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RESUMEN

TITULO: Plan de mejoramiento del Sistema de Gestion de Inocuidad alimentaria basado en BPM,
para los puntos de venta de la empresa Marvilla S.A.*

AUTORES: Julian Eduardo Acosta Vega
Yerslendy Lozano Mora **

PALABRAS CLAVE: Plan de mejoramiento, BPM, Sistema de gestion de Inocuidad, Procesos
productivos, Inocuidad, Calidad, Trazabilidad.

DESCRIPCION

El presente proyecto esta enfocado en la formulacion e implementacion de un plan de
mejoramiento de las Buenas Practicas de Manufactura para los nueve puntos de venta de la empresa
productora y comercializadora de alimentos Marvilla S.A., de acuerdo con lo establecido en el
decreto 3075/1997 del Ministerio de Proteccion Social (MPS), con el objetivo de garantizar
alimentos inocuos y prevenir el riesgo de Enfermedades Trasmitidas por Alimentos (ETAS).
Primeramente se realizd un diagndstico inicial, donde se identifico el nivel de cumplimiento de las
BPM en cada punto, asi como el cumplimiento del manual de BPM establecido en el decreto
mencionado, gracias a las listas de chequeo empleadas como herramientas de obtencion de
informacién. Posteriormente, con base en los resultados obtenidos, se disefid un plan de
mejoramiento que permitiera subsanar las inconformidades encontradas, con el proposito de
aumentar el nivel de cumplimiento de las BPM. Después de la implementacion de las propuestas
aprobadas, se logré que todos los establecimientos cumplieran o superaran el puntaje minimo
establecido por el departamento de calidad (75%) para las BPM y un aumento del 44% en el
cumplimiento del manual de programas BPM. Con los resultados obtenidos, se alcanzaron los
objetivos propuestos en el presente proyecto y se logro responder al compromiso adquirido con la
gerencia de la empresa.

*Proyecto de grado.
**Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Directora Dra. Janeth Aide Perea Villamil.
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ABSTRACT

TITLE: Improvement plan for the food safety management system based on GMP, for the points
of purchase of the Marvilla S.A. company.

AUTORES: Julian Eduardo Acosta Vega
Yerslendy Lozano Mora **

KEYWORDS: Improvement Plan, GMP, Safety Management System, Productive Processes,
Safety, Quality, Traceability.

DESCRIPTION

This project is focused on the formulation and implementation of an improvement plan of Good
Manufacturing Practices for the nine points of purchase of the Marvilla S.A. food production and
marketing company. It has been carried out in accordance with the provisions of decree 3075/1997
of the Ministry of Social Protection (MPS) with the purpose of guaranteeing safe food and
preventing the risk of Foodborne Ilinesses. Firstly, an initial diagnosis was carried at the points of
purchase in order to identify the level of compliance with the GMP at each point, as well as the
compliance with the program manual established in the aforementioned decree by means of the
checklists used as information gathering tools. Subsequently, based on the obtained results, it was
designed an improvement plan composed of various proposals which would allow to correct the
nonconformities found, in order to increase the level of compliance with the GMP. After the
implementation of the approved proposals, all establishments met the minimum score established
by the quality department (75%) and obtained an increase of 44.44% in compliance with the manual
of GMP programs. With the obtained results, the objectives proposed in this project were achieved
and it was possible to respond to the commitment acquired with the company manager.

*Bachelor thesis.
**Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Director Dra. Janeth Aide Perea Villamil.
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Introduccion

En Colombia, gracias a la globalizacién y a la apertura econémica, se ha logrado un crecimiento
en el comercio e intercambio de bienes y servicios con otros mercados. Debido a esto se ha
intensificado la variedad de competidores generando que sectores productivos, en especial el de
alimentos, sean méas competitivos y puedan brindar al consumidor productos o servicios de mayor
calidad. Es por esto, que las organizaciones deben sumar sus esfuerzos hacia la mejora continua de

sus procesos generando ventajas competitivas y manteniéndose activas en el mercado.

