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Prélogo

El informe que se presenta es derivado de la investigacion llevada a cabo en la
Empresa Avicola Del Norte, S.A. ubicada en el municipio de Teculutan, departamento
de Zacapa, la cual se realizd por medio de las directrices de la Universidad Rural de
Guatemala, como requisito de programa de tesis de la Facultad de Ingenieria; para
obtener el titulo universitario en Ingenieria Industrial con Enfasis en Recursos
Naturales y Renovables, en el grado acadéemico de Licenciado, de acuerdo a los

estatutos del mismo establecimiento educativo.

La investigacion es producto del analisis de causa y efecto de la problematica
respectivamente que tiene la Empresa Avicola Del Norte, S.A., y se desarrollo la
metodologia que establece la Universidad Rural de Guatemala, para poder brindar
solucion al problema identificado por medio de la implementacion de “Plan para
implementar Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria basada en la Norma 1SO

22000:2018 en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.”



Presentacion

El informe presentado se realiza para tratar la problematica que corresponde a un
deficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos en la
empresa Avicola Del Norte, S.A.; mismo que provoca un incremento en la

inconformidad en los clientes de la empresa.

Se toma en cuenta que los procesos de inocuidad son deficientes debido a que no
existe la implementacionde un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado
en la Norma ISO 22000:2018 lo que ocasiona inconformidad en los clientes de la

empresa Avicola Del Norte, S.A.

Con este enfoque se pretende dar solucion a la problematica central con un proceso
de inocuidad mas adecuado y por lo consiguiente mas eficiente; para eliminar la
posibilidad de nuevos efectos negativos que puedan afectar a la empresa tanto en

ventas como también con demandas legales.
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I. INTRODUCCION

La presente tesis trata de mostrar un escenario de los procesos del sistema de
inocuidad de la empresa Avicola Del Norte, S.A.; dicha empresa se dedica a la
comercializacion de productos cérnicos (entiéndase: porcicolas y avicolas) en la
region Nor oriente del pais. Con una elevada cobertura de clientes a lo largo de dicha
region y de bastante aceptacion en los diferentes mercados. Sin embargo en los
altimos cinco afios se puede comprobar el incremento de clientes insatisfechos por

distintos factores.

La empresa distribuye productos carnicos en dos canales de distribucion los cuales
son minorista y mayorista; que comercializa los productos a granel y también en sus
diferentes presentaciones con empaque. Lo que conlleva a la obligacion de contar en
las unidades de reparto de productos carnicos con un proceso de inocuidad apropiado
y por lo consecuente que sea eficiente, lo que es el producto carnico (porcicola y
avicola) un insumo que tiene un alto valor nutricional pero es uno de los alimentos
maés perecederos debido a su alto contenido en agua, su composicion y su pH. Este

fue el motivo principal que origind la investigacion y asi poder dar solucion.

Por ser la gestion de la calidad e inocuidad de los alimentos el pilar de las nuevas
tendencias en la actualidad, se tiene que destinar toda la atencion a los procesos que
conlleva realizarlos con una mayor eficiencia. Es conveniente estar al tanto de toda
actualizacion de la normativa en inocuidad de los alimentos; para poder tomar las

decisiones adecuadas en cada una de las situaciones que surjan.

Se toma en cuenta los distintos procesos de la operacion para colocar todos los puntos

criticos en donde se aplican normas internacionales como también leyes nacionales;



todo esto para buscar un camino adecuado hasta lograr un sistema de inocuidad

alimentaria 6ptimo en las unidades de producto cérnico.

El trabajo del informe se integra por la investigacion de los diferentes factores que
nos llevan a la solucién de la problematica, siempre para colocar un escenario actual
de cada situacién y brindar los puntos especificos de mejora continua que se necesita

igual en toda organizacion.

El tomo I contiene los siguientes capitulos:

Capitulo uno se comprende el planteamiento del problema, la metodologia utilizada
y la hipdtesis marcada de manera causal e interrogante, principalmente se define los

objetivos de la investigacion.

En el capitulo dos se realiza la investigacion del marco tedrico para tener la
informacion adecuada que se necesita para comprender cada uno de los aspectos de

todo el planteamiento del problema.

Capitulo tres; se realiza la presentacion y el andlisis de los resultados como
comprobacion de la problematica planteada y obtener los indicadores para obtener
cada uno de los analisis que nos serviran para dar solucion al problema planteado.

En el capitulo cuatro se muestran las conclusiones y recomendaciones resultantes de

la presentacion y el analisis de resultados; obtenidos de cada uno de los analisis.
El tomo dos cuenta con los siguientes capitulos:
El capitulo uno se describe el resumen de toda la investigacion, el planteamiento del

problema, hipdtesis y objetivos, justificacion, metodologia y propuesta de solucion de

una manera sintetizada cada uno de los resultados. Mismo capitulo incluye la matriz



del marco logico que define los indicadores, los medios de comprobacion y los

supuestos.

El capitulo dos muestra la principal conclusién y se indica si se comprueba la hipotesis
con el nivel de confianza y el grado de erro, como también se expone la principal
recomendacion relativa a que debe operativizarse la propuesta planteada para

solucionar la problematica.

1.1 Planteamiento del problema

La empresa Avicola Del Norte, S.A. cuenta en la actualidad conun sistema de gestion
de calidade inocuidad que ha actuado al transcurrir de los afios del funcionamiento de
la misma, el crecimiento acelerado que presenta la empresa tiene un gran impacto en
el cumplimiento de las actividades de todos los operarios; que al no tener un eficiente

proceso de inocuidad no lograran cumplir con lo establecido.

Al ser el producto carnico (porcicola y avicola) uno de los alimentos mas perecederos
debido a su alto contenido en agua, su composicion y su pH; dicho sistema debe
contener procesos para mantener las condiciones inocuas adecuadas del producto

comercializado por la empresa en mencion.

Mas sin embargo en los ultimos cinco afios se presenta un incremento considerable de
inconformidad en los clientes por el producto y el servicio que se le presta; esto
encamina a que la razon principal es que no se cuenta con un proceso de inocuidad en
las unidades de reparto de producto carnico adecuado a las necesidades; debido a que
no existe ninguna implementacién de un Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018.



1.2 Hipotesis

Se plantea la hipotesis causal y como también en forma interrogativa derivado de la
investigacion realizada y a lo planteado en el arbol de problemas; con lo que se
identifica de forma sintetizada la situacion actual del proceso estudiado.

1.2.1 Causal

“El'incremento en la cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte,
S.A., Teculutan, Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de
inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos, se debe a la inexistencia de
plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma ISO 22000:2018.”

1.2.2 Interrogativa

¢Serd la inexistencia de plan para implementar Sistema de Gestién de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018, la causal del incremento en la
cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan,
Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades

de reparto de productos carnicos?

1.3 Objetivos

Se presenta el objetivo principal y especifico los cuales se extraen del arbol de

objetivos que es producto de la problematica planteada en el arbol de problemas.



1.3.1 General

Reducir la cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A.,

Teculutén, Zacapa.

1.3.2 Especifico

Lograr eficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos
en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.

1.4 Justificacion

El no tener definido un proceso eficiente de inocuidad provoca factores negativos que
llegan a afectar directa e indirectamente a la empresa; por ejemplo incremento en la
inconformidad de los clientes, demandas legales por producto comercializacion de
producto dafiado, migracion de clientes a empresas competidores, entre otros factores

mismos que se presentan en los Ultimos cinco afos.

Por ello se decide analizar la problematica existente en el proceso de gestion de
calidad e inocuidad en las unidades de reparto de producto carnico (porcicola y
avicola) de la empresa Avicola Del Norte, S.A. con la finalidad de determinar las
causas de la deficiencia en el proceso de inocuidad y poder accionar con los mejores
medios de solucidén que minimicen o erradiquen los efectos de esta problematica. Ya
que para ser un factor primordial y sobre todo de gran responsabilidad la entrega de

productos inocuos al consumidor final.

Es necesaria la implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria

basado en la Norma ISO 22000:2018, debido a que este plantea un eficiente proceso



de inocuidad en las unidades de reparto para lograr brindar un producto al consumidor

final que cumpla con las expectativas y sea inocuo su consumo.

1.5 Metodologia

Los métodos y técnicas empleadas para la elaboracion del presente trabajo de

graduacidn, se expone a continuacién: entre estos métodos y técnicas tenemos.

1.5.1 Métodos

Los métodos utilizados variaron en relacion a la formulacion de la hipotesis y la

comprobacion de la misma; asi:

Para la formulacion de la hipétesis, el método utilizado fue el deductivo, el que fue
auxiliado por el método del marco l6gico para formular la hipotesis y los objetivos de
la investigacion, diagramados en el arbol de problemas y objetivos, que forman parte

del anexo de este documento.

Para la comprobacion de la hipotesis, el método utilizado fue el inductivo, que contd

con el auxilio de los métodos: estadistico, analitico y sintético.

1.5.1.1 Métodos utilizados en la formulacion de la hipotesis

e Meétodo deductivo

Para la formulacion de la hipotesis el método principal fue el deductivo, el cual

permitid conocer aspectos generales del area degestionde calidad; a través de distintas



técnicas las cuales seran descritas, posteriormente se procedio a la formulacion de la

hipotesis.

e Meétodo del marco ldgico

Estemétodopermitié encontrar la variable dependiente e independiente de la
problematica identificada, ademas de definir el area de trabajo y el tiempo que se
determind para desarrollar la investigacion, como también dela diagramacion de la
hipotesis que se encuentra en el anexo“1”’0 arbol de problemas. El método del marco
l6gico, permitié entre otros aspectos, encontrar el objetivo general y especifico de la

investigacion.

1.5.1.2 Métodos utilizados en la comprobacion de la hipotesis

e Meétodo inductivo

El principal método utilizadopara la comprobacion de la hipotesis fue
elllamadoinductivo, con el que se pudo obtener los resultados especificos o
particulares de la problemaética identificada; por lo cual sirvio para disefar
conclusiones yproposicionesgenerales, a partir de tales resultados especificos o

particulares.

e Meétodo estadistico y de analisis
Después deobtener todala informacion contenida en las boletas, se procedié a
tabularlas; para cuyo efecto se utiliz el método estadistico y el método de analisis.
Estos métodos consisten en la interpretacién de los datos tabulados, en valores

absolutos y relativos, obtenidos después de la aplicaciébn de las boletas de



investigacion, que obtuvieron como objeto la comprobacion de la hipétesis
previamente formulada.

e Método de sintesis
Después de interpretada la informacidn que se obtuvo del andlisis, se utilizé el método
de sintesis, a efecto de obtener las conclusiones y recomendaciones del presente
trabajo de investigacion; el que sirvié ademas para hacer posible la totalidad de la
investigacion, con los resultados obtenidos producto de la investigacién de campo
efectuada.

1.5.2 Técnicas

Las técnicas empleadas, variaron de acuerdo a la etapa de la formulacion de la

hipdtesis y a la comprobacion de la misma; asi:
1.5.2.1 Técnicas empleadas para la formulacion de la hipotesis
e Observacion directa
Esta técnica se utilizé directamente en el area decalidad,a cuyo efecto, se observé la
forma en que se efectuaba el procesode inocuidad de unidades de reparto de productos

carnicos.

e Investigacion documental

Esta técnica se utilizé a efectos de determinar si se poseian documentos similares o

relacionados con la problematica a investigar, a fin de obtener un historial que



permitiera justificar el estudio mediante una proyeccién y correlacion acerca de la

problematica.

e Entrevista
Formada una idea general de la problemaética, se procedi6 a entrevistar al personal del
areacalidad, administracion, mantenimiento y preparacion de rutas,a efectos de
obtener informacién mas precisa sobre la problemética detectada.
1.5.2.2 Técnicas empleadas para la comprobacion de la hipotesis
Para la comprobacion de la hipotesis se aplicaron las siguientes técnicas:

e Encuesta
Previo a desarrollar la entrevista, se procedié al disefio de boletas de investigacion,
con el propdsito de comprobar las variables dependiente e independiente de la
hipdtesis previamente formulada.
Las boletas, previo a ser aplicadas a la poblacién objetivo, sufrieron un proceso de
prueba, con la finalidad, de hacer méas efectivas las preguntas y propiciar que las
respuestas, proporcionaran la informacién requerida, después de ser aplicada.

e Determinacion de la poblacion a investigar
Se determind realizar el calculo de la muestra por la formula de Taro Yamané porque

se constituyen en poblacion finita cualitativa; debido a que la poblacién efecto supera

los 35 clientes insatisfechos que pertenecen a la empresa Avicola Del Norte, S.A.



II. MARCO TEORICO

Se realiza la investigacion de todos los temas relacionados con el planteamiento del
problema; los cuales tendran un alto énfasis para la aplicacion de los mismos en la
solucion de la problematica y marcar un panorama para su aplicacién en cada proceso

del sistema.

