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RESUMEN

Un sistema de trazabilidad documental es fundamental en todas las empresas para
controlar y centralizar informacion, que permita rastrear cualquier inconformidad dentro
de la cadena productiva y sea mas facil el almacenamiento y busqueda rapida solicitada por
los clientes, es por ello que el presente proyecto se enfoca en la trazabilidad,
desarrolldandolo en la empresa CAFIVER planta productora de café soluble, orientado al
departamento de Aseguramiento de la Calidad, donde el principal problema reside en la
trazabilidad de las especificaciones de producto terminado café soluble esférico solicitadas
por el cliente, estos inconvenientes representan asignacién de claves de identificacion a
mas de un cliente asi como el manejo erréneo de las especificaciones solicitadas por el
consumidor. Por tal motivo el objetivo de este trabajo se basé en optimizar la trazabilidad
de documentacion utilizando estrategias del circulo de mejora continua, asi como la
integracién del sistema de calidad para un mejor manejo de especificaciones de café soluble
esférico, aplicando una metodologia con la ayuda de herramientas estadisticas que
permitieron rastrear toda la documentacién faltante, y que cedieron a priorizar aquellos
clientes con las cuales se debe poner mayor atencién, se utilizé una herramienta basica de
la calidad diagrama de Pareto que ayudo a representar clientes con mayor produccién de
venta. Mediante esta informacidén se realizaron acuerdos de calidad faltantes con la
aprobacién de area comercial, técnica y Aseguramiento de la Calidad para finalmente
realizar la reintegraciéon de la documentacién que no se logré encontrar, esto con la
finalidad de llevar a cabo la trazabilidad, con esta informacidn se logré reducir mas del 50%
de documentacion no rastreado y no encontrado en el sistema de calidad y se logré
identificar aquellos clientes que se les vende productos con identificacion de claves
asignados a otros clientes.

Como conclusidn se puede decir que se logrdé optimizar la trazabilidad de la documentacion
de las especificaciones de café soluble esférico que ayudaron a mejorar la informacidn para
un mejor control.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es el conjunto de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacién que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccién del mismo.
En el SGC tanto las dreas y departamentos, asi como las funciones, deben estar interrelacionados
para el flujo de la informacién y comunicacidn, se pueda dar una manera flexible que permita la
retroalimentacion en cada parte. Por otro lado, la gestidn es un proceso mediante el cual se obtiene,
despliega o utiliza una variedad de recursos bdsicos para apoyar los objetivos de la organizacién.
(Carrillo, 2008)

Un sistema de gestidn de la calidad hoy en dia es de suma importancia para las industrias ya que
permite llevar una trazabilidad, conocer el origen de una unidad comercial y el seguimiento de la
misma a lo largo de la cadena productiva. Es una herramienta bdsica en la gestién del riesgo,
aumenta la eficacia de la gestidn interna en cuanto al nivel de informacién disponible sobre los
productos y procesos, lo que sin duda contribuye a aumentar la confianza del consumidor. La
empresa que aplique un sistema de trazabilidad podra brindar al consumidor mayor confianza
ademas, reduccion de costos por logistica, control de rendimientos, disponibilidad de informacion
(Mena Alvear, 2010).

La trazabilidad de los productos, que tienen un seguimiento o es rastreable mediante la
documentacién, es una respuesta a una necesidad en la industria alimentaria, para controlar la
calidad del producto en toda la linea de proceso (Real, 2009).

Por otro lado el sistema de aseguramiento de la calidad garantiza que sus productos cumplan los
requisitos de calidad e inocuidad. Su funcién es preventiva y establece sistemas eficientes,
procedimientos de operacion, procesos y otros elementos necesarios, los cuales deben estar
sustentados en la satisfaccién de las expectativas de los clientes. La importancia de este sistema
documental radica principalmente de una cultura oral a una cultura escrita; en que se especifican
con claridad los procedimientos de trabajo, las responsabilidades de cada drea, los compromisos de
calidad, las especificaciones técnicas que deben cubrir los productos o servicios, los métodos de
verificacion y prueba, asi como los registros de atencidon y servicio que se brinda al cliente
(Economia, 2012).

El presente proyecto tiene como finalidad optimizar la trazabilidad e integracién del sistema de
calidad para un mejor manejo de especificaciones del cliente y en la elaboracién de certificados de
analisis (COA’S) en café soluble esférico, de igual forma generar nuevos cédigos que permitan
identificar al cliente.



1.1 Estado del Arte

En el articulo Sistema de Gestidn de la Calidad con enfoque al cliente de (Peresson, 2007) menciona
la importancia de implementar un Sistema de Calidad o de Gestion de la Calidad en todas las
empresas que ofrecen productos/servicios. Enfocada principalmente al cliente ya sea interno o
externo, asi como también la calidad de servicio que se le debe ofrecer mediante las ultimas
tendencias relacionadas a la Gestion de la Calidad.

La norma I1SO 9001:2000, en la determinacién de los requisitos generales del sistema de gestion de
calidad (apartado 4.1 “Sistemas de gestion de calidad. Requisitos”), menciona la necesidad de
“Medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, e implantar las acciones necesarias para
lograr los resultados planificados y la mejora continua”.

