relacion entre las utilizaciones de las
practicas de calidad total y el desemperio de sus colaboradores.

La investigacién encontr6 que los paises culturalmente distintos al Peru
presentaron menor correlacion de desempefo, llegando a la conclusién que
la cultura nacional es uno de los factores que se relacionan con la efectividad

del uso de practicas.
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Son muchos los retos a los que las empresas deben enfrentarse hoy en dia.
No basta solo con hacer las cosas bien, es necesario ser excelentes en la
calidad de servicio.

La creciente competitividad y los fendmenos de globalizacion a los cuales nos
enfrentamos en la actualidad, exigen de las empresas respuestas cada vez
mas eficientes, procesos y estrategias que les permitan sobrevivir y crecer en
un mundo en continuo cambio, en el cual el cliente es quien asume cada vez
mas el poder de negociacidon y quien al final define el éxito o fracaso de todo
engranaje empresarial que se encuentra mas atras la fabricaciéon de un

producto (Sanchez Gomez, 2008).

(Silva Janampa, 2009), en su tesis plantea un disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 22000:2005 en una empresa de sector
alimentario para de esa manera mejorar el desempeno de las actividades de
la organizacion y asi tener productos con altos niveles de inocuidad y que
sean faciles sus controles de operaciones.

Su investigacidn muestra la integracion necesaria de las técnicas y métodos
actualizados de la ingenieria industrial para contribuir con la excelencia,
brindando una mejor calidad optimizando los sistemas integrados de gestion
y el manejo eficiente del recurso humano.

Segun (Mendoza Aquino, 2010), para que los clientes se formen una opinion
positiva de cierta empresa, es necesario satisfacer todas sus necesidades y

expectativas, es lo que se ha llamado calidad de servicio.
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Por lo cual, se debe disponer de informacién adecuada sobre las necesidades
de los clientes y los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de
calidad.

La calidad, se esta convirtiendo en un requisito indispensable y elemento
estratégico que confiere una ventaja perdurable en el tiempo.
Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser
complejas en el &mbito de los servicios puesto que ha hecho que la calidad
sea un concepto aun sin definir. Aun, asi el modelo que goza de mayor
difusion es el modelo de las deficiencias, en el que se define la calidad de
servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio que reciben.

Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia, depende de la
gestion eficiente de otras cuatro deficiencias o discrepancias.

Una de las principales razones por las que la calidad de servicio puede ser
percibida como deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes
esperan.

Otra razén, es que existen ocasiones que aun teniendo informacion suficiente
y precisa sobre qué es lo que los clientes esperan, las empresas de servicios
no logran cubrir las expectativas, ello puede ser debido a que las percepciones
no se traducen a estandares orientados al cliente.

La tercera es conocer las expectativas de los clientes no garantiza la
prestacion de un elevado nivel de calidad del servicio, es por eso que la

empresa debe facilitar, incentivar y exigir el cumplimiento de los estandares
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en el proceso de produccién y entrega de los servicios; asi pues, los
empleados deben ser evaluados y recompensados en funcion de su
cumplimiento.

Y, por ultimo, la que se refiere a la discrepancia entre el servicio real y lo que
se comunica a los clientes, significa que las promesas hechas a los clientes a
través de la publicidad no son consecuentes con el servicio suministrado.

Es por eso, que la implementacién de planes de calidad beneficiara a las
empresas para mejorar los sistemas de gestion teniendo beneficios

econdmicos que garanticen el existo para la organizacion.

2.3. BASES TEORICAS.

2.3.1. 1SO.

(ISO, 2015).“ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismo miembros de ISQO)”. (Pag. 5)

La ISO proporciona para los sistemas de gestion de la calidad, los
conceptos fundamentales, principios y vocabularios, para ayudar al
usuario a comprender y asi implementar eficaz y eficientemente un
Sistema de Gestion de Calidad y obtener valor de otras normas.

La norma ayuda a todas las organizaciones independientes de su
tamano a hacer realidad sus objetivos para incrementar la conciencia de
las organizaciones sobre como satisfacer las necesidades y expectativas

del cliente a través de los productos y servicios.
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Segun (Gonzalez, 2009), para identificar los beneficios asociados a la
adecuada implantacion de un SGC se realizan considerando dos puntos
de vista: uno externo a la empresa y otro interno.
El punto de vista interno, se explica a través de la relacion entre la
organizacién y su ambito de actividad (sus clientes, sus competidores,
sus proveedores, sus socios estratégicos).
Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo se pueden
mencionar los siguientes: mejoramiento de la imagen empresarial,
refuerzo de confianza entre los actuales y potenciales clientes, apertura
de nuevos mercados, mejoramiento de la posicion competitiva.
En cuanto a los beneficios de orden interno, los de mayor relevancia son:
aumento de la productividad, mejoramiento de la organizacion interna,
incremento de la rentabilidad, orientacion hacia la mejora continua, mejor
capacidad de respuesta ante las oportunidades cambiantes del
mercado, mejoramiento en el trabajo en equipo. Asi, la aplicacion de los
principios de un SGC no solo proporciona los beneficios citados, sino
que contribuye a mejorar la gestién de costos y riesgos.
> 1SO 9000 — Gestion de la Calidad
La familia de las normas ISO 9000, abordan diversos aspectos de la
gestién de la calidad, proporcionando orientacién y herramientas
para que las empresas cumplan con los requerimientos de los

clientes con una calidad de mejora constante.
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» 1SO 9001: 2015
La ISO 9001: 2015, se basa en una serie de principios de la gestion
de la calidad orientada al cliente, la motivacion, la alta direccion, el
enfoque y la mejora continua.

Establece criterios para un Sistema de Gestion de la Calidad y puede

ser utilizada para cualquier organizacion, grande o pequena,
independientemente de la actividad que realice.

El uso de la norma asegura que los clientes obtengan productos de

buena calidad y servicios que también beneficien a la organizacion.
Se recomienda que la organizacion lleve a cabo auditorias internas
para comprobar el trabajo de la gestion de la calidad.

Segun (Burckhardt Leiva , Gisbert Soler, & Perez Molina , 2016),
para la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 se deben adquirir
conocimientos necesarios, controlar los suministros externos y
disponer de un proceso de disefio segun la Norma.

v" Conocimientos de la organizacion: la organizacion debe abordar
los cambios a partir de los conocimientos actuales y determinar
las necesidades para lograr objetivos que garanticen la
conformidad de los productos y servicios.

v’ Satisfaccion del cliente: se debe realizar un seguimiento de la
percepcion y opinién de los clientes que experimentan los
productos o servicios. Este seguimiento se puede realizar a
partir de las percepciones y las expectativas de los clientes

mediante encuestas de satisfaccidon en donde el grado de
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satisfaccion puede ser alto o bajo dependiendo de los factores
que intervengan.

v Diseno y desarrollo de los productos y servicios: La organizacion
debe crear, poner en practica y mantener un proceso de disefo
de actividades para promover los productos o servicios vy
generarles valor a los clientes.

Mediante auditorias internas y revisiones periddicas del Sistema de

Gestién de la Calidad se debe determinar si la organizacién esta
preparada para conseguir la certificacion de la Norma ISO
9001:2015.

ISO 22000- Gestion de Seguridad Alimentaria.

La familia de normas ISO 22000 se ocupa de la gestion de seguridad
alimentaria, ayudando a las organizaciones a identificar y controlar
los riesgos de los alimentos garantizando la seguridad de la cadena
de suministro mundial de los alimentos.

Para (PROCISUR), la norma ISO 22000 es una norma internacional

para las organizaciones de cadenas alimentarias que tengan
estandares de calidad teniendo costos reducidos.

La ventaja de la norma es que desarrollando programas de

seguridad alimentarias se tengan buenas practicas de fabricacion,
produccion, analisis de puntos criticos de manera que se brinde

productos de calidad.
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2.3.2.

GESTION.

La gestién es el proceso para lograr objetivos en una organizacion

mediante las personas coordinando los recursos humanos, materiales y

tecnologia. (Tripathi & Reddy, 2008)

Segun Allen, 1958 citado en (Tripathi & Reddy, 2008), es un proceso

eficiente que mediante las personas y los recursos se realiza la

planificacion, organizacién, accién y control de éstos. (Ver Figura 1)

1.

PLANIFICACION

ORGANIZACION

[ <
ACCION >

CONTROL

Figura 1. Actividades en el proceso de la Gestion.

Fuente: (Tripathi & Reddy, 2008)
La planificacion implica que los gerentes evallen sus acciones con
anticipacion, basando dichas acciones por medio de algun plan o
método. Es la funcidn que determina con anticipacién lo que debe
de realizarse, cdmo y en donde hacerse, quien lo va a hacer y cuales
seran los resultados en el futuro y asi la preparar los objetivos que
luego van a ser evaluados.
La organizacion es tener todo lo util para el correcto funcionamiento
del personal, los materiales, las herramientas y el capital mediante
un disefio para llevar a cabo los planes con éxito. Establecer

mediante una estructura la identificacién de los resultados a obtener,
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2.3.3.

la agrupacion del trabajo, la delegacién de las responsabilidades
definidas y las relaciones entre éstos.

3. La direccion se basa en dirigir y motivar mediante la comunicacion y
liderazgo para el progreso en los objetivos definidos.

4. El control asegura la conformidad de todo el proceso, es decir los
planes que se han utilizados, el cumplimiento de las instrucciones y
los principios establecidos. Para un control correcto se establecen
normas, la medicion del desempeno de acuerdo a estdndares y las
medidas a tomar para corregir las normas que no se cumplan.

Segun (ISO, 2015), la gestién son actividades para dirigir y controlar una

organizaciéon. Como establecimiento de politicas, objetivos y procesos

para el cumplimiento de los objetivos.

La gestidn de la calidad puede incluir las politicas, objetivos y procesos

de calidad para lograr los objetivos de calidad a través de la planificacion,

el aseguramiento, el control y la mejora de la calidad.

PRODUCTOS PERECIBLES.

Para (Hernandez Rodriguez & Sastre Gallego, 1999), se conoce como

productos perecederos o perecibles a aquellos alimentos que inician su

descomposicion de forma rapida y sencilla provocados por la
temperatura, humedad entre otros.

Las frutas y verduras si no han sido procesadas también son

consideradas alimentos perecederos o perecibles, ya que debido a su

presentacion deben ser conservados en frio y ser vendidos y consumidos

antes de determinada fecha para evitar su descomposicidén o deterioro.
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2.3.4.

Segun el Instituto de Tecnologia de los Alimentos-USA clasifica a los

alimentos en tres grupos:

a) Alimentos perecederos, como productos lacteos, liquidos, productos
frescos con vida de 2 a 30 dias

b) Alimentos semi perecederos, mas duraderos mediante conservacion
como quesos, snacks, helados, etc.

c) Alimentos estables, llamados también no perecederos.

El etiguetado de los productos alimenticios va a proporcionar a los

clientes o consumidores acerca de la durabilidad de los productos de

manera directa o indirecta de acuerdo a las fechas, es decir para los

alimentos o productos perecibles es un corto periodo de tiempo de

durabilidad debido a causas microbioldgicas y de calidad del producto.

DESMEDROS.

Segun ( Poder Ejecutivo del Congreso de la Republica, 2004), la merma

es un perdida fisica en el volumen, peso o cantidad del producto o

existencia que es ocasionada por causas relacionadas a su naturaleza o

al proceso productivo y el desmedro es la perdida de orden cualitativo e

irrecuperable de los productos o existencias haciendo que ya no se

puedan utilizar para los fines que estaba destinadas.

Segun la (Real Academia Espafiola, 2016), la palabra desmedro significa

“estropear, menoscabar, poner en inferior condicion algo”, es decir

disminuir algo, quitandole o reduciéndole una parte que antes tenia.
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Las normas tributarias definen a la palabra como el deterioro o pérdida
del bien o producto en cuanto a su aspecto cualitativo como su
propiedad, caracter o calidad del mismo de manera definitiva, impidiendo
Su uso ya sea por obsoleto, carencia de calidad u otros siendo
inutilizables para los fines para los que estaba destinados.
DETERIORO DE LOS PRODUCTOS PERECIBLES.

Segun (Gil Hernandez, 2010), el proceso de deterioro de los productos

perecibles se ocasionan por diversos factores que afectan la calidad del

mismo y son debido a los cambios fisicos y quimicos. Los principales
aspectos son:

- Deterioro fisico: se considera la pérdida de agua o frescura de todo
vegetal por transpiracion, la pérdida del peso del producto o textura
ya sea por golpes, transporte y almacenamiento.

- Deterioro quimico: se relaciona a la composicidén quimica del
producto.

- Deterioro microbiologico/ biolégico: se relaciona debido a los
cambios por la presencia de microorganismos o toxinas que al ser
consumidos causan problemas a la salud del ser humano.

EL ADECUADO MANEJO DE LOS ALIMENTOS.

Para (Gil Hernandez, 2010) , el manejo de los productos alimenticios

perecibles influye en la calidad nutricional. Dicho manejo se debe

realizar en forma adecuada desde el cultivo hasta el procesamiento o

desde la elaboracion hasta el consumo.
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Para determinar y evaluar la calidad de los productos alimenticios
perecibles se utilizan diversos criterios como, por ejemplo, defectos
fisicos, perdida de agua, dafios mecanicos, etc.

Para (Mendoza Roca, 2016),las empresas tienen la necesidad de
adaptar los modelos de negocios de sus empresas de acuerdo con las
exigencias del mercado, de ahi la necesidad de integrar la cadena de frio
a la cadena de abastecimiento para evitar que se presenten deficiencias
en los procesos de logisticos, es decir evitar que la cadena se rompa en
algun punto con las consecuentes perdidas que le ocasionaria a la

empresa y el impacto que pueda tener en la salud de los consumidores.

El factor determinante en la cadena de frio lo representa el control de la
temperatura, humedad, aislamiento térmico con el fin de impedir que se
alteren las caracteristicas naturales del bien durante el transporte,
trasbordo y distribucion final. Hoy en dia, es de suma importancia ya que
los productos frescos han aumentado su relevancia frente a los

congelados o conservas.

La cadena de frio se compone de una sucesion de procesos logisticos,
tales como: almacenamiento, distribucion, embalaje, transporte, cargue
y descargue, que necesitan mantener una temperatura y humedad
controladas desde la fabricacion del producto hasta que llegue al

consumidor final.
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2.3.5.

En cuanto a los productos perecederos, se refiere a aquellos que se
descomponen de una manera sencilla, es decir, agentes como la
temperatura, humedad o presion, son determinantes para que el
alimento comience su deterioro; ya que, estos pueden perder sus
propiedades fisicoquimicas facilmente por efectos del aire y calor.

Los alimentos perecederos se clasifican en altamente perecederos (por
un alto contenido de agua y nutrientes se descomponen rapidamente al
estar en contacto con el aire), semi perecederos (al contacto con el aire
se descomponen mas lentamente, estos productos han pasado por un
proceso de produccidén), poco perecederos (tiene niveles de

descomposicion muy bajos al contacto con el aire).

CALIDAD.

A partir de la definicién de calidad, se entiende los requerimientos del
cliente y la satisfaccion de sus necesidades a través de los productos o
servicios.

En una sociedad de consumo, la Unica manera de identificar los
requerimientos es a por medio de la investigacién de mercado.

La factibilidad de la implementacién de los métodos de mejora de
calidad, implica revisar y analizar la informacion de la investigacion de
mercado.

Para (ISO, 2015) la calidad es el “grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.
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2.3.6.

Para (Deulofefeu Aymar, 2012), el éxito de muchas empresas radica en
acertar en las necesidades y expectativas del consumidor, y es
precisamente el retail, quien finalmente comunica al sector industrial las
necesidades del consumidor.

Es por estos aspectos que, en estos momentos, el sector retail es quien
posee dominio en el canal, por lo que se hace cada vez mas necesaria
un entendimiento y comunicaciéon constantes entre el proveedor y el

distribuidor.

EL CICLO PHVA O CICLO DE LA CALIDAD.

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), también conocido como
ciclo de Deming, es de utilidad para la estructuracion y ejecucion de
proyectos de mejora de la calidad y productividad de una organizacion.

Figura 2. Ciclo PHVA.

PLANEAR BHACIER VERIFICAR :\\CTUAR
Desarrollar asarlo en Evaluar ctuar en.
un Plan. U”:niz%'a o TG O consecuencia

Fuente: (Gutierrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014).

OCHO PASOS EN LA SOLUCION DE UN PROBLEMA.
Para proponer soluciones, acciones y resolver un problema importante
se debe tener informacién y seguir un método para alcanzar el éxito.

Para eso, se propone ocho pasos que se deben seguir en el ciclo PHVA:
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Tabla 7. Etapas del Ciclo PHVA.

ETAPA DEL PASO TECNICAS QUE SE
CICLO NUMERO NOMBRE DEL PASO PUEDE USAR
Definir y analizar la Pareto, H. de
1 magnitud del verificacion,
problema. histograma, Gréficos
Observar el problema,
2 Buscar todas las lluvia de ideas,
osibles causas. diagrama de Ishikawa.
PLANEAR ﬁwestigar cudl es la Pa?eto, estratificacion,
3 causa mas d. de dispersion, d. de
importante. Ishikawa.
Por qué ... necesidad
4 Considerar las Qué... objetivo.
medidas remedio. Dénde... lugar.
Seguir el plan
HACER 5 Poner en préacticas las elaborado en el paso
medidas remedio. anterior e involucrar a
Histograma, Pareto, c.
VERIFICAR 6 Revisar los resultados de control, H. de
obtenidos. verificacion.
Estandarizacion,
7 Prevenir la recurrencia inspeccién,
del problema. supenision, H. de
ACTUAR Rer\)/isar y documentar
8 el procedimiento

Conclusion.

seguido y planear el

Fuente: (Gutierrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014)

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El sistema de gestién de la calidad, se establece como una funcién de
alta gerencia y no se delega, para establecer un Sistema de Gestién de
la Calidad es necesario conocer los requerimientos del cliente para el
producto o servicio, y la suficiente minuciosidad para que sea

comprendido al ser adquirido. Para esto, es necesario tener un esquema

claro como:

- Recopilar informacion necesaria

- Platicar sobre las actividades para la correcta fabricacion del

producto.
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- Detallar las instrucciones que se llevaran a cabo para la realizacion
de las actividades.

La gestién de la calidad requiere de control e integracién total de todos

los elementos de las operaciones de un area determinada.

Para que haya un sistema de gestion de la calidad un responsable debe

de marcar las pautas para la integracién de todos los elementos para

que haya una claridad en la distribucion de las mismas y tener calidad

en las operaciones.

Para (Arce Castro, Sanchez Hernandez , & Ramirez Juarez, 2016), un

Sistema de Gestion de Calidad siempre le garantiza a la organizacion la

satisfaccion de lo que solicita el cliente como en su percepcién.

La gestion de este sistema esta basada en la coordinacién de

actividades para dirigir y controlar la calidad de la organizacién y la

aplicacién de las normas correspondientes.

ETAPAS DE LA CALIDAD.

(Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010), expone la

evolucion e historia del movimiento por la calidad, en basqueda de hacer

mejor las cosas a un menor costo y a menos tiempo, para esto se utilizan

tres componentes de estrategia de calidad:

- Innovacién

- Controly

- Meétodos de la calidad.
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> Etapa de la inspeccion:

Con la aparicién de la industria los usuarios ya no podian tener
contacto directo con el fabricante, surgiendo la necesidad de
introducir procedimiento para atender la calidad de los productos.

En esta etapa se comienza a responsabilizar a trabajadores para que
evallen la calidad y detecten los errores en los procedimientos
mediante estandares. Estos inspectores utilizaban un sistema

consistente que el que se utilizaba a simple vista.

> Etapa del control estadistico de la calidad.

El estadistico W. Edwards Deming, planteé ventajas del control
estadistico de calidad, las cuales reportaban incrementos en la
productividad sin comprar equipos.

También se mostrd los principios del pensamiento cientifico para
reducir las variaciones mediante el control como el ciclo PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

La aplicacion permitia aprender a realizar mejorar y siendo un fuerte
estimulo para la mejora.

Posteriormente, influencié a la introduccion de otras técnicas para
apoyar la mejora continua, enfocada en las causas (medios) y no en

los resultados (producto final).
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> Etapa del aseguramiento de la calidad.

El aseguramiento de calidad, segun el autor inicia con el disefio y
termina cuando el producto se ha entregado en las manos de los
clientes, quien debe demostrar satisfaccion, afirmando asi, que la
calidad es trabajo de todos.

El doctor Kaoru Ishikawa formalizé los circulos de calidad. Es asi,
como se involucra a todas las divisiones y a todos los empleados en
un enfoque para alcanzar los objetivos mediante capacitaciones y
motivaciones necesarias.

Esta etapa de aseguramiento de calidad, ponen énfasis en el disefio

y aparecen herramientas para lograr el fin.

> Etapa de la administracién de la calidad total.

El estadistico W. Edwards Deming expuso principios de basar la
administracion de una organizacion para mejorar en forma continua
su competitividad, asegurar la calidad en las empresas, la influencia
de la calidad y la importancia de la estadistica para mejorar los
procesos y asi poder tomar decisiones.

En 1987, aparecieron la serie de normas ISO- 9000, las cuales
tienen el objetivo de unificar y estandarizar los enfoques del
aseguramiento de calidad. Estas normas son un referente para miles
de empresas y organizaciones que han certificado sus sistemas de
gestidn de la calidad basandose en qué era la calidad, cémo lograrla
y cuales eran sus métodos, logrando mejores estilos y habitos de

liderazgo de los directivos.
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Grandes empresas también han aplicado el programa de Seis Signa,
con el objetivo de mejorar la calidad de sus productos y lograr

ahorros.