I1.1 Aspectos conceptuales

La satisfaccion e insatisfaccion del consumidor

“Se pueden identificar tres componentes generales en la satisfaccion: es una respuesta
(emocional, cognitiva y/o comportamental); la respuesta se enfoca en un aspecto en
determinado (expectativas, producto, experiencia del consumo, entre otros.); y
finalmente, la respuesta se da en un momento particular (después del consumo,
después de la eleccidn, basada en la experiencia acumulada, entre otros). De alli que
se pudiera tener un primer acercamiento al término de satisfaccion al entenderla como
una respuesta generada en el individuo bajo un contexto determinado en un momento,
también, particular.” (Giese & Cote, 2002)

“Por su parte, la insatisfaccion se ha estudiado fundamentalmente desde la percepcion
del consumidor. Visto desde esa perspectiva, el concepto de insatisfaccion se asemeja
al de satisfaccion, entendido que se conforma por los mismos tres componentes, de
esta forma la insatisfaccién es una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e
incluso comportamental, que se enfoca en un aspecto particular de la experiencia de
compra 0 consumo, y que se da en un momento determinado;solo que con un caracter

opuesto al de la satisfaccion.” (Mora Contreras, 2011, pag. 162)
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Un cliente insatisfecho es una persona que esta en desacuerdo con el producto que
adquiere porque no cumple con sus expectativas y por la falta de seguimiento por la
entidad que le otorga dicho bien.

“Los tres hechos clave respecto a la lealtad al cliente consisten en que esta es
circunstancial, fragil y efimera. La lealtad empieza a desvanecerse en el momento en
que el nivel de servicio queda por debajo de las expectativas. El cliente desea y espera
que el servicio que esté a un nivel justo en todo momento. Que el nivel de servicio ya
no satisface sus expectativas, el cliente busca otras opciones; si existen, busca
informacion. Esto no quiere decir que el concepto de lealtad al cliente no tenga ningin
valor, solo que debe fundamentarse en un nivel de servicio permanentemente
satisfactorio.” (Ron Zemke, 1991, pag. 49)

Cliente insatisfecho

Existe una serie de razones del por qué los clientes de cualquier negocio suelen
quejarse y a la larga volverse clientes totalmente inconformes. Por tal motivo las
empresas deben estar preparadas para enfrentar las inconformidades para ofrecer un
optimo servicio de atencion. Los clientes insatisfechos siempre valoraran que al
momento de identificar algun problema en el producto o servicio adquirido, este se

resuelva de la manera mas rapida y conveniente posible. (SIMETRICAL, 2018)

Buscar soluciones que satisfagan las necesidades de tus clientes y asegurarse de que
estas sean factibles y vayan acorde a tu negocio, no es tan complicado como parece.
Se debe de analizar las causas principales del reporte y con base en ello, ejecutar un
plan de accion proactivo y atinado. (SIMETRICAL, 2018)

Higiene de los alimentos
Lahigiene de los alimentoscomprende las condiciones y medidas necesarias para la

produccidn, elaboracion, almacenamiento y distribucion de los alimentos destinadas
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a garantizar un producto inocuo, en buen estado y comestible, apto para el consumo
humano. (OMS, 2015)

Higiene alimentaria es la destruccion de todas y cada una de las bacterias perjudiciales
del alimento por medio del cocinado u otras précticas de procesado. La proteccion del
alimento frente a la contaminacion: esto incluye a bacterias perjudiciales, cuerpos
extrafios y toxicos. La prevencién de la multiplicacion de las bacterias perjudiciales
por debajo del umbral en el que producen enfermedad en el consumidor, y el control
de la alteracion prematura del alimento. (Junta de Andalucia, s.f.)

Inocuidad

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (OMS, 2002) y sus Estados Miembros
han respondido a estos nuevos desafios mediante el reconocimiento de que proteger
que la inocuidad de los alimentos es una funcion esencial de la salud publica. La
inocuidad alimentaria debe encararse a lo largo de toda la cadena alimentaria mediante
medidas basadas en informacion cientifica sélida tanto a nivel nacional como

internacional.

La OMS (OMS, 2002) indica que los terminos inocuidad de los alimentos y calidad
de los alimentos pueden inducir a engafio. Al hablar de inocuidad de los alimentos se
hace referencia a todos los riesgos, sean crénicos o agudos, que pueden hacer que los
alimentos sean nocivos para la salud del consumidor. Se trata de un objetivo que no
es negociable. El concepto de calidad abarca todos los demas atributos que influyen

en el valor de un producto para el consumidor.

“Engloba, por lo tanto, atributos negativos, como estado de descomposicion,
contaminacién con suciedad, decoloracion y olores desagradables, pero también
atributos positivos, como origen, color, aroma, textura y métodos de elaboracion de
los alimentos”. (ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS, 2003, pag. 4)
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La proteccion de la inocuidad alimentaria se puede mejorar mediante el control de
riesgos a través del uso de métodos preventivos que incluyan buenos habitos de
sanidad y manufactura, y el sistema de Analisis de Riesgos y Puntos Criticos de
Control (HACCP por sus siglas en inglés) durante todas las fases de la cadena de
produccion y distribucion de los alimentos. (Garry L. McKee, 2002)

Cuadro 1: Antecedentes de inocuidad

Afio Organizacion Actuacion
) Se disefio para el aseguramiento de los
1959 Pittsburg y la NASA.
productos de astronautas de la NASA.
1970 Conferencia de Proteccion de | Conocimiento al publico de lineamientos
Alimentos, Denver, Colorado. de Sistema HACCP.
) ) Se aplican conceptos de HACCP en
Academia Nacional de B )
1985 o Regulacion sobre Alimentos Enlatados
Ciencias — E.U.A. ) )
de Baja Acidez (CFR 21, Parte 113)
1987 Codex Alimentarius Reconocimiento oficial de Sistema
(FAO/OMS). HACCP para mejorar la inocuidad.
Comision Internacional de Reconoce el Sistema HACCP como
1988 | Normas Microbioldgicas de idéneo para controlar la inocuidad e
Alimentos (ICMSF). idoneidad microbioldgica.
1992 N.A.C.M.S.F. - EUA. Siete Principios Basicos HACCP.
1993 ) o Directiva 93/43/cee SOBRE Higiene de
Comunidad Economica _ o )
) ) Alimentos en Principios del Sistema
Europea Codex Alimentarius.
HACCP (Pre-HACCP).
1994 Organizacion Mundial del Adopta medidas sanitarias y evaluacion
Comercio (OMC). de riesgos de salud
Parlamento de La Unidn _ ) ) _
2001 Libro Blanco de Seguridad Alimentaria.
Europea.
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Codex Alimentarius (CAC/
2003 RCP 1-1969, Rev.3, 1997,
Enmienda 1999 y 2003).

2006 SO ISO 22000 Sistema de gestion de

Principios Generales de Higiene de
Alimentos, Sistema HACCP.

inocuidad de los alimentos.

Fuente: (Mercado, 2008)

El sistemade Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP por sus
siglas en inglés)

LaOrganizacion Panamericana de la Saludindica que “El sistema HACCP se basa en
una serie de etapas interrelacionadas, inherentes al procesamiento industrial de
alimentos, que se aplican a todos los segmentos y eslabones de la cadena productiva,
desde la produccion primaria hasta el consumo del alimento. Tiene como base o punto
de partida la identificacion de los peligros potenciales para la inocuidad del alimento
y las medidas de control de dichos peligros. (Organizacién Panamericana de la Salud,
2017)

El sistema HACCP es compatible con otros sistemas de control de calidad. Esto
significa que inocuidad, calidad y productividad pueden abordarse en conjunto,
resulta beneficioso para los consumidores, mas ganancias para las empresas y mejores
relaciones entre todas las partes que participan, en funcion del objetivo comdn de
garantizar la inocuidad y la calidad de los alimentos. Todo esto se expresa en evidente
beneficio para la salud y para la economia de los paises.” (Organizacién Panamericana
de la Salud, 2017)

Se aplica con el fin de optimizar la inocuidad alimentaria, como se describe en las
directrices del Codex para la Aplicacion del Sistema de Analisis de Peligros y Puntos
Criticos de Control (HACCP), aprobadas por el Codex en 1993 e incluidas como

anexo en el Cdédigo de Principios Generales de Higiene de los Alimentos, en 1997.
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Este codigo ha sido sometido a varias revisiones; la cuarta de ellas en el 2003
(CAC/RCP 1-1969, Rev. 4-2003). (Uria, 2009)

Principios generales de higiene del Codex Alimentarius

“El Cdodigo Internacional Recomendado de Précticas-Principios Generales de Higiene
de los Alimentos del Codex Alimentarius establece las bases para garantizar la higiene
de los alimentos a lo largo de toda la cadena alimentaria, desde la produccion primaria
hasta el consumidor final. El cddigo fue adoptado por la Comisién del Codex
Alimentarius en el VII Periodo de Sesiones (1969) y ha sido revisado en diversas
oportunidades.

Los principios generales de higiene de los alimentos brindan una orientacion general
sobre los distintos controles que deben adoptarse a lo largo de la cadena alimentaria
y de distribucion para garantizar la higiene de los alimentos. Estos controles se logran
aplicar las Buenas Practicas de Manufactura y en lo posible el Sistema de Analisis de

Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP, por sus siglas en inglés).” (Uria, 20009,
pag. 11)

Producto carnico

Se denomina carne a la estructura compuesta por fibra muscular estriada, acompariada
0 no de tejido conectivo, grasa, fibras nerviosas, vasos linfaticos y sanguineos, de las
especies animales autorizadas para el consumo humano. (Pérez Chabela & Ponce
Alquicira, 2013)
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Imagen 1 Productos carnicos

Fuente: (QCOM.ES, 2015)

Las carnes porcicolas y avicolas, y productos de huevo son susceptibles a la
contaminacién por una gran variedad de agentes fisicos, quimicos, microbiolégicos y
radioldgicos. Estos productos son especialmente vulnerables a riesgos
microbioldgicos porque su humedad, nivel de pH, y alto contenido de proteinas
proveen un medio ideal para el crecimiento de bacteria. Debido a estas caracteristicas,
los productos se deben vigilar cuidadosamente para no exponerlos a dicha
contaminacion. (Garry L. McKee, 2002)

Calidad optima de producto avicola
Las caracteristicas a observar en el productoson las siguientes:
e La piel se debe encontrar himeda, intacta y sin manchas marrones, verdosas
0 violetas.
e Su color puede ser blanco o amarillo, y siempre uniforme.
e No debe presentar zonas manchadas.

e Las puntas de las alas no deben estar oscurecidas, ni presentarse pegajosas.

e Elolor debe ser agradable, fresco, libre de olores extrafios.
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Calidad 6ptima de producto porcicola
Las caracteristicas a observar en el producto son las siguientes: (Ministerio de
Agroindustria, 2016)

e Elcolor de la carne debe ser homogéneo y parejo en toda la pieza, sin presentar

manchas.

e La consistencia de la carne cruda debe ser firme.

e Lacarne que haestado envasada al vacio, al desembalarla puede tener un color
marron poco Vvistoso debido a la ausencia de oxigeno. El color normal retorna

al poco tiempo de mantenerla abierta.

e La carne que se expenda después de 24 horas de haber sido sacrificada la res,
debe mantenerse a una temperatura no mayor de 5° C en camaras frigorificas.

Seguridad alimentaria

La seguridad alimentaria es el conjunto de medidas que garantizan que los alimentos
gue consumimos Sean inocuos Yy conserven sus propiedades nutritivas. Para
garantizarla y evitar enfermedades de origen alimentario, es de vital importancia
conocer y cumplir con la normativa en materia de higiene a lo largo de la cadena
alimentaria, hay que hacer especial hincapié en aquellas etapas o procesos que

requieran la manipulacion de los alimentos. (CTIC-CITA, 2014)

Problemas sanitarios con el manejo de alimentos
La manipulacién de alimentos donde quiera que ésta suceda, plantea riesgos de
contaminacién, que puede ser causa de enfermedades en el consumidor. Esa

contaminacién puede ocurrir en el propio vehiculo de transporte, en equipos o
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utensilios o en el mismo personal.Esa contaminacion puede serprincipalmentecausada
por bacterias y otros microbios, por sustancias quimicas y por objetos fisicos.
(OPS/OMS, s.1.)

Contaminacion de los alimentos
¢Qué se considera contaminacion de alimentos? Contaminanteo peligro alimentario
es cualquier agente extrafio al alimento capaz de producir un efecto negativo para la

salud del consumidor. (Coformacion, 2011)

Segun Centro Tecnoldgico Agroalimentario (CTIC-CITA, 2014), los tipos de

contaminacion en los alimentos se clasifican en:

Contaminacion por agentes fisicos

Estan constituidos por particulas y cuerpos extrafios que llegan al alimento,
generalmente durante su manipulacion o transporte. Ejemplo: particulas de vidrio,
madera, plastico, trozos de hueso, plumas, contenido intestinal, restos organicos
(pelos, uiias, restos de comida, entre otros) y articulos de uso personal (relojes, anillos,

entre otros).