Desde una perspectiva general, las empresas de alimentos tienen que garantizar la inocuidad y
trazabilidad de los alimentos servidos a sus clientes, para lo cual, deben desarrollar y mantener un
Sistema de Gestidn de Inocuidad (SGI) alimentaria basado en la aplicacion de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM), que permitan dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente a

nivel nacional o internacional.

Marvilla S.A. es una empresa que desde hace 50 afios esta dedicada a la produccion y
comercializacion de alimentos preparados como pollo frito, pastas, sopas, entre otros, que cuenta
con un centro de produccidn que abastece nueve sucursales, generando ventas por un valor
promedio de 1.200 millones de pesos mensuales y tiene un alto nivel de reconocimiento dentro del
sector de alimentos. Dado el caracter de empresa productora de alimentos para el consumo humano,
en su centro de produccion tiene implementado un Sistema de Gestion de la Inocuidad (SGI)
basado en el decreto 3075 de 1997, alcanzando niveles de cumplimiento superiores al 80%, segun
registro de las visitas de auditoria realizadas por el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos (INVIMA), lo cual garantiza la inocuidad de los alimentos producidos
alli. Sin embargo, estos productos son distribuidos posteriormente a los nueve puntos de venta con
que cuenta la empresa, y en la mayoria de los casos son sometidos a tratamientos adicionales antes
de ser servidos al cliente. En los puntos de venta, contrario a lo que sucede en la planta de
produccién, la implementacion de las BPM sélo alcanza valores en promedio cercanos al 70%,
niveles que pueden poner en riesgo a los consumidores con el consecuente efecto sobre la

credibilidad y reconocimiento de la empresa por parte de los consumidores.
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Por lo anterior, en este proyecto se propone “Formular e implementar un plan de mejoramiento

de las Buenas Précticas de Manufactura (BPM) en los puntos de venta de Marvilla S.A., para

garantizar la inocuidad de los productos ofrecidos y aumentar la competitividad de la empresa”.

Para dar cumplimiento a este objetivo se propusieron los objetivos especificos que se relacionan

en la Tabla 1, en donde ademas se sefiala el item en donde se dio cumplimiento a los mismos.

Tabla de Cumplimiento de Objetivos

Tabla 1. Objetivos y cumplimiento

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnostico inicial de las
condiciones higiénico-sanitarias de los puntos
de venta de Marvilla S.A., que permita
evidenciar el grado de cumplimiento de las
Buenas Préacticas de Manufactura (BPM), de
conformidad con los lineamientos de la

normatividad legal vigente a nivel nacional.

Numeral 7.1

Proponer un plan de mejora teniendo en cuenta

los resultados obtenidos en el diagnostico.

Numeral 7.2

Implementar las propuestas de mejora avaladas

por la direccion de la empresa.

Numeral 7.2

Disefiar e implementar un sistema de
indicadores que permita evaluar y controlar el
nivel de cumplimiento de las propuestas

formuladas.

Numeral 7.3

Capacitar al personal involucrado en los
procesos que se intervengan durante el

desarrollo del proyecto.

Numeral 7.4

Nota. Creacion propia. Objetivos
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1. Justificacion y Alcance del Proyecto

1.1 Justificacion

Marvilla S.A. es una empresa santandereana creada en 1968 en la ciudad de Bucaramanga,
dedicada a la produccion y comercializacion de alimentos preparados como pollo frito, pastas,
sopas, entre otros, que cuenta con un centro de produccién que abastece nueve sucursales,

generando ventas por un valor promedio de 1.200 millones mensuales.

Dado el caracter de empresa productora de alimentos para el consumo humano, en el centro de
produccion de Marvilla S.A. se cuenta con un Sistema de Gestion de la inocuidad (SGI) basado en
el decreto 3075 de 1997, alcanzando niveles de cumplimiento superior al 80% (segun registro de
las visitas de auditoria realizadas por el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y
Alimentos INVIMA); lo anterior garantiza la inocuidad de los alimentos producidos alli. Sin
embargo, estos productos son distribuidos posteriormente a nueve puntos de venta con los que

cuenta la empresa en donde se realizan procesos adicionales antes de ser servidos al cliente.