En el articulo: “Mejora continua de la calidad en los procesos”, (Garcia, Quispe, & Raez, 2003)
mencionan el enfoque actual de la calidad en las organizaciones que han pasado del nivel de
aseguramiento a la mejora continua. Ademas observa que la Serie de Normas NTP-ISO 9000:2001
hace énfasis en la mejora continua de la calidad en los procesos a diferencia de la norma anterior.

Mena Alvear, desarrolld un plan para implementar un sistema de trazabilidad para productos
obtenidos a partir de palmito y comercializados en el mercado nacional. Realizo estudios con andlisis
y descripcién de los procesos a lo largo de la cadena productiva, detallé las caracteristicas de los
componentes agricola, industrial y comercial, describié las funciones de los departamentos de la
empresa que tienen relacidn directa con la informacion que se maneja en el sistema de trazabilidad,
la forma en que se maneja la informacidn y la relacién de la empresa con sus clientes y proveedores.
Realizd ejercicios de trazabilidad con la ayuda de formularios en los que se detalld la informacion
que iba a ser recolectada. Finalmente disefio un sistema de trazabilidad ajustada a los
requerimientos de la empresa la cual consta de 5 faces y que permitiria que la informacién sea
obtenida de forma rapida y completa (Mena Alvear, 2010).

Alvarez Ospin y colaboradores, realizaron un disefio del sistema de gestién de la calidad, basados
en la Norma ISO 9001:2008 en la fundacién de la ciudad de Medellin, la cual presta servicios de
salud de primer nivel de atencién, orientados a la habilitacidon y rehabilitacién de sus clientes. Realizo
un diagndstico, y bajo un enfoque de procesos, identifico el alcance del Sistema, asi como los
diferentes procesos e interrelaciones, y los procedimientos mandatorios de acuerdo con lo
establecido en la norma. Con esto logro encaminar la fundacidn hacia la mejora continua a través
de estrategias propuestas que le permitirian tener una ventaja competitiva a la organizacion
( Alvarez Ospina & Gémez Murillo, 2014).



En el articulo “protocolo de actualizacion en el disefio de un sistema de trazabilidad para la industria
alimentaria” (Gonzdlez Moralejo, 2007) desarrolld un analisis de distintas experiencias de
implementacidn de sistemas de trazabilidad en uno de los principales subsectores alimentarios, con
la finalidad de construir a partir de dichas experiencias una propuesta metodolégica que puedan ser
aprovechada por otras de empresas que todavia no han asumido su compromiso en el ambito de la
trazabilidad.

Gutierrez Pulido, en el libro “calidad total y productividad” Explica que el ciclo PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad
asi como la productividad en cualquier nivel jerarquico dentro de una organizacién. Este menciona
la importancia de tener y mantener una adecuada gestion de la calidad, haciendo énfasis al servicio,
principalmente en la organizacidn a sus clientes, y su satisfaccion. El autor propone una metodologia
que brinda en forma concisa los lineamientos generales para evaluar la gestidn estratégica de la
organizacién como punto clave para aplicar cualquier mejora en el enfoque y en los procesos, asi
como un esbozo de quienes son los clientes y como medir su satisfaccion (Gutierrez Pulido, 2010).

En el libro “Ciencias Sociales: Economia y Humanidades de (Pérez Soto, Figueroa Hernandez, &
Godinez Montoya, 2015) “mencionan la importancia de la comercializaciéon de café en México.
Realizaron su investigacién mediante consultas de diferentes fuentes de informacion de
organizaciones como: Internacional del Café (OIC), Organizacidn para la Alimentacion (FAQ), Servicio
Agricola del Exterior del Departamento de Agricultura de los Estados Unidos (FAS-USDA), Asociacion
de Exportadores de café de Honduras (AECH), Servicio de Informacion Agroalimentaria y Pesquera,
México (SIAPSAGARPA), El Instituto de Estadistica Geografia e Informatica (INGI), El Sistema de
Informacién Agroalimentaria de Consulta (SIACON-SAGARPA), La Asociacién Mexicana de la Cadena
Productiva del Café (AMECAFE), Sistema Informatico de la Cafeticultura Nacional (SICN), La
Asociacién Nacional de la Industria del Café, A.C. (ANACAFE), Secretaria de Agricultura, Ganaderia,
Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacién (SAGARPA), Estadisticas de la Organizacién para la
Alimentacion (FAOSTAT), La Revista Forbes, y diferentes periddicos, entre otras. Con esto lograron
concluir que la importancia econdmica del producto y su comercializacion a diferentes paises
consumidores dejan grandes ingresos generados de una exportacion.

Raiza Galindo, en su tesis “produccion e industrializacion de cafés soluble: solubles instantaneos”
establecid y analizo factores dominantes que explicaran que hacer con el proceso de producciény
el producto final. Para ello realizo un estudio econdmico del café para asi poder identificar los paises
con mayor demanda de produccion de café a nivel mundial. Mediante este estudio logro identificar
los paises con mayor demanda y comprobd que en 2009 Brasil fue el mayor productor de café
seguido de Vietnam, Colombia e indonesia lo cual le permitié tener un mejor panorama
(Raiza Galindo Veliz, 2011).