Contaminacion por agentes quimicos

Algunos toxicos de origen quimico pueden estar presentes en los alimentos de forma
natural;éste es el caso de algunas toxinas vegetales y animales o las toxinas presentes
en determinados hongos. Otros agentes quimicos se pueden incorporar a los alimentos
de forma accidental: Aditivos para alimentos, herbicidas, pesticidas, restos de
medicamentos, productos destinados a limpieza y desinfeccidn y productos utilizados
durante el funcionamiento o mantenimiento de las maquinas y equipos (aceites,

lubricantes, entre otros).
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Contaminacion por agentes biologicos

Este tipo de contaminantes son los mas frecuentes y variados.Entre ellos se encuentran
determinados microorganismos o gérmenes (bacterias y virus), los parasitos, los

insectos o las ratas y ratones.

Microorganismos
El Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA)
(INVIMA, 2014) indica que los microorganismos se clasifican a su vez, en funcion

de sus efectos, en:

e Alterantes

Sonresponsables del deterioro y de los cambios en las caracteristicas observables de

los alimentos.
e Patdgenos
Son causantes de infecciones e intoxicaciones alimentarias. Estan presentes en el
suelo, aire, agua y en los alimentos; En otras palabras son omnipresentes. Tienen
rapido crecimiento cuando contienen nutrientes necesarios, condiciones de humedad

y temperatura favorable.

Principalesfuentes de contaminacion de los alimentos

Las principales fuentes de contaminacion de los alimentos son los siguientes:
(Coformacion, 2014)

19



e EIl medio ambiente:agua (contaminada o no potable), polvo, tierra, aire... a
través de todos ellos se transmiten microorganismos que pueden contaminar

el alimento.

e Plagas:seres vivos citados anteriormente como insectos, roedores, aves,

parasitos.

e Utensilios y locales: si no tienen la higiene adecuada seran foco de infeccion.

e Basuras:si hay basuras cerca de los alimentos podran contaminarlos.

e Otros alimentos:se da cuando el agente contaminante se transmite de un

alimento a otro (contaminacion cruzada).

e El propio manipulador de alimentos: muchas veces por falta de higiene en las
personas que rodean a los alimentos se hace que éstos se contaminen. También
puede ocurrir que los manipuladores estén enfermos y lo transmitan a los

alimentos, selogra que la salud de otros no se vea afectada.
Alergias alimentarias
La alergia alimentaria es una respuesta del sistema inmunoldgico que erréneamente
considera a un alimento como nocivo. Al introducir los alimentos causantes de alergia
en la dieta se puede dar la siguiente sintomatologia: (Fundacion EROSKI, 2011)
e Cuténea: Urticaria, eczema, prurito o picor.

e Respiratoria: Rinitis, Asma.

e Géstrica: nauseas, vomitos, dolor abdominal, diarrea.
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Temperatura como barrera microbiana
Las bajas temperaturas evitan que las bacterias se multipliquen a niveles peligrosos y
las altas, las matan. (Fundacion EROSKI, 2011)

Mantener los grados adecuados en cada etapa, desde que se compran hasta que se
consumen, es imprescindible para reducir el riesgo de intoxicacién alimentaria. Una
de las premisas es mantener frios los alimentos frios y calientes, los calientes. La
temperatura actla como una barrera para impedir la multiplicacion microbiana y la
produccion de toxinas. Cada alimento requiere unas temperaturas especificas:
(Fundacion EROSKI, 2011)

e Alimentos de origen animal:entre 1°C y 4°C.
e Vegetales:inferior a 12°C.

e Congelados: -18°C 0 menos.

Imagen 2: Zona de peligro de contaminacion

Fuente: (OPS/OMS, s.f.)
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Tipos de microorganismos
En la industria alimentaria es posible encontrar cuatro grupos microbianos que pueden

causar toxi infecciones en los consumidores:

Cuadro 2: Tipos de microorganismos

e Bacterias

Organismos unicelulares que pueden tener

distintas formas: alargadas y redondeadas. Un .

ejemplo de bacteria es la Escherichia coli. Se w
S

encuentra generalmente en los intestinos " L

animales, y por ende en las aguas negras. Las
bacterias son los organismos mas abundantes

del planeta.

e Virus
Son entidades infecciosas que solo se pueden
multiplicar dentro de las celulas de otros
organismos. Pueden provocar enfermedades
infecciosas. Los virus son los

microorganismos mas pequefios.

e Hongos
Son seres vivos unicelulares o pluricelulares
que no forman tejidos, cuyas celulas se
agrupan formando un cuerpo filamentoso muy
ramificado.Se encuentran tanto al aire libre, en

latierra y en general en cualquier lugar

himedo.
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Parasitos

Es un ser vivo que se nutre a expensas d

ser vivo de distinta especie.El parasito compite

por el consumo de las sustancias alimentarias

que ingiere el/ la huésped.

e otro

Fuente: (Instituto Nacional de Aprendizaje, 2011)

Cada uno de estos grupos de microorganismos tiene caracteristicas biologicas

especificas que influyen sobre su capacid

desinfectantes. (Betelgeux, s. f.)

ad para adaptarse a la presencia de agentes

Cuadro 3: Factores de crecimiento de las bacterias

nutrientes, especialmente proteinas y

carbohidratos.

Internos Externos
Nutrientes Temperatura
Los  microorganismos  necesitan | La mayoria de los microorganismos crecen

a temperaturas entre los 5°C y los 60°C.

Dentro de este rango

Humedad

La mayor parte necesitan de agua para

Oxigeno

No todos los microorganismos necesitan

Los microorganismo que estan en los
alimentos, generalmente no crecen
cuando éstos son muy &cidos 0 muy

alcalinos.

crecer. oxigeno, sin  embargo, muchos lo
requieren para llevar a cabo respiracion.
Acidez Tiempo

Los microorganismos necesitan estar
durante algun tiempo en condiciones
Optimas para crecer.En el caso de las
bacterias, éstas crecen mas rapido que

cualquier microorganismo.

Fuente: (Instituto Nacional de Aprendizaje, 2011)
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Contaminacion cruzada

Esta contaminacion puede producirse si se mezcla alimentos crudos que contienen
bacterias patdgenas, con otros alimentos elaborados y listos para su consumo. (Las
bacterias pueden transmitirse a través de las manos del manipulador, trapos, cuchillos,
tablas de corte, superficies de trabajo, entre otros.). (CTIC-CITA, 2014)

Es la transferencia de contaminantes biolégicos o quimicos a los productos
alimenticios, provenientes de los alimentos crudos, los manipuladores de alimentos

crudos o el ambiente de la manipulacion de alimentos. (SIGEAM, 2017)

Imagen 3: Contaminacion cruzada

- o

agua / " .

="
ambiente ( \
J

manipulador

— - <

basuras i
utensilios/locales

Fuente: SIGEAM, (2017)
Cadena de Suministro

Ballou, (2004) Indica que la cadena de suministros es un conjunto de actividades

funcionales (transporte, control de inventarios, entre otros.) que se repiten muchas
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veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte

en productos terminados y se afiade valor para el consumidor.

Dado que las fuentes de materias primas, las fabricas y los puntos de venta
normalmente no estan ubicados en los mismos lugares y el canal de flujo representa
una secuencia de pasos de manufactura, las actividades de logistica se repiten muchas
veces antes de que un producto llegue a su lugar de mercado.

En general, una sola empresa no es capaz de controlar todo su canal de flujo de
producto, desde la fuente de la materia prima hasta los puntos de consumo final,
aungue esto seria una oportunidad emergente. (Ballou, 2004)

Imagen 4: Cadena de suministro

— .., il S "G, 55

Transporte Almacanamiento Transporte Clientas

Flujos de
informacian

Transporte

T

i

Almacenamiento Transporte Veandedoresfabricas/puertos

Fuente: Ballou, (2004)
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La cadena de frio

Esel sistema formado por cada uno de los pasos que constituyen el proceso de
refrigeracion o congelacionnecesariapara que los alimentos lleguen de forma segura
al consumidor.Incluye todo un conjunto de elementos y actividades necesarias para
garantizar la calidad y seguridad de un alimento, desde su origen hasta su consumo.
Se denomina cadena porque estd compuesta por diferentes etapas o eslabones.
(INVIMA, 2014)

Imagen 5 Cadena de Frio

Transporte Recepcion Almacenamiento Manipulacion Exposicion y
venta

Mantener Cadena de Frio

Fuente: Coformacion, (2011)

Vehiculos de transporte de productos carnicos

En conjunto con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se determina que los

vehiculos para transporte de productos carnicos deben: (OPS/OMS, s.f.)
e Ser cerrados y sus compartimentos, separados de la cabina del conductor, a
excepcion de aquellos casos en que transportan alimentos gue no son de riesgo

y tienen envases que los protegen de la contaminacién.

e Tener en el interior, materiales que hagan facil su limpieza y en caso necesario

su desinfeccion. Las paredes del interior, el techo y las caras interiores de las
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puertas, tendran materiales que no afecten la calidad del alimento y/o de sus

envases.

La OMS indica que deberan adoptarse medidas para el transporte de productos
carnicos: (FAO, 2002)

e Proteger los alimentos de posibles fuentes de contaminacion;

e Protegerlos alimentos contra los dafios que puedan hacerlos no aptos para el

consumo.

e Proporcionar un ambiente que permita controlar eficazmente el crecimiento
de microorganismos patogenos o de descomposicion y la produccion de

toxinas en los alimentos.

Los alimentos pueden contaminarse, 0 pueden no llegar a su destino en unas
condiciones idoneas para el consumo, todo estoa menos que se adopten medidas
eficaces de control durante el transporte, aun cuando se hayan aplicado medidas
adecuadas de control de la higiene en las fases anteriores de la cadenade suministro.
(FAO, 2002)

Limpieza y desinfeccion

“Los programas de limpieza y desinfeccion tienen por objeto asegurar que la totalidad
de los factores que intervienen en el proceso, esto incluye los pisos, las paredes de las
salas de proceso, las camaras de frio, los almacenes, los equipos, los vehiculos de
transporte, los utensilios, los servicios higiénicos y el equipo de limpieza, entre otros,

se mantengan debidamente limpios. Los programas de limpieza deben incluir la zona
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de limpieza de equipos y utensilios, asi como la zona de desechos.” (Uria, 2009, pag.
41)

La desinfeccion consiste en destruir la mayor parte de los microorganismos de las
superficies. El tipo y concentracion del producto utilizado, su temperatura y el
procedimiento de aplicaci¢p@n varian con el tipo de desinfectante empleado,
condiciones en que se aplica, tipo de material a tratar y microorganismos a destruir.

(Generalitat Valenciana, s. f.)

Imagen 6: Estacion de lavado

/s € f ? Lma-r‘l m
~ ALNOLOS EXTINTOR
CONPRESOR  BOMDA DE AGUA
BODEGA

ESTACIONAMIENTO VARA
LAVADGDE VEHICLILOS

Fuente: (Fallas, 2005)

Los procedimientos y los métodos de limpieza
Los métodos y materiales de limpieza y desinfeccion dependen del tipo de proceso.
La limpieza se puede realizar para aplicar métodos fisicos y quimicos, en forma

separada o0 en combinacion. Existen:
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Cuadro 4: Métodos de limpieza

Métodos Fisicos Métodos Quimicos
Fregar, restregar (uso de agua) y el uso | Uso de detergentes
de vapor o de corrientes turbulentas. Alcalis o &cidos.

Fuente: Uria, (2009)

Los procedimientos de limpieza generalmente consisten en:

Cuadro 5: Procedimientos estandar de limpieza

No. Actividad
La eliminacion de los residuos gruesos de las superficies:
. e Seelimina la tierra y el polvo
e Por el efecto mecanico se reducen las bacterias ambientales que se
encuentran suspendidas en esas particulas.
La aplicacion deuna solucion detergente para desprender la capa de suciedad
) y de bacterias: se elimina la suciedad y la grasa adherida a la superficie y por
el efecto mecénico se reducen las bacterias que se hallan en la capa de
suciedad.
El enjuague con agua para eliminar la suciedad suspendida y los residuos de
3 detergente: junto con el detergente, se eliminan, por arrastre, el polvo, la grasa
y las bacterias.
A La desinfeccion tiene como objetivo principal eliminar o reducir las bacterias
y los hongos.
5 Secar con un método higiénico.

Fuente: Uria, (2009)
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Procedimientos de desinfeccién
Los programas de limpieza y desinfeccion deben indicar claramente:

Cuadro 6: Procedimientos estandar de desinfeccion

No. | Actividad

1 Los equipos y los utensilios que se van a manejar para desinfectar.

2 Los métodos o procedimientos que se van a aplicar (incluidos los detergentes,

los desinfectantes y la concentracion a que se van a usar).

3 La frecuencia de la limpieza y la desinfeccion.

4 Las medidas de vigilancia (los niveles de actuacion).

Fuente: (Uria, 2009)

Tipos de desinfectantes

Alkemy detalla los agentes quimicos y desinfectantes que deberan ser utilizados para
lavado de unidades de productos carnicos los cuales se deben utilizar segun las

especificaciones y su aplicacion. (Alkemy, 2014)

Cuadro 7: Agentes quimicos y desinfectantes utilizados para lavado de unidades
de productos carnicos

No. | Producto a Utilizar Descripcion

Disefiado especialmente para la limpieza frecuente
de loza sanitaria, marmol, ceramica y azulejos. Esta
1 Deep Clean formulado especialmente para adherirse en
superficies verticales, lo que permite mayor tiempo

de contacto entre el producto y la suciedad.
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2 SANIQUAT

Formulado con Amonio Cuaternario, disefiado para
lograr una poderosa accion sanitizante. Es ideal
para ser utilizado en las é&reas de cocinas y
restaurantes de hoteles y hospitales. Es unexcelente
bactericida, fungicida y bacteriostatico, ideal para
sanitizar cuartos frios, mesas de preparacion de

alimentos y utensilios de cocina.