En los puntos de venta, contrario a lo que sucede en la planta de produccién, no se tienen
implementadas las BPM, pero los directivos de la empresa comprenden la importancia de cumplir

la normatividad de inocuidad en todos sus puntos de servicio.

Por lo anterior en el presente proyecto se pretende desarrollar un plan de mejora unificado y
adecuado a las particularidades de cada uno de los puntos de venta para la implementacion de las
BPM en todos ellos. De esta manera, se puede garantizar que la manipulacion que reciben los
alimentos en estos lugares no altera la inocuidad de los productos que finalmente llegan al

consumidor.

Adicionalmente, al minimizar los riesgos de brotes alimentarios o enfermedades transmitidas
por alimentos (ETAS), desde la produccion hasta el consumo y de la mano con el compromiso
hacia la Salud Pablica que todas las empresas de alimentos deben mantener, Marvilla S.A. lograria
unificar su SGI, fortalecer su imagen corporativa, fidelizar sus clientes actuales y obtener nuevos,

ofreciendo productos de alta calidad.
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1.2 Alcance

El alcance del presente proyecto es contribuir con la estandarizacion de las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) en los puntos de venta de la empresa Marvilla S.A., mediante la actualizacién
de la documentacion existente, como también del disefio, documentacion e implementacion de los
programas de Saneamiento basico, Mantenimiento, Control de Proveedores, entre otros, buscando
obtener un Manual de Procedimientos unificado para todos los establecimientos comerciales y

teniendo en cuenta las necesidades de cada punto.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Formular e implementar un plan de mejoramiento de las Buenas Précticas de Manufactura
(BPM) en los puntos de venta de Marvilla S.A., para garantizar la inocuidad de los productos

ofrecidos y aumentar la competitividad de la empresa.
2.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico inicial de las condiciones higiénico-sanitarias de los puntos de
venta de Marvilla S.A., que permita evidenciar el grado de cumplimiento de las Buenas
Précticas de Manufactura (BPM), de conformidad con los lineamientos de la normatividad
legal vigente a nivel nacional.

e Proponer un plan de mejora teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el diagndstico.

e Implementar las propuestas de mejora avaladas por la direccién de la empresa.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores que permita evaluar y controlar el nivel
de cumplimiento de las propuestas formuladas.

o Capacitar al personal involucrado en los procesos que se intervengan durante el desarrollo

del proyecto.



PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA MARVILLA S.A. 20

3. Resultados esperados

o Diagnostico y estado actual del Sistema de Gestion de Inocuidad Alimentaria basado en
BPM en los puntos de venta.

e Plan de mejoramiento del Sistema de Gestién de Inocuidad Alimentaria basado en BPM.

e Implementacion de las mejoras aprobadas por la empresa.

e Documentacion actualizada de programas BPM.

e Sistema de indicadores que permita evaluar y controlar el nivel de implementacion.

e Capacitacion de personal sobre las mejoras implementadas.

¢ Divulgacion de resultados.

4. Marco de referencia

4.1 Buenas Practicas de Manufactura (BPM).

Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) son el conjunto de acciones y prevenciones a
tomar a lo largo de toda la cadena alimentaria, orientada a garantizar la sanidad e integridad de los
alimentos evitando su deterioro y adulteracién. Las BPM son una herramienta basica para la
obtencion de productos seguros para el consumo humano, que se centralizan en la higiene y forma
de manipulacién. Son utiles para el disefio y funcionamiento de los establecimientos y para el
desarrollo de procesos y productos relacionados con la alimentacion (Tejada, 2006).