> Etapa de reestructuracion delas organizaciones y de procesos

de la informacion.

Es indispensable desarrollar ventajas competitivas y profundizar en
estrategias para hacer las cosas mejor, en menos tiempo y a menos
costo, a través de la innovacion, control y mejora.
Los sistemas deben estar constituidos por procesos claves para la
creacién del valor para el cliente, los cuales deben mejorarse
continuamente, teniendo mayor énfasis en las personas que tienen
al mando para mejorar el desempeno de los procesos, generando
visiones compartidas alineando esfuerzo dentro de la empresa,
eliminando barreras organizacionales, propiciando el aprendizaje
continuo, organizacional y la creatividad del talento humanao.
COMPETITIVIDAD Y MEJORA DE LA CALIDAD.
La competitividad es la capacitad fundamente de los mercados
globalizados para generar un producto mejorar que sus competidores.
La competitividad lleva a que las companias busquen mejorar la
integraciéon de todas las actividades sabiendo los elementos
significativos para la satisfaccién del cliente que son los atributos del

producto, el precio y la calidad del servicio, como se muestra en la figura:
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Satisfaccion del cliente
Competitividad de una empresa

Factores criticos

1

I

Calidad del Calidad en el -
producto servicio freclo
;an.l;irzm;o de /- Precio directo. )
- Atributos - g'lb'l'd g - Descuentos/
- Tecnologia ;:apz)::lidlalda en ventas.
} . . -T i
Funcionalidad - Disponibilidad Cacqr oS de
- Durabilidad - Actitudes y - Terminos de
- Funcionalidad. conductas pago.
- Prestigio - Respuestas a - Valor promedio.
las fallas.
. . - Costo servicio
- Servicio posventa_
tecnico
- Margen de
operacion.
\" Costos totales )

Figura 3. Factores de la competitividad.
Fuente: (Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010)

Segun el autor, se es mas competitivo cuando se ofrece mejor calidad a
bajo precio y con un buen servicio.

En el grafico se puede apreciar como la calidad del producto esta dada
por las caracteristicas, los atributos y la tecnologia. El precio es lo que el
consumidor final paga por el bien y la calidad del servicio la determina la
forma en que el cliente es atendido por la empresa.

Eso quiere decir, que al mejorar los diversos procesos se logra una
reaccion que trae importantes beneficios como los reprocesos, los
errores, los retrasos, los desperdicios y los articulos defectuosos;

disminuyendo las devoluciones y las quejas.
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En resumen, la competitividad se define como la capacidad que tiene
una empresa cuando genera valor para el cliente, los proveedores y los
accionistas de la mejor manera en comparacidén que sus competidores.
COSTOS DE CALIDAD.

Estos son los costos totales asociados al sistema de gestion de calidad
que se puede utilizar como medida de desempefio del sistema de
calidad. Existen costos que generan calidad en los productos y costos
por no tener calidad y que resultan afectando a la organizacion en los
productos y procesos.

METODOS Y TECNICAS DE LA GESTION DE LA CALIDAD.

En (Besterflied, 2009), los métodos y técnicas se dividen en categorias
cuantitativas y no cuantitativas. Las cuantitativas son el control
estadistico del proceso (SPC), muestreo de aceptacion, confiabilidad,
disefio experimental, ingenieria de la calidad de Taguchi, analisis de
modo y efecto de falla (FMEA) y despliegue de la funcién de calidad
(QFD).

Las no cuantitativas son ISO 9000, ISO 14000, benchmarking,
mantenimiento productivo total (TPM), herramientas administrativas,
calidad por disefo, responsabilidad por los productos, tecnologia de la
informacion, y manufactura esbelta.

El control estadistico del proceso abarca, generalmente, los métodos de
diagrama de Pareto, diagrama de causa y efecto, hoja de comprobacion,
diagrama de flujo de proceso, diagrama de dispersion, histogramas,
graficas de control, capacidad de procesos, indices de capacidad,

analisis de tolerancia y grafica de corrida.
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2.3.7.

2.3.8.

LAS SIETE HERRAMIENTAS DE GESTION Y PLANIFICACION DE
LA CALIDAD.

(R. Evans & M. Lindsay, Administracion y Control de la Calidad , 2014),

establecen herramientas que son utiles para hacer planes estratégicos,

organizar y controlar proyectos complejos grandes. Pueden beneficiar a

todos los empleados que intervienen en la planificacion e

implementacion de la calidad. Las siete herramientas de gestion son:

v Diagrama de afinidad.

v Diagrama de interrelacion.

v" Diagrama de arbol.

v Diagrama de matriz.

v Andlisis de matriz de datos.

v Grafica de programa de decision de proceso (GPDP).

v Diagrama de flecha.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD.

PROCESO ESBELTO.

Para (Gutierrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014), el proceso

esbelto esta enfocado en el flujo de los procesos y en reducir la cantidad

de actividades que no agregan valor y que impiden el flujo.

Lo contrario a un proceso esbelto es un proceso “obeso, lleno de cebo”,

en el que no fluye el trabajo, hay atascos, tiempos de espera, altos

inventarios, numerosas actividades que se hacen por rutina y tradicion,

pero que no agregan valor al producto a este proceso también se le

conoce como desperdicio o muda. Se identifican siete tipos de

desperdicio:  sobreproduccion, esperas, transportacién, sobre
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procesamiento, inventarios, movimientos y retrabajos, Ohno (1988).
Algunos autores han agregado un octavo tipo de desperdicio: el del
talento humano, debido a que se falla en el uso de las habilidades de la
gente para incrementar el desempefio de los procesos. La
sobreproduccion, para el SPT es considerada el peor de los
desperdicios, puesto que causa los otros tipos de desperdicios.

Un proceso es esbelto si la eficiencia del ciclo del proceso, es mayor que
25%. La eficiencia del ciclo del proceso (EPC) es el cociente del tiempo
de valor anadido entre el tiempo total del ciclo del proceso, que busca
reducir el desperdicio e incrementar el flujo, con el fin de hacer mas en
menor tiempo, con menos recursos y actividades.

Los principios propuestos por Womack y Jones (2003), para lograr
procesos esbeltos son: especificar el valor para cada producto desde el
punto de vista del cliente final (qué se agrega), identificar el flujo del valor
y eliminar el desperdicio, agregar valor en flujo continuo a través de las
diferentes etapas del proceso, organizar el proceso para que produzca
s6lo cuando el cliente lo solicita (Kanban), buscar la perfeccion.

LA METODOLOGIA DE LAS 5 S.

Segun (Gutierrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014), es una
metodologia que permite organizar los lugares de trabajo con el
proposito de mantenerlos funcionales, limpios, ordenados, agradables y
Seguros.

La finalidad de esta metodologia desarrollada en Japon es que haya
calidad y para esto se requiere orden, limpieza y disciplina. Con esto se

pretende atender problematicas en oficinas, trabajo, vida diaria, donde
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las mudas son relativamente frecuentes y se generan por el desorden en
el que estdn herramientas de trabajo, equipos, documentos, etc.,
obviamente, bajo estas condiciones la productividad del trabajo
disminuye y los procesos se vuelven mas lentos y burocraticos.
Por lo tanto, es preciso aplicar la metodologia de las 5 S’, cuyo nombre
proviene de los siguientes términos japoneses: Seiri (seleccionar):
Seleccionar lo necesario y eliminar del espacio de trabajo lo que no sea
atil.  Seiton (ordenar): cada cosa en su sitio, organizar el espacio de
trabajo. Seiso (limpiar): esmerarse en la limpieza del lugar y de las cosas.
Seiketsu (estandarizar): como mantener y controlar las tres primeras S,
prevenir la aparicion de desorden. Shitsuke (auto disciplinarse):
Convertir las 4 S’ en una forma natural de actuar.
Para (Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010), es una
metodologia que con la participacion de los involucrados permite
organizar los lugares de trabajo para mantenerlos limpios ordenados
seguros y agradables.
Esta metodologia proviene de cinco términos:

v Seiri (seleccionar).

v Seiton (ordenar).

v' Seiso (limpiar).

v' Seiketsu (estandarizar).

v" Shitsuke (disciplina).

54



ESTRUCTURA DE TRABAJO CON LAS 5S.

Segun (Arrieta Posada, 2011), para determinar la estructura de trabajo
se debe definir el equipo de trabajo para el desarrollo de la evaluacién
de acuerdo al llenado de una hoja de evaluacién de las 5S, esta hoja
esta dividida en los cinco Pilares de las 5S, y cada pilar contiene cinco
preguntas, evaluandolos con un puntaje del 1 a 4.

ANALISIS FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES
Y AMENAZAS).

Para (Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010), el analisis
FODA construye una estrategia de mejorar es decir el andlisis de la
misidn y la vision, la situacion interna de la empresa con el propdsito de
determinar las mayores fortalezas y debilidades.

En el analisis se incluyen formas de organizacién y direccidn, cultura
organizacioén, el desempenfio de los procesos, tecnologia, competencias,
recursos, etc.

Esto quiere decir, que las situaciones internas que favorecen o impiden
la realizacion de la mision y vision de la compainiia, es necesario también
evaluar el entorno para determinar las posibles amenazar vy
oportunidades.

Con el analisis FODA se deben conocer las FO de la empresa (las
Oportunidades que ofrece el entorno en relacién a las Fortalezas), asi
como las DA que son las Amenazas y peligros que tiene el entorno como
consecuencia de las Debilidades).

Esto quiere de que, a mayor cantidad de fortalezas existe mas

oportunidad para tener mejores fines; por el contrario a mayor debilidad,
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mayores amenazas u obstaculos que impiden la realizacién de la visidén
y mision.
Para poder realizar el andlisis FODA, se puede recurrir a grupos de
discusion y lluvia de ideas, con la participacién de los trabajadores de la
empresa. Es posible recurrir a ciertos instrumentos que ayuden a
profundizar mejor los aspectos criticos.

+ DIAGRAMA DE PARETO.
Para (Gutierrez Pulido & de la Vara Salazar, Control Estadistico de la
Calidad y Seis Sigma, 2013), la viabilidad y utilidad del diagrama de
Pareto esta respaldado por el principio de Pareto es decir Ley “80-207,
en el cual se reconoce que los pocos elementos que equivalen al 20%
son la mayor parte de efecto o 80%.
Para (Besterflied, 2009), un diagrama de Pareto es una grafica que
clasifica los datos en orden descendente, de izquierda a derecha, se
usan para identificar los problemas mas importantes, la gréafica tiene la
ventaja de proporcionar un impacto visual de las pocas caracteristicas
vitales que requieren atencion. Otras clasificaciones posibles de los
datos son problemas, causas, tipos de no conformidades, etc.
Los diagramas de Pareto se distinguen de los histogramas porque en un
diagrama de Pareto la escala horizontal es de categorias, mientras que
la escala de un histograma es numérica.
A veces, los diagramas de Pareto contienen una linea acumulativa que
representa la suma de los datos al sumarlos de izquierda a derecha. Se
usan dos escalas: la de la izquierda es frecuencia o délares, y la de la

derecha es porcentaje.
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La construccion de un diagrama de Pareto se hace en seis pasos:
determinar el método para clasificar los datos (por problema, causa, tipo
de no conformidad, etcétera), decidir si para evaluar las caracteristicas
se usaran dolares (que es lo recomendable), reunir datos durante un
intervalo adecuado de tiempo, resumir los datos y agrupar las categorias
en orden descendente, calcular el porcentaje acumulado, trazar el
diagrama. El diagrama de Pareto se puede aplicar a la identificacion de
problemas y a la medicion del avance.
+ ESTRATIFICACION.

Segun (Gutierrez Pulido & de la Vara Salazar, Control Estadistico de la
Calidad y Seis Sigma, 2013), y de acuerdo con el principio de Pareto
existen problemas ocasionados por causas claves para esto es
necesario un analisis, el cual es la estratificacion o clasificacion de datos.
La estratificacion es el andlisis de los problemas, fallas, quejas o datos;
clasificandoles de acuerdo a los factores que pueden influir para asi
poder resolverlos.

Para estratificarlos los problemas se puede realizar mediante métodos
de trabajo, fallas, maquinaria, materiales o cualquier factor al cual se le
pueda encontrar sus causas vitales. Es una poderosa estrategia para
facilitar como influyen los factores en la situacidén problematica y de esta
forma ser posible localizar diferencias, prioridades y pistas para

profundizar la busqueda de las causas del problema.

57



Para estratificar se recomienda:

- Determinar las caracteristicas o factores a estratificar.

- Evaluar la situacion actual de las caracterist6icas o factores y
expresarla en una grafica.

- Determinar las posibles causas de la variacidbn segun los datos
obtenidos.

- Estratificar algun factor o caracteristica a fondo.

- Obtener conclusiones del analisis realizado.

+ DIAGRAMA DE ISHIKAWA.

Segun (Gutierrez Pulido & De la Vara Salazar, Control Estadistico de

Calidad y Seis Sigma, 2009), el diagrama de Ishikawa, es un método

grafico que relaciona los problemas o efectos con los factores o las

causas que lo generan.

Lo importante en el Diagrama de Ishikawa es que busca las causas que

afectan el problema bajo analisis y verlo desde diferentes perspectivas.

Para (Besterflied, 2009), el diagrama de Ishikawa o diagrama de causa

y efecto, es una figura formada por lineas y simbolos cuyo objetivo es

representar una relacion entre un efecto y sus causas. Fue creado por

Kaoru Ishikawa en 1943, y también se le conoce como diagrama de

Ishikawa.

Con los diagramas de causa y efecto se investigan los efectos “malos” y

se buscan acciones para corregir las causas, o los efectos “buenos” y se

aprende que causas son las responsables. Para cada efecto, es

probable que haya numerosas causas.
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El efecto es la caracteristica de calidad que debe mejorarse. Uno de sus
puntos mas fuertes es la participacion y contribucion de todos los que
intervienen en el proceso de lluvia de ideas.

+ METODO DE LAS 6 M.
El Método de las 6 M, agrupa las causas potenciales en seis ramas
principales: métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinarias,

medicién y medio ambiente.

*Conocimiento
* Entrenamiento
*Habilidad
*Capacidad

*Estandarizacion
*Excepciones
*Operaciones

*Capacidad

*Condiciones de operaciones
*Herramientas
*Mantenimiento

+Variabilidad
«Cambios
*Proveedores

*Disponibilidad
*Tamano de la muestra
*Repetibilidad

+Ciclos
s Temperatura

Figura 4. Aspectos o factores en las 6 M.
Fuente: (Gutierrez Pulido & De la Vara Salazar, Control Estadistico de
Calidad y Seis Sigma, 2009).
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+ DIAGRAMAS DE PROCESO.
Segun (R. Evans & M. Lindsay, Administracion y Control de la Calidad ,
2008), en los diagramas de proceso se presentan los diagramas de flujo
de proceso y el mapeo de procesos, los cuales ayudan a entender y
describir los procesos que realiza la empresa.

+ DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO.
También, se conoce como mapa del proceso, es un diagrama
esquematico que muestra el flujo de un producto o servicio al pasar por
las diversas estaciones u operaciones de procesamiento, se facilita
visualizar el sistema completo, identificar los puntos problematicos, y
localizar las actividades de control, se pueden hacer mejoras al proceso
eliminando pasos, combinandolos o haciendo que los pasos mas
frecuentes sean mas eficientes. (Besterflied, 2009).
El diagrama de flujo de procesos segun (Gutierrez Pulido & De la Vara
Salazar, Control Estadistico de Calidad y Seis Sigma, 2009), es una
representacién grafica que permite analizar y mejorar los procesos que
realizan las empresas por medio de diagramas en donde se ve la
relacion entre las diferentes actividades.

+ SISTEMAS POKA-YOKE.
El término proviene del japonés poka (error inadvertido) y yoke
(prevenir).
El enfoque poka-yoque propone atacar los problemas desde su causa y
actuar antes de que este ocurra, es decir hace la inspeccion en la fuente

o causa del error.
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2.3.9.

Es por eso, que el sistema impide que los procesos que se desarrollan
continlen y manda sefiales de alerta con los dos dispositivos:

- Dispositivos preventivos poka- yoke (no permiten el error) u

- Dispositivo detector (cuando hay posibilidades de error).

De esta manera, se identifica dénde, cuando y como estan ocurriendo
las fallas, a fin de enfocar las acciones correctivas para que atiendan las
causas Y evitar que haya defectos.

El sistema también tiene relacién con el recurso humano debido a que
las personas tienen olvidos por la rutina de trabajo lo cual lleva al
descuido en sus actividades.

Para los errores mas criticos que son influenciados por el recurso
humano, es necesario que se disefe sistemas a pruebas de errores para
permitir la eliminacion de las fallas, haciendo que el sistema lo advierta
y lo prevenga antes de que el error tenga alguna consecuencia.
Ademas, de las herramientas ya mencionadas se tiene las siguientes:
v Hojas de comprobacion.

v Diagrama de dispersion.

v Histograma.

v Graficas de control.

v Diagrama de corrida.

CADENA DE VALOR.

Segun (Chavez & Torres- Rabello, 2012), la cadena de valor muestra la
secuencia de actividades realizadas dentro de la empresa para obtener

utilidades y satisfacer a los clientes.
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De esta manera, la cadena de valor puede insertarse como un “sistema
de valor” que comprende desde los proveedores hasta los clientes.

Por otro lado, para (Mehdi, 2006), la cadena de valor se utiliza para
definir el marco de trabajo en que se centran todas las funciones en
especial las que afectan al valor del cliente, permitiendo a la empresa
responder con confianza las interrogantes necesarias para tomar
decisiones, tales como:

- ¢Qué aspecto de la cadena de valor se pueden tercerizar?

- ¢A quiénes se pueden subcontratar para determinadas funciones?

- ¢Qué estructurar de acuerdo a las funciones?

Para responder estas preguntas, se tiene que definir un proceso de toma
decisiones que implica la evaluacion de los vinculos criticos de la cadena
de valor de una empresa que estan dados en el departamento y en los
procesos de sus sistemas como finanzas, recursos humanos vy
marketing.

(Viancha Sanchez, 2014),tambien menciona que la cadena de
suministros como sistema involucra varios participantes como:
Proveedores, productores, distribuidores, comercializadores mayoristas
y minoristas, consumidores y otros.

Dicho proceso hace que sea un organismo multidisciplinario buscando
satisfacer las necesidades de los clientes mediante la informacién, los
productos y los recursos financieros.

La coordinacién efectiva, la gestion de la informacion en conjunto con los

materiales y servicios se consideran un sistema para cumplir objetivos.
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Para (Viancha Séanchez, 2014), la integracion de las cadenas de

suministros en los productos perecibles ha sido motivada por la

tecnologia de la informacién y los requisitos de los clientes buscando

liderar el mercado con productos innovadores.

El planeamiento en los productos perecibles asegura una respuesta

positiva a los objetivos, satisfaciendo las necesidades de la demanda

con eficiencia y obteniendo una ventaja sostenible con la competencia.

El autor considera que para lograr lo antes mencionado se requiere:

= Vincular los tipos de productos con su ciclo de vida.

» Las expectativas que tienen los clientes.

= No perder el perder el valor de los productos.

= Tener informacion sobre los subsistemas de la cadena de
suministros como: aprovisionamiento, produccioén, distribucién,
mercado, control de calidad y otros.

Para cumplir los requerimientos en productos perecibles se deben

establecer modelos de referencias que se base en los requisitos de

tiempo y volumen, las condiciones de produccién y las necesidades de

la demanda.

(Ballow, 2004), menciona que si un producto no esta al alcance para el

cliente en el momento y lugar que desea consumirlo se dice que el

producto o servicio adquiere poco valor para ellos.

Se crea valor para el cliente, cuando la empresa incide en costos de

mover el producto hacia el consumidor o de tener un inventario

disponible de manera oportuna. Este valor es tan importante como
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cuando las empresas agregan valor al producto calidad mediante su
fabricacion o también a través de un bajo precio.

PLAN HACCP.

Para (Couto Lorenzo, 2008), HACCP no es especificamente un sistema
de gestion de Calidad. Si no que constituye a una guia con principios y
pasos que se deben de seguir para poder prevenir los riesgos de

contaminacion de los productos en la empresa.

El propésito principal de la calidad de los productos, es que los alimentos
que se comercializan no ocasionaran a los clientes dano ni perjuicio a su
salud. Por lo tanto, el sistema HACCP da aportes benéficos a la salud y
el bienestar de los clientes, asi como también en la alimentacién y el

valor agregado que ellos le dan.

» Caracteristicas

Segun (Gestion de la Calidad y BPA, 2014), existen caracteristicas
de gestién de la calidad que hacen que los procesos tanto de
preparacion de los alimentos como de los alimentos procesados,
sean adecuados; es decir frescos y no sometidos a alteraciones
térmicas o quimicas y aseguren un producto de calidad y una vida

satisfactoria.

Ello implica conocimiento en:
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Situacion inicial y el manipuleo de recepcion

Preparacion y procesamiento o situaciones en general que pueden
ocasionar la contaminacion de los alimentos.

Prevencion y control de los procedimientos de manipulacion de los
productos Y los riesgos de la contaminacion y mejora continua del
sis tema de control.

Identificar lo correctivo de lo correcto y la identificacion de los puntos
criticos y sus posibles soluciones.

Las medidas que se toman en situaciones que incurran en el
desecho de los productos afectado por la contaminacion.

iﬁ

Es introducir medidas que reviertan la situacion de los procesos
perjudiciales hacia los clientes y que se pueda continuar con el
proceso.

Figura 5. Caracteristicas de un sistema de proceso de
preparacion de productos o productos procesados.
Fuente: (Gestion de la Calidad y BPA, 2014)
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+ Modelo de Implantacion HACCP:
(Couto Lorenzo, 2008), enfoca el modelo HACCP en un modelo de

implantacion como se muestra en la figura:

[ 1. Definir los términos de referencia.