1.2 Planteamiento del Problema

El presente proyecto se lleva a cabo en la empresa CAFIVER, cafés industrializados Veracruz.
Enfocado en el departamento de Aseguramiento de la Calidad. Con el paso del tiempo ha ido
aumentado la cartera de clientes, y se han generado problemas con la trazabilidad documental en
la elaboracion de especificaciones presentadas por el cliente y especificaciones internas. Esto
representa un inconveniente en la elaboracion de certificados de andlisis (COA’S) de café soluble
esférico ya que en algunas ocasiones no coincide con las especificaciones solicitadas por el cliente.
Esta incongruencia consiste en una duplicidad en las claves de identificacion entre clientes,
generando un manejo erréneo de las claves de identificacion de cada producto y las especificaciones
solicitadas.

Por lo anterior, se buscara optimizar el sistema de trazabilidad enfocado a especificaciones de café
soluble esférico utilizando herramientas estadisticas que permitan generar nuevos estrategias de
identificacion para cada cliente, asi como la elaboracidon de COA’S de acuerdo a los requerimientos
del cliente. Esta mejora también permitira priorizar clientes de acuerdo al volumen (toneladas)
vendidos.

1.3 Objetivos

Objetivo general

Optimizar el sistema de trazabilidad e integracién del sistema de calidad aplicando el circulo de la
mejora continua para el manejo de especificaciones de producto terminado café soluble esféricoy
la creacion de nuevas claves de identificacién de producto destinados a cada cliente.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el sistema de trazabilidad dentro del sistema de gestién de calidad
identificando areas de oportunidad.

e Recabar y organizar informacién sobre el programa de produccién, proceso, y registros
documentales de clientes.

e Implementar acciones de mejora que permitan optimizar la trazabilidad en
documentacion.



1.4 Definicidon de variables

Volumen de venta

La trazabilidad esta enfocada al cliente y el seguimiento de sus requerimientos, por lo que es
importante considerar/priorizar aquellos clientes que representen un mayor volumen de
adquisicion, ya que en cualquier desviacidn el impacto sera mayor en todo sentido en lo (Econémico,
disminucién de pedidos, imagen, reclamos etc.) por lo anterior el volumen de venta es una variable
que se tiene que tener controlada.

Claves de identificacién de producto asignados a mas de un cliente

Todo producto elaborado dentro de un proceso de produccién debe seguir una trazabilidad de
manera que estd pueda ser identificada por una clave o cédigo que permita rastrearlo dentro del
proceso, al igual que permita conocer a que cliente esta dirigido, es por ello que es de suma
importancia asignarle claves a todo producto elaborado, llevando un control de claves y asi evitar
asignar el mismo cddigo a productos destinados a otros clientes.

Certificados que no coinciden con especificacion del cliente.

Toda la trazabilidad enfocada al cliente tiene que ser de acuerdo a especificaciones solicitadas por
el consumidor y bajo las normas nacionales e internacionales, es por ello que los certificados
destinados a los clientes deben de coincidir con la especificacidn solicitada, asi como los parametros
establecidos en cada producto, para evitar reclamaciones del cliente o alguna otra inconformidad.

1.5 Hipotesis

Mejorar los lineamientos de las especificaciones de café soluble, optimizard el sistema de
trazabilidad de la planta CAFIVER y por lo tanto su sistema de gestion de calidad.



1.6 Justificaciéon del Proyecto

Hoy en dia la mayor pérdida de clientes se debe a la falta de calidad, por lo que es normal que las
empresas busquen la excelencia de sus productos y servicios ofrecidos, desarrollando funciones o
acciones planeadas sistematicamente para proporcionar la confianza de que un producto o servicio
se realiza con los requisitos de calidad establecidos.

Actualmente la empresa no cuenta con un sistema completo de especificaciones (acuerdos), es decir
documentacién a detalle de cada cliente, por lo que ocasionalmente se genera una duplicidad en el
uso de cddigos de especificaciones y se corre el riesgo de enviar certificados errédneos. Esto hace
necesario mejorar el sistema de trazabilidad e identificacion de clientes. Por lo anterior este
proyecto se enfocara en optimizar la trazabilidad e integracion del Sistema de Calidad para alinear
la documentacién utilizada en la elaboracion de especificaciones del cliente y evitar informacion
inconsistente, asi como elaborar certificados que cumplan con los parametros establecidos.

1.7 Limitaciones y Alcances

El presente proyecto va dirigido al personal del departamento de Aseguramiento de Calidad de la
empresa CAFIVER, el estudio fue realizado con informacién del periodo de produccion 2016-2017 y
se enfocd principalmente a la trazabilidad de la documentacion de café soluble esférico e involucra
al area comercial y técnica.

Por politicas de la empresa en términos de confidencialidad, no se revelan nombres, cifras ni toda
aquella informacidon que sea importante para la empresa. Por lo que ningin documento de
aprobacion, fichas técnicas, acuerdos y/o certificados serdn mostrados en el presente trabajo.



1.8 La Empresa (CAFIVER)

CAFIVER, llamada Cafés industrializados de Veracruz, fue fundada en 1985. Se origind mediante una
coinversion México-Alemana al 50% de participacidn. Por el grupo mexicano, participd un grupo de
inversionistas exportadores de café buscando la diversificacién con productos de mayor valor
agregado a través del café descafeinado. Por el grupo Aleman, La farmacéutica Boehringer-
Ingelheim que buscaba el suministro de cafeina para su refinacion y aplicacién en dicha industria.