Las BPM contribuyen al aseguramiento de una produccion de alimentos inocuos para el
consumo humano y son indispensables para la aplicacion del Sistema HACCP (Analisis de Peligros
y Puntos Criticos de Control), de un programa de Gestién de Calidad Total (TQM) o de un Sistema
de Calidad como ISO 9001. En Colombia las BPM, estan reglamentadas por el decreto 3075 del
23 de diciembre de 1997 y por la resolucion 2674 de Julio de 2013, por parte del Ministerio de la
Proteccion Social de Colombia y son de obligatorio cumplimiento por parte de empresas donde se
procesen, expendan, almacenen, transporten y/o comercialicen alimentos (Granados Duque, 2017,

pag. 25). Los apartados de la norma cubren las condiciones requeridas en cuanto a:

e Edificaciones e instalaciones
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e Equipos y utensilios.

e Personal manipulador.

e Requisitos higiénicos de fabricacion.
e Aseguramiento y control de la calidad.

e Saneamiento.

e Almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion.

A partir de ello, las empresas deben contar con Un Manual de Buenas Practicas de Manufactura,

dentro del cual se contempla, un Plan de Saneamiento Basico y los programas complementarios.

El plan de Saneamiento basico debe estar a disposicion de la autoridad sanitaria competente, e
incluye: Programa de limpieza y desinfeccion, Programa de manejo de los desechos solidos y

liquidos, Programa de control de plagas, Programa de agua potable.
« Programa de limpieza y desinfeccién.

Son procedimientos de gran importancia, al permitir controlar la presencia de microrganismos

en las superficies en contacto con las materias primas o productos terminados

e Programa de control de plagas y roedores.

La plagas son artrépodos y roedores deben ser objeto de un programa de control especifico, el
cual debe involucrar el concepto de control integral, es decir, una aplicacion de las diferentes
medidas de control como fisicas y quimicas. El control se divide en dos lineas de defensa, la primera
linea consiste en erradicar el ingreso de las plagas mediante el uso de controles fisicos como trampas,

y la segunda linea en recurrir a los controles quimicos como el uso de insecticidas.
e Programa de manejo de residuos solidos y liquidos.

El manejo inadecuado de residuos solidos y liquidos es uno de los factores que mas produce
problemas de contaminacion, poniendo en riesgo la salud del consumidor como la del manipulador.
En cuanto a los desechos solidos se debe contar con instalaciones, elementos, areas, recursos y
procedimientos que garanticen una eficiente labor de recoleccion, almacenamiento, clasificacion,
transporte y disposicion, con la finalidad de evitar la contaminacion de los alimentos, equipos y el

deterioro del ambiente.
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El programa de residuos liquidos en establecimientos de alimentos, define los procedimientos
apropiados para su manejo y disposicion, de modo que garantice la inocuidad de los productos y

se reduzca el impacto ambiental generado por el desarrollo de esta actividad.
e Programa de Agua Potable.

El programa de control de la calidad del agua potable recoge las actividades que se desarrollan
en la empresa en relacion con la gestion del agua en sus instalaciones con el fin de garantizar su

idoneidad desde el punto de vista sanitario.

Los programas complementarios corresponden a: Programa de control de proveedores y materias
primas, Programa de capacitacion, Programa de mantenimiento de infraestructura, Programa de

mantenimiento y calibracion de equipos y Programa de trazabilidad.

e Programa de control de proveedores y material primas.

El objetivo de este plan es evitar la entrada de materias primas en el establecimiento que puedan
implicar un peligro para la elaboracién de los alimentos, por tal razén, la compra de materias primas

debe realizarse en establecimientos autorizados para que cumplan la legislacion sanitaria vigente.
e Programa de capacitacion

El manipulador de alimentos debe estar capacitado de la mejor manera para garantizar la
inocuidad y la calidad de los alimentos. La finalidad de un programa de capacitacién es formar y
concientizar al operario sobre la correcta manipulacion de los alimentos. Las empresas deben tener
un plan de capacitacion continua y permanente desde su contratacion; y reforzar la formacion
mediante charlas, cursos u otros medios efectivos de actualizacion. El plan debe tener minimo 10
horas anuales. La empresa es responsable de capacitar a través de personas naturales o juridicas, que
muestren idoneidad técnica y cientifica en el area de higiene de los alimentos en Buenas Précticas
de Manufactura — BPM Yy sistemas efectivos de aseguramiento de la calidad o por autoridades