¥

2. Formar el equipo de APPCC
¥

3. Describir el/los productos/s

¥

4. Identificar el uso esnerado del/los nroducto/s

5. Elaborar el diagrama de flujo del proceso.

6. Verificar in situ el diagrama de flujo

medidas preventivas de esos peligros

v

{
(
[
{
|
[ 8. Identificar los PCC para c;lda peligro
{
[
[
{
[

9. Establecer los limites criticos para cada PCC

¥

10. Establecer un sistema de vigilancia para cada PCC

A 4

11. Establecer las acciones correctoras.

¥

12. Verificar el sistema.

¥

13. Establecer el sistema de documentacioén y registro.

7. Enumerar todos los peligros asociados a cada etapa y las ]

Figura 6. Secuencia logica de la aplicacion de un sistema
APPCC del Modelo de implantaciéon de un modelo HACCP
Fuente: (Couto Lorenzo, 2008)

2.3.10. METRO CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

Como una breve resefna de esta empresa, la cual un 06 de noviembre
de 1992 abre el primer hipermercado del Peru. Un espacio ideal para

que las amas de casa realicen las compras en familia.
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Cuatro afos después inaugura su segunda tienda. La apertura del

nuevo local significé un paso grande para Metro. Desde ese entonces

la cadena ha ido creciendo gracias a la preferencia de las amas de casa

peruanas.

Los supermercados Metro se orientan al grupo de clientes que buscan

el mas bajo precio del mercado, sin sacrificar los mas altos estandares

de calidad que, junto a una variedad de mas de 50.000 tipos de

articulos, asi como la innovacién permanente en las tiendas, han hecho

merecedores de los mas importantes premios nacionales.

(CENCOSUD, 2013).

< MISION.
La empresa Metro CENCOSUD Retail Perd S.A. tiene como misién
a través del grupo CENCOSUD la de trabajar, dia a dia, para llegar
a ser el retail mas rentable y prestigioso de América Latina, en base
a la excelencia en la calidad del servicio, el respeto a las
comunidades con las que conviven y el compromiso de su equipo de
colaboradores. Todo esto, a través de los pilares basicos de la
compania; vision, desafio, emprendimiento y perseverancia.
(CENCOSUD, 2013).

< VISION
La empresa Metro CENCOSUD Retail Peru S.A., tiene como vision
convertirse en el mayor retailer de América Latina y entregar a sus
clientes la méaxima calidad de servicio, excelencia y compromiso los

365 dias del aino. (Metro, 2013).
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2.4. Hipotesis.

2.4.1. Hipoétesis general.

2.4.2.1

La gestion del control de calidad de los productos no
conformes no se realiza adecuadamente en las secciones de
frutas, verduras y panaderia de Metro CENCOSUD Retail
Per0 S.A- Santa Elena ocasionando incremento en los

desmedros.

2.4.2. Hipotesis especificas.

2.4.2.2

2.4.2.3

2.4.2.4

La situacidén actual de la gestion de los procesos del control
de calidad en las secciones (frutas, verduras y panaderia) no
es la adecuada de la division de perecibles de Metro
CENCOSUD Retail Peru S.A. 2013-2016.

Si existen necesidades y problemas en la gestion de los
procesos del control de la calidad en las secciones (frutas,
verduras y panaderia), ocasionaran disminucién de ventas,
incremento de desmedros e insatisfaccion de los clientes.
Para evitar posibles disminuciones de ventas, incremento de
desmedros e insatisfaccidon de los clientes respecto a las
secciones (frutas, verduras y panaderia), se pueden
implementar mejoras en la gestion de los procesos del control

de calidad en la division de perecibles.
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3.1.

CAPITULO Ill. METODO.

Diseno.

La presente investigacion pretendié establecer el control de los productos no
conformes, a través de medidas correctivas y preventivas en los procesos de
control de la calidad de las secciones de frutas, verduras y panaderia para
resolver las dificultades en los procedimientos de calidad que se realizan en
la divisién de perecibles en la empresa Metro CENCOSUD Retail Pera S.A. —
Santa Elena - Chiclayo.

Se busco determinar la relacion entre la gestion de los procesos del control de
calidad y los desmedros de los productos perecibles. El resultado permitié
demostrar que el desarrollo no adecuado del control de calidad, el incremento
delos desmedros de los mismos ocasiona un impacto negativo en la
organizacion en cuanto a la disminucidén de ventas, la insatisfaccion de los
clientes y dafio a su imagen.

Es por ello, que se analizé la gestion de los procesos del control de calidad de
los productos de las secciones de perecibles en un corto, mediano y largo

plazo y a la vez se cred un valor agregado para los clientes.
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3.2

Se utilizé un disefio descriptivo correlacional, que segun (Vara Horna,
2012)permite determinar el grado de asociacion por medio del analisis de las
variables de estudio e identificacién de la relacién causa — efecto, para
conocer el contexto actual de la realidad de la empresa y definir la situacion
de Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena, que permiti6 identificar
las posibles problemas y necesidad en la gestion de los procesos del control
de calidad en las areas que conforman la divisidon de perecibles.

Es por eso, que el analisis de la gestion de los procesos del control de la
calidad de los productos y los desmedros generados, evidencid la intervencion
de las dos variables de estudio y como influyé el manejo adecuado de una

variable en relacién con los resultados de la otra variable.

Poblacion y muestra.

En la investigacion se utilizaron dos poblaciones.

Primera poblacion:

La primera poblacién estuvo conformada por toda la empresa Metro
CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena.
Los criterios de inclusién y exclusion que fueron considerados para delimitar
la poblacion son los siguientes:
Criterios de inclusion:
- Jefes de divisiones de la tienda Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. —
Santa Elena.

- Jefes de las secciones que conforman la division de perecibles.
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- Tiempo de servicio en Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa
Elena mayor a 2 afnos.

- Maquinas con las que cuenta la tienda Metro Santa Elena.

- Procedimientos de los productos hasta el punto de venta de la tienda
Metro Santa Elena.

- Documentacion de la tienda Metro Santa Elena.

- Perfil técnico de los trabajadores de la tienda Metro Santa Elena.

Criterios de exclusion:

- Jefe de la division de perecibles de la tienda Metro CENCOSUD Retail
Peru S.A. — Santa Elena.

- Jefes de secciones de perecibles que cuentan con mayor indice de
perdidas (desmedros).

- Méaquinas con las que cuenta la division de perecibles de la tienda
Metro Santa Elena.

- Procedimientos de los productos hasta el punto de venta de las
secciones de perecibles.

- Documentacién de la divisién de perecibles de la tienda Metro Santa
Elena.

- Perfil técnico de los trabajadores de division de perecibles de la tienda

Metro Santa Elena.
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Considerando estos criterios, el tamafo de la poblacion asciende a 23
trabajadores y estuvo conformado por todos los trabajadores y los jefes de las
divisiones que son los encargados de los procesos de aprovisionamiento y
control de calidad de los productos para cada seccién.
Las maquinas con las que cuenta la division de perecibles:
- Frutas y verduras:
3 balanzas.
2 maquinas de frio para exhibicién.
1 camara de frio para productos en almacén.
Carnes, pollos y pescados:
2 maquinas de frio para exhibicién de carnes.
1 maquina de frio para exhibicién de pescados.
4 balanzas.
3 maquinas de exhibicion de pollos.
3 camaras de frio.
Comidas preparadas:
1 cdmara de frio.
1 cdmara de procesos.
1 maquina de frio para exhibicion.
2 balanzas.
Confiteria y pasteleria:
1 camara de frio (comparte con panaderia).
2 maquinas de frio para exhibicion de confiteria.

1 maquina de frio para exhibicién de pasteleria.

72



- Panaderia:
1 cdmara de frio (comparte con confiteria).
2 balanzas.
1 horno.
- Embutidos y lacteos:
3 camaras de exhibicién de lacteos.
4 camaras de exhibiciéon de embutidos.
1 cdmara de frio para productos de exhibicién de embutidos y lacteos.
Los procedimientos de ingreso de productos hasta venta:

Adquisicion de productos a proveedores con sistema HACCP.

- Ingreso de mercaderia y control de temperatura e higiene de los
productos.

- Almacenamiento y monitoreo de temperaturas de productos y camaras de
frio.

- Exhibicion y rotacion de los productos; cambios, devoluciones o desmedro

de los mismos.

Habiendo identificado a los trabajadores que intervienen en el
aprovisionamiento y control de calidad de los productos, asi como de las
maquinas y procedimientos que se ponen en practica en cada proceso, se
utilizé el muestreo de tipo no probabilistico de seleccidn intencional,
cualitativa, basandonos en la naturaleza y objetivos de la investigacion en la

empresa Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena.
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Para determinar el tamano de la muestra se considero:

Tabla 8. Muestra que se utilizé de la relacion de trabajadores que
conforman la division de perecibles en Metro CENCOSUD Retail Peru
S.A. Santa Elena.

Ne CARGO

1 Encargado de Secc. Panaderia
2 Jefe de Secc. Frutas Y Verduras
3 Jefe de Secc. Salad y Comida

Fuente: Elaboracion propia 2015.

Segunda poblacidn:

La segunda poblacion estuvo conformada por los clientes de Metro
CENCOSUD Retail Pera S.A. — Santa Elena en la divisidn de perecibles que
compran en sus diferentes areas.
Criterios de inclusion:
- Clientes que realizan compras en la tienda Metro CENCOSUD Retail
Peru S.A.
Criterios de exclusion:
- Clientes que realizan compras en la division de perecibles de la tienda

Metro CENCOSUD Retail Peru S.A.

Para calcular el tamafno de la poblacién se tomé en consideracién el valor
promedio de la participacion de las ventas de la division de perecibles que es
el 22.60 %, y el total de tickets de comprar por mes de la tienda.

Como resultado la poblacién estuvo conformada por 15632.85 tickets que

corresponden a las compras de la division de perecibles.
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3.3.

Para calcular el tamafo de la muestra se consideraron los siguientes
supuestos:

n =tamano de la muestra

-z = nivel de confianza elegido = 95% (equivale a Z=1.96)
- p = porcentaje de inasistencia (5%)

- q = porcentaje complementario (p-gq= 95%)

- N =tamano de la poblacion ( N= 15632.85)

- e = error maximo permitido 3% (equivalente al 0.03)

Muestra:
n= z'p.qN

e (N-1)+z"pq

n =200
Para esta poblacién se utiliz6 un muestreo no probabilistico, teniendo como
procedimiento para calcular el tamarno de la muestra, la eleccidn al azar de un
determinado numero de clientes para aplicarles los instrumentos, que tuvo

como resultado 200 personas que sera el numero de clientes a encuestar.

Instrumentacion

En la presente investigacién se emplearon 2 tipos de instrumentos que fueron
las entrevistas a profundidad y encuestas.

Como primer instrumento se emple6 la entrevista a profundidad, la cual se
aplico al jefe de division de perecibles y jefes de seccidon de Metro

CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena.
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La finalidad fue que el entrevistado pueda dar a conocer los procesos y extraer
sus opiniones sobre temas especificos acerca del aprovisionamiento y control
de calidad en la division de perecibles.

Las acciones que se utilizaron en las entrevistas a profundidad fueron:

- Se regqistrd la entrevista mediante una grabacién para no perder ningun

dato importante de la informacién dada.
- Se tomé apuntes como accién secundaria cuando no pudo grabar al
entrevistado.

El segundo instrumento que se utilizd fueron las encuestas y sirvid para
determinar caracteristicas, medir la aprobacion y hacer una evaluacion de los
procesos a través de los resultados.

Estuvo dirigido a los clientes que compran en las areas de Metro CENCOSUD
Retail Pertl S.A. — Santa Elena.

Los instrumentos tuvieron las siguientes areas de interés, con los items
respectivos:

En las entrevistas a profundidad dirigida al jefe de division y jefe de seccién
de perecibles de Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena:

- Funciones que desempenan los entrevistados.

- Categorias o lineas que conforman la divisién de perecibles.

- Protocolos que se siguen en la realizacion de pedidos.

- Frecuencia de pedidos.

- Proceso para la realizacién de pedidos.

- Inconvenientes en la realizacién de pedidos.

- Cumplimiento de normas de calidad e inocuidad de los productos.
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- Herramientas para la realizacion de pedidos.

- Rotacién de los productos perecibles.

- Porcentaje de pérdidas y rentabilidad de las areas de perecibles.

- Participacién de las secciones en cuento a las ventas de la division de
perecibles.

En las encuestas dirigidas a los clientes que compran productos perecibles en

Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. — Santa Elena se tomaron las siguientes

areas de intereés:

- Satisfaccion del cliente al encontrar los productos.

- Percepcidn de la calidad, frescura e higiene de los productos perecibles.

- Caracteristica principal de acuerdo al cliente acerca de los productos
perecibles.

- Valor agregado por parte del cliente a los productos perecibles que
adquiere.

- Motivo por la que el cliente adquiere sus productos en Metro CENCOSUD
Retail Peru S.A. — Santa Elena.

- Grado de satisfaccion post- compra.

La fiabilidad se analiz6 en la entrevista a profundidad con la concordancia de

inter-observadores y fidelidad de las fuentes y publicidad en el registro y para

el cuestionario estructurado se obtuvo por consistencia interna.

La validez se hizo mediante el tipo de contenido de los instrumentos, segun

criterio del experto.
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Ademas, se solicitd la validacion de los instrumentos para la evaluacion y

valoracion del contenido a los profesores:

Eduardo Olivera Junchaya.
Marco Antonio Pizzali Graus.

Luis Guillermo Arbull Rivera.

3.4. Procedimiento

El estudio cualitativo empled dos técnicas: La entrevista a profundidad y la

encuesta, cuyo uso se caracterizd por la facilidad de acceso a los datos, el

namero reducido de entrevistados y el analisis de las opiniones de los

consumidores finales (clientes).

La investigacién se efectud a través del siguiente procedimiento:

1.

La entrevista a profundidad, permiti6 obtener informaciéon de los
entrevistados (trabajadores que participan en el proceso de
aprovisionamiento) y mediante las preguntas que se plantearon se
recaudé informacién con la finalidad de tener un panorama claro sobre los
procesos, procedimientos que se siguen y su opinidn acerca de ellos.

Se planted una entrevista con el jefe de la divisién de perecibles, asi como
también con los trabajadores de todas las areas que la conforman, para
saber cuales fueron sus apreciaciones de los procesos que se realizan en
las secciones, en la empresa Metro CENCOSUD Retail Perd S.A. — Santa

Elena.
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La encuesta permitié recolectar informacion e indagar puntos de vista y
actitudes de los trabajadores y clientes sobre los procesos que se
manejan en la division de perecibles.

Las encuestas para los clientes estuvieron elaboradas con preguntas
cerradas sobre temas especificos; y las que corresponden para jefes
fueron preguntas abiertas semi estructuradas para no mecanizar el
proceso y hacer que las respuestas surgieran de manera natural,
obteniéndose asi una informacion personalizada.

Las encuestas a los clientes que compran en la division de perecibles
fueron realizadas en el transcurso de un mes y en los dias de mayor
afluencia (domingo, martes y sabado) informacion obtenida por el total
mensual de tickets proporcionado por jefe de division de perecibles.

La recoleccidn total de la informacidn se realizé en forma directa.

Una vez que se recaudoé toda la informacién se procedié al analisis de los
resultados obtenidos y fueron procesados, utilizando los complementos
de procesamiento de datos en una hoja de Microsoft Excel para registrar
y tabular la informacion.

Se redactd un informe con los resultados obtenidos de acuerdo a los
puntos de interés tomados en los instrumentos e involucrandolos con la

division de perecibles y clientes de la misma.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

Los resultados de la investigacién son producto de la aplicacién de los

instrumentos dirigidos a:

- Entrevistas a profundidad al jefe de division de perecibles y jefes de

seccion pertenecientes a la division de perecibles.

- Encuestas a clientes que compran a Metro CENCOSUD Retail Pera S.A.

— Santa Elena en la Ciudad Chiclayo que suman un total de 180 personas.

- Trabajo de Campo en la division de perecibles de Metro CENCOSUD

Retail Perti S.A. — Santa Elena.

Los resultados permitieron el diagndstico actual de la gestién de los procesos
del control de calidad en las secciones de frutas, verduras y de panaderia de
Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. — Santa Elena, respecto a los
procedimientos de calidad que se realizan con los productos de la division y

los desmedros de la division.
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Para realizar una correcta discusion acerca de ellos, se procedié a analizar
los audios y notas de video de los participantes, y para mayor sustento (ver
ANEXO 5-6-7-8-9) se evidenciaron imagenes y fotografias de lo aplicado en

el campo de la investigacion.

4.1.1. Diagnéstico de la situacion actual de la gestion de los procesos del
control de calidad en las secciones (frutas, verduras y de panaderia)
de la Division de Perecibles de Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. -

2013- 2016.

El diagndstico de la situacién actual de la gestidn de los procesos
del control de calidad consisti6 en:

» Entrevistas a profundidad realizadas a los jefes de division de
perecibles, jefe de frutas y verduras, jefe de panaderia.

»Trabajo de campo a través de visitas, acompafiamientos a
inspecciones programadas y no programadas, estas Ultimas
inopinadas.

» Analisis de factores internos y externos.

» Analisis de causa — efecto.

Del trabajo de campo y revision documentaria:
Se realizé la revision del Instructivo de Calidad de la divisidbn de
perecibles, analizando los factores internos y externos que intervienen

en la empresa para el diagnéstico de la situacion de la empresa.
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SECCIONES

FACTORES

FRUTAS — VERDURAS — PANADERIA

FACTORES INTERNOS

PERSONAL

No hay motivacion y participacion en los aspectos de informacién.

No existe compromiso en las actividades que las secciones desarrollan: Circulos de calidad y equipos de
trabajo autbnomos.

No se convoca y lidera reuniones periddicas en la tienda.

No hay capacitaciones permanentes a colaboradores de tienda y realizar induccién breve in situ a
colaboradores nuevos en temas de HACCP, BPM, Higiene y Saneamiento.

No hay capacitaciones constantes a los Jefes de divisidén y puesto claves, para el desarrollo de las funciones
a cargo y que aportan al control de calidad.

No se coordina con el Jefe de tienda la ejecucion de las capacitaciones.

INSPECCION DE
SANEAMIENTO

No se realiza la limpieza y desinfeccién adecuada de los mandiles y guantes empleados.

No se realiza el lavado y desinfeccién de utensilios durante la jornada.

No se realiza constantemente los métodos de pulverizacién o aspersion, método de inmersion, de los
implementos de la sala de procesos.

No se realiza durante la jornada la limpieza de pisos para evitar la acumulacion de los residuos sélidos y
suciedad.

No se evita la acumulacién de residuos sélidos en las canaletas.

No se realiza continuamente el método de pulverizacién para la desinfeccion, el método del balde o
recipiente para la limpieza de los techos, paredes y puertas.

No existe un seguimiento permanente al levantamiento de las observaciones dadas en las inspecciones
mensuales de calidad de tienda.

Existe necesidad de mejorar equipos, utensilios y mobiliarios que aporten al Sistema de Calidad.

Figura 7. Analisis de factores internos y externos de las secciones de perecibles.
Fuente: Elaboracion propia 2016.
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FACTORES INTERNOS

CONTROL HACCP

Mejorar aspectos y acciones correctivas/ preventivas de acuerdo a las inspecciones realizadas.

Usar los documentos de control de calidad vigentes.

No se aplican los registros de calidad correctamente.

Los registros de temperaturas y documentacion no permanecen ordenados.

Existe contacto de los productos perecibles con insumos de limpieza

Las mayoria de las jabas no estan sefializadas (“merma”, devolucion”, “M7”).

Los productos perecibles que estuvieron en venta no contaban con el sticker que sefale a que dia de
produccién pertenece.

No se realiza la eliminacién adecuada de los desechos generados por los productos perecibles.

No se realiza una supervisién constante de los procedimientos de higiene local, higiene del personal y las
practicas adecuadas de manipulacion.

No se realiza la supervisién de los procesos de elaboracién de los productos y de control de temperaturas.

No se hace cumplimiento de las normas de calidad para la operacion de la tienda.

No se realiza un adecuado empleo de los productos de saneamiento dados por las empresas proveedoras.

No se realiza la supervisién de la calidad de los productos de los proveedores mediante el control en la
recepcién de la mercaderia.

No se informa al supervisor correspondiente y diariamente al jefe de tienda sobre la calidad de los productos
gue ingresan para venta.

FACTORES EXTERNOS

CLIENTES/
CONSUMIDORES

No existe una gestion de la atencidn y la satisfaccion del cliente.

No hay una estandarizacién que facilitar los niveles de la calidad uniforme.

El cliente observa el proceso de produccion y sus respectivos procesos de calidad
inadecuados.

Los clientes juzgan la calidad de los productos, ademas del resultado final.

No se utilizan herramientas de medida de calidad.

Figura 8. Analisis de factores internos y externos de las secciones de perecibles.
Fuente: Elaboracion propia 2016.
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De las entrevistas a profundidad:

Como resultado de las 200 encuestas se obtuvo la siguiente informacion
que se ha organizado en un diagrama de Pareto en donde se muestran
los problemas y necesidades en la gestion de los procesos del control

de calidad.

Diagrama de Pareto:

Tabla 9. Problemas y Necesidades en el control de calidad de las
secciones (frutas, verduras y panaderia).