A partir del afio 2000, CAFIVER se convierte en una empresa 100% mexicana. Es una de las empresas
industrializadoras de cafés mas grande de México y una de las principales exportadoras de café del
pais en el mercado nacional e internacional. Sus instalaciones industriales y oficinas centrales se
encuentran en la regién de las altas montafias del estado de Veracruz; ubicacién estratégica que les
permite contar con suministro garantizado de café procedente de los principales estados
productores del pais, asi como una logistica internacional competitiva a través del Puerto de
Veracruz.

Hoy dia uno de los principales proveedores del mercado doméstico institucional es la linea "Coffee
Service", caracterizdndose por ofrecer productos de primera calidad, asi como un servicio de café
especializado. Actualmente la empresa cuenta con certificaciones importantes que respaldan y
avalan el compromiso de calidad e inocuidad, ISO 9001, ISO 22000, FCCS 22000, ESR, Ocia, Toser,
Halal, Rainforest Alliance Certified, Licensed Q Grader y C-Tpat.

A nivel nacional cuenta con un mercado institucional con un servicio integral de café a todas las
necesidades empresariales: hoteles, restaurantes, corporativos y comedores industriales brindando
el servicio de café tostado, soluble y en las siguientes presentaciones: monodosis, cdpsulas y coffee
kits; ademads de equipo, mantenimiento, capacitacidon y cualquier servicio periférico que se requiera.
A nivel internacional se identifica por ser una empresa competitiva en el mercado de café soluble
esférico y aglomerado.

La empresa maneja y desarrolla marcas privadas de acuerdo a los parametros y necesidades del
cliente partiendo de una asesoria por expertos.

MISION
Lograr la satisfaccion de nuestros clientes con productos y servicios que cumplan con sus
expectativas.

VISION
Ser una empresa modelo en su rama, generadora de recursos que beneficien a sus clientes,
trabajadores, proveedores, accionistas y acreedores.



CAPITULO 2. METODOLOGIA
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2.2 |Identificacion Problematica.

Las herramientas basicas para la solucién de problemas nos permitiran encontrar los problemas
dentro de cualquier entorno, dependiendo de qué situacidn se trate o de donde nos encontremos.

Dentro de estas herramientas se encuentran las técnicas cualitativas y cuantitativas, por ejemplo:

e Recoleccion de datos

e Lluvia deideas

e Diagrama de Pareto

e Diagrama de Ishikawa

e Diagrama de flujo

e Matriz de relacién

e Diagrama de comportamiento
e Diagrama de Gantt

e Entrevistas

e Listas checables

e Presentacion de resultados

De las herramientas anteriores se optd por utilizar el diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de
pescado puesto que es una herramienta donde se utilizan técnicas cualitativas, permite encontrar
las causas raiz del problema de forma estructurada, simplificando el andlisis y mejorando la solucién
de cada problema, ayuda a visualizar y hace mas entendible el problema identificando areas donde
se podrd implementar estudio adicional o donde exista informacidn insuficiente.

2.3 Diagndstico

El diagndstico es una forma de identificar, describir y analizar evaluaciones de la situaciones actuales
dentro de una organizacion o proceso, en funcion de los resultados que se esperen y que son
planteados en uninicio. Es a la vez, una mirada sistematica y contextual, retrospectiva y prospectiva,
que describe y evalua.

Durante el desarrollo de este proyecto se utilizd esta herramienta para identificar las desviaciones
presentes en cuanto a trazabilidad en el departamento de Aseguramiento de la calidad y asi ampliar
las evidencias para abordar mejor el problema.



2.4 Recopilacion o recoleccién de datos

La recopilacién o recoleccidon de datos es otra de las herramientas técnicas cuantitativas utilizada
durante este proyecto para la solucidn de problemas, esta herramienta permite reunir y clasificar
informacidn segun determinada categoria de un evento o problema al cual se desee estudiar.

Esta herramienta facilita que la informacidn pueda ser utilizada facilmente y pueda ser analizada
automaticamente.

Los datos recopilados se presentaron en:

e Hojas de Excel
e Hojas de verificacion

2.5 Comparacion de datos

La comparacién de datos es el cotejo de dos conjuntos de datos diferentes las cuales permiten
identificar o priorizar la que mejor este dando resultado.

La herramienta cuantitativa a utilizar es el diagrama de Pareto, es una técnica grafica sencilla para
clasificar aspectos en orden de mayor a menor frecuencia. Es por ello que se optd por este modelo

para realizar una comparacidn una vez que se hayan obtenido los datos suficientes.
2.6 Identificacion
Esta actividad se define como la accién de identificar los datos mas relevantes que puedan afectar

dentro de un entorno o proceso.

Durante este punto se observaran datos a buscar e identificar si es lo que se busca oh estos no
concuerdan.

2.7 Elaboracion de fichas

Las fichas técnicas son un documento interno de la empresa que contiene informaciéon de un
producto, presentando datos de forma clara y concisa que es de suma importancia para los clientes.
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2.8 Aprobacion

La aprobaciéon es un proceso muy importante, permite dar consentimiento, conformidad o
asentimiento sobre determinada situacion o cuestion.

En este proyecto se solicitd el visto bueno al drea comercial, drea técnica y Aseguramiento de la
Calidad.

2.9 Reintegracion

La reintegracidn se refiere a incorporar toda la documentacion al o las areas donde corresponde,
con el fin de optimizar la trazabilidad, de tal manera que la evidencia de cualquier inconformidad
que se presente se encuentre disponible en cualquier momento para cualquier departamento e
incluso en cualquier auditoria.
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1 Identificacidon de problematica

Se identificé el problema mediante un diagrama de Ishikawa o diagrama Causa-Efecto, esta es una
herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de
problemas especificos como de caracteristicas de calidad, se tomé en cuenta las variables que
podrian estar causando una mala trazabilidad dentro del sistema referente a la documentacion.