3 HANDSOFT

Es un jabon liquido anti bacterial.

4 HANDFOAM

Es un jabon espuma anti bacterial.

5 CW Alca Degreaser:

Es un desengrasante a base de agua disefiado y
formulado especialmente para la limpieza vy
desengrase de superficies como motores Yy
desengrase de superficies como motores, pisos
paredes, metales, plasticos, entre otros. Es bastante

amigable con el ser humano.

Supreme:

Es un producto especialmente disefiado para
utilizarse en la industria que procesa alimentos, tales
como legumbres, verduras, entre otros. Es un multi
limpiador y detergente formulado con humectantes
especiales que penetran y disuelven suciedades,
adherencias de mugre y grasa, emulsificandola y

lograr la mas facil remocion.

Acido de aluminio:

Es una combinacion especialmente disefiada para la
limpieza y abrillantamiento de superficies de

aluminio y acero inoxidable.

Fuente: Alkemy, (2014)

El personal de transporte antes de la carga, debe verificar que: (OPS/OMS, s.f.)
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El vehiculo se encuentre en buenas condiciones de limpieza y que haya sido

desinfectado en caso necesario.

No queden en el vehiculo residuos de cargamentos anteriores no haya residuos

de compuestos quimicos de limpieza o desinfeccion.

El cierre de las puertas y otras aberturas sea hermético.
La carga sea acomodada de modo que se reduzca su exposicion al ambiente y
con una ubicacion apropiada de acuerdo con sus requisitos de temperatura y

con su destino.

La temperatura de los alimentos antes del Despacho sea la indicada segun el

tipo.

El personal de transporte como procedimiento durante la carga debe verificar que:
(OPS/OMS, s.1.)

El alimento sea protegido del polvo, humedad u otro tipo de suciedad y se

disminuya el contacto con el piso y paredes del area de carga o del vehiculo.

El tiempo de carga sea lo mas breve posible.

No se hayan producido roturas en los empaques (si los tuviera).

En el vehiculo no sean transportados objetos o sustancias diferentes a los

autorizados.
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e Enel compartimiento no ingrese personal ajeno.

Procedimientos en transito
El personal de transportedebe verificar: (Garry L. McKee, 2002)
e Periddicamente segln la duracion del viaje, la integridad de la carga y las

condiciones de temperatura de los alimentos.

e Elcierre y hermeticidad de las puertas y otras aberturas.

Imagen 7: Procedimientos de verificacion

Fuente: Garry L. McKee, (2002)

Inocuidad en Guatemala

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion (MAGA), se basa en el
Cadigo de Salud decreto 90-97 articulo 128, que todos los habitantes tienen derecho
a consumir alimentos inocuos y de calidad aceptable. Para tal efectoel Ministerio de
Salud y demaés instituciones del Sector, dentro de su &mbito de competencia,
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garantizaran el mismo a través de acciones de prevencion y promocién. (CONGRESO
DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA, 1997)

El Manual de procedimientos para la inspeccion y verificacion de los programas de
sanitizacion que provee directrices al personal del SOIC y de la Planta en cuanto a
cémo proteger la salud pablica mediante la verificacion apropiada del cumplimiento
de los Programas de Prerrequisito HACCP y reduccién de patégenos, establecidos en
los Reglamentos para la Inspeccion Higiénico Sanitaria de la Carne de Bovinos,
Porcinos y Aves de Abasto en Mataderos, planta para el Deshuese y Almacenadora
de Producto Céarnico. (MAGA, 2011)

Esun derecho de todos los guatemaltecos acceder a una alimentacion que satisfaga sus
necesidades nutricionales y sociales, condicién fundamental para el logro del
desarrollo integral de la persona y de la sociedad en su conjunto, por lo que se hace
necesario mejorar las condiciones que permitan superar la inseguridad alimentaria y
nutricional en que se encuentra la poblacion guatemalteca, y a que las mismas
representan un serio obstaculo para el desarrollo social y econdmico del pais.

(Secretariade Seguridad Alimentaria y Nutricional, 2008)

Mediante el Acuerdo Gubernativo no. 384-2010 se establece que es deber del Estado
velar porgue la alimentacion y nutricion de la poblacion retna los requisitos de salud
higiénicos sanitarios. ElI Cddigo de Salud, establece la obligacién del Ministerio de
Agricultura, Ganaderia y Alimentacién en cuanto a la prevencion y control en las
etapas de produccion, transformacién almacenamiento, transporte, importacion y

exportacion de alimentos naturales no procesados. (Gobierno de Guatemala, 2010)
Ley Del Sistema Nacional De Calidad
EI DECRETO NUMERO 78-2005 tiene por objeto constituir el Sistema Nacionalde

la Calidadcon el fin de: (Gobierno de Guatemala, 2005)
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a) Promover la adopcion de practicas de gestion de la calidad en las empresas
que Conforman el sector productivo del pais para fomentar la calidad de los

bienes y servicios que se ofrecen en el mercado nacional e internacional.

b) Definir las actividades y procedimientos que desarrollaran las entidades
competentes en las actividades de normalizacion, acreditacion y metrologia;
y, coadyuvar a que las empresas guatemaltecas alcancen mayor
competitividad en el mercado.

c) Establecer las bases para que en la adopcion de los reglamentos técnicos, que
tengan por objeto la prevencion y limitacion de riesgos capaces de producir
dafos o perjuicios a las personas, a los animales, a los vegetales o al medio

ambiente, no se constituyan obstaculos técnicos innecesarios al comercio.

d) Establecer el mecanismo que facilite la informacion a los sectores productivos
y al publico en general sobre las normas y procedimientos de acreditacion
vigentes, asi como sobre los reglamentos técnicos y los procedimientos de

evaluacion vigentes en el pais.

Condiciones alimentarias de la poblacion

Mediante el Acuerdo Gubernativo No. 278-98, el Estado principalmente se
compromete a mejorar las condiciones alimentarias de la poblacion. En dicho acuerdo
se da el mandato explicito al Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién de
“Atender los asuntos concernientes al régimen juridico que rige la produccion
agricola, pecuaria forestal e hidrobioldgica, asi como aquellas que tienen por objeto
mejorar las condiciones alimentarias de la poblacion, la sanidad agropecuaria y el
desarrollo productivo nacional” (Secretaria de Seguridad Alimentaria y Nutricional,
2008)
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Comisién Guatemalteca De Normas

La Comision Guatemalteca de Normas, la que también puede conocerse por las siglas
COGUANOR, tiene como objeto desarrollar actividades de normalizacion que
contribuyan a mejorar la competitividad de las empresas nacionales y elevar la calidad
de los productos y servicios que dichas empresas ofertan en el mercado nacional e
internacional. Su ambito de actuacién abarca todos los sectores econdémicos. Las
normas técnicas que elabore, publique y difunda la Comisién Guatemalteca de
Normas, son de observancia, uso y aplicacion voluntarios. (Comision Guatemalteca
de Normas, 2012)

Tutelaridad del Estado de Guatemala en Seguridad Alimentaria

Por mandato constitucional y de oficio, el Estado de Guatemala debe velar por la
seguridad alimentaria y nutricional de la poblacidn, para hacer prevalecer la soberania
alimentaria y la preeminencia del bien comin sobre el particular. (Secretaria de

Seguridad Alimentaria y Nutricional, 2008)

Manipulacion de Alimentosen Guatemala

El Acuerdo Gubernativo Numero 969-99 indica quetodos los habitantes tienen
derecho a consumir alimentos inocuos y de calidad aceptable, para lo cual los
Ministerio de Salud Puablica y Asistencia Social y Agricultura, Ganaderia y
Alimentacion, y demas instituciones del Sector, dentro de su &mbito de competencia,
garantizaran el mismo a través de acciones de prevencion y promocion.

Corresponde al Estado a través de sus instituciones especializadas velar porque la
alimentacion y nutricion de la poblacion retna los requisitos de salud, para lograr un

sistema nacional alimentario efectivo. (Gobierno de Guatemala, 1999)

“Los manipuladores de alimentos son todas aquellas personas que, por su actividad

laboral, tienen contacto directo con los alimentos durante su preparacion, fabricacion,
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transformacion, elaboracion, envasado, almacenamiento, transporte, distribucion,

venta, suministro y servicio.

La adecuada manipulacion de los alimentos, desde que se producen hasta que se
consumen, incide directamente sobre la salud de la poblacion. Esta demostrada la
relacién existente entre una inadecuada manipulacion de los alimentos y la produccién
de enfermedades trasmitidas a través de éstos. Las medidas mas eficaces en la
prevencion de estas enfermedades son las higiénicas”. (Junta de Andalucia, s.f., pag.
4)

Licencia sanitaria guatemalteca para establecimientos
“El acuerdo gubernativo numero 969-99 Todo propietario de establecimientos de
alimentos, previo a su funcionamiento o apertura al pablico, debera obtener la licencia

sanitaria extendida por la autoridad competente.

Es prohibido el funcionamiento de establecimientos de alimentos sin licencia sanitaria
vigente. El otorgamiento de las licencias sanitarias para el funcionamiento de
almacenadoras, distribuidoras y centros de acopio de alimentos, estara sujeto al
cumplimiento de los requisitos generales y a los especificos de aseguramiento de las
condiciones higiénico sanitarias y almacenamiento correcto de alimentos,

establecidos por las autoridades competentes.

La vigencia de la licencia sanitaria, inicia a partir de la fecha de emision, lo que
interrumpe cuando por infracciones a las leyes sanitarias y sus reglamentos se
resuelvan la suspension temporal o la cancelacion definitiva”. (Gobierno de
Guatemala, 1999)
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Requerimientos para la obtencion de licencia sanitaria de transporte
El Maga extenderd la licencia sanitaria de transporte al interesado, quien debera
cumplir con los siguientes requisitos: (Gobierno de Guatemala, 2010)

a. Fotocopia legalizada de la tarjeta de circulacion del vehiculo

b. Fotocopia legalizada de licencia de conducir del piloto responsable del

transporte.

c. Fotocopia legalizada de la tarjeta de salud de los operadores de los productos

comicos.
d. Fotocopia legalizada de la patente de comercio de empresa y de sociedad asi

como de la escritura de constitucion de la sociedad y del nombramiento del

representante legal.

Requisitos higiénico sanitarios del de transporte carnico

Son los siguientes requisitos: (Gobierno de Guatemala, 2010)

a. Contenedor completamente cerrado para evitar entrada de contaminantes.

b. Debe contar con sistema de refrigeracion y mantener la temperatura a un

méaximo de 4,4°C.

c. Todas las superficies que entran en contacto con los productos deben ser

faciles de ampliar y desinfectar, resistentes al desgaste y corrosion.

d. Uso exclusivo para el transporte de canales o producto carnico.
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e. Elvehiculo debe estar identificado con su respectivo rétulo segun sea el caso.

f. Si transporta canales estas deben ser colgadas para evitar que las mismas

tengan contacto con el suelo.

Organizacion Internacional de Normalizacién

ISO por sus siglas en inglés International Organization for Standardization crea
documentos que proporcionan requisitos, especificaciones, directrices 0
caracteristicas que se pueden utilizar de forma coherente para garantizar que los
materiales, los productos, los procesos y los servicios sean adecuados para su
proposito destinado. A traves de sus miembros, relne a expertos para compartir
conocimientos y desarrollar dichas normas internacionales voluntarias, basadas en el
consenso y relevantes para el mercado que respalden la innovacién y brinden

soluciones a los desafios mundiales. (1SO, s. f.)

Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con 1SO,
también participan en el trabajo. Los proyectos de normas internacionales adoptados
por los comités técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La
publicacion como norma internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de

los organismos miembros requeridos a votar. (Norma Mexicana IMNC, 2001)
Sistemas de Gestion de Inocuidad de los Alimentos (SGIA)
Segun ISO los SGIA son basados en normas, de los cuales se muestra el detalle y

aplicacion:

a) 1SO 22005:2007 - Trazabilidad en la cadena de alimentos para alimentacion

humana y animal.
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b)

Esta Norma Internacional proporciona los principios y especifica los requisitos
béasicos para el disefio y la implementacion de un sistema de trazabilidad de la
cadena alimentaria. Puede ser aplicada por una organizacidn que actla en
cualquier etapa de la cadena alimentaria. Estad prevista para que sea lo
suficientemente flexible como para permitir que las organizaciones alimentarias
(tanto para animales como para consumo humano) alcancen sus objetivos
identificados. (ISO, 2007)

ISO 9001:2008 - Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad. Se
completa el Sistema de Gestion de la Inocuidad de los alimentos con procesos y

requisitos que pertenecen a esta norma.

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
calidad, cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para
proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables; como también aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (1SO, 2008)

ISO 9004:2000 - Sistemas de gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.