sanitarias competentes.
e Programa de mantenimiento de infraestructura

Las organizaciones productoras de alimentos deben garantizar un adecuado mantenimiento de
sus instalaciones fisicas, ya que el buen estado de las mismas, garantiza el cumplimiento de sus

objetivos organizacionales, aumentando su productividad, evita cualquier incidente o accidente
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provocado por su deterioro y previene la contaminacion del producto durante su preparacion y

manipulacion.
e Programa de mantenimiento y calibracion de equipos

El programa de mantenimiento de equipos es un pilar fundamental en las organizaciones, con
su complementacion se garantiza que los equipos puedan desarrollar sus actividades

satisfactoriamente y generar los activos de valor esperados.

e Programa de Trazabilidad

La trazabilidad de productos del mercado es un programa utilizado para seguir el rastro y
controlar el movimiento de los productos alimentarios, desde la recepcion de los ingredientes y
materias primas hasta la distribucion final del producto terminado. Este sistema de control se
establece para que la empresa sea capaz de retirar un producto del mercado y canales de
distribucion en el caso de que éste sea defectuoso o haya sido contaminado durante la elaboracién

0 venta.

Estos programas incluyen una serie de normas o disposiciones, con el fin de mantener al
establecimiento libre de posibles focos de contaminacion, prevenir condiciones que pueden ser
ofensivas al consumidor y proporcionar un area de trabajo limpia, saludable y segura, su
seguimiento e implementacion, asegura una reduccién en la contaminacion del alimento, una
operacion mas eficiente, mayor calidad e inocuidad, menos accidentes y buenas relaciones del

personal.
La aplicacion de BPM en las empresas contribuye a:

Mejorar la seguridad alimentaria, la trazabilidad y la calidad del producto.
Generar nuevas oportunidades de ventas y acceso a nuevos mercados.
Garantizar la produccion de alimentos saludables e inocuos.

Sumar valor a sus productos, aumentando la confianza de sus clientes.

NN NN

Agilizar la aplicacion de HACCP y cualquier otro Sistema de Gestion de Calidad e

Inocuidad.
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4.1.1 Marco Legal
e Decreto 3075 de 1997.

Expedido en Colombia por el Ministerio de Salud y Proteccion Social establece un conjunto de
normas sobre las BPM que deben ser cumplidas por todas las empresas que conforman el sector
alimentario. El decreto establece principios basicos y practicas generales de manipulacion,
preparacion, elaboracion, envasado, almacenamiento, transporte y distribucién de alimentos para

consumo humano.

A continuacidn se presenta un resumen de los requisitos definidos en el decreto 3075 de 1997

tiene como requisitos:

v' Edificaciones e Instalaciones: La empresa procesadora de alimentos debe cumplir con un
disefio que facilite su limpieza y evite la contaminacion de los productos, los aspectos a
evaluar son localizacion y accesos, disefio y construccion, abastecimiento de agua,
disposicion de residuos sélidos y liquidos, instalaciones sanitarias.

v Equipos y Utensilios: Los equipos utilizados para el procesamiento de los alimentos en la
empresa deben estar construidos o formados con materiales resistentes a su uso, la corrosion
y el constante uso de agentes de limpieza y desinfeccion. Las superficies en contacto con
los alimentos deben ser inertes y facilmente desmontables con el fin de realizar su limpieza.

v Personal manipulador: En este requisito, se considera el estado de salud dado que al
personal manipulador se le debe practicar un examen médico justo antes de ingresar a la
empresa y realizar una revision médica periddica; la educacion y capacitacion: el personal
debe recibir capacitaciones sobre buenas practicas sanitarias. Las promociones frecuentes
de campafias para la higiene personal son obligatorias, para promover la cultura de habitos
higiénicos en la empresa.