3.2 Diagnostico situacional

Es la primera etapa de un proceso administrativo en la cual se llevd a cabo la planeacidn, durante
este punto se realizd el diagnostico situacional en donde se observd el status de informacidn de
documentacion con la cual se contaba en el departamento de Aseguramiento de la Calidad, en base
al diagnéstico se realizé una rastreabilidad de documentacién de especificaciones del cliente, se
buscd informacion (fichas técnicas, acuerdo formato cliente, acuerdo formato de la empresa vy el
alta de clave de identificacion de producto), los datos encontrados se plasmaron en una tabla
general, la cual contiene el nombre de los clientes y las claves asignados.

3.3 Recopilacidn o recoleccién de datos

La recopilacién de informacion se llevé a cabo mediante una base de datos proporcionada por area
comercial, la cual tiene toda la informacién de las producciones programadas que se han realizado
afno con ano con el fin de mantener la trazabilidad o rastreabilidad, esto nos permitio la obtencion
de informacién realmente necesaria para el proyecto, se tomaron datos de produccidon de café
soluble esférico a partir del afio 2016-2017, con la finalidad de estratificar clientes y cédigos a los
que se les vende mayor producto, la recopilacion de informacidn se realiza para planta soluble 1y
planta soluble 2, los datos obtenidos fueron plasmados en tablas de Excel.
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3.4 Estratificacion de produccién por plantas.

La estratificacion se realizé una vez obtenido toda la informacidn de las producciones en base a la
recopilacion o recoleccidn de datos, se clasificé como PS1Y PS2 esto con el fin de hacer mas facil el
manejo de informacidn, de igual forma facilitar el trabajo antes de usar alguna otra herramienta
como los diagramas de dispersién, histogramas, paretos etc.

3.4.1 Identificacidn de claves de producto asignados a mds de un cliente

La identificacidon de claves asignadas a los clientes se realizd durante la estratificacién de datos
donde se encontrd que estas claves de producto se les vendian a otros clientes las cuales se
identificaban con la misma clave y por ende tenian las mismas especificaciones.

3.4.2 Elaboracién de claves de identificacion

Para entender como leer una clave de identificacién de cada cliente se hace de la siguiente manera:

Para la elaboracién de claves de identificacién de producto se necesita de una nomenclatura, esta
nomenclatura se realiza internamente, para ello la clave de identificacion debe de tener la siguiente
informacidn:

e Tipo de producto

e |dentificacidn del cliente

e Especificacion del cliente

e Numero consecutivo de fabricacion

Nota: en la elaboracidn de claves de identificacidon no se agregan simbolos.

Una vez cumplido con lo anterior, la clave de identificacién tendra la siguiente forma.

Para la designacién de tipo de producto se cuenta con los siguientes:

¢ (R) Regular
e (D) Descafeinado
e (B) mezclado
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Identificacion del cliente

La empresa CAFIVER vende productos a varios clientes por lo consiguiente en la elaboracién de
claves de identificacion se usara siempre la primera letra del nombre “distintivo del cliente” en caso
de que exista otro cliente con esa misma inicial se le agrega la segunda letra del nombre distintivo
esto con el fin de facilitar la identificacién y evitar la duplicidad.

Por ejemplo: el cliente Ay su nombre distintivo es A.

A

Especificacion del cliente

Cada cliente puede solicitar varias especificaciones para su producto de tal forma que se identifican
con el numero 1, 2, 3 etc.

En algunos casos el cliente solicita su producto donde se le agreguen otros ingredientes (sustancias
alimentarias que no son café), estos productos se designa como mezclados y aquellos que no se les
agrega otro ingrediente se les identifica como puros.

Para distinguir este concepto se agrega “M” si es mezcla y “P” si es puro.

Por lo tanto la clave de café esférico mezclado sera:

1 M

Y para un puro sera:

Y finalmente se pone el numero consecutivo de fabricacion

0 0 1

Por ejemplo la clave de identificacidn de cierto producto quedaria de la siguiente manera:

R |[A |2 |p (0O |0 |1

Esta significa que es un producto regular puro para el cliente “A” cuya especificaciéon es nimero 2y

lote de produccién es 001.
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3.4.3 Involucracién de area comercial

Una vez registrada la informacion de datos de claves de identificacién asignados a mas de un cliente,
se entregd evidencia al departamento de area comercial, esto mediante una lista de claves para
tomar medidas de esta situacion.

3.5 Comparacion de datos estadisticos

Una vez estratificado por planta se realizé una comparacién de datos adquiridos de plantas (PS1Y
PS2), a fin de dictaminar los ajustes que permitieron observar el comportamiento de las
producciones de cada una de las plantas, lacomparacion se realizé mediante un diagrama de Pareto,
la cual facilité identificar clientes con mayor volumen de venta de café soluble.

3.6 Identificacion de trazabilidad de las especificaciones, acuerdos de calidad interna
(ficha técnica) y externa (especificacion solicitada por el cliente).