“Esta segunda edicion de la norma ISO 9004 cancela y reemplaza a la norma ISO
9004-1:1994, que ha sido revisada técnicamente. El titulo ha sido modificado para
reflejar lo extenso del sistema de gestion de calidad. La innegable importancia de
esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que esta representa una
iniciativa pionera en la normalizacion internacional, con la que se consigue
unificar la terminologia en este sector en la lengua espafiola.” (Norma Mexicana
IMNC, 2001)
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d) 1SO 22000 - Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos.Requisitos para

cualquier organizacién en la cadena alimentaria.

“Es una norma internacional que define los requisitos que debe cumplir un sistema
de gestion de seguridad alimentaria para asegurar la inocuidad de los alimentos a
lo largo de toda la cadena alimentaria.” (The British Standards Institution, 2018)

Esta norma ha sido concebida dentro de los estandares 1ISO como una norma
dirigida a la Calidad y Seguridad Alimentaria como I1SO 22000 (como un
Sistema para sumisma Gestion). Se posiciona comoun requisito para la Seguridad
Alimentaria demandado por el sector como reaccion mundialantelas crisis
alimentarias producidasduranteen los ultimos afios, mismas quehan proliferado
multitud de normas voluntarias. (Grupo INGERTEC S.L.U, 2014)

ISO 22000:2018 — Sistema de Seguridad Alimentaria

Con un mayor enfoque en el pensamiento basado en el riesgo y para seguir una
estructura de alto nivel de 1SO (HLS), los nuevos Sistemas de Gestion de
Seguridad Alimentaria ISO 22000 ofrecen numerosos beneficios a organizaciones
de todos los tamafios a lo largo de toda la cadena alimentaria. (The British
Standards Institution, 2018)

El nuevo estandar ofrece un control dindmico de los peligros de seguridad
alimentaria que combina los siguientes elementos clave generalmente
reconocidos: comunicacion interactiva, administracion de sistemas, programas de
requisitos previos (PRP) y los principios de andlisis de peligros y puntos criticos

de control (HACCP por sus siglas en inglés). (ISO, s. f.)
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La norma contribuye a garantizar la seguridad alimentaria a lo largo de toda la
cadena alimentaria, desde la granja hasta la mesa. La 1ISO 22000:2018 aplica la
Estructura de Alto Nivel (HLS), comun a todas las normas 1SO. Al seguir la
misma estructura que otras normas ISO, como 1SO 9001 e 1SO 14001, serd mas
facil su integracién con otros sistemas de gestion. Algunos de los cambios de 1SO
22000:2018 se producen por la HLS, pero ademas en todos los casos hay algunos
que son especificos para la gestién de la seguridad alimentaria y el entorno
empresarial actual. (DNV GL, 2018)

e [SO 22004 Guia de implementacion de la Norma ISO 22000. (Grupo
INGERTEC S.L.U,2014)

ISO 22004 es parte de la familia de normas ISO 22000 (Norma internacional para
la gestion de la seguridad alimentaria).A diferencia de otros SGIA, la norma ISO
22000 es la tnica que tiene una capa adicional de control de riesgos. La mayoria

de los SGIA requieren:

e Programas prerrequisito (PRP)

e Puntos criticos de control (PCC)

Sin embargo, ademas de estos niveles, ISO 22000 afiade una tercera capa:

e Programas de prerrequisitos de Operacion (PPRO)

Se trata de comprender y facilitar a los usuarios la aplicacion y adaptacion de la
norma 1SO 22000 en sus propios contextos especificos, ayudandonos a entender
conceptos tales como la diferencia entre el monitoreo, verificacién y validacion.

ISO 22004 sera util para cualquier organizacion en la cadena de suministro de
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alimentos que desee implementar un sistema de gestion de gestion seguridad
alimentaria basado en la norma ISO 22000:

Productores de alimentos

e Productores primarios a través de los fabricantes de alimentos

e Operadores de transporte y de almacenamiento

e Subcontratistas

e Puntos de venta al por menor y servicios de comidas

e Organizaciones afines, como los productores de equipos, materiales de

embalaje, productos de limpieza, aditivos e ingredientes).

Inocuidad alimentaria basada en sistemas

Un sistema es un grupo de elementos que periédicamente interactian o son
interdependientes y que constituyen una unidad agrupada. Los sistemas son bastante
comunes y se encuentran en todas partes. Se puede crear un sistema de gestion en
inocuidad alimentaria basado en el comportamiento mediante un modelo de mejora
continua. Un sistema no puede ser explicado mediante el simple razonamiento lineal
de causa y efecto; requiere un entendimiento de congruencia mas complejo, asi como
vinculos de retroalimentacion, para explicar el rol de diversos componentes del

sistema como una unidad. (Yiannas, 2009)
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Procedimiento Operativo Estandarizado de Sanitizacion (POES)

“Los POES son aquellos procedimientos que describen las tareas de limpieza y
desinfeccion destinadas a mantener o restablecer las condiciones de higiene de un
local alimentario, equipos y procesos de elaboracién para prevenir la aparicion de

enfermedades transmitidas por alimentos.

En las industrias y comercios alimentarios, los POES forman parte de las actividades
diarias que garantizan la puesta en el mercado de alimentos aptos para el consumo
humano y son una herramienta imprescindible para asegurar la inocuidad de los

alimentos.

Cada empresa debe elaborar su propio Manual POES, en el cual se detalle el programa
de limpieza planificado. Este programa debe estar escrito en procedimientos que
comprendan los métodos de limpieza y desinfeccién empleados, las periodicidades y

los responsables.

Siempre que las caracteristicas de la empresa lopermitan,es aconsejable que los
procedimientos sean elaborados y aprobados por personas diferentes. La aprobacion
de los mismos tiene que ser hecha por una autoridad responsable de la empresa.Estos
procedimientos deben ser controlados, revisados y modificados en periodos regulares,
actividades que también tienen que contar con personas responsables”. (Montevideo,
2013)

Acciones correctivas en el manejo de productos carnicos

La planta o distribuidora debe tomar acciones correctivas cuando los identifique, o
determine que los Procedimiento Operativo Estandarizado de Sanitizacién (POES),
sus procedimientos, su implementacion y mantenimiento pueden haber fallado en
prevenir la contaminacion directa o adulteracién de los productos carnicos. (Gobierno
de Guatemala, 2010)
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Acciones preventivas en el manejo de productos carnicos

La empresa debe realizar un plan de mantenimiento preventivo de instalaciones y
equipos. En dicho plan se definira, qué, cuando (frecuencia), como y dénde se
efectuara el mantenimiento preventivo. El equipo de mantenimiento sera el
responsable de llevar a cabo este plan. Para ello se incluird en la lista de revisién los

siguientes aspectos:

Revision hermeticidad de puertas y ventanas.

e Revision de grietas

e Revision del estado de suelos, techos, paredes y material aislante.

e Revision estado de desaguies.

e Revision del estado de ldmparas.

e Revisar el correcto funcionamiento de los equipos.

e Revisar que las grasas o aceites engrasantes de equipos son de uso autorizado

en alimentacion.

e Revisar la no probabilidad de afiadir cuerpos extrafio (evitar corrosion de

equipos).

e Revisidn equipos de frio.

e Revisar medios de transporte
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e Revisar equipos de limpieza. (Generalitat Valenciana, s. f.)

Cuadro 8: Ventajas y desventajas del Sistema de Seguridad Alimentaria 1SO

22000:2018
Ventajas Desventajas
Introducir procesos reconocidos | Intenso papeleo necesario.

internacionalmente en su empresa.

Facilitar el cumplimiento de la legislacion de

Mayor costo de implantacion

aplicacion. en relacion con un solo
sistema particular de gestion.

Ofrecer a proveedores y partes interesadas | Falta de  asesoramiento

confianza en sus controles. gratuito.

Controlar de forma eficiente y dinamica los riesgos | Déficit de personal

para la seguridad alimentaria. capacitado

Establecer dichos controles de riesgos en su cadena

de suministro.

Aumento para la realizacion
de auditorias para sistemas

existentes.

Proporcionar confianza a sus consumidores. Como
tambiénintroducir la transparencia respecto a las

responsabilidades.

e  Fuente: (The British Standards Institution, 2018)
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Il. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para la comprobacion de la hipotesis la cual es “El incremento en la cantidad de
clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa, durante
los Gltimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de
productos carnicos, se debe a la inexistencia de plan para implementar Sistema de
Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018.”

Se identificaron 2 poblaciones a encuestar; para lo cual se utilizd el método
deductivo, de las cuales una poblacion (Clientes insatisfechos) se direcciono a obtener
informacion sobre el efecto y se trabajo la técnica del muestreo, con el 95% del nivel
de confianza y el 5% de error. La otra poblacion de estudio (profesionales) se
direcciono a obtener informacidn sobre la causa y el diagnostico de la problematica.

Se trabajo la técnica censal.
Para responder efecto se trabajo con 121 clientes insatisfechos.
Para responder causa se identificaron a 11 profesionales involucrados en el proceso.

De la grafica uno a la cinco se comprueba la variable Y o efecto principal; mientras

que de la gréafica seis a la diez se comprueba la variable X o causa.
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3.1 Cuadros y gréficas para la comprobacion de la variable dependiente Y
(efecto).

CUADRO 9:

Validacion de visita por parte de personal de la empresa hacia clientes
insatisfechos

Respuesta Valor absoluto | Valor relativo (%)
Si 6 5
No 115 95
Total 121 100

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Grafica 1 : Validacion de visita por parte de personal de la empresa hacia clientes
insatisfechos

- " 5%

= No

7 95%

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Analisis
Se valida que casi la totalidad de los clientes encuestados no reciben visitas por parte
del personal de la empresa para confirmar que se encuentra insatisfecho con el 95%

de los encuestados y con el escaso 5% que si recibe visitas.
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CUADRO 10:

Nivel de satisfaccion del cliente

Bueno 0 0 0
Regular 19 16 16
Malo 102 84 100
Total 121 100

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Grafica 2: Nivel de satisfaccion del cliente

“ 0%

16%

“ Bueno
“ Regular
= Malo

84%

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Analisis: Poco mas de ocho décimas de los encuestados, indican que su nivel de
satisfaccion con el servicio prestado es malo, mientras que poco menos de dos
décimas estan indiferentes con respecto al servicio. Lo que confirma el efecto.
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CUADRO 11:

Motivos para ser un cliente insatisfecho

; Valore relativo
Valor relativo
Respuesta Valor absoluto acumulado
(%)
(%)
Mal servicio prestado 0 0 0
Producto en mal estado 44 36 36
Mal olor en la unidad 177 64 100
Producto vencido 0 0 0
Total 121 100

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Gréfica 3: Motivos para ser un cliente insatisfecho

0% 36%
0%
Mal servicio prestado
Producto en mal estado
Mal olor en la unidad
Producto vencido
64%

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Anélisis: Se confirma que existen dos motivos marcados para ser un cliente
insatisfecho el cual con poco méas de tres paginas es la entrega de producto en mal
estado y mientras que poco menos de siete décimas menciona que es el mal olor que

emite la unidad de reparto.
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CUADRO 12:

Departamentos responsables de provocar inconformidad en los clientes

; Valor relativo
Valor relativo
Respuesta Valor absoluto acumulado
(%)
(%)
Administracion 0 0 0
Ventas 0 0 0
Bodega 36 30 30
Todos los anteriores 85 70 100
Total 121 100

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Gréfica 4: Departamentos responsables de provocar inconformidad en los
clientes

0%
30%
0%

Administracion
Ventas

Bodega

Todos los anteriores

70%

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Analisis: Se denota que todos los departamentos de la empresa son responsables con
siete décimas exactas, mientras que tres décimas indican que sélo el departamento de

bodega es el responsable directo de provocar inconformidad en los clientes.
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CUADRO 13:

Importancia de la empresa a que el producto y servicio prestado sea satisfactorio

Si 0 0
No 121 100
Total 121 100

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Gréfica 5: Importancia de la empresa a que el producto y servicio prestado sea
satisfactorio

“ 0%

= Si
= No

5 100%

Fuente: Clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo 2018.

Analisis: se identifica que el total de los encuestados describe que la empresa no le
brinda la suficiente importancia a que el producto y servicio que se presta a los clientes

sea satisfactorio.