v" Requisitos Higiénicos de Fabricacion: Describe los procedimientos que debe seguir la
empresa en la recepcion de materia prima para evitar su deterioro y contaminacion. El
procesamiento se debe realizar con controles que verifiquen los niveles de humedad,
temperatura y otras variables acordes al proceso para lograr un producto seguro y confiable
para el consumidor. Se deben establecer puntos criticos de los procesos, procedimientos de
control fisico, quimico, microbiolédgico y organoléptico con el fin de prevenir o detectar

cualquier contaminacion o incumplimiento de especificaciones.
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v Aseguramiento y Control de la Calidad: Todas las fabricas que manipulen alimentos
deben contar con un sistema de control y aseguramiento de la calidad, el cual debe ser
esencialmente preventivo y cubrir todas las etapas de procesamiento del alimento, desde la
obtencion de materias primas e insumos, hasta la distribucion de productos terminados a
sus clientes respectivos.

v/ Saneamiento: La empresa debe implementar un plan de saneamiento basico que
comprende programas de: limpieza y desinfeccion, control de plagas, programa de desechos
solidos. Limpieza y desinfeccion: debe describir los procedimientos con las frecuencias, los
responsables, la rotacion de desinfectantes, con sus respectivos registros. El programa de
recoleccion de residuos sélidos: debe clasificar los residuos sélidos, fuente, volumen, y
disposicion final. EI control de plagas debe definir objetivo, procedimientos preventivos y
correctivos, panorama de riesgos de las plagas con sus respectivos registros.

v Almacenamiento, Transporte, Distribucion y Comercializacién: Son las condiciones
referentes para almacenamiento de materias primas, sustancias peligrosas y rotacion
adecuada para productos los productos terminados. Los vehiculos que transporten los
productos ya terminados y materias primas deben estar en buen estado y no presentar

ningun riesgo de contaminacion de los alimentos manejados.

e Resolucion 2674 de 2013.

En esta resolucion se hicieron ajustes en algunos articulos del articulo 126 del Decreto Ley 019
de 2012 y se dictan otras disposiciones y cuyo titulo Il define las condiciones basicas de higiene
en la fabricacién de alimentos y en especifico las actividades de fabricacion, procesamiento,
preparacion, envase, almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos se

cefiiran a los principios de Buenas Practicas.
Los principales cambios que se presentan en la resolucion segin Gonzalez (2015) son:

v' En el Titulo Ill, Capitulo I: Registro sanitario, permiso sanitario y notificacion
sanitaria. Todo alimento que se expenda directamente al consumidor debera obtener
registro sanitario, permiso o notificacion sanitaria segin sea el riesgo de impacto en la

salud publica.
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v' Articulo 4. El Invima, a través de la sala especializada de alimentos y bebidas alcohélicas
(SEABA), propondré al Ministerio de Salud y Proteccion Social la clasificacion de
alimentos para consumo humano, teniendo en cuenta el riesgo de salud puablica.

v' Art.22. Todas las fabricas de alimentos deben contar con un sistema de control y
aseguramiento de la calidad, el cual debe ser esencialmente preventivo y cubrir todas las
etapas del procesamiento de alimentos.

v’ Art.24. Se extiende la obligatoriedad al profesional o personal técnico de
establecimientos vinculados a alimentos de riesgo medio y bajo en salud publica.

v' Art.25. Todo establecimiento que trata la resolucidn debe garantizar la confiabilidad de
las mediciones que se realizan para el control de puntos criticos. Por ende, deben tener
implementado un programa de calibracion de los equipos e instrumentos.

v' Capitulo VI. Saneamiento. Se debe tener un plan de saneamiento con objetivos
claramente definidos y con los procedimientos requeridos, como cronogramas, registros,

listas de chequeo y responsables.

En el Apéndice A, se relaciona un glosario de los términos mas comunes en la aplicacién de las

buenas préacticas de manufactura.
4.2 Mejoramiento de procesos

Un proceso es una secuencia de operaciones o actividades interrelacionadas que interacttian con
el fin de transformar y agregar valor a unas materias primas e insumos de entrada, generando asi

un producto terminado como salida del proceso, tal como se muestra en la Figura 1.