Se llevé a cabo una rastreabilidad de documentacién de produccién por carpetas en el
departamento de Aseguramiento de Calidad permitiendo identificar, los acuerdos de calidad
internas de la empresa (fichas técnicas) y externas que son las especificaciones del cliente, esto con
la finalidad de saber que documentacidn habria que involucrar para tener toda la informacion
necesaria e incluso faltante para llevar una trazabilidad de acuerdo al sistema de gestion de calidad.

3.7 Elaboracidon de acuerdos de calidad en base a especificaciones internas
integradas en el sistema de gestion y certificados de analisis.

Se elaboraron los acuerdo de calidad (fichas técnicas) faltantes en documentacién, tomando de
referencia los certificados asignados al cliente para tomar parte de informacidon que nos ayudara a
realizarlas.
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3.8 Revision y aprobacién de acuerdos de calidad por departamentos drea comercial,
area técnica y aseguramiento de la calidad.

Las fichas técnicas se llevaron a revisién y aprobacion, la revisidon consta de una coincidencia entre
el certificado de calidad y la ficha técnica tiene que haber cierta coherencia, la aprobacidn consistié
en que la documentaciéon cumpla con los requisitos con lo antes mencionado por los tres
departamentos, el orden de aprobacién se realizé de la siguiente manera, primero pasa por area
comercial una vez aprobado, continua area técnica siendo el departamento que produce y
finalmente aseguramiento de la calidad es el que le da seguimiento a la documentacién aprobada
por las dos areas antes mencionadas.

3.9 Integracion de acuerdos de calidad (fichas técnicas).

La integraciéon de la documentacién de los acuerdos de calidad se realizé en base a la aprobacién
de area comercial, drea técnica y Aseguramiento de la Calidad de las cuales estuvieron de acuerdo
de la forma en que se estarian manejando los acuerdos de calidad.
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

A partir del diagrama de Ishikawa, se tomd la decisidn de elegir como causas mas importantes el
punto de materiales y métodos.

EQUIPOS |

Baja Deficiencia de

capacitacién. Programas

PERSONAL |

Negligencia a

identificar
problemas

Devaluacién de
equipos de trabajo.
(Computadoras).

Mala
comunicacion.

TRAZABILIDAD
ESPECIFICACIONES
DE CAFE SOLUBLE
ESFERICO.

Cambios de No hay objetivos claros
especificaciones

del cliente.

Claves asignados a

Mala

mas de un cliente. planeacion

| MATERIALV | METODO |

Figura 1. Diagrama de Ishikawa

4.1 Diagndstico situacional

El diagndstico realizado de acuerdo a la tabla 1. Documentacion de especificaciones de los 77
clientes se obtuvo un porcentaje de la documentacidn de acuerdo a la clasificacidn realizada de las
especificaciones del cliente. La grafica 2 mostré que inicialmente presentaba un 32% de evidencia
completa, y el 68% restante se encontraba incompleta. Finalmente con la reintegracidn de toda la
documentacion de especificaciones se logré aumentar a un 60 % la evidencia completa y se redujo
aun 45% laincompleta (Figura 2y 3).
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Tabla 1.Documentacion de especificaciones del cliente

ACUERDO | ACUERDO
CLIENTE SIS GcHA FORMATO | FORMATO GRS GRS
IDENTIFICACION | TECNICA CORREO | CODIGOS
CLIENTE | CAFIVER
1 X X 21/07/2016
2 X X 15/12/2016,
3 X 25/01/2016
CLIENTE (&) 4 X X X 15/12/2016,
5 X 28/11/2017
6 X X 02/05/2014
7 X X X 15/12/2014
8 SIN FIRMA X X 15/12/2014
9 X X 08/03/2016
10 X X 13/06/2012,
11 X X 02/01/2016
12 X X 07/06/2016
13 X X X 15/05/2017,
14 X X X 25/09/2012
15 X X 07/10/2017
16 X X 28/12/2017,
17 X X X 19/07/2017,
18 X X 26/04/2017
CLIENTE (B) 19 X X X 19/07/2017
20 X X X 15/05/2017,
21 X X X 15/05/2017,
22 X 24/05/2016
23 X 28/12/2016
24 X 13/12/2017,
25 X 13/12/2017,
26 X X 15/05/2017,
27 X 24/05/2016
28 05/06/2013
29 05/06/2013
CLIENTE (©) zi X X X 11/02/2013)
32 X X X 02/01/2016
CLIENTE (D) 33 X 03/07/2014
34 21/12/2010
32
35
36
8
37 13/06/2017,
CLIENTE (E) 38
39
40
41
42
43

En la tablal. Se muestra la rastreabilidad que se realizd en base a documentacién para saber el

status en la que se encontraba, se puede observar en la tabla que no se tiene toda la informacién

necesaria lo que significa que no hay un buen control en documentacion.
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Porcentaje de especificaciones del Porcentaje de especificaciones

sistema de gestion de calidad al inicio reintegradas al sistema de Gestion de
Calidad
- : ESPECIFICACIONES
) 1 ESPECIFICACIONES
39% 32% N “ CON ACUERDO 28% 3 41 coNACUERDO

CLIENTEY ALTA CLIENTEY ALTA

ESPECIFICACIONES
w2

ESPECIFICACIONES SOLO CORREO

SOLO CORREO
3 ESPECIFICACIONES
ESPECIFICACIONES SIN EVIDENCIA
SIN EVIDENCIA
Figura 2.Grdfica porcentaje de documentacion de especificaciones. Figura 3.Grdfica porcentaje de documentacion reintegrada al sistema de

Gestion de Calidad.