52



Variable independiente “X” (Causa)

CUADRO 14:

Conocimiento de existencia de Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria
basado en la Norma 1SO 22000:2018

Respuesta Valor absoluto | Valor relativo (%)
Si 0 0
No 11 100
Total 121 100

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Gréfica 6: Conocimiento de existencia de Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018

“ 0%

= Si =No

= 100%

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Andlisis: Se confirma que la totalidad de los encuestados indica la inexistencia de un
Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018

en la empresa.
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CUADRO 15:

Motivos de inexistencia de Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado

en la Norma 1SO 22000:2018

Valor Valor relativo | Valor relativo
Respuesta
absoluto (%) acumulado (%)
Desconocimiento de existencia
5 55 55
de la norma
Falta de asesoramiento 6 45 100
Entidades del Estado no han
. L 0 0 100
exigido su aplicacion
Total 11 100

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Gréafica 7: Motivos de inexistencia de Sistema de Gestion de Seguridad

Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018

0%

55%

45%

Desconocimiento de
existencia de la norma

Falta de asesoramiento

Entidades del Estado no
han exigido su

aplicacién

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Analisis: En la empresa se denota la inexistencia de un Sistema de Gestion de

Seguridad Alimentaria basado la Norma 1SO 22000:2018 debido a que con resultados

de poco mas de cinco décimas es la falta de asesoramiento profesional, mientras que

el resto es desconocimiento de la existencia de la norma.
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CUADRO 16:

Impacto de implementacién de Sistema de Gestién de Seguridad Alimentaria
basado en la Norma 1SO 22000:2018

Alto 11 100
Bajo 0 0
Total 121 100

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Gréfica 8: Impacto de implementacion de Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018

“ 0%

= Alto
“ Bajo

= 100%

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Andlisis: se confirma que se tendrd un alto nivel de impacto con el indicador de la
totalidad de las encuestas en la implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018.
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CUADRO 17:

Cumplimiento por parte de operarios en la implementacion de Sistema de
Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018

Respuesta Valor absoluto | Valor relativo (%)
Si 7 64
No 4 36
Total 121 100

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Gréfica 9: Cumplimiento por parte de operarios en la implementacion de
Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO
22000:2018

36%

Si
No

64%

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Anaélisis: Se tiene un indicador del cumplimiento esperado con el resultado de poco
méas de 6 décimas en las encuestas que si se cumplira; lo que marca la mayoria y
mientras que poco menos de 4 décimas indica que no cumplird adecuadamente la
implementacion de Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma
ISO 22000:2018.
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CUADRO 18:

Conocimiento de busqueda de asesoramiento profesional para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en
la Norma ISO 22000:2018

Si 0 0
No 11 100
Total 11 100

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Gréfica 10: Conocimiento de busqueda de asesoramiento profesional para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en
la Norma ISO 22000:2018

“ 0%

= Si
= No

1 100%

Fuente: Profesionales de empresa Avicola Del Norte, S.A., Mayo, 2018.

Analisis: Se obtiene el resultado con la totalidad de las respuestas que la empresa no
ha buscado asesoramiento profesional en la implementacion de un Sistema de Gestion
de Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1VV.1 Conclusiones

IV.1.1 Se comprobo la hipotesis “El incremento en la cantidad de clientes
insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa, durante
los Gltimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades de
reparto de productos cérnicos, se debe a la inexistencia de plan para
implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria” con 0.95 de

confianza y 0.05 grado de error. Confirma causa.

IV.1.2 Los clientes no reciben visitas para saber que se encuentran
inconformes; la empresa no le brinda la importancia suficiente a que el
producto Yy el servicio sea satisfactorio; lo que confirma el efecto porque no
hay acciones correctivas ni preventivas para atacar la insatisfaccion del

cliente.

IV.1.3 Los clientes no se sienten satisfechos por el producto y el servicio que
se le presta y las razones de que los clientes se encuentran insatisfechos son
debido al estado del producto y al mal aspecto por el olor que emite la unidad;

lo que confirma la insatisfaccion por el servicio prestado.
IV.1.4 Todos los departamentos de la empresa son responsables de provocar
los motivos que llevan a la insatisfaccidn del cliente, lo que confirma el efecto

que los clientes se sienten insatisfechos.

IV.1.5 No existe en la empresa un Sistema de Gestion de Seguridad

Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018, se tendra un alto impacto
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en la implementacion de dicho Sistema lo que confirma la causa de la

problematica planteada.

IV.1.6 Se denota la inexistencia de un Sistema de Gestién de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018 por las razones de
desconocimiento de existencia de la norma y por falta de asesoramiento por

parte de la empresa; confirma causa.

IV.1.7 No se obtendria un cumplimiento esperado de los operarios en la
implementacion del nuevo plan debido a que indicadores no marcan la

totalidad de las expectativas, confirma la inexistencia del sistema.
IV.1.8 La empresa no ha buscado asesoria profesional en la implementacion

del Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma I1SO

22000:2018; lo que confirma la inexistencia del mismo.
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1VV.2 Recomendaciones

IV.2.1 Se recomienda Implementar el Sistema de Gestion Seguridad
Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018 debido a que se tendra alto
impacto en la satisfaccion del cliente. Y como también promover
capacitaciones para aumentar el nivel de servicio que se le presta al cliente de
la empresa e incluir a todos los departamentos de la empresa como
responsables directos e implementar acciones correctivas de cada uno para

colaborar en brindar un servicio satisfactorio al cliente.

IV.2.2 Aumentar las visitas de rutina para conocer exactamente la situacion
actual de cada cliente para que se corrija de raiz su insatisfaccion y brindar la
importancia adecuada para entregar un servicio de mas calidad al cliente e
implementar acciones correctivas y preventivas para combatir la insatisfaccion

del cliente.

IVV.2.3 Promover capacitaciones para aumentar el nivel de servicio que se le
presta al cliente de la empresa e incluir a todos los departamentos de la
empresa como responsables directos e implementar acciones correctivas de

cada uno para colaborar en brindar un servicio satisfactorio al cliente.

IV.2.4 Implementar la aplicacion de un Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018.

IV.2.4 Adquirir asesoramiento y aumentar la informacion respecto a Sistemas
de Gestidn de Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018.
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IV.2.5 Implementar un Sistema de Gestion Seguridad Alimentaria basado en
la Norma ISO 22000:2018 debido a que se tendra alto impacto en la
satisfaccion del cliente.

IV.2.6 Aumentar y reforzar la situacion actual de los operarios para poder
obtener la totalidad de las expectativas en el cumplimiento de Ila

implementacion del nuevo sistema.

IVV.2.7 Buscar asesoria profesional para la implementacion del Sistema de
Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018.
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ANEXOS

A continuacion se muestra los anexos con los cuales se logra la correcta investigacion

e indicacién para promover una solucion a la problematica planteada.



ANEXO 1. Arbol de problemas, hip6tesis y arbol de objetivos

Arbol de problemas

Topico: Deficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de productos

CArnicos.

Efecto o consecuencia general Incremento en la cantidad de clientes

insatisfechos de empresa Avicola Del Norte,
S.A., Teculutan, Zacapa, durante los ultimos 5

(\Variable dependiente)

Deficiente proceso de inocuidad en unidades de
Problema central o clave P

reparto de productos carnicos en empresa Avicola

Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.

(Causa intermedia)

.. Inexistencia de plan para implementar Sistema de
Causa principal

Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la

(Variable independiente) Norma ISO 22000:2018 en empresa Avicola Del

Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.




Hipotesis
Se presenta la hipdtesis causal e interrogativa:

e Causal
“El'incremento en la cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte,
S.A., Teculutan, Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de
inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos, se debe a la inexistencia de
plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma ISO 22000:2018.”

e Interrogativa
¢Serd la inexistencia de plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018, la causal del incremento en la
cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan,
Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades

de reparto de productos carnicos?



Arbol de objetivos

Con la finalidad de dar una solucién a la problemética planteada, se formularon

objetivos que se presentan de la siguiente manera:

Reducir la cantidad de clientes insatisfechos de

empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan,

Fin u objeto general
Zacapa.

Obijetivo especifico
Lograr eficiente proceso de inocuidad en unidades de

reparto de productos carnicos en empresa Avicola Del

Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.

Plan para implementar Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO
22000:2018 en empresa Avicola Del Norte, S.A.,

Teculutan, Zacapa.

Medio de solucion




ANEXO 2. Diagrama del medio de solucion de la problematica

Objetivo especifico

Lograr eficiente proceso de inocuidad en unidades de
reparto de productos carnicos en empresa Avicola Del
Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.

Resultado 3
Resutado 1 Resultado 2 Se cuenta con
Secuentaconla | Se cuenta con programa para ‘ programa de
unidad ejecutora, implementar Sistema de capacitacion en el
la cual es el Gestion de Seguridad manejo _aqlecuado de
Departamento de Alimentaria basado en la ‘ los suministros y los
Calidad. Norma 1SO 22000:2018. procedimientos de
‘ inocuidad.




ANEXO 3. Boleta de investigacion para la comprobacién del efecto general
Universidad Rural de Guatemala

Programa de Graduacion

Boleta de Investigacion

Variable Dependiente

Obijetivo: Esta boleta de investigacion tiene por objeto comprobar la variable
dependiente siguiente: “Incremento en la cantidad de clientes insatisfechos de
empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa, durante los ultimos 5
anos.”.

Esta boleta esta dirigida a los clientes insatisfechos de la empresa Avicola de Norte,
S.A.; de acuerdo al tamafio de la muestra que se calculo con el 95% del nivel de
confianza y el 5% de error de muestreo, por el sistema de poblacidn finita cualitativa.
Instrucciones: A continuacion, se le presentan varios cuestionamientos, a los que
debera responder marcando con una “X” la respuesta que considere correcta y

razénela cuando se le indique.

1. ¢Le visita personal de la empresa para saber que usted se encuentra insatisfecho?
Si No

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con la empresa por el servicio que se le presta?
2.1 Bueno

2.2 Regular
2.3 Malo

3. ¢Por qué motivos usted se considera un cliente insatisfecho?
3.1. Mal servicio prestado.
3.2. Producto en mal estado.
3.3. Mal olor en la unidad de reparto.

3.4. Producto vencido.



4. ;Qué departamento considera que es el responsable en que usted se sienta
insatisfecho?
4.1. Administracion.
4.2. Ventas._
4.3. Bodega._
4.4. Todas las anteriores.

5. ¢Cree que la empresa le brinda la suficiente importancia a que el producto y el
servicio que se le presta sea de su satisfaccion?
Si No

Observaciones:

Lugar y fecha:




ANEXO 4. Boleta de investigacion para la comprobacion de la causa principal
Universidad Rural de Guatemala

Programa de Graduacion

Boleta de Investigacion

Variable Independiente

Objetivo: Esta boleta de investigacion tiene por objeto comprobar la variable
independiente siguiente: “Inexistencia de plan para implementar Sistema de
Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018 en
empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.”.

Esta boleta censal estd dirigida a profesionales y técnicos de los siguientes
departamentos: Departamento de Calidad, Departamento de Mantenimiento y
Departamento de Administracion de empresa Avicola Del Norte, S.A.
Instrucciones: A continuacion, se le presentan varios cuestionamientos, a los que
debera responder marcando con una “X” la respuesta que considere correcta y
razénela cuando se le indique.
1. ¢Cuenta la empresa con un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado
en la Norma I1SO 22000:2018?
Si No
2. ¢Por qué motivos la empresa no cuenta con un Sistema de Gestidn de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018?

2.1 Desconocimiento de existencia de la norma.

2.2 Entidades del Estado no me han exigido su aplicacion.__
2.3 Falta de asesoramiento.

3. ¢Cree que la implementacién de un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria
basado en la Norma 1SO 22000:2018 lograra impactar en el servicio que se le presta
al cliente?

Si No




4. (Considera que se tendra el cumplimiento esperado por parte de los operarios en
la implementacion del sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma ISO 22000:2018?

Si No

5. ¢Ha buscado la empresa asesoramiento profesional para la implementacion de un

Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la Norma ISO
22000:2018?
Si No

Observaciones:

Lugar y fecha:




ANEXO 5. Boleta de diagnostico de la problematica
Universidad Rural de Guatemala

Programa de Graduacion

Boleta de Investigacion

Variable Problema Central

Objetivo: Esta boleta de investigacion tiene por objeto comprobar la variable
independiente siguiente: “Deficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto
de productos carnicos en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.”.
Esta boleta censal estd dirigida a profesionales y técnicos de los siguientes
departamentos: Departamento de Calidad, Departamento de Mantenimiento y

Departamento de Administracion de empresa Avicola Del Norte, S.A.

Instrucciones: A continuacion, se le presentan varios cuestionamientos, a los que
debera responder marcando con una “X” la respuesta que considere correcta y
razénela cuando se le indique.
1. ¢(Cuenta la empresa con documentacion especializada en los procesos de
inocuidad?
Si No
2. ¢El proceso de inocuidad actual en las unidades de reparto de productos carnicos
es el adecuado?
Si No

3. ¢Qué nivel de repercusion tiene la existencia de un deficiente proceso de

inocuidad?
3.1 Alto
3.2Medio__
3.3 Bajo
4. ¢Laempresa cuenta con registros del proceso de inocuidad?
Si No




5. ¢Cuenta la empresa con capacitacion enfocada a que exista un eficiente proceso
de inocuidad?
Si No

Observaciones:

Lugar y fecha:




ANEXO 6. Anexo metodolégico comentado sobre el calculo de la muestra.

Para la poblacion efecto se trabajo la técnica del muestreo, con el 95% del nivel de
confianza y el 5% de error; lo anterior debido a que es poblacion finita cualitativa de
177 clientes insatisfechos de los cuales se obtuvo 121 personas para la muestra a

encuestar.

Para corroborar lo anterior se presenta a continuacion el calculo estadistico numérico,

mediante la formula Taro Yamane.