FRECUENCIA (N°| PORCENTAJE
PROBLEMA O NECESIDAD & encoesta dosa;l AC 0 IPORCENTAJE
Producto no adecuado 89 12.36% 12.36%
Valor nutricional del producto 87 24.44% 12.08%
Regular Higiene de los productos 81 35.69% 11.25%
Baja Calidad de los Productos 78 46.53% 10.83%
Poca Frescura de los Productos 78 57.36% 10.83%
Decision de recompra 76 67.92% 10.56%
Compra de productos por cercania 70 77.64% 9.72%
Decision de compra por precio 68 87.08% 9.44%
Insatisfaccion de los productos 67 96.39% 9.31%
Aprovisionamiento 26 100.00% 3.61%

Fuente: Elaboracién propia 2016.
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Figura 9. Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion Propia 2016
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Como se puede observar en el diagrama de Pareto (Ver Figura 10), se
considerd las caracteristicas que los clientes consideran importantes
para la adquisicion de los productos perecibles en Metro Santa Elena:

calidad, frescura, valor agregado y su grado de satisfaccion.

La mayoria de clientes de la division de perecibles encuestados estan
insatisfechos, ya que los productos no se adecuan a sus requerimientos,
y lo relacionan a los factores o caracteristicas de calidad los productos

de la division de perecibles.

Un factor de la falta de calidad es el incumplimiento de los instructivos
de calidad de estos productos y la demora del aprovisionamiento de los
mismos, conllevando a que estos no estén totalmente frescos y no

reflejen una higiene adecuada en la presentacion a venta.

Tomando en consideracion las entrevistas a profundidad realizadas a los
jefes de area de panaderia, frutas y verduras, se concluye que para los
jefes de cada seccidén no detalla un orden especifico que defina el
cumplimiento de sus funciones de acuerdo a su seccién a cargo y no
garantiza el cumplimiento de una adecuada gestibn dentro de la

organizacion.

En el trabajo de campo a la divisién de perecibles y a las secciones de
frutas, verduras y panaderia se observé procedimientos que no son
adecuados para un control de calidad éptimo, también se pudo observar
que en exhibicién los productos no presentan una calidad adecuada para

que sean vendidos. (Véase ANEXO 13)
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A partir de los procedimientos de control de calidad inadecuados que se
han observado en el trabajo de campo, se ha elaborado un Diagrama de
Ishikawa (Causa — Efecto) usando las 6M’s para identificar por procesos

la situacion del control de calidad, encontrandose las siguientes causas:
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secciones no cuentan con M01: Personalna calificada M03: Faka de capacitacidn de MAQL: Mo hay control de
utensiios de impieza Wi Nose  PRAQCQ > :ena:;lﬁcﬁ:as de Higiene — lemperatras de camaras
g
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. MTL: No hay procedimientos
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Chickyo refrigeracidn. de bos productos

F R—

Figura 10. Diagrama de Ishikawa de la divisidon de perecibles de Metro Santa Elena.
Fuente: Elaboracion propia 2016
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En las entrevistas que se realizaron se dio a conocer los aspectos mas
importantes de acuerdo a los procesos de control de calidad de los
productos perecibles desde su ingreso a la tienda hasta cuando son

llevados al punto de venta.

En general, se observé que existe prioridad por mantener un stock
adecuado en las secciones de la division de perecibles, dejando de lado

la aplicacion correcta de los procedimientos de calidad.

Se determind que no existe un adecuado aprovisionamiento de las
frutas, verduras y productos de panaderia, generando un sobre stock de
estos, lo que conlleva a que existan mas productos por vender

ocasionando costos de almacenamiento.

Es por ello, que ninguna de las caracteristicas antes mencionadas es
tomada como factor principal de los productos perecibles por los clientes
para su compra, optando so6lo adquirirlos por su precio y por la cercania

del establecimiento de donde se encuentran.

Se elaboré una Matriz FODA que permitié tomar decisiones oportunas y

apropiadas a cada situacion que se presente.
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MATRIZ
FODA POSITIVOS NEGATIVOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Variedad de los productos Personal no calificado AQ/ CQ.
perecibles. Productos de baja calidad.
i CZ) Precios accesibles de los Mala manipulacién de los
o E productos. productos perecibles.
g E Recursos economicos. La empresa se enfoca mas en
= tener stock de los productos.
Personal no comprometido
Falta de capacitaciones.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Amplio mercado para la Competencia constante vy
venta de servicios agresiva
> g Competencia de  otros Inflaciéon
'5'54 e hipermercados. Delincuencia
o ; Tecnologia alternativa. Impuestos.
O i - Poder adquisitivo fuerte. - Cambios de sistema
informaticos.

Figura 11. Matriz FODA de analisis de la Gestion de los procesos del
control de la calidad Metro Cencosud Retail S.A.

Todo lo anterior, permite concluir que no se realiza una adecuada
gestibn de los procesos del control de la calidad, implicando el
vencimiento de las frutas, verduras y panaderia, por lo cual se les
clasifigue como productos para desmedro. Por lo tanto, las verduras,
frutas y productos de panaderia no cumplen con los estdndares de
calidad, no estando disponibles para los clientes y no siendo productos

competitivos.
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4.1.2. Diseiio de las mejoras en el control de la calidad de secciones

(frutas, verduras y de panaderia) en la Divisidon de Perecibles.

En las encuestas y el trabajo de campo: se determiné analizar la
relacion entre los productos perecibles de la division y el control de
calidad que recibe cada uno de ellos y de esta manera establecer el valor
agregado que los clientes le otorgan a los productos por ello se
realizaron 200 encuestas a los clientes que realizan sus compras en la
division de perecibles. De acuerdo, a su apreciacion determinar la mejora
de los procedimientos de la gestion de los procesos del control de
calidad, favoreciendo la disminucion de los desmedros de la division, la

satisfaccion y el valor agregado que ellos le otorgan a los productos.

También, se propone la implementacion de las 5s’, Poka Yoke, la
estandarizacion de los procesos mediante la implementacion de

procedimientos y un plan de capacitacién al personal.

1- 5 8’: Con el objetivo de lograr un ambiente de trabajo agradable,
ordenado y limpio para mejorar la calidad de los productos, se
aplicara la metodologia en los procedimientos de control ya que es
parte del estudio.

Estas actividades pueden ser replicadas en las demas areas de la
empresa con el fin de tener un buen funcionamiento en toda la

divisién de perecibles en las demas divisiones de la empresa.
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Por ello se realizara la metodologia de la siguiente manera:

SEIRI (CLASIFICAR)

Clasificar los materiales (utensilios, fuentes, jabas, etc) segun el
uso.

*Los materiales que no se usan, se deben desechar.

eUbicar los materiales en lugares donde no obstaculice el
desplazamiento del personal.

*Tener un visualizacion constante de los materiales a utilizar
*Tener disponible los instructivos de calidad.

*Carteleria completa limpia, detergente, desinfectante, jabdn, alcohol
en gel, rotulado.

*Control de productos en recepcion (uso de sticker): cddigo de color
segun el dia.

+La distribucién del mobiliario debe permitir el desarrollo adecuado de
los flujos de operaciones.

Figura 12. Metodologia de las 5S aplicada a la divisiéon de
perecibles.
Elaboracion propia 2016

SEITON (ORDENAR EFICAZMENTE)

*Ordenar los materiales segun el uso.
*Tener todos los materiales a usar, zonificados.

*Tener el termémetro operativo y visible para el control de
Temperatura.

eLas camaras de refrigeracion deben de contar con cortinas de
plasticos en tiras para evitar la perdida de frio.

*Controlar las condiciones de higiene de los vehiculos y del personal
de transporte.

Figura 13. Metodologia de las 5S aplicada a la division de
perecibles.
Elaboracion propia 2016
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SEISO (LIMPIEZA)

*Realizar limpieza y desinfeccion de los implementos que tengan o no,
contacto con los alimentos.

*Realizar limpieza de camaras y almacenes diariamente, durante la
jornada, al final de la jornada y quincenalmente.

*De ser el caso, controlar las plagas y comunicar al inspector de
control de plagas los problemas detectados.

*Ausencia de plagas, equipos y utensilios, vitrinas, mesas, gabinetes y
tachos de basura.

*Que los equipos y utensilios estén en buen estado y limpios, asi
mismo se deben de desmontar para su limpieza para que no haya
acumulacion de 6xido.

*Supervisiéon constante de los procedimientos de higiene local, higiene
del personal y las practicas adecuadas de manipulacion.

*Supervisar los procesos de elaboracion de los productos y de control
de temperaturas.

*Cumplimiento de nuevas normas de calidad para la operacién de la
tienda.

*Empleo de los productos de saneamiento dados por las empresas
proveedoras.

*Implementar mejoras que aporten a la solucién de los problemas y en
la prevencion de plagas.

Figura 14.Metodologia de las 5S aplicada a la division de
perecibles.
Elaboracion propia 2016

SEIKETSU (ESTANDARIZAR)

*Convocar y liderar reuniones periédicas en la tienda.

*Capacitacién permanente a colaboradores de tienda y realizar
induccién breve in situ a colaboradores nuevos en temas de HACCP,
BPM, Higiene y Saneamiento.

*Tener control de las vitrinas: maximo 10°C.

*Revision constante de los registros de temperaturas por el Jefe de
Divisién.

*No dejar los productos refrigerados expuestos a temperatura
ambiente por mas de 20 minutos.

*Preparar los productos perecibles de acuerdo a la demanda diaria de
los clientes.

+Evitar guardar alimentos calientes en la camara ya que pueden elevar
la temperatura de la camara.

*Ubicar los productos en la camara de frio, de tal manera que permita
que lo primero que ingresa sea lo primero que salga.

*Para la medicién de temperaturas de los productos se debe limpiar y
desinfectar el termdémetro.

Figura 15.Metodologia de las 5S aplicada a la division de

perecibles.
Elaboracion propia 2016
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SHITSUKE (DISCIPLINA)

*Comunicar al Jefe de division y Jefe de tienda de la necesidad de
mejorar equipos, utensilios y mobiliarios que aporten al Sistema de
Calidad.

*Controlar la exhibicion de los productos, a traves del mantenimiento
de superficies, manipuladores, ambientes y abastecimiento de agua
potable en las fechas programadas.

*Verificacion constante de los niveles de cloro libre residual en el
saneamiento de los utensilios.

*Apoyar a la gestion de recursos para la implementacion y desarrollo
de controles o mejorar en la tienda.

*Mejorar aspectos y acciones correctivas/ preventivas de acuerdo a
las inspecciones realizadas.

*Uso de los documentos de control de calidad vigentes.

+Aplicar los registros de calidad correctamente.

*Registrar las temperaturas y eliminar los que han cumplido el tiempo
de preservacion o estén obsoletos.

*Considerar el cumplimiento de la vida util de los productos y el tiempo
de retiro de cada uno.

Figura 16. Metodologia de las 5S aplicada a la division de
perecibles.
Elaboracion propia 2016

2- Poka Yoke

» Para alcanzar cero defectos y disminuir los errores en los
procedimientos de la gestidn de los procesos del control de calidad
se utilizara el método Poka Yoke para prevenir los errores o

detectarlos. Este método se aplicara en la recepcion de los

productos y en la manipulacién de los productos de perecibles.
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PROPUESTA POKA YOKE 1

de vida.

Proceso: Recepcion de la mercaderia.

Problema: Falta de control de calidad en el ingreso de los productos
Solucion: Controlar la calidad de los productos perecibles en su ingreso.

Mejora Clave: Permite llevar a la venta productos con calidad y mayor tiempo

Descripcion del proceso: Al momento del ingreso de la mercaderia se debe
asignar a un colaborador del area donde los productos van a ingresar para que
realice la revision de la calidad de los productos.

Antes de mejora:

Sélo el personal del area de recepcion
de mercaderia hace ingreso de los
productos sin verificar la calidad de los
mismos, ocasionando que los
productos  ingresen  maltratados
reduciendo su tiempo de vida Util y
sean considerados como desmedro.

Después de la mejora:

Luego de asignar un colaborador del
area en donde va a ingresar la
mercaderia, se ha mejorado la
recepcién de los productos perecibles
ya que el colaborar llevara un control
de cuanta mercaderia ingresa vy la
calidad del mismo.

Figura 17. Propuesta Poka Yoke 1

Elaboracion propia 2016

» La manipulacion adecuada de los productos: Este Poka Yoke
permite evitar que los productos estén expuestos a condiciones
ambientales que puedan afectar su tiempo de vida. El detalle de la

propuesta en la Figura 19:
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PROPUESTA POKA YOKE 2

Proceso: Manipulacion de los productos
Problema: Inadecuada manipulacién de los productos perecibles.

Solucion: Correcta manipulaciéon de los productos perecibles que se llevan a
gondola de venta.

Mejora Clave: Mayor tiempo de vida de los productos perecibles.

Descripcion del proceso: Los productos perecibles no son manipulados
adecuadamente, respetando la inocuidad de los productos lo que provoca que
se maltraten.

Los productos no tienen un control de la cadena de frio, se dejan expuestos al
ambiente, lo cual provoca que se maltraten y no puedan estar a venta.

Antes de mejora:

Los productos perecibles no son
manejados  adecuadamente, los
colaboradores no utilizan los
implementos para conservar la calidad
de los productos

Después de la mejora:

Los colaboradores utilizan los
implementos para mantener la
inocuidad de los productos

(mascarillas, guantes, cofia), lo que
permite que los productos sean de

calidad

Figura 18. Propuesta Poka Yoke 2
Elaboracion Propia 2016

» Realizar un Chek List de los procesos: este Poka Yoke, mostrado en
la Figura 15, busca eliminar las paradas por falta de procedimientos

de las actividades que se deben desarrollar.
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PROPUESTA POKA YOKE 3

Proceso: Control de frio y rotacion de los productos
Problema: Inadecuado manejo de la cadena de frio y rotacién de los productos.

Solucion: Correcto manejo de la cadena de frio y adecuada rotacién de los
productos perecibles.

Mejora Clave: Calidad de los productos y disminucion de los desmedros de los
productos.

Descripcion del proceso: Los productos no tienen un control de la cadena de
frio, se dejan expuestos al ambiente, lo cual provoca que se maltraten y no
puedan estar a venta, ocasionando que se desmedren.

Antes de mejora: Después de la mejora:

Los productos perecibles no son | Los colaboradores realizan un check
controlados periédicamente en su | listde latoma de temperaturita y demas
temperatura, son expuesto | procedimientos de los productos
temporalmente a temperatura | perecibles y asi controlar el estado de
ambiente lo cual afecta su calidad y | calidad de los mismos.

frescura, asi mismo los productos no
tienen una rotacion adecuada por
medio de las PEPS (primero que
ingresa, primero que sale).

Figura 19. Propuesta Poka Yoke 3
Elaboracion propia 2016

3- Estandarizacién de procesos:

Con el fin de reducir la variacién de algunos procesos del ingreso de

mercaderia, manipulacién y control de calidad se propone la

elaboracién de procedimientos para asegurar la estandarizacion de

los mismos.

Los procedimientos que se proponen estan orientados a asegurar

una eficacia en los procesos y son disenados para:

- Comunicar al personal a cargo la forma especifica de como se
debe de llevar a cabo los procesos: Los procedimientos deben

indicar la forma adecuada de la realizacion de los procesos
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desde el ingreso de la mercaderia, la manipulacion el control, la
exhibicién y venta de los productos hasta las posibles mermas
de los productos no vendidos.

- Preservary actualizar los conocimientos de los colaboradores de
la division de perecibles: Cuyo Know How debe ser preservado
y comunicado adecuada y constantemente a todos los

involucrados en los procedimientos.

De acuerdo, a la informacion otorgada por la empresa y al trabajo de
campo realizado, se recopilaron datos acerca de como se realizaban
los procedimientos de la gestidon de los procesos del control de
calidad, los cuales fueron aprendidos en base a la practica y a la
instruccion del personal de mayor antigliedad.

La division de perecibles no cuenta con un flujograma de los
procesos de control de calidad, tampoco cuenta con procedimientos
especificos de que hacer en caso de algun problema, por ello,
identificando los procesos inadecuados de la gestion del control de
calidad de los productos, se propone la elaboracién de un flujograma
sobre como se debe llevar a cabo los procedimientos de control en
la divisién de perecibles.

Proceso de Ingreso de Productos hasta venta:

- Adquisicion de productos a proveedores con sistema HACCP.
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MEDIDAS PREVENTIVAS

Hacer el ingreso de los productos perecibles a Recepcién
de Mercaderia.

Controlar la temperatura de los productos, evitando
exponerlos al ambiente por mas de 20 minutos.

Evaluar las caracteristicas fisicas de los productos (color,
textura, otros.) a cargo del jefe de seccion.

ACCIONES CORRECTIVAS

Comunicar al Jefe de Division de Perecibles de la no
conformidad de los productos.

Rechazo de la mercaderia.

Ingreso de productos a camara de frio.

Controlar las condiciones de higiene de los vehiculos del
personal de transporte.

Ingreso a la seccion de Frutas y Verduras.

Almacenar los productos sobre las parihuelas para permitir la
circulacion del aire frio.

Mantener y respetar la zonificacién para la rotacién (PEPS).
Medir dos veces al dia la temperatura de la camara

Verificar que tenga temperatura de 4 a 6° C.

Monitoreo de camaras de frio.
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ACCIONES CORRECTIVAS
Comunicar al jefe de Division del exceso o falta de frio.
Dar mantenimiento a las camaras de frio.
Controlar las temperaturas de los productos perecibles.
Verificar si presentan deterioro los productos.

- Dirigir los productos a punto de venta, previa desinfeccion.

- Manipular los productos adecuadamente respetando la rotacion
(PEPS).

- Exhibicion de los productos perecibles por dias.

- Corte de productos perecibles en camara de procesos.

- Exhibicion de los productos perecibles por dias.

- Devoluciones, cambio o desmedro de los productos.

En la Figura 21 se muestra el diagrama de flujo de los procesos que
se realizaron en las secciones de frutas, verduras y panaderia y las

medidas 0 acciones correctivas y preventivas.
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Figura 20. Flujograma de procesos de calidad en la seccion de frutas y
verduras.
Fuente: Elaboracion propia 2016.
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PROCESO DE INGRESO DE PRODUCTOS HASTA VENTA
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Figura 21. Flujograma de procesos de calidad en la seccion de

panaderia

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Es asi, como se concluyé que los procedimientos de la gestidén de
los procesos en la division de perecibles no tienen un adecuado
control de calidad. Mediante el control de calidad se busca crear un
valor que permita optimizar los procedimientos de calidad contando

con buenas practicas.

Plan de capacitacion a personal

En la investigacion se considera que no solo se deben realizar los
procedimientos de forma éptima, sino que también se debe incluir al
recurso humano en la mejora para lograr que sea efectiva e integral.
Se debe de considerar el compromiso e interés de los trabajadores
para realizar mejoras en los procesos e innovaciones, de lo contrario
no se podra conseguir el objetivo que es tener productos de calidad
y la disminucion de las mermas. Cabe resaltar que la capacitacion
también se realizard a los encargados y a los jefes de rango medio
y alto debido a que son los encargados de la supervisién de los
procesos y de esta manera, ellos puedan capacitar posteriormente

al personal nuevo.

Contenido del plan de capacitacion al personal:

+ Concepto de calidad y las ventajas de su aplicacion.
+ Circulo de calidad Metro.

+ Control de la cadena de frio de los productos.

+ Orientacion y conceptos de PEPS.

+ Roles fundamentales de los colaboradores con la empresa.
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+ Herramientas para el control de calidad de los productos
perecibles.

+ Liderazgo y fomento del compromiso en la realizacién de los
procedimientos.

+ Metodologias para la manipulacién de los productos perecibles.

+ Procedimientos estandares para la manipulacién de los
productos perecibles.

+ Buenas Practicas de Manufactura (BPM).

+ Condiciones adecuadas de los productos perecibles para
exhibicion a venta.

+ Mantenimiento periédico y preventivo de las camaras de frio y

gondolas en donde se exhiben los productos perecibles.

Es preciso indicar que los jefes de rango medio y alto deben estar
permanentemente capacitados, lo que permitira no solo supervisar
los procesos sino también liderarlos y trasmitirlos al personal.
Ademas, se recomienda que los jefes de las areas de la divisién de

perecibles se especialicen en Ingenieria de Calidad.

El plan de capacitacién al personal se propone en periodos
trimestrales los cuales deben de tener un perfil del personal al cual

esta dirigido.
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4.1.3. Proponer un plan de mejora en el control de la calidad de las
secciones (frutas, verduras y de panaderia) en la Division de

Perecibles.

El plan de mejora consiste en:
ESTRATEGIAS DE ANALISIS FODA:

A partir del analisis FODA de la gestion de los procesos del control de la
calidad de la empresa, se proponen estrategias de implementacién para

la mejora de los procesos.
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MATRIZ
FODA

ANALISIS INTERNO (EMPRESA)

FORTALEZA

DEBILIDADES

Variedad de los productos perecibles.
Precios accesibles de los productos.
Recursos econémicos.

Personal no calificado AQ/ CQ.

Productos de baja calidad.

Mala manipulacion de los productos perecibles.

La empresa se enfoca mas en tener stock de los
productos.

Personal no comprometido

Falta de capacitaciones.

OPORTUNIDADES

FO(Maxi- Maxi)

DO (Mini — Maxi)

Amplio mercado para
la venta de servicios
Competencia de otros

hipermercados.
Tecnologia alternativa.
Poder adquisitivo
fuerte.

Aprovechar el mercado amplio para brindar
calidad en los productos.

Utilizar la publicidad para atraer a clientes
potenciales.

Promocionar los productos de la empresa.
Aprovechar el poder adquisitivo de compra.
Fidelizar a los clientes.

Capacitaciones del personal en AQ/CQ, para mejorar
la manipulacién de los productos.

Enfocarse no solo en el stock de los productos sino
en la calidad de los mismos.