4.1.2 Estratificacién de plantas

La estratificacion de plantas se realizé en una hoja de célculo de Excel. Las plantas se identificaron
como planta soluble 1y planta soluble 2 como se muestra en las tablas 2 y 3.

CLIENTE % CLIENTE %
A 24.7% A 25.1%
B 23.4% B 18.4%
C 11.5% CA 11.9%
D 8.0% CB 7.1%
E 5.4% CD 4.8%
B 5.4% E 3.8%
G 4.9% K 3.5%
H 3.5% H 3.2%
| 1.7% D 2.6%
) 1.5% G 2.4%
K 1.4% F 2.1%
L 1.2% CE 1.9%
M 1.0% J 1.8%
N 1.0% M 1.6%
[¢] 0.8% X 1.3%
P 0.8% CF 1.2%
Q 0.6% | 1.2%
R 0.6% (¢] 1.2%
S 0.5% L 0.9%
T 0.5% CG 0.8%
U 0.5% CH 0.8%
\ 0.4% Y 0.7%
W 0.3% N 0.7%
X 0.2% U 0.5%
Y 0.2% T 0.3%
z 0.1% R 0.3%
Tabla 2.Se muestra la produccion de café soluble esférico Tabla 3.Se muestra la produccion de café soluble esférico

estratificado por planta soluble 2 estratificado por planta soluble 1



En dichas tablas, se muestra la produccién de café soluble esférico, estratificado por plantaly 2, se

ordend de mayor a menor de acuerdo al porcentaje de produccién de todos los clientes (A-CH), se

puede observar que la planta soluble 1 tuvo mayor cantidad de produccién que la planta soluble 2,

la diferencia es minima puesto que ambas plantas operan todo el afio, excepto cuando no hay

produccién por lavado de equipos.

4.2 Asignacion de claves de producto a mas de un cliente

Los resultados presentados en la tabla 4, muestran una clave de identificacién de producto

terminado por cliente, asi como todos los clientes a los que se les vende producto con la misma

clave de identificacién, por ejemplo: el cliente B tiene su propia clave de identificacidon pero esta

clave fue dada de alta con dos clientes diferentes y de igual forma se le vende al cliente P, DD, Ty R

en total 6 clientes a los que le venden el mismo producto, de igual forma ocurre para los demas

clientes.

CLAVES DE IDENTIFICACION | CLIENTES A LOS QUE SE LES VENDE CON LA MISMA CLAVE DE
PROPIOS DEL CLIENTE PRODUCTO
CLIENTES| CLAVE |CLIENTE1 |CLIENTES 2| CLIENTES 3| CLIENTES 4
E DE1P F
AA DAA2P F E
A RAO3P 5 N
M RM4P DD E P
Q RQS5P F E EE
A/S RA2P
A/ROT RA3P
N RNSP E
B/U RB2P P DD T
E RE1P FF
c/ROT | RcoP E
| RISP Y
PE RPESP R
A/W RA3P
A RA4P B E
Q RQ2P E
PE/AA | RPEIP AL E ZE
p RPOSP R
M RMIO1P
M RMI02P
PL/v | RPLO3P

Tabla 4.Claves de identificacion de producto designadas a mds de un cliente en el mercado.
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VOLUMEN DE VENTA

Se obtuvieron las claves de identificacidon de producto con asignacidon a mas de un cliente, en la

figura 4; se muestra el porcentaje de claves, de los 77 existentes tenemos que el 25% de claves se

asignaron a mas de un cliente y el 75 % son aquellos clientes que siguen una trazabilidad de producto

debido a que estos tiene designacidn propia de una clave de producto.

% Claves

25% 1 Cddigos asignados a

mas de un cliente
75%

w2 Codigos con
respectivo cliente

Figura 4.Grdfica porcentaje de claves de identificacion general.

4.3 Comparacion datos estadisticos.

De acuerdo a la comparacidn de datos estadisticos se obtuvo un diagrama de Pareto en donde se

muestran aquellos clientes con mayores ventas, y a los que se les dio prioridad, sin dejar atras a los

clientes minoritarios, puesto que el conjunto de las venta de estos conforman el 50% de totalidad

de produccion, por lo que son de suma importancia para la economia de la empresa.

La siguiente figura muestra la produccion total de ambas plantas (planta soluble 1y 2).

3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000

500,000

PRODUCCION GENERAL 2017

S

ABCDEFGHI JKLMNOPQRSTUVWXY ZAABBCCDDEE FF
B TONELADAS = %ACUMULADO 80-20

CLIENTES

Figura 5.Diagrama de Pareto produccion general.
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En el diagrama de Pareto, se identifican los clientes con mayor prioridad, a partir del cliente (H) al
cliente (A), estos clientes son de mayor volumen de venta.

También se observd que durante el afio 2016 al 2017 se han incrementado las ventas alrededor de
600 000 ton y se han incorporado nuevos clientes (Figura 6).