N 22 pg
n=
Nd2 + Z2 pq

N = 177 Poblacion total
Z= 1.96 Valor de Z en la tabla
2= 3.8416
p = 0.5 % de éxito
q = 0.5
d = 0.05 error de muestreo
dz= 0.0025
NZ2pq = 169.9908
Nd2 = 0.4425
Z°pq = 0.9604
Nd2+ Z?pq = 1.4029
n= 121 Muestra

Para la poblacion causa y diagnéstico de la problematica se han identificado a 11
profesionales involucrados en la tematica del proceso de inocuidad de unidades de
productos carnicos que laboran en empresa Avicola Del Norte S.A., y debido a que

su nimero es reducido se utilizd la técnica del censo.



ANEXO 7. Anexo metodoldgico comentado sobre el célculo del coeficiente de

correlacion

Este célculo se realiza con la finalidad de poder identificar la correlacion existente
entre las variables X y Y; validar la problemaética identificada en el anexo 1 y poder
proyectar el comportamiento del efecto sin proyecto mediante la ecuacion de la linea
recta.

Para la finalidad anterior se toma como X el tiempo en la cantidad de afios y la variable
Y la cual representa al incremento en la cantidad de clientes insatisfechos.

Requisito de correlacion =+ ->0.80y < + - 1.00

. . Y (Clientes
Afio X (afios) ) XY X2 Y2
2013 1 85 85.00 1 7225.00
2014 2 91 182.00 4 8281.00
2015 3 107 321.00 9 11449.00
2016 4 138 552.00 16 19044.00
2017 5 177 885.00 25 31329.00
Totales 15 598 2025.00 55 77328.00
n= 5
= 15 Formula;

= 2025

yX2= 55 nYXY-YX*YY

YY?= 77328.00 r=

YY= 598

nyXY= 10125 J Y- (UXPHOY Y2)- (Y

TX*YY= 8970

Numerador= 1155

nyXe= 275

(OXp= 225

ny Y= 386640.00

QYy= 357604.00

nyX- (TX)P= 50

nyY>-YY)y= 29036

My X2-(TXP)%( 1451800.00

Denominador: 1204.906635

I= 0.958580496



Analisis: debido a que el coeficiente de correlacion obtenido anteriormente esté dentro
del rango establecido, = 0.95 se identifica claramente que ii existe correlacion entre
las variables descritas, se le da veracidad a la problematica identificada en el arbol de
problemas y se procede a la proyeccion del comportamiento de la problemética
mediante la ecuacion de la linea recta.



ANEXO 8. Anexo metodoldgico de la proyeccién

y=a+bx
- - Y (Clientes
Afio X (afios) hsatiskchos) XY X2 Y2
2013 1 85 85 1 7225.00
2014 2 91 182 4 8281.00
2015 3 107 321 9 11449.00
2016 4 138 552 16 19044.00
2017 5 177 885 25 31329.00
Totales 15 598 2025 55 77328.00
n= 5
YX= 15 Formulas:
XY= 2025
yXe= 55 nYXY-YX*yY
yy= 77328.00 b=
Y= 598 nyX2-(yX)?
ny XY= 10125
TXFYY= 8970
Numerador de b 1155
Denominador de b:
nyX>= 275
X)= 225 Formulas:
X2 - (IX)p: 50
b= 23.1 Yy - byx
Numerador de a: a= —_—
Y= 598 n
b*YyX= 346.5
Numerador de
a 2515
a= 50.3
Ecuacion de la linea recta Y (2018)= a+(b*x)
Y (2018)= a + b =
Y (2018)= 50.3 + 23.1
Y (2018)= 50.3 + 23.1
Y (2018)= 188.9

Y (2018)= 189 Clientes insatisfechos.



Ecuacion de la linea recta Y (2019)= a+(b*x)
Y(2019)= a + (b X)
Y(2019)= 50.3 + 23.1 X
Y (2019)= 50.3 + 23.1 7
Y (2019)= 212
Y (2019)= 212 Clientes insatisfechos.
Ecuacion de la linea recta Y (2020)= a+(b*x)
Y (2020)= a + (b X)
Y (2020)= 50.3 + 23.1 X
Y (2020)= 50.3 + 23.1 8
Y (2020)= 235.1
Y (2020)= 236 Clientes insatisfechos.
Ecuacion de la linea recta Y (2021)= a+(b*x)
Y(2021)= a + (b X)
Y(2021)= 50.3 + 23.1 X
Y(2021)= 50.3 + 23.1 9
Y(2021)= 258.2
Y (2021)= 259 Clientes insatisfechos.
Ecuacion de la linea recta Y (2022)= a+(b*x)
Y (2022)= a + (b X)
Y (2022)= 50.3 + 23.1 X
Y (2022)= 50.3 + 23.1 10
Y (2022)= 281.3

Y (2022)= 282 Clientes insatisfechos.




Comportamiento de la probleméatica con y sin proyecto

Porcentaje Clientes
Afo Clientes insatisfechos sin proyecto. anual por insatisfechos
disminuir. con proyecto.
2017 177
2018 189 16% 148
2019 212 20% 118
2020 236 25% 88
2021 259 30% 61
2022 282 35% 40
300
o
250 ¢
Qo
200 "
150
100
50
0
2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026

De acuerdo a los nimeros anteriores se puede identificar que los clientes insatisfechos
se incrementaran durante los préximos cinco afios, lo que hace evidente la necesidad
de la propuesta planteada, por lo que se solicita al ente ejecutor desarrollar a la

brevedad posible.
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Prélogo

El informe que se presenta es derivado de la investigacion llevada a cabo en la
Empresa Avicola Del Norte, S.A. ubicada en el municipio de Teculutan, departamento
de Zacapa, la cual se realizé por medio de las directrices de la Universidad Rural de
Guatemala, como requisito de programa de tesis de la Facultad de Ingenieria; para
obtener el titulo universitario en Ingenieria Industrial con Enfasis en Recursos
Naturales y Renovables, en el grado acadéemico de Licenciado, de acuerdo a los

estatutos del mismo establecimiento educativo.

La investigacion es producto del analisis de causa y efecto de la problematica
respectivamente que tiene la Empresa Avicola Del Norte, S.A., y se desarrollo la
metodologia que establece la Universidad Rural de Guatemala, para poder brindar
solucion al problema identificado por medio de la implementacion de “Plan para
implementar Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria basada en la Norma 1SO

22000:2018 en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.”



Presentacion

El informe presentado se realiza para tratar la problematica que corresponde a un
deficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos en la
empresa Avicola Del Norte, S.A.; mismo que provoca un incremento en la

inconformidad en los clientes de la empresa.

Se toma en cuenta que los procesos de inocuidad son deficientes debido a que no
existe la implementacion de un Sistema de Seguridad Alimentaria basado en la Norma
ISO 22000:2018 lo que ocasiona inconformidad en los clientes de la empresa Avicola
Del Norte, S.A.

Con este enfoque se pretende dar solucion a la problematica central con un proceso
de inocuidad mas adecuado y por lo consiguiente mas eficiente; para eliminar la
posibilidad de nuevos efectos negativos que puedan afectar a la empresa tanto en

ventas como también con demandas legales.
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I. RESUMEN

Se trata de manera resumida cada uno de los componentes para la solucién de la
problematica planteada, con lo que se logra cumplir el objetivo principal reducir la
cantidad de clientes insatisfechos en la empresa Avicola Del Norte, S.A.

Por ser la gestion de la calidad e inocuidad de los alimentos el pilar de las nuevas
tendencias en la actualidad, se tiene que destinar toda la atencién a los procesos que
conlleva realizarlos con una mayor eficiencia. Tener un sistema de inocuidad
adecuado mediante la implementacion de un Sistema de Seguridad de Alimentaria es
el punto esencial para la resolucion de la problematica planteada; por lo cual se realiza
el resumen de manera sintetizada en la aplicacion de dicho sistema; basado en la
Norma ISO 22000:2018. Se debera tomar en cuenta todas las actividades necesarias

para la implementacion del Plan y se describen los criterios de aplicacion.

1.1 Planteamiento del problema

La empresa Avicola Del Norte, S.A. cuenta en la actualidad con un sistema de gestion
de calidad e inocuidad que ha actuado al transcurrir de los afios del funcionamiento
de la misma, el crecimiento acelerado que presenta la empresa tiene un gran impacto
en el cumplimiento de las actividades de todos los operarios; que al no tener un

eficiente proceso de inocuidad no lograran cumplir con lo establecido.

Al ser el producto carnico (porcicola y avicola) uno de los alimentos mas perecederos
debido a su alto contenido en agua, su composicion y su pH; dicho sistema debe
contener procesos para mantener las condiciones inocuas adecuadas del producto

comercializado por la empresa en mencion.



Mas sin embargo en los Gltimos cinco afios se presenta un incremento considerable de
inconformidad en los clientes por el producto y el servicio que se le presta; esto
encamina a que la razon principal es que no se cuenta con un proceso de inocuidad en
las unidades de reparto de producto céarnico adecuado a las necesidades; debido a que
no existe ninguna implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018.

1.2 Hipotesis

Se plantea la hipotesis causal y como tambien en forma interrogativa derivado de la
investigacion realizada y a lo planteado en el arbol de problemas; con lo que se

identifica de forma sintetizada la situacion actual del proceso estudiado.

1.2.1 Causal

“El incremento en la cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte,
S.A., Teculutan, Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de
inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos, se debe a la inexistencia de
plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma ISO 22000:2018.”

1.2.2 Interrogativa

¢Serd la inexistencia de plan para implementar Sistema de Gestién de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma ISO 22000:2018, la causal del incremento en la
cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan,
Zacapa, durante los ultimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades

de reparto de productos carnicos?



1.3 Objetivos

Se presenta el objetivo principal y especifico los cuales se extraen del arbol de

objetivos que es producto de la problematica planteada en el arbol de problemas.

1.3.1 General

Reducir la cantidad de clientes insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A.,

Teculutan, Zacapa.

1.3.1 Especifico

Lograr eficiente proceso de inocuidad en unidades de reparto de productos carnicos

en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.

1.4 Justificacion

El no tener definido un proceso eficiente de inocuidad provoca factores negativos que
llegan a afectar directa e indirectamente a la empresa; por ejemplo incremento en la
inconformidad de los clientes, demandas legales por producto comercializacion de
producto dafiado, migracion de clientes a empresas competidores, entre otros factores

mismos que se presentan en los Ultimos cinco afos.

Por ello se decide analizar la problematica existente en el proceso de gestion de
calidad e inocuidad en las unidades de reparto de producto carnico (porcicola y
avicola) de la empresa Avicola Del Norte, S.A. con la finalidad de determinar las
causas de la deficiencia en el proceso de inocuidad y poder accionar con los mejores

medios de solucidén que minimicen o erradiquen los efectos de esta problematica. Ya



que para ser un factor primordial y sobre todo de gran responsabilidad la entrega de

productos inocuos al consumidor final.

Es necesaria la implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria
basado en la Norma 1SO 22000:2018, debido a que este plantea un eficiente proceso
de inocuidad en las unidades de reparto para lograr brindar un producto al consumidor

final que cumpla con las expectativas y sea inocuo su consumo.

1.5 Metodologia

Los metodos y técnicas empleadas para la elaboracion del presente trabajo de

graduacion, se expone a continuacion: entre estos métodos y técnicas tenemos.

1.5.1 Métodos

Los métodos utilizados variaron en relacion a la formulacion de la hipotesis y la

comprobacion de la misma; asi:

Para la formulacion de la hipétesis, el método utilizado fue el deductivo, el que fue
auxiliado por el método del marco l6gico para formular la hipétesis y los objetivos de
la investigacion, diagramados en el arbol de problemas y objetivos, que forman parte

del anexo de este documento.

Para la comprobacion de la hipotesis, el método utilizado fue el inductivo, que contd

con el auxilio de los métodos: estadistico, analitico y sintético.



1.5.1.1 Métodos utilizados en la formulacion de la hipotesis

e Método deductivo

Para la formulacion de la hipétesis el método principal fue el deductivo, el cual
permitié conocer aspectos generales del area de gestion de calidad; a través de
distintas técnicas las cuales seran descritas, posteriormente se procedid a la
formulacion de la hipétesis.

e Metodo del marco ldgico

Este metodo permitio encontrar la variable dependiente e independiente de la
problematica identificada, ademas de definir el area de trabajo y el tiempo que se
determino para desarrollar la investigacién, como también de la diagramacion de la
hipdtesis que se encuentra en el anexo “1” o arbol de problemas. El método del marco
l6gico, permitié entre otros aspectos, encontrar el objetivo general y especifico de la

investigacion.
1.5.1.2 Métodos utilizados en la comprobacion de la hipotesis
e Meétodo inductivo
El principal método utilizado para la comprobacion de la hipotesis fue el llamado
inductivo, con el que se pudo obtener los resultados especificos o particulares de la

problematica identificada; por lo cual sirvié para disefiar conclusiones y proposiciones

generales, a partir de tales resultados especificos o particulares.



e Meétodo estadistico y de analisis

Después de obtener toda la informacion contenida en las boletas, se procedi6 a
tabularlas; para cuyo efecto se utiliz6 el método estadistico y el método de analisis.
Estos métodos consisten en la interpretacion de los datos tabulados, en valores
absolutos y relativos, obtenidos después de la aplicacion de las boletas de
investigacion, que obtuvieron como objeto la comprobacion de la hipdtesis

previamente formulada.

e Meétodo de sintesis
Después de interpretada la informacion que se obtuvo del analisis, se utilizo el método
de sintesis, a efecto de obtener las conclusiones y recomendaciones del presente
trabajo de investigacion; el que sirvio ademas para hacer posible la totalidad de la
investigacion, con los resultados obtenidos producto de la investigacion de campo
efectuada.