Motivaciones a los trabajadores para comprometerlos
en sus labores.

Amenazas

FA (Maxi — Mini)

DA (Mini- Mini)

Competencia
constante y agresiva
Inflacion

Delincuencia
Impuestos.

Cambios de sistema
informaticos.

ANALISIS ENTORNO

Aprovechar la variedad de los productos y
tener una diferenciacion en el servicio al
cliente.

Aprovechar las tecnologias para dar
accesibilidad de los productos a los clientes.
Ofrecer precios accesibles para lograr una
ventaja sobre los competidores.

Contar con proveedores que proporcionen productos
a precios bajos, pero que cumplan los estandares de
calidad de productos que la empresa requiera.
Contar con proveedores confiables para ofrecer
productos de excelente calidad

Idear campanas publicitarias para competir con las
empresas de su mismo rubro.

Lograr un reconocimiento de la calidad por parte de
los clientes.

Figura 22. Estrategias del Matriz FODA de analisis de la gestion de los procesos del control de la calidad Metro

Cencosud Retail S.A.
Elaboracién propia 2016.
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HOJAS DE EVALUACION DE LAS 5S:

La division de perecibles cuenta con instructivos de calidad que deben
de seguirse adecuadamente, para que en las inspecciones de calidad se
tengan resultados 6ptimos, los cuales permitan que los productos
puedan ser vendidos sin ningun inconveniente y sin afectar la

satisfacciéon del cliente.

El instructivo de control de calidad de la division de perecibles cuenta
con las siguientes especificaciones a considerar en las practicas de

calidad:

SALA DE
PROCESOS
Equipos y
Utensilios

LAS CAMARAS O
ALMACENESAnNa
quéles, coches y
parihuelas, jabas
o recipientes

DESINFECCION
Y CONTROL DE

HACCP

EXHIBICION
Ausencia de
plagas, equipos y
utensilios

SALAS Y
AMBIENTES DE
TRABAJO

PERSONAL BPH

Higiene personal,
uniformes
completos

DESINFECCION
Y CONTROL DE
HACCP

Figura 23. Procedimientos del instructivo de calidad de Metro
CENCOSUD Retail S.A.C.
Elaboracion propia 2016.
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De acuerdo al instructivo de calidad de la empresa, se hizo un analisis de
los procedimientos de calidad que no son adecuados, ademas, a las
secciones de perecibles no se les hace entrega del manual de Saneamiento
y HACCP ocasionando que no se cumplen en su totalidad las Buenas

Practicas de Higiene — BPH.

108



Tabla 10. HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

Lista de chequeo de las 5 S Area: Evaluado por:
Pautas del &rea de trabajo Fecha: Puntuacion
previa:
58 Tare Elemento para Chequear Descripcion del chequeo Puntuacion
a 0[1]2[3]4
Distinguir entre lo que es hecesario e innecesario
1 Materiales o piezas Existen materiales o piezas innecesarias
2 Magquinas o equipos Existen maquinas o equipos innecesarios
. . . 3 Herramientas Existen herramientas innecesarias
Organizar primer pilar . -
4 Elementos innecesarios Se han marcado los elementos
innecesarios
5 Estandares, graficos Existen estandares, cuadros inutiles.
Suma
Total
Un lugar cada cosa y cada cosa en su lugar
6 Indicadores de localizacién Hay estandares, areas marcadas con
indicadores de localizacion
7 Indicadores de articulos Existen indicadores o placas de que
sefalan cada articulo.
Ordenar: segundo pilar 8 Indicadores de cantidad Estan indicadas las cantidades permisibles,
maximas 0 minimas.
9 Areas de acceso, de almacén Hay lineas u otras marcas que desmarquen
areas y rutas.
10 Planillas de control, Se han arreglado planillas y herramientas
herramientas para facilitar seleccién y ubicacién
Suma
Total

Fuente: (Arrieta Posada, 2011).
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Tabla 11. HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

Lista de chequeo de las 5 S Area: Evaluado por:
Pautas del area de trabajo Fecha: Puntuacion
previa:
58 Tare Elemento para Chequear Descripcion del chequeo Puntuacion
a 0[1]2][3]4
Limpiar, observando la manera de hacerlo: mantener aseo
11 Desechos, agua, aceite, Se mantienen los suelos limpios y brillantes
regueros en el suelo
12 Magquinaria sucia y sobrantes Se limpian y se lavan las maquinas a
menudo
Limpieza: tercer pilar 13 Se combina limpieza con Los colaboradores chequean la maquina
inspeccién mientras la limpian
14 Asignacion de tareas. Existe la asignacion de tareas y hay alguien
responsable de verificarlas
15 Habitos de limpieza. Ha llegado a ser un habito de limpieza; se
barren y se lavan pisos y maquinas con
frecuencia.
Suma
Total
Conservar y vigilar las tres categorias anteriores
16 Mejoras a su lugar de trabajo Se han hecho mejoras al lugar de trabajo
para evitar que las cosas se ensucien
17 Lista de chequeo Existen listas de chequeo para la limpieza 'y
el mantenimiento
Limpieza estandarizada: 18 Informacién necesaria Esta visible la informacién necesaria
cuarto pilar 19 Uniformes de trabajo Estan limpios los uniformes
20 Indicadores de cantidad y Son reconocibles todos los limites y
localizacion cantidades
Suma
Total

Fuente: (Arrieta Posada, 2011).

110




Tabla 12. HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

HOJA DE EVALUACION DE LAS 5S

Lista de chequeo de las 5 Area: Evaluado por:
S
Pautas del &rea de trabajo Fecha: Puntuacién previa:
58 Tarea Elemento para Chequear Descripcion del chequeo Puntuacién
0[1]2][3]4
Apegarse a las reglas
21 Cumplimiento Se hacen reuniones cumplidamente
(aseo, trabajo, etc.)
22 Estandares definidos Se siguen los estandares definidos para
los trabajos
Disciplina: quinto pilar 23 Autoevaluacién Se efectla la evaluacion de las 5S
periédicamente y se hacen mejoras.
24 Retroalimentacion Se establecen acciones correctivas, se
evalla el resultado y se realimenta el
area.
25 Entrenamiento Estén todos los trabajadores entrenados
en el area de trabajo.
Suma
Total

Total, hoja de evaluacion de las 5S. Suma total de los cinco pilares.

Fuente: (Arrieta Posada, 2011).

Tabla 13. Tabla de puntaje de Evaluaciéon de 5S

Puntaje obtenido de la Hoja de evaluacion de las 5S Calificacion

0-25 Mal: no conoce ni aplica las 5S

26-50 Regular: conoce, pero no aplica correctamente las 5S

51-75 Bien: conoce las 58S, las aplica y esta en mejora.

76-100 Muy bien: conoce las 58S, las aplica y esta en la cultura de la empresa.

Puntaje de una empresa ideal 285

Fuente: (Arrieta Posada, 2011)

111




I

USMP

1K)

Facultad de nsitvtode AN VA (g S
Ciencias Administrativas ACBSP -7 't e ACSUG

y Recursos Humanos Investigacion AR e A AL 5

)

SISTEMA UNIVERSITARIO de
GLOBAL BUSINESS R ICT&

SAN MARTIN DE FORRES
ACCREDITATION

LISTADO DE CHEQUEO ISO 22000:2005.

La norma ISO 22000:2005 especifica los requerimientos para un sistema
de gestion de seguridad o inocuidad alimentaria, es por eso que la empresa
necesita demostrar su capacidad para controlar los posibles peligros que
pueden ocurrir en la inocuidad de los alimentos y asi asegurar que el

alimento es inocuo al momento de la compra y consumo en el cliente final.

De acuerdo a la investigacion realizada el listado de chequeo permitira
mantener y actualizar el sistema de inocuidad en los alimentos con el
proposito del tener buen manejo para brindar productos inocuos, asegurar
la conformidad de la inocuidad alimentaria establecida por la empresa y la
busqueda de la certificacidon del sistema de gestidn de inocuidad alimentaria

por una organizacion externa.

Es por eso, que se propone la aplicacién del Listado de Chequeo en

relacién al control de la gestién de calidad de los productos perecibles:
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| 7 PLANIFICACION Y REALIZACION DE PRODUCTOS INOCUOS

Punto a Evaluar Evaluacion de desempeno | Puntuacion

7.1 Generalidades

Se tiene desarrollados y planificados los
procesos necesarios para la realizacion de
productos inocuos.

Total 100.00 %

Punto a Evaluar Evaluacion de desempeno | Puntuacion
7.2 | Programas Pre Requisito (PPR)

7.2.1

Se tiene implementados los PPR para
ayudar a controlar la probabilidad de
introducir peligros para la inocuidad de los
alimentos a través del ambiente de
trabajo.

Se tiene implementados los PPR para
ayudar a controlar los niveles de peligro
relacionado con la inocuidad de los
alimentos en el producto y en el ambiente
donde se labora.

Se tiene implementados los PPR para
ayudar a controlar la contaminaciéon
quimica, fisica o biolégica de los
productos, incluyendo la contaminacién
cruzada.

Total 100.00 %

7.2.2

Los PPR son apropiados a las
necesidades de la organizacion en
relacion a la inocuidad de los alimentos.

Los PPR son apropiados al tamano y al
tipo de operacion y a la naturaleza de los
productos que se elaboran y/o manipulan.

Los PPR estan implementados a través
del sistema de produccién en su totalidad.

Los PPR estan aprobados por el equipo
de inocuidad de alimentos.

Los PPR cumplen con los requisitos
legales y reglamentarios aplicables.

Total 100.00 %

7.2.3

Se ha considerado y utilizado toda la
informacion apropiada para la seleccion y
establecimiento de los PPR.

Dentro de los PPR se han considerado la
construccion y distribucidn de los edificios
y las instalaciones relacionadas.

Dentro de los PPR se ha considerado la
distribucion de los locales, incluyendo el
espacio de trabajo y las instalaciones para
los empleados.
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Dentro de los PPR se ha considerado el
suministro de aire, agua, energia y otros
servicios.

Dentro de los PPR se ha considerado los
servicios de apoyo, incluyendo Ia
eliminacion de desechos y las aguas
residuales.

Total 100.00 %

Punto a Evaluar
7.3 | Pasos preliminares para permitir el Evaluacion de desemperio | Puntuacion
andlisis de peligros.

7.3.5 Diagramas de flujo, etapas de proceso y medidas de control.

7.3.5.1 Diagrama de flujo

Se cuenta con diagramas de flujo para los
productos o categorias de proceso.

Incluyen estos diagramas:

La secuencia e interaccién de todas las
etapas del proceso.

Los procesos contratados externamente y
el trabajo subcontratado.

Donde se incorpora al flujo materias
primas, ingredientes y  productos
intermedios.

Donde se reprocesa y se hace reciclado

Donde salen o se eliminan productos
finales, los productos intermedios,
subproductos y los desechos.

Se ha verificado la precision de estos
diagramas.

Total 100.00 %

7.3.5.2 Descripcion de las etapas del proceso y medidas de control.

Se tiene descritas las medidas de control
y los procedimientos que pueden influir en
la inocuidad de los alimentos.

Se tiene descritos los requisitos externos
que pueden afectar la eleccion de las
medidas de control.

Se tiene esta informacién actualizada.

Total 100.00 %
Punto a Evaluar
7.4 | Andlisis de peligros. Evaluacion de desempefio | Puntuacion
7.4.1 Generalidades
Se ha llevado a cabo un analisis de Cumple 1
peligros para determinar los peligros que
necesitan ser controlados.
Total 100.00 %
7.4.2 Identificacion de peligros y determinacién de los niveles aceptables

7.4.2.1

Se tienen identificados todos los peligros
relacionados con la inocuidad de los
alimentos indicando las etapas donde se
puede introducir este peligro.

Se ha considerado en la identificacién de
los peligros:

Las etapas procedentes y siguientes a la
operacién especificada.

Los equipos del proceso, servicios
asociados y el entorno.
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Los eslabones precedentes y siguientes
de la cadena alimentaria.
Total 100.00 %
7.4.2.3
Se ha determinado el nivel aceptable de
peligro en el producto final, tomando en
cuenta la legislacion, los requisitos del
cliente y el uso previsto.
Esta esta justificacion documentada.
Total 100.00 %

Punto a evaluar
7.4 | Pasos preliminares para permitir el | Evaluacién de desempefio | Puntuacién
andlisis de peligros.

7.4.3 Evaluacién de peligros

Se ha realizado una evaluacién de los
peligros para determinar si su eliminacién
o reduccidon a niveles aceptables es
esencial para la produccién de un alimento
0 inocuo.

Se ha evaluado cada uno de los peligros
de acuerdo a su posible severidad y
probabilidad de ocurrencia.

Se ha descrito la metodologia de
evaluaciéon de probabilidad versus
severidad.

Se han registrado los resultados del
analisis de la evaluacion de los peligros
relacionados con la inocuidad de los
alimentos.

Total 100.00 %

7.4.4 Seleccién y evaluacion de las medidas de control.

Se han seleccionado las medidas de
control para los peligros identificados.

Se ha revisado la eficacia de las medidas
de control especificadas.

Se han clasificado las medidas de control
en cuanto PPR operativo o plan HACCP.

Se han descrito la metodologia y los
parametros utilizados para la clasificacién
de las medidas de control y estédn
descritos los resultados de evaluacién.

Total 100.00 %

7.4.5 Establecimiento de los programa pre requisito operativos (PPR operativos).

Estan los PPR operativos documentados

Incluyen:

Procedimiento de seguimiento que
demuestre que los PPR operativos estan
implementados.

Registro de seguimiento.

Correcciones y acciones correctivas en
caso hayan desviaciones.

Responsabilidades y autoridades.

Total 100.00 %

Punto a evaluar
7.5 | Establecimiento de los programas pre | Evaluacién de desempefio | Puntuacién
requisito operativos (PPR)

Estan los PPR operativos documentados

Incluyen:
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Procedimiento de seguimiento que
demuestre que los PPR operativos estan
implementados.

Registro de seguimiento.

Correcciones y acciones correctivas en
caso hayan desviaciones.

Responsabilidades y autoridades.

Total 100.00 %

Punto a evaluar
7.6 | Establecimiento del plan HACCP Evaluacion de desempefio | Puntuacion

7.6.1 Plan HACCP

Se ~cuenta con un plan HACCP
documentado.

Cuenta el plan HACCP con la siguiente
informacion:

Peligros relacionados con la inocuidad de
los alimentos a controlar en los PCC.

Medidas de control.

Limites criticos.

Procedimientos de seguimiento.

Correcciones y acciones correctivas a
tomar si se superan los limites criticos.

Responsabilidades y autoridades.

Registros del seguimiento.

Total 100.00 %

7.6.2 Identificacién de los puntos criticos de control (PCC)

Se tienen identificados los puntos criticos
de control para las medidas de control
identificadas.

Total 100.00 %

7.6.3 Determinacioén de los limites criticos.

Se tienen establecidos los limites criticos
para cada PCC.

Los limites criticos son medibles.

Estan documentados los motivos por que
se eligieron estos limites criticos.

Total 100.00 %

7.6.4 Sistema para seguimiento de los PCC

Se tiene establecido un sistema de
seguimiento para cada PCC para
demostrar que esta bajo control.

Consta el sistema de seguimiento con
procedimientos, instrucciones y registros.

Total 100.00 %

7.6.5 Acciones efectuadas cuando los resultados del seguimiento superan los limites
criticos.

Se  especifican las  correcciones
planificadas y las acciones correctivas a
tomar cuando se superan los limites
criticos.

Se identifican las causas de la no
conformidad, que los pardmetros se
ponen bajo control y que se previene que
vuelva a ocurrir.

Se cuenta con un procedimiento para la
correcta manipulacién de los productos
potencialmente no inocuos.

Total 100.00 %
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7.7 | Actualizacién de la informacion preliminar | Evaluacién de desempefio | Puntuacién

y de los documentos que especifican los

PPR y el plan HACCP.

Se actualiza cuando es necesario las
caracteristicas del producto, uso, previsto,
diagramas de flujo, etapas del proceso y
medidas de control.

Se modifica cuando es necesario el plan
HACCP y los PPR.

Total 100.00 %

Punto a evaluar Evaluacion de desemperio | Puntuacion
7.8 | Planificacion de la verificacién

La planificacién de la verificacion define el
propdsito, meétodo,  frecuencia vy
responsabilidad para las actividades de
verificacion.

Se registran los resultados de la
verificacion y se comunica al equipo de
inocuidad de alimentos.

Total 100.00 %

Punto a evaluar Evaluacion de desempefio | Puntuacion
7.9 | Sistema de trazabilidad

Se cuenta con un sistema de trazabilidad
que identifique los lotes de materia prima,
registros de procedimientos y entrega.

Se mantienen los registros de trazabilidad
durante un periodo definido.

Total 100.00 %

Punto a evaluar
7.10 | Control de no conformidades Evaluacién de desempefio | Puntuacion

7.10.1 Correcciones

Se asegura la organizacion que cuando se
superan los limites criticos los productos
afectados se identifican en lo que
concierne a su uso y liberacién.

Se cuenta con un procedimiento que
defina la identificacion y evaluacion de los
productos finales afectados y una revisién
de las correcciones que se han llevado a
cabo.

Total 100.00 %

7.10.2 Acciones correctivas

Se tiene definido del inicio de acciones
correctivas cuando se superan los limites
criticos.

Se cuenta con un procedimiento que
especifique las acciones apropiadas para
identificar y eliminar las causas de las no
conformidades, prevenir que vuelvan a
suceder y tener de nuevo bajo control el
sistema.

Se registran las acciones correctivas.

Total 100.00 %

7.10.3 Manipulacion de productos potencialmente no inocuos.

7.10.3.1 Generalidades
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Se asegura la organizacién que el
producto no conforme no regresa a la
cadena alimentaria.

Se tiene contemplado un procedimiento
de retirada del producto.

Se documentan los controles y respuestas
derivadas, asi como la autorizacion para
tratar los productos potencialmente no

inocuos.
Total 100.00 %
7.10.3.2 Evaluacién para la liberacién
Se libera el producto no conforme cuando
se tiene la evidencia necesaria que es
inocuo.
Total 100.00 %

7.10.3.3 Disposicién de productos no conformes

Se procesa o desecha de forma de forma
adecuada el producto identificado como
no conforme.

Total 100.00 %

7.10.3.4 Retirada de productos

La organizacién cuenta con una persona
designada para iniciar una recolecta y el
personal responsable de llevarla a cabo.

Se cuenta con un procedimiento
documentado para notificar a las partes
interesadas, definir la manipulacién de los
productos retirados y la secuencia de
acciones a tomar.

Se registra la causa, alcance y resultado
de la retirada de producto para reportarlo
a la alta direccién.

Se verifica y registra la eficiencia del
programa de retirada del producto.

Total 100.0 %
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4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

En el desarrollo de la investigacion se pudo conocer que existian necesidades
en los procesos de control de calidad de los productos perecibles de la tienda,
los cuales se corrigieron generando mayor eficiencia en la gestién,

disminuyendo las mermas o desmedros de la divisién de perecibles.

4.2.1. Un adecuado control de calidad de las secciones (frutas, verduras y
de panaderia) reduciran los desmedros e incrementaran las ventas

en la division de perecibles Metro CENCOSUD Retail Peru S.A.

Se pudo observar que la situacién actual de la divisién de perecibles no
es la adecuada debido a la ausencia de algunos procedimientos de
calidad en los productos elevando sus indicadores de mermas o

desmedro en los afos 2013, 2014, 2015 y 2016.

A comparacion de otras tiendas Metro en Chiclayo, desarrollé los
procedimientos de calidad, pero se vieron afectados por diversos
factores y variables internas como el control de calidad en la recepcion
de los productos perecibles y externos, tal como la manipulacién de los
productos, los cuales involucran a la organizacién de manera negativa

para mantener una fidelizacion de los clientes y su satisfaccion.

Segun la data obtenida desde el afio 2013 al 2016, se observé como los
desmedros a través de los anos fueron aumentando comparados a los

anos posteriores.
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secciones abarcadas; la seccién de frutas y verduras tuvo un aumento
considerable en sus desmedros, asi como también la seccion de
panaderia, que seguida de la investigacién de campo se pudo observar
que tiene relacién directa a control de calidad de los productos es decir
a la manipulacién que los trabajadores les dan desde el ingreso de la

mercaderia hasta la puesta en venta al cliente. (Ver Anexo 11)

El trabajo de campo en las areas de perecibles demostré6 que existen
dificultades en la realizacidbn correcta de los procedimientos de
aprovisionamiento, los procedimientos de calidad que se deben de
seguir desde el ingreso de mercaderia y la rotacion adecuada de los

productos.

Los procedimientos inadecuados de control de calidad identificados en
la empresa ocasionan que los productos no tengan una adecuada
calidad y reduciendo su tiempo de vida util que conlleva al desmedro de

los productos perecibles.

Las ventas totales de la division de perecibles en el afio 2013 fueron S/
28, 145,619.04, es decir la participacion de la divisién de perecibles en
la division es el reflejo de sus ventas que fueron de S/. 7, 523,382.38
nuevos soles que representan el 19.7 % en el afo 2013, asi mismo en
el afo 2014 se tuvo un total de ventas de S/. 5, 662,756.60 nuevos soles
que representan el 17.9% del total de ventas que fueron S/. 21,

372,493.82 nuevos soles, asi mismo en adelante se pueden continuar
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participacion de las ventas en el 2015 de 26.3% y en el 2016 de 26.5%,
mostrando de esta manera que uno de los factores, que es el inadecuado
cumplimiento de los procesos influyen sobre los ingresos haciendo que

se vean reducidos. (Ver Anexo 10).

(Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010), menciona que la
calidad total y productividad es hacer mejor las cosas a un menor costo
y en menos tiempos es por eso que, uno de los factores que influyen de
manera positiva en las ventas de la divisibn de perecibles y ahorrar
costos, son los desmedros de los productos o productos que no fueron

vendidos en su tiempo de vida y fueron descartados.

(R. Evans & M. Lindsay, Administracion y Control de la Calidad , 2014),
establece herramientas que permite hacer planes estratégicos para la
planificacion e implementacion de la calidad, las cuales a través de
analisis de la empresa que refleja que el desmedro es un factor que la
empresa debe tomar continuamente consideracion. Se deben realizar
practicas para mejorar el control de calidad en los productos y de esta

manera reducir sus pérdidas y aumentar la satisfaccion de sus clientes.

En el desarrollo de la investigacién se tuvo como limitacidn realizar la
comparacién con otras tiendas por motivo de las politicas establecidas

por la Corporacion.
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entrevistas a profundidad aplicadas a los jefes de seccion de la division

de perecibles y al trabajo de campo realizado se pudo conocer:

- Los procedimientos de calidad que se realizan en el
aprovisionamiento de los productos.

- Las ventas en soles de cada una de las secciones de la divisién de
perecibles.

- La participacién que tuvo cada una de las secciones en ventas de la
divisién de perecibles.

- Y los desmedros que generan las secciones que conforman la
divisién de perecibles.

Es por eso, que se comprueba la hipétesis que la situaciéon del control

de calidad de las secciones (frutas, verduras y panaderia) no es el

adecuado para la empresa Metro CENCOSUD Retail Pert S.A. debido

a que las secciones de perecibles al tener un bajo volumen de los

desmedros influyen en las ventas favorables y ocasionan menos

pérdidas para la empresa. Los datos informativos porcentuales

obtenidos de la documentacién otorgada por la empresa detallaron que

los desmedros de las secciones investigadas fueron:

- La division de perecibles en el afio 2013 tuvo un desmedro de 69%
sobre sus ventas, el cual disminuyo en un 64% en el 2014 para volver

a aumentar en 68% y 57% en el 2016.
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4.2.2. Si se mejora la gestion de los procesos en los procedimientos de
calidad de los productos perecibles en las secciones (frutas,
verduras y panaderia) se tendra una reduccion de los desmedros de

los productos perecibles y satisfaccion de los clientes.

Los procedimientos en el control de calidad en la division de perecibles
no se realizaron adecuadamente, los productos en géndolas o vitrinas

no contaban con la calidad adecuada para ser brindadas al cliente.

Estos procedimientos ocasionaron que los clientes se encuentren
insatisfechos al momento de su compra y que los productos con mala
calidad sean considerados desmedros, provocando indicadores

elevados y la disminucion de las ventas.

De igual manera, se comprobé que los procesos de calidad se realizaban
en forma practica y en base préacticas desarrolladas por colaboradores
con mas tiempo de servicio, y no exactamente rigiéndose a los

procedimientos y manuales de Saneamiento y de HACCP.

Por lo que, la hipétesis, que dice: Si existen necesidades y problemas en
la gestién de los procesos del control de la calidad en las secciones
(frutas, verduras y panaderia), ocasionaran disminucion de ventas,
incremento de desmedros e insatisfaccion de los clientes, quedé
comprobada mas aun cuando se contrasté con la teoria de (Gutierrez
Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010), donde establece que se
tiene que tener un andlisis de la situacién interna para determinar
fortalezas y debilidades como por ejemplo que las secciones no
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contaron con una normativa que orientd a las funciones, los procesos y
procedimientos que se debieron realizar para el control de calidad.

(R. Evans & M. Lindsay, Administracion y Control de la Calidad , 2008),
se enfoca en el desarrollo del disefio de Six Sigma para involucrar varios
participantes como: proveedores, productores, distribuidores,
comercializadores mayoristas y minoristas, consumidores y otros. Dicho
proceso hace que sea un organismo multidisciplinario buscando
satisfacer las necesidades de los clientes mediante la informacion, los

productos y los recursos financieros.

La coordinacién efectiva, la gestion de la informacién en conjunto con los
materiales y servicios se consideran un sistema para cumplir objetivos.
El planeamiento en los productos perecibles asegura una respuesta
positiva a los objetivos, satisfaciendo las necesidades de la demanda

con eficiencia y obteniendo una ventaja sostenible con la competencia.

(Gutierrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014), mostré herramientas
que en su desarrollo beneficiara a la empresa en los procesos que se
siguen con los productos, la manipulacion de los mismos, la reduccién
de los desmedros o perdidas de los productos y la satisfaccion de los

clientes y consumidores.

Las empresas retail tienen que poner mayor interés no solo brindar una

cadena de distribucién adecuada, si no también permitir al cliente
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observar la calidad y el valor nutricional de acuerdo al estado de los
productos que va a adquirir.

Para tener un éptimo control de calidad es necesario tener
procedimientos adecuados desde el aprovisionamiento o ingreso de
mercaderia hasta la exhibicion de los productos para venta a los clientes
manteniendo una correcta cadena de frio analizando cada operacion y

disenando soluciones de acuerdo a las necesidades.

4.2.3. Las mejoras en la gestion de los procesos a través de herramientas
de calidad lograra un control de calidad adecuado de los productos
perecibles teniendo una relacion favorable en el aprovisionamiento,

clientes y empresa.

Los clientes y los indicadores de desmedro se ven influenciados por el
inadecuado control de calidad de los productos en la division de
perecibles segun las entrevistas realizadas a los jefes de las areas de

frutas, verduras y panaderia.

De aplicarse una adecuada gestion de los procesos del control de
calidad de los productos y una mejor gestién estos factores se verian

reflejados de manera positiva en beneficio de todos los involucrados.

Ballou R. (2004), menciona que si un producto no esta al alcance para
el cliente en el momento y lugar que desea consumirlo se dice que el

producto o servicio adquiere poco valor para ellos.
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Se crea valor para el cliente, cuando la empresa incide en costos de

mover el producto hacia el consumidor o de tener un inventario

disponible de manera oportuna. Este valor es tan importante como
cuando las empresas agregan valor al producto calidad mediante su
fabricacion o también a través de un bajo precio.

- Los negocios crean cuatro tipos de valor para productos o bienes,
de los cuales son: forma, tiempo, lugar y posesion. Dos de estos
cuatro valores los crea la logistica. En la manufactura se crea valor
de forma cuando las materias primas se convierten en bienes
terminados.

- El valor de tiempo y lugar en los productos, son controlados por la
logistica, primordialmente a través de flujos de informacién e
inventarios o de una adecuada gestibn de la cadena de
aprovisionamiento. La responsabilidad puede caer en el director de
logistica y de la cadena de suministros, considerando que la SCM

incluye produccion.

La hipotesis que enuncia, para evitar posibles disminuciones de ventas,
incremento de desmedros e insatisfaccion de los clientes respecto a las
secciones (frutas, verduras y panaderia) se pueden implementar
mejoras en la gestidn de los procesos del control de calidad en la Divisidn
de Perecibles; quedd comprobada, cuando la contrastamos con (Mehdi,
2006), a través de su estudio de la cadena de valor, donde se establecen
caracteristicas del Sistema de Procesos de preparacion de productos y

determinar las variables y problemas por medio de un
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esquema que ayuda a mejorar los procesos dentro de la gestion de los

procesos del control de calidad, acentuando a la solucion y mejora de la

gestion.

Es por eso que, a partir de las bases tedricas y la data obtenida, los

aspectos a identificar para realizar la mejora son:

1) Llevar un control periddico del estado de los productos perecibles a
través de las Hojas de Evaluacion de las 5S.

2) Mantenimiento auténomo para las camaras frio a través de
capacitacién a personal de tienda acerca del mantenimiento de las
mismas.

3) Aplicacion del Listado de Chequeo ISO 22000:2005 para el
aseguramiento de la calidad e inocuidad de los productos perecibles.

A raiz de todo el analisis y discusion de los resultados de la investigacion

surgieron nuevas interrogantes:

- ¢Como determina la Corporacion que la tienda Metro
CENCOSUD Retail Perd S.A. — Santa Elena - Chiclayo mantiene
estandares de calidad adecuados en comparacion de las demas
tiendas en la misma localidad?

- ¢Encuéanto tiempo y que factores debe tener la tienda para ser un
establecimiento rentable y que brinde calidad en sus productos

para permanecer en funcionamiento?
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
1. El manejo de control de calidad en los productos de la division de perecibles
en Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. Santa Elena — Chiclayo influy6 en los
desmedros de los productos debido a que los procesos no fueron realizados
adecuadamente y por consiguiente afectd en la satisfacciéon del cliente y el
cumplimiento de los procedimientos y manuales le designa la empresa para

determinados periodos.

2. Los procedimientos de calidad que se pudieron identificar determinan que
existe un inadecuado control de calidad en los productos dela division de
perecibles, lo que presentd problemas y necesidades de una mejora en los
procedimientos desde el ingreso de la mercaderia hasta la puesta en venda
al cliente, lo que se generd incremento en los desmedros e insatisfaccién de

los clientes.
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3. La gestion de los procesos del control de la calidad de los productos de la
division de perecibles no es el adecuado al existir factores internos y
externos que lo afectan, tal como se ve reflejado en la participacion de sus
ventas, fueron disminuyendo desde el 2013 al 2016 con un 26.73%, a
26,48% respectivamente, basandonos en la investigacion y recaudacion de
informacion en la division de perecibles de Metro CENCOSUD Retail Peru

S.A. Santa Elena.

4. La falta de diagrama de flujos y formatos de calidad impidié que haya un
correcto control de la calidad en los productos en la divisidn de perecibles de
Metro CENCOSUD Retail Peru S.A. Santa Elena; afectaron las actividades

realizadas y a los clientes influyendo en las mermas de la tienda.
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Recomendaciones.

1. El control de calidad en la division de perecibles y los indicadores de
desmedro son de suma importancia por lo cual se debe tener un control y
seguimiento para que se desarrollen de acuerdo a los parametros
establecidos de tal manera que haya un impacto positivo para la empresa y

en especial a los clientes que acuden al establecimiento.

2. Paratener un adecuado control de calidad en Metro CENCOSUD Retail Peru
S.A. Santa Elena —Chiclayo, es necesario tener una comunicacion constante
con los proveedores y jefes de cada seccidn generando un compromiso y

analisis basado en los manuales de calidad, que se tienen que tener en claro.
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3. Ya habiéndose identificado los procesos inadecuados en la divisién de
perecibles, debe realizarse un seguimiento y control constante de todos los
procedimientos, implementando: Programas Maestro de Calidad, Programa
5S, Programa HACCP y Programas BPM en la empresa Metro CENCOSUD
Retail Pert S.A. Santa Elena, de acuerdo a lineamientos establecidos para
proponer soluciones que mejoren la gestion que se viene dando para la

satisfaccion de los clientes y la empresa.

4. La empresa Metro CENCOSUD Retail Perd S.A. Santa Elena, debe poner
especial énfasis en mejorar la calidad a través de los “Cuatro Grandes
Procesos del Modelo de Gestion de Calidad 1ISO 9000 - 2000: Revision por
la Direccion, Recursos, Realizacién del Producto y/o servicio y Medida,

Analisis y Mejora.
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ANEXO 2: ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA AL JEFE DE DIVISION
DE PERECIBLES DE METRO CENCOSUD RETAIL PERU S.A. - SANTA ELENA.

*

- F & & + + + ¥

Datos generales del entrevistado:

¢, Cual es el puesto que actualmente ocupa?

Tiempo de servicio en el puesto que ocupa:

¢, Cuales son las funciones que realizan de acuerdo a su cargo?

¢ Qué categorias o lineas conforman la division de perecibles?

¢ Qué protocolo sigue para realizar los pedidos?

¢, Con que frecuencia realiza los requerimientos de aprovisionamiento?

¢, Coémo realiza el proceso de aprovisionamiento?

¢, Cuales a su consideracién son los inconvenientes en las reposiciones de
orden de compra?

¢Los inconvenientes en la reposicion de mercaderia se debe a los
proveedores o la generacion de 6rdenes de compra? ¢ Por qué?

¢ Los productos perecibles cumplen con las normas de calidad e inocuidad?
¢Cudles son los inconvenientes en el proceso de la cadena de
aprovisionamiento? ¢ Por qué?

¢ Cémo se podrian mejorar los procesos del aprovisionamiento?

¢Mediante qué herramientas se realizan los pedidos para el
aprovisionamiento?

¢ Cuales son los productos de mayor rotacién en la division de perecibles?

¢ Cuales son los productos de menor rotacion en la divisién de perecibles?

¢ Cual es el porcentaje de rentabilidad en la division de perecibles?
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4+ ;Cual es el porcentaje de pérdidas en la divisién de perecibles?
4+ ;Cual es el area de perecibles que tiene mas participacion en la division de

perecibles?

+ ;Considera que la rentabilidad de su area es favorable para la tienda? ¢Por

qué?
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ANEXO 3: ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA A LOS JEFES DE
SECCION PERTENECIENTES A LA DIVISION DE PERECIBLES DE METRO
CENCOSUD RETAIL PERU S.A. - SANTA ELENA.

*

- F + + + + ¥

- + +

Datos generales del entrevistado:

¢ Cual es el puesto que actualmente ocupa?

Tiempo de servicio en el puesto que ocupa:

¢ Cudles son las funciones que realizan de acuerdo a su cargo?

¢ Cdémo realiza el proceso de aprovisionamiento?

¢, Coémo determina el momento para realizar los pedidos?

¢ Cada cuanto tiempo realiza las funciones de aprovisionamiento?

¢Las areas de perecibles cuentan con un stock adecuado de acuerdo a la
demanda?

¢ Los pedidos realizados cumplen con la demanda?

¢ Las cantidades de los productos pedidos, se cumplen?

¢ Considera adecuados los periodos de pedidos de los productos en su area?
¢ Cudles a su consideracién son los inconvenientes en las reposiciones de
orden de compra?

¢Los inconvenientes en la reposicion de mercaderia se debe a los
proveedores o la generacidn de 6rdenes de compra? ¢ Por qué?

¢ Los productos perecibles cumplen con las normas de calidad e inocuidad?
¢,Cudles son los inconvenientes en el proceso de la cadena de

aprovisionamiento? ;Porque?
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¢ Qué se podria mejorar en los procesos de aprovisionamiento en su area?

¢, Cdémo se podrian mejorar los procesos del aprovisionamiento?

¢Mediante qué herramientas se realizan los pedidos para el
aprovisionamiento?

¢ Considera adecuadas las herramientas que se emplean para la realizacion

de pedidos? ¢ Porque?
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ANEXO 4: SINTESIS DE LA ENTREVISTA A PROFUNDIDAD QUE SE REALIZO
AL JEFE DE LA SECCION DE PANADERIA DE LA DIVISION DE PERECIBLES.

CARGO

Jefe de la seccion de Panaderia

TIEMPO DE

SERVICIO

3 anos

FUNCIONES

- Generar los pedidos que estén completos.

- Hacer produccion de panes y otros afines.

- Verificar que el area esté limpia y ordenada, que
ninguno de los productos esté con fecha de
vencimiento o retiro.

- Cumplir con los parametros de calidad y ambiente que
establece la empresa en base a HACCP.

- Realizar las érdenes de desmedro de los productos
por retiro 0 vencimiento.

- Pasar control de calidad mensualmente a cargo del
Jefe de Aseguramiento de Calidad y Medio Ambiente.

INOCUIDAD Y
CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS

Los productos vienen con su registro sanitario, con su
fecha de vencimiento, su empaquetado bien hecho.

La preparacion de los productos se hace con los insumos
que se cuentan en la seccion, y se realizan de acuerdo a
la demanda de los clientes. Para los productos
empaquetados se realiza la venta de acuerdo a como
ingresan de pedido.

La exhibicibn de los productos es en muebles de
panaderia.

Fuente: Entrevista a profundidad aplicada al jefe de seccién de panaderia
division de perecibles.
Elaboracion: propia, ano 2015
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INCONVENIENTES EN
EL PROCESO DE LA
CADENA DE
APROVISIONAMIENTO.

Los inconvenientes son cuando los productos
llegan de la central de Lima a la central de
distribucién en Chiclayo; los camiones salen llenos
con la cantidad de pedidos que hay en todas las
tiendas y se demoran en traer a las tiendas
pequenfas. Por eso cuando los productos llegan a
tienda para su venta tiene menos dias de vida util
ademas que a veces no se realiza una buena
rotacion de los insumos en la seccion. ;En RM
(Recepcidén de Mercaderia) también hay demoras
en los pedidos? Si, al recibir la mercaderia. Los
productos llegan a la Central de Mercaderia en
Transito (CMT), los carros salen llenos por la
cantidad de pedidos que hay a diferentes tiendas y
a veces los pedidos son dejados para el ultimo y
por eso se retrasan en la mercaderia.

Posibles mejoras en
los procesos de
aprovisionamiento

Las posibles mejoras serian que los pedidos sean
directos a los proveedores, y no a la central, porque
nosotros primero pedimos a la central, luego la
central es la que autoriza y es la que manda a la
central de Chiclayo, y por ultimo de la central de
Chiclayo viene para aca. Por ejemplo al proveedor
de LAIVE, se pide el insumo del queso, se hace
pedido a Lima y demora para que llegue una
semana, en cambio si se pide directo al proveedor,
demora solo 2 dias.

Herramientas para
realizar pedidos para el
aprovisionamiento

Las herramientas, son el sistema SAP, después se
manda a traves del correo electronico, y en ultimo
caso se via telefénica.

Adecuacion de las
herramientas
empleadas en la

realizacion de pedidos

Si, porque cuando hacemos los pedidos ellos no
dan un namero de confirmacién porque en caso no
llegan nosotros podemos reclamar el pedido.

Fuente: Entrevista a profundidad aplicada al jefe de seccién de panaderia la division

de perecibles.

Elaboracion: propia, Afo 2015
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ANEXO 6: SiNTESIS DE LA ENTREVISTA A PROFUNDIDAD REALIZADA AL
JEFE DEL AREA DE FRUTAS Y VERDURAS DE LA DIVISION DE PERECIBLES.
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CARGO Jefe de la seccién Frutas y Verduras.

Tiempo de | 9 anos

Servicio

Funciones % Realizar pedidos en sus areas a los proveedores

locales y de Lima.

% Realizar la produccién de los productos que se
venden a los consumidores.

% Verificar que los productos estén en buen estado
y sean de calidad.

% Transformar los productos rescatables después
de su fecha de retiro de venta.

% Desmedros de los productos que no estén aptos
para el cliente.

% Realizar las devoluciones a los proveedores de los
productos que tengan devolucién.

Stock de acuerdo | Mayormente si, a veces se queda sin stock porque la
a la demanda venta siempre varia, todos los dias no son iguales, a
veces hay ofertas donde el publico concurre y se vende
mas y otros que venden poco de acuerdo a eso. El pedido
local se maneja mejor, si les falta, llaman a su central.

Causas de los |Las causas de los inconvenientes en la reposicion de

inconvenientes mercaderia, pasa a veces por la generaciéon de los
en la reposicidn | pedidos, a veces los pedidos no se hacen a su tiempo o
de mercaderia hay productos que estan fuera de temporada y a veces

el area de compras lo saca en oferta, y pueden atenderle
el pedido, pero no con la cantidad que requieren sino con
una menor cantidad. Los pedidos no enviados quedan
fuera y se contintia con los siguientes pedidos.

Fuente: Entrevista a profundidad aplicada al jefe de seccidn de frutas y verduras
de la division de perecibles.
Elaboracion: propia, afio 2015
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Se han realizado conversaciones con los proveedores
. . para que se atienda de mejor manera, ya que no solo
Posibles mejoras | 5oveen a nuestra cadena si no a otra cadena de la
en los procesos de | competencia, el fallo va por parte de ellos. La falta de
aprovisionamiento | noyjlidad a veces es un problema, ya que al tener una o
dos movilidades, primero mandan a surtir a una tienda de
la competencia y luego acéa. Los pedidos deben llegar a
primera hora, y asi no quedar desabastecidos y contar
con la mercaderia y no tener la queja de los clientes. Con
una mejor y mas adecuada manipulacion de los
productos, a veces puede ser como la cadena Wong,
tiene los productos en menos cantidad pero ellos lo
ordenan uno por uno, a comparacion de la cadena Metro
que tiene mas gente y productos, pero se tiran las jabas
y es por eso que la mejor manipulacion serviria para que
no se chanquen los productos ya que con la mala
manipulacion suceden los cambios, los desmedros y
tienden mas rapido a malograrse.

Se ésta dando una mejor calidad en los productos
perecibles; cada vez que llega una mercaderia llaman al

Ino_cmdad Y | encargado de cada &rea para revisar si los productos
calidad de los llegan en buen estado, y si no cumple con el calibre e
productos inocuidad se pasa a llamar al proveedor para informarle

que no cumple con lo indicado para que pueda ser
ingresado al supermercado y se le retorna de nuevo los
productos. La calidad de los productos en la seccion a
veces se ve afectada por los pedidos, en ocasiones
existe un sobre stock de los productos haciendo que al
tene4r mayor cantidad no se pueda realizar la venta total,
y al ser frutas y verduras se tengan que considerar como
desmedro.

Fuente: Entrevista a profundidad aplicada al jefe de seccion de frutas y verduras de
la divisién de perecibles.
Elaboracion: propia, afio 2015
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ANEXO 8: SiNTESIS DE LA ENTREVISTA A PROFUNDIDAD REALIZADA AL
JEFE DEL AREA DE FRUTAS Y VERDURAS DE LA DIVISION DE PERECIBLES.