Entradas Operacién 1 Operacién n

e MP e Agregar e Agregar ¢ Producto

e Insumos valor valor

terminado
* MO

Figura 1. Diagrama de proceso.

Mejorar un proceso significa hacerlo mas eficiente empleando el minimo recurso y obteniendo

los mismos o mejores resultados. Ademas de lo anterior y desde un punto de vista estratégico, es
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importante mantener la mejora continua de todos los procesos como hébito para poder ser

competitivo frente al mercado.

Los equipos de trabajo son la base del mejoramiento de procesos porque alli surge la necesidad
del cambio permanente. El lider de cada equipo de trabajo debe convertirse en un “coach”
capacitado para acompafiar a sus compafieros en la busqueda de oportunidades de mejora (Ortiz
Pimiento, 2014, pag. 5).

e Herramientas para la solucion de problemas.

Existen numerosas herramientas para la solucion de problemas, dentro de las cuales se destacan
herramientas de exploracion como el diagrama de Ishikawa, el diagrama de Pareto, entre otros, que
facilitan la identificacion y seleccion del proyecto o problema a trabajar, ademas de herramientas
de registro para la obtencién y presentacion de datos como diagramas de procesos y de recorrido
(Freivalds & Niebel, 2014).

Los diagramas de Ishikawa, también conocidos como diagramas causa-efecto, fueron
desarrollados por Ishikawa a principios de la década de 1950. EI método consiste en definir la
ocurrencia de un elemento o problema no deseable, esto es, el efecto, como la “cabeza del pescado”
y, después, identificar los factores que contribuyen a su conformacién, esto es, las causas, como
las “espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y a la cabeza del pescado. Por lo general,
las principales causas se subdividen en cinco o seis categorias principales — humanas, de las
maquinas, de los métodos de los materiales, del medio ambiente, administrativas-, cada una de las
cuales se subdividen en sub-causas. El proceso continta hasta que se detectan todas las causas
posibles, las cuales deben incluirse en una lista. Un buen diagrama tendra varios niveles de espinas
y proporcionara un buen panorama del problema y de los factores que contribuyen a su existencia.
(Freivalds & Niebel, 2014, pag. 19).

4.3 Indicadores de gestion.

Se define un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas que
permite observar la situacion y las tendencias de cambio por el objeto o fendmeno observado,
respecto de objetos y metas previstos e influencias esperadas, estos indicadores pueden ser valores,
unidades, indices series estadisticas entre otros. Son factores para establecer el logro y el

cumplimiento de la mision, objetivos y metas de un determinado proceso. (Beltran Jaramillo, 1998,
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pag. 35). Los indicadores de gestion nos brindan informacidon precisa que nos orienta hacia la toma
correcta de decisiones enfocadas a la planeacion, organizacion, direccion y control de los procesos
misionales y estratégicos desempefiados en las organizaciones con miras al cumplimiento de sus

metas y aumento de su competitividad.

Tipos de indicadores: Existen varios tipos de indicadores de gestion dependiendo de la
naturaleza de la informacion: los hay puntuales, de control, de alarma, de planeacién de eficacia,
de eficiencia, de cobertura, de impacto, temporales, permanentes, estratégicos, tacticos, operativos

etc.

Segun Beltran (1998), los atributos de los indicadores de gestién son: exactitud, forma,
frecuencia, extension, origen, temporalidad, relevancia, integridad y oportunidad. También es
importante tener en cuenta un modelo de ficha técnica, donde se expongan las principales
caracteristicas de cada indicador como lo son su nombre, periodicidad entre otros, para hacer mas

clara la funcién y objetivo por el que fue creado el indicador propuesto.