1.5.2 Técnicas

Las técnicas empleadas, variaron de acuerdo a la etapa de la formulacion de la

hipdtesis y a la comprobacion de la misma; asi:

1.5.2.1 Técnicas empleadas para la formulacion de la hipotesis

Las técnicasempleadas para la correcta formulacion dela hipétesis planteadason las

siguientes:



e Observacion directa
Esta técnica se utilizd directamente en el area de calidad, a cuyo efecto, se observo la
forma en que se efectuaba el proceso de inocuidad de unidades de reparto de productos
carnicos.

e Investigacion documental
Esta técnica se utilizé a efectos de determinar si se poseian documentos similares o
relacionados con la problematica a investigar, a fin de obtener un historial que
permitiera justificar el estudio mediante una proyeccion y correlacion acerca de la
problematica.

e Entrevista
Formada una idea general de la problematica, se procedio a entrevistar al personal del
area calidad, administracion, mantenimiento y preparacion de rutas, a efectos de
obtener informacion mas precisa sobre la problematica detectada.
1.5.2.2 Técnicas empleadas para la comprobacion de la hipétesis
Para la comprobacion de la hipétesis se aplicaron las siguientes técnicas:

e Encuesta
Previo a desarrollar la entrevista, se procedié al disefio de boletas de investigacion,

con el propdsito de comprobar las variables dependiente e independiente de la

hipétesis previamente formulada.



Las boletas, previo a ser aplicadas a la poblacion objetivo, sufrieron un proceso de
prueba, con la finalidad, de hacer méas efectivas las preguntas y propiciar que las
respuestas, proporcionaran la informacion requerida, después de ser aplicada.

e Determinacion de la poblacién a investigar

Se determind realizar el calculo de la muestra por la formula de Taro Yamané porque
se constituyen en poblacion finita cualitativa; debido a que la poblacion efecto supera
los 35 clientes insatisfechos que pertenecen a la empresa Avicola Del Norte, S.A.

Propuesta de solucién

Plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma 1SO 22000:2018 en empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa

Resultado 1. Se cuenta con la unidad ejecutora, la cual es el Departamento de Calidad.

Para este resultado se describe cada una de las actividades que deben ser desarrolladas
oportunamente y por esa razon se define al Departamento de Calidad de la empresa
como principal responsable del cumplimiento de las mismas, como también verificar

que toda actividad sea comprobable mediante documentos.

Resultado 2. Se cuenta con programa para implementar Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018.

Dicho resultado debe incluir todas las actividades para la implementacién del Sistema
de Gestidn de Seguridad Alimentaria basado en la Norma 1SO 22000:2018, el cual se

realiza para lograr un eficiente proceso de inocuidad en la empresa.



Dentro de las actividades mas importantes se describen las siguientes:

Evaluacién y diagndstico de unidades de reparto.

e Dotacion de equipos y suministros de limpieza.

e Instalacion de controles de inocuidad en unidades de reparto de producto

carnico.

e Verificacion de equipos de inocuidad a personal de ventas.

e Solicitud de evaluacion para certificacion en las Normas 1SO 22000:2018.

Evaluacion y certificacion.

Resultado 3. Se cuenta con programa de capacitacion en el manejo adecuado de los

suministros y los procedimientos de inocuidad.

Se tiene planificado para este resultado una serie de capacitaciones las cuales
fortalecen los procedimientos las cuales seran dirigidas hacia personal de limpieza,

personal de comercializacion y personal de preparacion de rutas.

Se concluye que con la implementacién del Sistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria basado en la Norma I1SO 22000:2018 se aborda la solucion a la
problematica planteada se resuelve la deficiencia en el proceso de inocuidad en
unidades de reparto de productos carnicos en la empresa Avicola Del Norte, S.A. se
coloca como responsable directo la ejecucion del Plan a la Unidad Ejecutora y se

promueve capacitaciones para fortalecerlos procesos establecidos.



Se recomienda implementar el Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado
en la Norma 1SO 22000:2018 para garantizar la inocuidad del producto, reducir la
cantidad de clientes insatisfechos en la empresa y solucionar la problematica

identificada en el arbol de problemas.
En los siguientes anexos se esbozan la propuesta de solucion de la problematica

investigada, la Matriz de la Estructura Ldgica y Plan de Trabajo para evaluar la
situacion después de desarrollada la propuesta.
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II. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1.1 Se comprobd la hipétesis “El incremento en la cantidad de clientes
insatisfechos de empresa Avicola Del Norte, S.A., Teculutan, Zacapa, durante
los Gltimos 5 afios, por el deficiente proceso de inocuidad en unidades de
reparto de productos cérnicos, se debe a la inexistencia de plan para
implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria” con 0.95 de

confianza y 0.05 grado de error. Confirma causa.

11.2 Se recomienda Implementar el Sistema de Gestion Seguridad Alimentaria
basado en la Norma ISO 22000:2018 debido a que se tendré alto impacto en
la satisfaccion del cliente. Y como también promover capacitaciones para
aumentar el nivel de servicio que se le presta al cliente de la empresa e incluir
a todos los departamentos de la empresa como responsables directos e
implementar acciones correctivas de cada uno para colaborar en brindar un

servicio satisfactorio al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1.Propuesta para solucionar la problemética.

Los resultados que a continuacion se presentan contienen informacion importante para
solucionar la problematica identificada en el tomo anterior de la presente
investigacion, se realizaron mediante la utilizacion de las técnicas descritas en el
capitulo I; dichos resultados se describen a continuacién como: resultado 1: Unidad
Ejecutora la cual tendra a su cargo el desarrollo del resultado 2 y 3 que se describen a
continuacion y esta a cargo del Departamento de Calidad de la empresa; el resultado
2 contiene el medio que plantea la solucion a la problematica identificada y finalmente
se propone el resultado 3 en el cual se contempla el personal involucrado para que la

problematica sea solucionada con efectividad.

A continuacion se presentael diagrama de los medios de solucion:

Objetivo especifico

Lograr eficiente proceso de inocuidad en unidades de
reparto de productos carnicos en empresa Avicola Del

‘ Norte, S.A., Teculutan, Zacapa.
J

— | i | I & |
‘ ‘ ‘ Resultado 3
‘ Resutado 1 ‘ Resultado 2 ‘ Se cuenta con
Se cuenta con la Se cuenta con programa para programa de
unidad ejecutora, implementar Sistema de capacitacion en el
la cual es el Gestion de Seguridad manejo adecuado de
Departamento de Alimentaria basado en la los suministros y los
. Calidad. Norma 1SO 22000:2018. | procedimientos de
inocuidad.
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Resultado 1: Unidad Ejecutora.

La unidad ejecutora estara a cargo del Departamento de Calidad quien estara a cargo
del Plan para implementar Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma ISO 22000:2018.

Actividades:

a. Adecuacion de espacio fisico; se contara con una oficina de 3x4 m., ubicada
en oficina departamental de empresa Avicola Del Norte, S.A. de Teculutan,
Zacapa.

b. Material y equipo; se hace necesario la dotacion a la unidad ejecutora de un
escritorio, una computadora, un archivo de 3 gavetas para documentacion,

material de oficina a utilizar cuando corresponda.

c. Elaboracion de documentacion; se elaboran formatos para llevar control de los

procesos de inocuidad y dejar constancia de cada una de las actividades,

d. Personal técnico; se reasigna personal de la empresa a la unidad ejecutora que
cuente con el siguiente perfil profesional: Ingeniero Industrial o Ingeniero en

Alimentos, secretaria comercial, y dos técnicos en mantenimiento industrial.
e. Gestion y asignacion de recursos economicos; los fondos obtenidos para esta

actividad estaran a cargo de la Gerencia General quien los asignara dentro del

presupuesto mensual de la empresa.
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Resultado 2: Programa para la implementacion deSistema de Gestion de Seguridad
Alimentaria 1ISO 22000:2018.

A continuacion se presentatodo lo quecomprendecada una de las actividades que se

llevaran a cabo en la resolucion delresultado 2:

Actividades:

a. Implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria basado en la
Norma 1SO 22000:2018; se realiza mediante la documentacion sobre la Norma
ISO 22000:2018 y se implementa un Procedimiento Operativo Estandarizado de
Sanitizacion (POES) para cumplir un orden en la realizacion de cada una de las
actividades de carga, las actividades de limpieza de unidades de reparto de
productos carnicos y primordialmente la correcta entrega del producto al

consumidor final.

b. Implementacion de controles de inocuidad en base al Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria 1SO 22000:2018; para esta actividad se utilizara toda la
documentacion presentada por la unidad ejecutora para llevar los diferentes

registros los cuales se detallan a continuacién:

e Control de lavado de unidades de reparto.

e Control de temperaturas por unidad de reparto.

e Control de inventario de suministros de limpieza.

e Control de estado de las unidades de reparto.

e Mantenimiento preventivo de las unidades de reparto.

¢ Registro de mantenimientos correctivos en unidades de reparto.
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Evaluacion y diagnostico de las unidades de reparto de producto cérnico; se
realiza la evaluacion de cada unidad de reparto para verificar el estado éptimo y
si cumple con las condiciones minimas para el transporte de productos carnicos

(porcicolas y avicolas).

Adecuacion de instalaciones fisicas para inventario de suministros de limpieza;
se realiza el estudio para verificar si el espacio actual es suficiente para almacenar
la cantidad necesaria para laborar con normalidad, si no es suficiente se utiliza un

espacio alterno de un mayor tamafio.

Recepcion de equipo y suministros de limpieza; se recepciona un inventario
inicial suficiente para operar durante un lapso de 30 dias y se define el

reabastecimiento para cada 30 dias.

Adecuacion de espacio designado para lavado de unidades; se asigna un espacio

de facil acceso para cada una de las unidades con una medida de minimo 6x5 mts.

Entrega de informes a supervisores de calidad; se realiza un consolidado de cada
uno de los reportes de forma semanal para posteriormente de ser validados se

presentan a Gerencia General de la empresa.

Verificacion de cumplimiento de indicadores en distribuidora y en campo; se
realiza la validacion mensual del cumplimiento de los indicadores en la
distribuidora y como también realizar visitas periddicas a los clientes para

verificar que su producto sea entregado con las condiciones inocuas esperadas.
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Resultado 3: Programa de capacitacion a personal involucrado en la temética de la

inocuidad de alimentos.

a.) Se realizan capacitaciones bimestrales al personal involucrado (Personal

técnico, personal de ventas y personal de preparacion de rutas).

b.) Cada capacitacion estard constituida por 45 min de duracion en la cual se
tratardn temas relacionados a al Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria
basado en la Norma 1SO 22000:2018.

c.) Se llevara un registro de asistencia para dejar constancia de la actividad.

d.) Lostemas a trabajar se constituyen principalmente en manejo adecuado de los

suministros y los procedimientos de inocuidad.

e.) Sistema de evaluacion de desempefio y conocimientos adquiridos. Para hacer

constar de la eficacia del resultado planteado.

f.) Se contratara personal externo para realizar capacitaciones al personal
semestralmente y se solicitara al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
IGSS realice peridédicamente capacitaciones y queda a disposicién de la

insititucion la frecuencia de las mismas.
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ANEXO 2: Matriz de la Estructura Logica.

empresa Avicola Del
Norte, S.A., Teculutan,
Zacapa.

insatisfechos.

departamento de
calidad.

MEDIOS DE
COMPONENTES INDICADORES VERIEICACION SUPUESTOS
Objetivo general: Encuestas a
Disminuir un clientes
Reducir la cantidad de 80% en la semestralmente por Obtene_r el 0%
clientes insatisfechos de cant_ldad de personal _ de (_:Ilentes
clientes contratado del insatisfechos.

Objetivo especifico:

Lograr eficiente proceso
de inocuidad en
unidades de reparto de
productos carnicos en
empresa Avicola Del
Norte, S.A., Teculutan,
Zacapa.

Alcanzar las
condiciones
necesarias de
inocuidad en
unidades de
reparto de

producto carnico.

Verificacion del
estado de las
unidades de

reparto en aspectos
de inocuidad.

Estado del
producto antes de
ser entregado al
cliente.

La totalidad de
las unidades
de reparto
tendran las
condiciones
Optimas de
inocuidad.

Resultado 1:

Se cuenta con la unidad
ejecutora, la cual es el
Departamento de
Calidad.

Resultado 2:
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Se cuenta con programa
para implementar
Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria
basado en la Norma ISO
22000:2018.

Resultado 3:

Se cuenta con programa
de capacitacion en el
manejo adecuado de los
suministros y los
procedimientos de
inocuidad.
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