Los inconvenientes detectados son:

Inconvenientes en % Fallas en el sistema SAP o caida de linea, para
el proceso de la realizacién de los pedidos.
aprovisionamiento. % Los pedidos realizados no llegan a tiempo.

% Los pedidos no son entregados a tiempo se
envian después ocasionando un sobre stock de
mercaderia.

% Los pedidos son realizados con tiempos
ajustados,

(IR

Adecuacion de las | Se consideran adecuadas las herramientas, solo se

herramientas observan inconvenientes en cuanto a la caida de linea o
empleadas en la | sistema SAP.

realizacion de

pedidos

Fuente: Entrevista a profundidad aplicada al jefe de seccion de frutas y verduras de
la divisién de perecibles.
Elaboracion: propia, afio 2015
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ANEXO 9: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES QUE COMPRAN
PRODUCTOS PERECIBLES EN METRO CENCOSUD RETAIL PERU S.A. -

SANTA ELENA.
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Estimado Cliente el propodsito de esta encuesta es determinar la satisfaccion

de usted acerca de los productos que adquiere; por ello esperamos que su
respuesta sea con la mayor seriedad posible:

- ¢Encuentra los productos perecibles que necesita en su compra?
a. Si
b. No
c. Aveces
- ¢ Por qué considera que no encuentra todos los productos que necesita en
las areas de perecibles?
a. Mucha demanda.
b. Poco pedido por parte de la empresa.
c. El producto no se adecua a su requerimiento.
- ¢Como encuentra la calidad los productos adquiridos en las areas de
perecibles?
a. Buena.
b. No tan buena.
c. Mala.
- Como califica la frescura los productos adquiridos en las éareas de
perecibles?
a. Buena.
b. No tan buena.

c. Mala.
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¢ Cbémo percibe la higiene de los productos adquiridos en las areas de

perecibles?

a. Adecuada.

b. Regular.

c. Inadecuada.
¢,Cual considera la caracteristica principal para comprar productos
perecibles?

a. Lafrescura.

b. La calidad.

c. La Higiene.

d. El precio.

¢, Qué valor agregado usted le da a los productos perecibles que adquiere en
Metro Santa Elena?

a. Nutricional.

b. Duracion de los productos.

c. Compras posteriores.

¢, Cudl es la razdén por la que compra productos perecibles en Metro Santa
Elena?

a. Preferencia.

b. Calidad de los productos.

c. Cercania del lugar donde se encuentra.

d. Es la unica tienda que vende productos perecibles.



Instituto de A""A * COUMEIL Fo "4

I l S M P Facultad de

4 Ciencias Administrativas N ACBSP "™ oo ACSUG
T . . |n\(e5t|gac|on £ e s BILP R e AXENCIA pare o CALIDADE do
SAN MARTIN DE FORRES | Y Recursos Humanos GLOBAL BUSINESS SISTEMA UNIVERSITARIO oe

ACCREDITATION

- ¢Cual es el grado de satisfaccidn que tiene después de la compra?
a. Totalmente satisfecho
b. Satisfecho
c. Insatisfecho

- ¢Compraria de nuevo productos perecibles en Metro Santa Elena?
a. Si

b. No
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ANEXO 10: TABULACIONES DE ENCUESTA REALIZADAS A LOS CLIENTES
QUE COMPRAN EN METRO CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

1. ¢ Encuentra enlas areas de perecible los productos que necesita en su compra?
TOTAL %
a. Si 49 25%
b. No 89 45%
C. A veces 62 31%
200 100%
2. ¢ Porgue considera que no encuentra todos los productos que necesita en las areas d
TOTAL %
a. Mucha demanda. 40 20%
b. Poco pedido por parte de la empresa. 65 33%
c. Elproducto no se adecua a su requerimiento 95 48%
200 100%
3. ¢;Como encuentra la calidad los productos en las areas de perecibles?
TOTAL %
a. Buena. 52 26%
b. Notanbuena. 82 41%
c. Mala. 66 33%
200 100%
4. ;Como califica la frescura de los productos en las areas de perecibles?
TOTAL %
a. Buena. 49 25%
b. Notanbuena. 87 44%
c. Mala. 64 32%
200 100%
5. ¢Como percibe la higiene de los productos en las areas de perecibles?
TOTAL %
a. Adecuada. 46 23%
b. Regular. 87 44%
c. Inadecuada. 67 34%
200 100%
6. ¢ Cual considera el factor principal por el gue usted compra productos perecible en Met
TOTAL %
a La frescura. 38 19%
b. La calidad. 58 29%
c La Higiene. 36 18%
d. Elprecio. 68 34%
200 100%
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7. ¢Qué valor agregado usted le da a los productos perecibles que adquiere en Metro Sa
TOTAL %
a.  Nutricional. 88 44%
b. Duraciénde los productos. 67 34%
c. Compras posteriores. 45 23%
200 100%
8. ;Cual es la razon por la que compra productos perecibles en Metro Santa Elena?
TOTAL %
a Preferencia. 56 28%
b. Calidad de los productos. 61 31%
c Cercania del lugar donde se encuentra. 53 27%
d. Esla Unica tienda que vende productos pered 30 15%
200 100%
9. ;Cual es el grado de satisfaccion gue tiene después de la compra?
TOTAL %
a.  Totalmente satisfecho 54 27%
b. Satisfecho 96 48%
c. Insatisfecho 50 25%
200 100%
10. ;Compraria de nuevo productos perecibles en Metro Santa Elena?
TOTAL %
a. Si 86 43%
b. No 26 13%
c. Talvez 88 44%
200 100%
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ANEXO 11: CUADRO DE VENTAS 2013 - 2016

Cuadro de Ventas por Secciones

METRO CENCOSUD RETAIL S.A.

Venta neta en soles

Venta neta en soles

Venta neta en soles

Venta neta en soles

Anterior Anterior Anterior Anterior
Afio natural 2013 2014 2015 2016
Seccion PEN PEN PEN PEN

ABARROTES BEBIBLES

1,339,337.08

1,279,613.24

1,657,682.50

1,588,217.38

ABARROTES COMESTIB.

7.,438,983.44

5.362,846.18

4,503,745.32

4,746,289.34

ABARROTES NO COMEST

4,035,214.87

3,293,761.34

2.,803,066.15

2.,800,891.24

BAZAR 377,841.46 295,234.18 268,790.62 269,338.82
BEBES 718,870.02 550,631.69 512,219.36 477,099.65
CARNES 518,953.90 422.,258.61 376,474.16 431,294.78
COMIDAS PREPARADAS 361,729.97 215,607.33 203,678.46 226,216.42
CONFITERIA-PASTELER. 999,385.79 793,602.07 714,206.95 817,715.65
ELECTRODOMESTICOS 1,780,776.11 1,353,336.17 1,185,489.97 1,244,291.74
EMBUTIDOS 597,512.52 456,502.74 417,893.01 408,954.17
FARMACIA 87,074.77 71,666.72 9,504.45 285.03
FRUTAS Y VERDURAS 1,754,279.98 1,427,824.67 1.250,986.41 1.209,649.69
HOGAR 1,273,943.92 948,903.78 853,937.65 925.,650.45
JUGUETERIA 342,766.30 170,856.95 133,366.36 153,902.90
LACTEOS 1,348,684.66 1,072,878.64 951,375.69 1,019,902.39
LIBRERIA 442.,209.98 430,920.48 399,297.73 475,272.10
LICORES 853,318.59 539,749.93 461,333.38 508,199.65
PANADERIA 538,408.76 334,320.25 309,927.77 283,401.09
PESCADOS 112,072.86 79,702.47 64,158.83 51,888.97
POLLO BRASA 316,262.23 181,926.27 137,624.19 128,713.37
POLLOS 976,091.71 678,133.55 581,955.48 624,749.97
SEGUROS 25,600.00 31.,436.00

TEXTILES 1,931,900.12 1,412,216.56 1.262,457.41 1,256,462.79

Sin asignar

9,956,510.05

10,208,802.10

-7,802.18

-340.23

Resultado total

38,127,729.09

31,612,731.92

19,051.369.67

19,648,047.36
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ANEXO 12. CONSOLIDADO DE VENTAS POR DIVISION 2013-2016.

Resumen 2013 2014 2015 2016 013 | 2014 | 215 | 2016
Division Perecibles 1523,382.38| 5,662,756.60 5008,280.95| 520248650 19.7%| 17.9%| 26.3%| 26.5%
Division Abarrotes 14472 798.77| 11,098,269.10| 9,947 551.16| 10120982.29]  38.0%|  35.1%| 52.2%| 51.5%
Division Bazar, Electro y
Textiles 6,149437.89| 461146812 4,103,330.74] 432491880 16.1%| 14.6%| 21.5%| 22.0%
Total de Ventas
Perecibles 28,145,619.04( 21,372,403.82( 19,059,171.85| 19,648,387.59|  73.8%  67.6% 100.0% 100.0%
Sequrosy sin asignar | 9,062,110.05 10,240.238.10)  -7,802.18 340231 26.2%|  32.4%[  0.0%[ 0.0%
Total de Ventasal afo | 38,127,720.09| 31,612,731.92| 19,051,369.67| 19,648,047.36{ 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%




A

D ome=

GALICIA

I Facullad de Insti GOUMGIL FO
nstituto de
U S M Ciencias Administrativas Investigacion e AXE@C&(H&;EU
SAN MARTIN DE FORRES | Y Recursos Humanos g GLOBAL BUSINESS SISTEMA UNIVERSITARIO de

ACCREDITATION

ANEXO 13. CUADRO DE DESMEDROS 2013 — 2016
METRO CENCOSUD RETAIL S.A.

Valor Merma PEN

Valor Merma PEN

Valor Merma PEN

Valor Merma PEN

Ano natural

2013

2014

2015

2016

Seccién PEN PEN PEN PEN
ABARROTES BEBIBLES -5,245.58 -5,245.36 -10,490.94 -6,099.17
ABARROTES COMESTIB. -41,818.92 -37,314.90 -79,133.82 -32,188.89
ABARROTES NO COMEST -15,763.10 -15,050.27 -30,813.37 -15,081.28
BAZAR -2,029.71 -2,578.03 -4,607.74 -4,952.08
BEBES -3,288.59 -3,933.94 -7,222.53 -3,196.59
CARNES -4,219.18 -4,135.16 -8,354.34 -4,018.94
COMIDAS PREPARADAS -32,428.14 -22,975.22 -55,403.36 -18,290.04
CONFITERIA-PASTELER. -5,467.74 -11,843.48 -17,311.22 -7,666.91
EL ECTRODOMESTICOS -79.34 -78.37 -157.71 -1,230.71
EMBUTIDOS -14,506.68 -13,642.80 -28,149.48 -11,669.85
FARMACIA -135.31 -107.74 -243.05

FRUTAS Y VERDURAS -70,879.13 -37,366.18 -108,245.31 -27,775.24
HOGAR -2,928.46 -3,059.06 -5,987.52 -2,065.61
JUGUETERIA -2,618.12 -3,778.74 -6,396.86 -6,845.03
LACTEOS -12,717.18 -10,404.17 -23,121.35 -9,714.45
LIBRERIA -2,801.07 -4,053.94 -6,855.01 -3,044.77
LICORES -958.21 -705.63 -1,663.84 -840.49
PANA DERIA -13,498.28 -20,730.83 -34,229.11 -10,023.09
PATIO DE COMIDAS -122.40 -411.51 -533.91 -84.40
PESCADOS -13,933.97 -9,434.38 -23,368.35 -6,313.20
POLLO BRASA -2,098.74 -2,344.96 -4,443.70 -3,033.82
POLLOS -5,022.74 -4,699.38 -9,722.12 -4,270.79
TEXTILES -2,368.74 -2,960.82 -5,329.56 -2,362.55
Sin asignar

Resultado total -254,929.33 -216,854.87 -471,784.20 -180,767.90
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ANEXO 14: INSTRUCTIVO DE CALIDAD DE LA DIVISION DE PERECIBLES
DE METRO CENCOSUD RETAIL S.A.

MANUAL HACCP

TIENDAS E. WONG S.A.
HIPERMERCADOS METRO S.A.
Y

SUPERMERCADOS METRO S.A.

TERCERA EDICION
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|. GENERALIDADES

1. COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

NUESTRA POLITICA DE CALIDAD SANITARIA ES
LOGRAR QUE LOS ALIMENTOS PERECIBLES
PROCESADOS Y COMERCIALIZADOS EN LA TIENDA
SEAN INOCUOS Y PROTEGAN LA SALUD DE
NUESTROS CLIENTES; GARANTIZANDO ASI SU
COMPLETA SATISFACCION.
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2, ALCANCE Y APLICACION

El presente Manual esta dirigido a garantizar la calidad sanitaria de los productos de la
Division de Perecibles en las Tiendas EWong, Hipermercados Metro S.A. y
Supermercados Metro S.A.

Para la elaboracion del mismo se ha evaluado los procesos que se llevan a cabo en las
Tiendas, aplicandose anmalmante en dichos autoservicios.

La aplicacién involucra al Jefe de Tienda, Jefe de Divisién de perecibles, Jefes de
Seccién y colaboradores de las siguientes Secciones:
Seccién Carnes

Seccion Pollos

Seccidn Pescados

Seccién Lacteos

Seccion Embutidos

Seccitn Salad

Seccién Pollos a la Brasa

Seccitn Frutas y Verduras

Seccion Confiteria

10 Seccidn Panaderia

11. Area de Recepcién de Mercaderia

12. Personal de Degustacion

Ll ik o -

Los lineamientos del Plan HACCP se aplicardn en estrecha coordinacion con
Aseguramiento de Calidad de la linea de Perecibles de las Tiendas E.Wong,
Hipermercados Metro S.A. y Supermercados Metro S.A.

. DESCRIPCION DE LA TIENDA

“La Tienda” forma parte de una cadena de supermercados o autoservicios dedicada a
la venta al detalle de productos de diferente naturaleza, principaimente alimentos.

El disefio de cada Tienda contempla dos zonas bien definidas: Exhibicién y Trastienda.

Existe una zona de exhibicién especifica para cada seccion de la Division de
Perecibles.

La Trastienda en general cuenta con;

« Salas de Proceso o Preparado para cada seccion.

* Camaras de almacenamiento en refrigeracién para Hidrobiolégicos, Pollos, Carnes,
Frutas/Verduras, Lacteos, Embutidos, Salad y Confiterfa.

* Una cémara de almacenamiento en congelacién, utilizada por las secciones que lo

reguieran

Almacen de Abarrotes.

Zona de Recepcidn de Mercaderia.

Comedor para el personal.

Area de Acopio de Desperdicios.
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La figura N® 1 muestra la estructura organica de las Tiendas indicando los miembros

del equipo HACCP.

CONFORMACION DEL EQUIPO HACCP
El equipo HACCP estd integrado por:

Jefe de Tienda

Aseguramiento de la Calidad (Linea perecibles)
Jefe de Division perecibles

Jefe de Division de Trastienda

Jefe de Seccion de Carnes

Jefe de Seccion de Pollos

Jefe de Seccion de Pescados

Jefe de Seccidn de Lacteos

Jefe de Seccion de Embutidos

Jefe de Seccion de Salad

Jefe de Seccion de Frutas y Verduras

Jefe de Seccién de Confiteria

Jefe de Seccidn de Panaderia/Pollos a la Brasa
Jefe de Seccién de Recepcion de Mercaderia
Jefe de Pollos a la Brasa

Jefe de Promociones

Gobernanta.

Asistenta Social (*)

() No tiene funciones en el equipo HACCP, sblo en el Comité de Seguridad

Alimentaria

Al equipo HACCP también se le han asignado funciones relacionadas a la Sanidad

conformando el Comité de Seguridad Alimentaria.

RESPONSABILIDADES DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO HACCP

JEFE DE TIENDA

Responsabilidad : Promover y Coordinar las actividades del Plan HACCP.

Funciones:

= Convoca mensualmente una reunién del equipo HACCP, para evaluar |a aplicacién

del Plan

* Coordina la realizacién de Auditorias Internas con Aseguramiento de la Calidad 1
vez al ano al sistema de calidad , como un mecanismo de mejora y de revision
del plan; asi mismo se encarga de preservar los registros de dichas actividades.

* Promueve que los requerimientos necesarios para la aplicacion del sistema HACCP
y del Programa de Saneamiento estén disponibles para el personal involucrado.
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Responsabilidad : Coordinar, promover y supervisar las actividades del Plan
HACCP. .
Funciones:

e Realiza la verificacion integral mensualmente, en coordinacién con el Jefe de
Tienda y Jefe de Division de Perecibles mediante inspeccién del cumplimiento de
los PCC de todas las secciones, registrando sus observaciones en el registro de
control HACCP: y da visto bueno a los registros del Plan HACC.

e Coordina con el Jefe de Tienda la ejecucion de las verificaciones analiticas a los
productos criticos, asi mismo decidir la toma de muestras para su evaluacion
analitica en caso se requiera.

* Realiza la actualizacion tanto del Plan HACCP y su distribucién respectiva, frente a
posibles cambios en la documentacién de Puntos de Control Critico.

e Coordina el control de los proveedores con el Departamento de Compras tanto a
proveedores nuevos como a aquellos aceptados por la Tienda, mediante los
siguientes mecanismos:

» La evaluacion de la calidad sanitaria de los productos mediante la exigencia
de certificados de conformidad seg(n especificaciones técnicas.

¢ La evaluacién de las Plantas procesadoras y/o centros de acopio.

e Acciones correctivas a los procesos de productos, con una frecuencia
segln se presenten problemas sanitarios.

¢ Coordina con el Jefe de Tienda/lefe de Division de Perecibles el desarrollo del
Programa de Capacitacion.

* Coordina con el Jefe de la Division de Perecibles el tratamiento de los productos no
conformes.

» Canaliza con el 4rea respectiva la solucién a las quejas de clientes, investiga con
el Jefe de Division las causas que las originaron y establece las acciones
correctivas necesarias.

¢ Reporta resultados al Jefe de Tienda de la ejecucion de auditorias internas .

JEFE DE LA DIVISION DE PERECIBLES.

Responsabilidad: Dirigir y supervisar la aplicacién de los Puntos de Control Criticos
(PCC) en las secciones.

Funclones

¢ Revisa y da visto bueno semanalmente a los registros de HACCP asignados a los
jefes de seccion.

* Preserva los registros revisados correspondientes al plan HACCP, archivandolos
por seccién en forma ordenada en un archivador rotulado. '

¢ Promueve las actividades de capacitacién del personal involucrado en temas de:
HACCP y mantiene registros de la capacitacion.

e Supervisa las labores de mantenimiento de los equipos, calibracién de balanzas y
termémetros.

¢ Coordina con Aseguramiento de Calsdad el tratamiento de productos no conformes
identificados en la Tienda y de aquellos procedentes de quejas de clientes y
decide su destino.
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JEFE DE TRASTIENDA

Responsabilidad : Cumplimiento del Programa de Saneamiento en la Trastienda y
del programa de Mantenimiento de equipos. ;

Funciones :

Revisa y da visto bueno semanalmente a los registros de ingreso de productos
perecibles

Coordina las actividades de mantenimiento de equipos

Supervisa el control de los PCC que involucra su divisitn.

Preserva los registros en forma ordenada.

JEFES DE SECCION

Responsabilidad : Cumplir con los procedimientos de PCC mediante el monitoreo de
los registros y hacer cumplir en su seccién el Plan HACCP.

Funciones:

s Supervisa el control de los PCC que involucra a su seccién.

* Ejecuta las acciones de monitoreo de los PCC registrando sus observaciones
diariamente en coordinacién con el jefe de Perecibles.
Entrega los registros empleados durante la semana al Jefe de Perecibles.
Capacita y entrena al personal nuevo en el control de los PCC.

JEFE DE SECCION DE RECEPCION DE MERCADERIA:

Supervisa el control de los PCC que involucra a su seccion.
» Entrega los registros empleados durante la semana al Jefe de Trastienda.
« Capacita y entrena al personal nuevo en el control de los PCC.

GOBERNANTA

Responsabilidad : Atender a los clientes ante la presentacion de quejas.

Funciones:

Recibe las quejas de los clientes debido a la calidad de los productos o de alguna
molestia causada por la ingestion de los mismos.

Registra las quejas de los clientes y preserva dichos registros.

Verifica el registro de todas las quejas que se presentan en la tienda por alimentos en
el registro Control de Quejas de Clientes por alimentos con defectos de Calidad y el
envio quincenal del mismo a Aseguramiento de la Calidad.