PRODUCCION

6,600,000
6,400,000
6,200,000 6,379,13
6,000,000
5,800,000
5,600,000 -
5,400,000

2016 afio 2017

TONELADAS

Figura 6.Produccion general por afio

4.4 Acciones de mejora

En el involucramiento del area comercial, las mejoras que se implementaron fueron:

e Acadacliente se le designard una clave de producto con sus respectivas iniciales para evitar
duplicidad de asignacién de claves y se llevara a cabo la trazabilidad.

e Se entregd al drea comercial, una lista de claves asignadas a mds de un cliente, con la
finalidad de designar una clave a cada cliente de acuerdo a su especificacidon (sigue
pendiente la gestion con este departamento).

e La aprobacion de los acuerdos del cliente por area comercial, en donde se determind que
las fichas realizadas se tomaran como referencia para aquellos acuerdos faltantes.

Lo anterior establece las bases para el correcto seguimiento a la trazabilidad de los productos en
virtud de los certificados por cliente.

4.5 Elaboracion de acuerdos

A partir de los certificados anteriormente elaborados para cliente, se disefiaron los nuevos
acuerdos, los cuales muestran el contenido de parametros especificados por el cliente y
especificados bajo normas establecidas, en un formato interno que la empresa proporciona, esto se
realizd en base a las especificaciones solicitadas, un ejemplo de ellos se observa en el anexo A.
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4.6 Autorizacion de ventas

La optimizacién de trazabilidad permitid la reintegracidén de las especificaciones del cliente en el
departamento de Aseguramiento de la calidad, aprobada por area técnicay area comercial tomando
en cuenta los clientes que se les dio mayor prioridad, esto permitié una reducciéon de documentos
gue no se encontraban como se discutié anteriormente (Figura 3).

4.7 Reintegracion de acuerdos al sistema de Gestion de Calidad

Una vez aprobada la documentacidn, se ordend de acuerdo a mayor volumen de venta de café
esférico para tomar como prioridad a los clientes de mayor venta.

4.8 Conclusién

Mejorar los lineamientos de las especificaciones de café soluble, permitié optimizar el sistema de
trazabilidad de la planta CAFIVER, impactando directamente en el sistema de gestion de calidad. El
diagndstico oportuno, la informacién recabada sobre el proceso y los programas de produccion y
registros, permitieron implementar exitosamente dichas mejoras. Esto se vio reflejado en un
incremento hasta de un 60% el niumero de clientes especificaciones completas, con respecto al 32%
que se observd en el diagndstico inicial. Lo anterior también arroja informacién significante sobre
prioridades de clientes.

Por lo consiguiente la optimizacidén de una buena trazabilidad dentro del sistema de aseguramiento
de la calidad permito contribuir a las correctas mejoras de documentacién de especificaciones de
café soluble esférico.

5. Trabajos Futuros

Durante el desarrollo del proyecto han surgido algunas oportunidades y que se esperan abordar en
un futuro; algunas de ellas, estdn mas directamente relacionadas con este proyecto y son el
resultado de cuestiones que han ido surgiendo durante la realizacion del mismo. Estas
oportunidades se pueden retomar posteriormente como opcion a trabajos futuros para otros
investigadores.
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A continuacion se presentan algunos trabajos futuros que pueden ser desarrollados a partir de este
proyecto y que exceden el alcance del mismo. Ademas, se sugieren algunos desarrollos especificos
para apoyar y mejorar el modelo. Entre los posibles trabajos futuros se destacan:

e Continuar con la asignacion de claves de identificacidn para la produccién de café soluble
de acuerdo a las especificaciones del cliente interno como externo.

e Aplicacién de mejoras en el drea de aseguramiento de la calidad e incluso implementar un
plan de accién para evitar desviaciones en la trazabilidad y alinear toda la documentacion.

Este proyecto queda ampliamente abierta para trabajos futuros que la empresa considere para su
mejora.

5.2 Recomendaciones

Para un buen funcionamiento en la trazabilidad documental es de suma importancia que la empresa
CAFIVER considere atacar ciertos puntos que le pueda ocasionar una deficiencia que le cause
mayores problemas a futuro, durante la elaboracién del proyecto se identificaron ciertos puntos en
donde deben enfocarse:

e Deben apegarse mas al sistema de gestion de calidad y que en cada departamento exista
una buena comunicacién.

e Llevar a cabo la trazabilidad de documentacidn, para evitar desviaciones en el proceso
documental.

e Elsistema de trazabilidad debe ser revisado de manera frecuente, de forma que dia con dia
se puedan identificar las oportunidades de mejora, se debe trabajar para que los datos
relacionados con las especificaciones del cliente se lleven a cabo en tiempo y forma y asi
evitar posibles reclamaciones.

e Llevar a cabo todos los registros de documentacién utilizada dentro del departamento de
Aseguramiento de Calidad.
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ANEXOS

Anexo A: Ficha técnica de acuerdo a la especificacion del cliente

EC
QQD 4(,0

CAFIVER

AU Q)

CAFIVER,

DATA SH

S.A DE C.V.

EET

sy, 198%
Product ID RC2P
Shelf life Two years
Process Spray dried
Closed store free of rodents, Storage temperature under 25

Store conditions
°C and HR under 55 %
Determination Parameters Unity Value
Chemical _ _
.. Caffeine % Min.2
determination
pH pH Unit 4.5-5.5
Physical Color Agtron 80- 100
determination Moisture % Max. 3
Free Flow Density g/l 210- 230
Microbiological Total plate count UFC 3000
determination Molds & Yeast UFC 50
Color
. Flavor .
Sensory evaluation _ Caracteristic to roasted coffee
Cupping
Aspect

QUALITY ASSURANCE MANAGER
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