Verifica el registro adicional de todas las quejas referidas a enfermedad causadas por
consumo de alimentos en el formato Control de quejas en caso de enfermedad y el
envio inmediato del mismo a Aseguramiento de la Calidad.
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4. HOJA DE ASIGNACION Y DISTRIBUCION
[LII.PLANEAMIENTO DE LA APLICACIONDELSISTEMA * ("
1. PLAN DE CALIDAD
AREA/RESP: DOCUMENTACION FUNCION | CODIGO
Jefe de Tienda. | Registro de Capacitacion. Verifica . . |R.C-01
Aseguramiento de | Hoja de Control HACCP Verifica RCH-01
Calidad. | Registro de Capacitacion. Verifica R.C.-01
Divisi6n . | Registros de Control de Temperaturas Verifica R.T-01/
Perecibles R.T-06
Jefatura, Control del tiempo de desinfeccin en Frutas y
verduras en la seccion Salad Monitorea | RP-01
Registro de Mantenimiento de Equipos Supervisa  |R.M-01
Registro de Calibracién de Equipos Supervisa | R.M-02
Seccién Carnes | Registro de Control de temperaturas Monitorea  |R.T-01
Jefe de seccibn
Seccion Pollos. | Registro de Gontrol de temperaturas Monitorea |R.T-01
Jefe de seccion
Seccitn Registro de Control de temperatura Monitorea  |R.T-08
Hidrobioldgicos
Jefe de seccion
Seccion Lacteos | Registro de Control de temperaturas Monitorea |R.T-02
Jefe de seccitn
Seccion Registro de Control de temperaturas Monitorea | R.T-06
Embutidos
Jefe de seccién
Seccitn Salad Registro de Control de Temperaturas Monitorea  [R.T-03
Jefe de seccitn
Seccion Registro de Control de temperaturas Monitorea |R.T-04
Frutas y Verduras
Jefe de seccitn
Seccidn Registro de Control de Temperaturas Monitorea |R.T-05
Confiteria
Jefe de seccién
Seccion Registro de Control de Temperaturas Monitorea | R.T-07
Pollo Brasa
Jefe de seccién
Gobernanta Control de Quejas de Clientes por consumo de | Supervisa | QC-01
: alimentos.
Supervisa
Recepcién Registro de Confrol de Recepcion: Carnes, | Monitorea |R.1-01
de Mercaderia Pollos,Hidrobiolégicos,
Jefe de seccién. | Embutidos, Lécteos, RI-02
Confiteria, Frutas y Verduras , Salad. RI-03
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3. ANALISIS DE PELIGROS/RIESGOS E IDENTIFICACION DE

PUNTOS DE CONTROL CRITICO

4, PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE PUNTOS CRITICOS

Para el caso de Las Tiendas por tratarse de autoservicios en donde una atencién eficiente y
répida al cliente es primordial, la realizacién de todas las actividades es sumamente dindmica
por tanto la frecuencia del monitoreo y verificacion de los Puntos Criticos se realiza
conjuntamente con el cumplimiento estricto de las normas establecidas.

A continuaci6n se presenta la relacién de procedimientos elaborados para la Tienda.

SECCION/OPERACION

SECCION : CARNES

* RECEPCION

* ALMACENAMIENTO (REF/CONG)
* EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : POLLOS

* RECEPCION

* ALMACENAMIENTO (REF/CONG)
* EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : HIDROBIOLOGICOS

* RECEPCION

* ALMACENAMIENTO (REF/CONG)
* EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : LACTEOS

* RECEPCION

* ALMACENAMIENTO (REFRIGERACION)
* EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : EMBUTIDOS
o RECEPCION
. ALMACENAMIENTO(REFRIGERACION)
. EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : SALAD

LAVADO Y DESINFECCION
ALMACENAMIENTO (REFRIGERACION)
COCCION

EXHIBICION (REFRIGERACION\
CALIENTE)

CALENTAMIENTO DE COMIDAS COCIDAS

SECCION : FRUTAS Y VERDURAS
* RECEPCION
* ALMACENAMIENTO (REFRIGERACION)
e EXHIBICION (REFRIGERACION)

SECCION : CONFITERIA
e RECEPCION
¢ EXHIBICION (REFRIGERACION)

CcoDIGO

PCC/R-01
PCC/A
PCC/E-01

PCC/R-01
PCC/A
PCC/E-01

PCC/R-01
PCC/A
PCC/E-01

PCC/R-01
PCC/A
PCC/E-O2

PCC/R-01
PCC/A
PCC/E-01

PCC/SA-01
PCC/SA-02
PCC/SA-03

PCC/SA-04
PCC/SA-05

PCC/R-Of
PCC/A
PCC/E-01

PCC/R-01
PCC/E-01
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IV. PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS GENERALES DEL SISTEMA

PROCEDIMIENTO: Pagina: 22 de
3z
CONTROL DE PROVEEDORES
Prap. Par; OyM Rev. por: Aseq. de la Calidad  Aprob. Por:
1.. OBJETIVO

Establecer las pautas necesarias para la adquisicidn de productos de calidad que cumplan con
los reﬁ;.::qrﬁniamos de La Tienda o para la evaluacién de los mismos cuando ya se encuentran
en exhibicidn.

2. ALCANCE
Departamento de compras.
Jefe de Aseguramiento de Calidad

3. GENERALIDADES

3.1. Es responsabilidad del drea de Aseguramiento de la Calidad: Aprobar el ingreso de
nuevos productos y la permanencia de los actuales productos en base al resultado de los
analisis microbiclégicos. Para el caso de productos de proveedores actuales que han sido
calificados , ingresaran automéaticamente

3.2. Es responsabilidad del drea de Compras:
3.21. Tomar las medidas adecuadas con el proveedor en base a la informacidn
proporcionada por Aseguramiento de la Calidad

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

_RESPONSABLE N °© ACCION

ASEG. CALIDAD 1.  Antes de efectuar la compra a una nuevo proveedor, coordinard una
inspeccion en el establecimiento o planta productora del proveedor
para evaluar la infraestructura, higiene del establecimiento y en el
proceso de produccian v la correcta utilizacidn de insumos.
De cumplirse con los requerimientos realizard los andlisis
correspondientes al producto para su aprobacién y compra.

En el caso de proveedores actuales , coordinara inspecciones o
auditorias HACCP seg(n corresponda para realizar la calificacién de
estos segln tabla N™1.

COMPRAS Recibe los resultados del andlisis y procede a hablar con el proveedor
en base a informacién dada por Aseg. Calidad que indica las medidas
a tomar. De ser necesario bloguear el pmductu se dejard constancia

de esta medida en el regisfro RC-03
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ASEG. CALIDAD 3. * Para los productos de proveedores con los que trabajamos en la
actualidad se realizard andlisis de sus productos en base a un
programa de muestreo anual. Los andlisis microbioldgicos los
realizard en laboratorios autorizados por el INDECOPI . En base
a los resultados de los andlisis y la calificacién del proveedor
segln tabla N.1 , se establecerd la frecuencia de muestreos
posteriores ;

a. Altamente perecible
o Confiable : 3 veces al afio
o NoConfiable : 5 veces al afio
. b. Baja perecibilidad
s Confiable: 2 veces al afo
* Noconfiable : 4 veces al afio

4. e 5iel producto, de alta o baja perecibilidad y no cumple con la
COMPRAS/ norma técnica, pero no presenta bacterias patgenas , comunica
ASEG. CALIDAD al proveedor y se le otorga un mes de plazo para adecuarse ala
norma, cumplido el plazo se efectiia el andlisis correspondiente.
"5l los resultados no se adectian a la norma , bloguea el producto
hasta la presentacion de certificados de conformidad y se registra

en &l formato RC-03.

e Si el producte no cumple con la norma técnica y presenta
bacterias patGgenas, se bloquea inmediatamente el cédigo del
producto hasta gque el proveedor presente cerificados de
conformidad y se registra en el formato RC-03

Nota:
e Los productos nuevos ingresaran automaticamente con la frecuencia de muestreo de los
productos no confiables hasta que se demuestre lo contrario para luego pasar a nivel

confiable.

» Para los productos que van a ser blogueados pero que estan en promocién y los resultados
estan fuera de especificacion pero no por mucha diferencia, se le blogueara terminando la

promacién.
5. REGISTROS
NOMERE COPIAS OBSERVACION
CERTIFICADOS DE 1
CONFORMIDAD e
FORMATOC DE RESULTADO DE 1
ANALISIS NO CONFORMES

6. PERIODICIDAD DE REVISION

PERIODICIDAD VIGENCIA 1era REVISION | 2da REVISION
Semestral Marzo 2000 Setiembre 2000 Mayo 2002
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“PROCEDIMIENTO: Pagina: 24 de
CONTROL Y REGISTRO DE QUEJAS POR ALIMENTOS CON DEFECTOS
DE CALIDAD
Prep. Por: OyM Rev. por: Aseg. de la Calidad _Aprob. Por:
7. OBJETIVO

Llevar un control de las quejas de alimentos con la finalidad de mantener el nivel de calidad y
servicio al cliente por parte del Grupo Wong.

8. ALCANCE

El procedimiento es administrado por el drea de Aseguramiento de la Calidad y es llevado a
cabo por el personal de Recepcion de Clientes en coordinacion con un Jefe de Division y la
Gobemanta. Se aplica a todas las quejas de alimentos por defectos de calidad y/o compromiso
de la salud del cliente (cuando cause un malestar o enfermedad).

9. NORMAS A CONSULTAR

9.1. Descripcion de formato: "Control de quejas de clientes por alimentos con defectos de
calidad". Cédigo: TCALOO1A

9.2, Instructivo: “Ingreso de quejas de clientes por consumo de alimentos al sistema CRM".

10. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

10.1.Defecto de Calidad: Caracteristica del preducto gue no corresponde al estandar del
mismo lo cual altera su condicién para la venta.

11. POLITICAS

11.1.Toda mercaderia expuesta para la venta debe cumplir con las caracteristicas de calidad,
higiene y preservacion definidas por la Direccion de la Empresa.

11.2.Tedo colaborador en primera instancia, debe estar en capacidad de atender las quejas de
los clientes siguiendo las recomendaciones para la atencidn de quejas de clientes (Ver
anexo #1: "Recomendaciones para la atencidn de quejas”).

11.3.Tedo Jefe de Divisién de donde proceda una queja, debe tomar todas las medidas
correctivas en la tienda para prevenir posteriores quejas tanto en la tisnda como a nivel
corporativo.

12. GENERALIDADES

12.1.Es responsabilidad de la Gobernanta:
12.1.1.Verificar el registro de todas las quejas que se presentan en la fienda por alimentos
con defectos de calidad en el formato “Control de quejas de clientes por alimentos
con defectos de calidad” (Ver anexo #2: "Control de quefas de clientes por alimentos
con defectos de calidad”) y el envio diario de las quejas al drea de Aseguramiento
de la Calidad a través del Sistema CRM.

12.2.Es responsabilidad del drea de Aseguramiento de la Calidad centralizar las quejas y, de
ser necesario, realizar andlisis fisico-quimicos & microbiolégicos posteriores y coordinar
con la tienda y el area de Compras las medidas necesarias a tomar,

12,3.Es responsabilidad del 4rea de Compras:
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12.3.1.Tomar las medidas adecuadas con el proveedor en caso de detectarse defectos de
calidad.

12.3.2.Comunicar a las- tiendas las medidas de prevensién y retiro del lote, de ser
necesario, que se deben tomar.

12.3.3.Comunicar al drea de Aseguramiento de la Calidad las medidas tomadas ante las
quejas.

12.4.Es responsabilidad de Jefe de Divisién del Area comunicar via mail al Jefe de Compras
con copia a las dreas de Aseguramiento de la Calidad y Servicio al Cliente todas las
quejas de alimentos que se presenten, donde se ha comprobado un defecto del lote en la
tienda y en caso de compromiso de la salud del cliente.

12.5.Es responsabilidad del area de Servicio al Cliente comunicar la solucién del problema al -
cliente verificando las acciones correctivas, ademés de comunk:ar al Jefe de Tienda las
acciones que se tomaron ante el problema.

13. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE N° ACCION
RECEP. DE CLIENTES 5. Recibe la queja del cliente siguiendo las recomendaciones
. para la atencién de quejas.
6. Comunica la ocurrencia al Jefe de Division del érea de
donde proviene el producto que es motivo de la queja.
7. Registra la ocurrencia en el formato: "Control de quejas de
clientes por alimentos con defectos de calidad".

GOBERNANTA/JEFE 8. Afiende y resuelve la queja del cliente de acuerdo a la
DE DIVISION / JEFE DE naturaleza del problema.
TIENDA

JEFEDEDIVISIONDEL 9. Procede a la revisién del lote del producto que es motivo de
AREA la quéja en la tienda.
10. Si el problema es originado por los procesos de la tienda,
coordina la solucion del mismo con el é&rea de
Aseguramiento de la Calidad.
11.  Si el defecto del producto no es causado por operaciones de
la tienda y se evidencia un defecto de calidad, comunica la
ocurrencia via mail al Jefe de Linea de Compras con copia a
las areas de Aseguramiento de la Calidad y Servicio al
Cliente los datos del cliente, los detalles del producto y el
defecto que presenta indicando el lote y fecha de
vencimiento.
12. Toma las medidas de prevencién en la tienda para evitar la
continuidad del problema.

JEFE DE LINEA DE 13. Evalla el problema en coordinacién con las areas de

COMPRAS Aseguramiento de fa Calidad y Servicio al Cliente y
comunica a las tiendas las medidas definitivas a tomar con
el producto.

JEFE DE DIVISION DEL 14, Ejecuta las medidas indicadas por el area de Compras para

AREA la solucién definitiva del problema.

RECEP. DE CLIENTES 15. Registra en el campo “Accién Correctiva” del formato
“Control de quejas de clientes por alimentos con defectos de
calidad" las medidas que se tomaron en la tienda para la
solucién del problema.

16. Envia diariamente las quejas de clientes a través del
Sistema CRM. (Ver: “Instructivo: Ingreso de quejas de
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RESPONSABLE  N° ACCION
clientes por consumo de alimentos al sistema CAM')

SERVICIO AL CLIENTE 17. Comunica la solugién del problema al cliente as/ como al
Jefe de Tienda indicando las medidas que se fomaron.

Notas:

1. De tratarse de algin caso que comprometa la salud del cliente, se envia un correo
electrénico al drea de Aseguramiento de la Calidad con la finalidad de determinar la
necesidad de realizar un andlisis fisico-quimico o microbiolbgico de la muestra en cuestin 6
de otra muestra del mismo lote proveniente de la tienda.

2. Si el caso no compromete la salud del cliente pere no queda safisfecho con la solucién
brindada en la tienda yfo demanda una justificacion téenica 6 un andlisis del producte, se
envia un correo al drea de Aseguramiento de Calidad con los datos del caso para evaluar el
problema y determinar si se requiere o no un analisis de laboratorio.

3. Si el defecto del producto es dificil de determinar y se evidencia una falla en la calidad del
mismo, se enviard un comreo elecirnico al drea de Aseguramiento de la Calidad para
evaluar el problema ¥ la solucién respectiva detallando los datos del producto, proveedor y

problema en cuestion.
14. REGISTROS
NOMEBRE TIPO COPIAS OBSERVACION
Control de quejas de clientes por | Formato 1
consumo de alimentos. TCALOO
A
15. PERIODICIDAD DE REVISION
PERIQODICIDAD VIGENCIA 1era REVISION 2da REVISION
Semestral Marzo 2000 Setiembre 2000 Marzo 2001

16. ANEXOS
16.1.ANEXO 1: Recomendaciones para la atencion de quejas.

0O  Escuchar cuidadosamente y con interés la queja del cliente.

O  Mostrar empatia: Péngase en lugar del cliente,

0  Pregunte de buena manera sin amenazar.

O  Repita al cliente lo que entendié del problema y después sugiera una o mas alternativas
gue den respuesta a sus intereses. Se le ofrece al cliente ayudarlo al instante. Ejemplo:
Comprometerse a llamarlo con la respuesta.

O  Discillpese sin culpar a nadie.
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16.2. ANEXO 2: Formato: Control de quejas de clientes por alimentos.

CONTROL DE QUEJAS DE CLIENTES POR CONSUMO DE ALIMENTOS
TIENDA coDIGo: _|ac- 02,
Fecha Nombre Producio/Marca | Cuando | Cuandolo | F.Vencim. | Problema encontrado y | Registrado | Accién | vege
del Cliente y Presentacién_| lo compré | consumid | yLote Sintomas (s hubiera) por _Correctiva

Nom:

Apell:

DNI:

Toll

Nom:

Apell:

ONI:

Tel.

Nom:

DNI:

Tel.

Nom:

Apel:

I:
ol
V* B° GOBERNANTA V*JEFE DE TIEND A

17. REGISTRO DE SOPORTE PARA EL INGRESO DE LA INFORMACION

Registro de Quejas de Clientes por Consumo de Alimentos, como medio de ayuda
para cargar la informacién al sistema CRM.
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ANEXO 16: EVIDENCIAS DIVISION DE PERECIBLES
METRO SANTA ELENA.

Evidencia de la Seccion Panaderia

28/08/2016 20:47 p.m

28/08/2016 20:47 p.m.
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Evidencia de la Seccion Frutas Y Verduras
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ANEXO 17. VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Lic.: Eduardo Alonso Olivera Junchaya

FORMATO:

ENCUESTA A LOS CLIENTES QUE COMPRAN EN LA DIVISION DE PERECIBLES DE LA SEDE
METRO — CENCOSUD SANTA ELENA ~ CHICLAYO.

ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES DE LA DIVISION DE PERECIBLES, GESTORES DE
ABASTECIMIENTO Y JEFES DE DIVISION.

Informacién de Validacién de Contenido

Infarmackdn del experto;

Nombre: Eovanso  Aionso Ouvera Juschays

Sexo: Masculino { > ) Femenino( )

Profesibnoespedalidad: | | iconcinb® cw EsTADISTI CA

Afios de experientia: 15 Awof

Lugar de Trabajo: DisTRiguidora MNoore FAsssuayo

Definicién de conceptos y pertinencia de cada [tem:

Los items expuestas, son de caricter tedrico, por lo que es necesario que realice su validaddn
correspondiente, por lo cusl le solicitamos marcar con una “X*, el grado de pertinencia, cafidad
y adecuacidn de cada item expuesto con su respectivo concepto verificando sl es aproplado
con lo que se espera medir, de acuerdo a su propla experiencia y visidn profesional, cabe
Indicar que no es necesario dar respuesta & las siguientes preguntas, si no indicar si cada
pregunta es aproplada o congruente con &l conceplo o variable que pretende medir,

Comunicacidn Intema;

El temma de Investigaciin es sobre la gestion de s cadena de abastecimiento que se Seva en b
division de perecibles de la empresa Hipermearcados Metro (Cencosud) - Santa Blena y como
influye én la rentabilidad de |3 empresa, La gestion de [a cadena de abastecmiento se reflere 3
coma los procesos adecusdos de abastecimionto conflevan @ una buena rentabilidad en 2
empresa no solo beneficidndola sino abteniendo una satisfaccidn y valor agregado que ke
otorga al cdliente.
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ANEXO 18. VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS
Lic. Marco Antonio Pizzali Graus

FORMATO:

ENCUESTA A LOS CUENTES QUE COMPRAN EN LA DIVISION DE PERECIBLES DE LA SEDE
METRO - CENCOSUD SANTA ELERA - LHILLAYD.

ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES DE LA DIVISION DE PERECIBLES, GESTORES DE
ABASTECIMIENTO Y JEFES DE DIVISION

Infarmaridn da Valldagidn de Comtuniide

Infarmacidn del experto

ACSUG

AXENCIA parea o l:AuDAm do

)
] 7> e S
Nombre: Tnmg& p( il iDIO-/Q @ rouLs
Sési [ Mmllnolt\ | | . Femenina{
Profesion o especlalidad: A‘OHI " f-qm {(W
ARos de experiencia: ‘ g
Lugar de Trabajo: RCP

UUTIRIDON 3¢ CORERRES Y BAFINEALE 04 (004 Ménm:

Los ftems expuestos, son de cardcter tedrico, por lo que @5 necesark gue realice su validacidin
sarrsapandionts; por o quol 1o 20lGtoms more vom aim “%°, wl mradu Ue peGoeds, Lalilag
y adecuacian de cada itom expuesto con su respectivo concepte verlficanda si s apropiade
con lo gue s= espera medir, de acwerdo 3 su propia experiencis y vision profesional, cabe
ndicor quc 00 L) v v capuexn = lne algulwles pregunas, sonu dan sioLada
pregunta @s apropiads o congruente con el concapio o varable que pretende medir,

Comunicacion Interna:

FI tama do Inuncﬂl:rh‘hn ot enhwo 3 Foctifn da la rad Au ahanbarioniant e va i mm Iy
devisidn de perecibles de la emprasa Hipermercados Metro (Cemcosud) - Santa Elens y cdmo
influye en la rentabilidad de la empresa. La gestitn de la cadena de abastecimiento se refiere 4
como ks procesos adecuados de abasteckmienta conllevan a una buena rentabilidad en la
empresa no soko beneficiandola sine chteniendo una satisfacclén y vakir agregado que le
otorga al cliente.
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ANEXO 19. VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Lic. Luis Guillermo Arbulu Rivera.

Formato: ENTREVISTA A LOS CLIENTES DE LA DIVISION DE PERECIBLES DE LA SEDE METRO —
CENCOSUD SANTA ELENA — CHICLAYO.

Informacién de Validacién de Contenido

Informacién del experto:

Nombre: US18 GUOWAZRING  ALBIAL RAWETLA

Sexo: Masculino (= ) Femenino( )
Profesion o especialidad: AD ™) S TYLA DAL

Aiios de experiencia: 25

Lugar de Trabajo: TACMETD OAsiins AP LIRENAS & (MY -USHe-Fa

Definicién de conceptos y pertinencia de cada ftem:

Los items expuestos, son de cardcter tedrico, por lo que es necesario que realice su validacién
correspondiente, por lo cual le solicitamos marcar con una “X”, el grado de pertinencia, calidad
y adecuacion de cada item expuesto con su respectivo concepto verificando si es apropiado
con lo que se espera medir, de acuerdo a su propia experiencia 'y vision profesional, cabe
indicar que no es necesario dar respuesta a las siguientes preguntas, si no indicar si cada
pregunta es apropiada o congruente con el concepto o variable que pretende medir.

Comunicacion Interna:

El tema de Investigacion es sobre gestién de la cadena de abastecimiento que se llevan en la
division de perecibles de la empresa Hipermercados Metro (Cencosud) — Santa Elena influyen
en la rentabilidad de |a empresa. La gestion de |a cadena de abastecimiento se refiere a como
los procesos adecuados de abastecimiento conllevan a un buena rentabilidad en la empresa no
sélo beneficiandola sino obteniendo una satisfaccion y valor agregado que le otorga el cliente.