5. MARVILLASA.

Marvilla S.A, es una empresa del sector alimentos con mas de 50 afios de experiencia en la
region, siendo reconocida principalmente por la produccién y venta de pollo apanado, ademas de
ofrecer gran variedad de productos alimenticios para el consumidor. Hoy en dia Marvilla cuenta
con un centro de operaciones ubicado en la carrera 27 # 17- barrio san Alonso, el cual abastece de
producto terminado a sus 9 puntos de venta ubicados en diferentes sectores de la ciudad de
Bucaramanga: Cafiaveral, Sanandresito La Isla, Megamall, San Alonso, Acrépolis, Centro, Cenfer,

Centro Comercial el Cacique y Acualago.

5.1 Resefa historica

En el afio 1968, don Jairo Martinez-Villalba y su esposa dofia Adelina Escobar de Martinez-
Villalba fundan Marvilla, cadena de restaurantes que se convertiria en una de las empresas mas
importantes del sector en la capital santandereana. El emprendimiento empresarial de don Jairo se

desprendio de sus experiencias con la industria avicola. Surgio la idea de no s6lo dedicarse a la cria
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y sacrificio de aves para el consumo humano, sino desarrollar una cadena de restaurantes, donde
se ofreciera el pollo frito, con la famosa receta Unica que fue la bandera para su popularizacion. El
primer punto de venta estuvo ubicado en las inmediaciones del Parque Bolivar (centro de
Bucaramanga) donde hoy en dia funciona el Centro Colombo Americano. Ante el éxito suscitado,
en 1969 se abrié un punto de venta en la calle 34 con carrera 22, que aun funciona, y se introdujo
en la carta uno de sus productos mas icénicos y queridos por los santandereanos: los espaguetis.
Ante la grata recepcion, en 1970 se abrié un nuevo punto de venta en el sector de Cabecera, ubicado
primero en la calle 48 con carrera 33, y posteriormente trasladado a un local propio, en la esquina
de la carrera 34 con calle 49. Marvilla se fue afianzando como una de las cadenas de restaurantes

preferidas por los santandereanos.

Con el pasar de los afios se fueron desarrollando nuevos productos y agrupandose en diferentes
lineas, como son: pollo, pastas, comidas rapidas, fritos, bebidas, carnes, pescados, menu infantil y
la linea de los combos. La diversificacion del menu vino aparejada de la aparicion de nuevos
servicios como catering, ejecutivos y demas servicios que permitieron la consolidacién de la

empresa.

La década del 2000 fue una década de reingenieria. Marvilla S.A. emprendié dos procesos
sumamente importantes para consolidarse: la renovacién de su imagen corporativa, que le doté de
una percepcion fresca e innovadora, y su transformacién en sociedad anénima. Ambos procesos se
dieron durante los afios 2004 y 2005. La apertura de nuevos centros comerciales en la ciudad de
Bucaramanga, C.C Megamall y C.C Cacique, signific6 un nuevo espacio para ofrecer sus
productos, a su vez también se abri6é un punto en Carfiaveral, otro en Acrdpolis y otro méas en San
Andresito la Isla. De esta manera, la consolidacion de Marvilla como cadena de restaurantes en el

area metropolitana es indiscutible, dada su tradicion y sabores Unicos.

5.2 Mision
“Nuestra mision es producir y proporcionar alimentos procesados de alta calidad a la poblacion
colombiana. Como modelo de gestion, cumplimos nuestra mision trabajando para brindar

permanentemente satisfaccion a nuestros clientes, desarrollo personal y profesional a nuestros

colaboradores, cumplimiento de nuestros compromisos con nuestros proveedores,
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acompafiamiento y ambiente de negocio positivo a nuestros franquiciados, acciones de

responsabilidad social con nuestra comunidad, y un rendimiento a nuestros accionistas conforme

con sus expectativas”.

5.3 Vision

“Ser reconocida como una cadena de restaurantes lider a nivel nacional, manteniendo firme el

compromiso con sus grupos de interés de brindar calidad, estabilidad y Seguridad en los productos

y servicios ofrecidos”.

5.4 Organigrama

A continuacion se presenta el organigrama actual de Marvilla S.A. en la Figura 2.
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Figura 2. Organigrama.
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5.5 Mapa de procesos

El mapa de procesos actual de la empresa se presenta en la Figura 3.

D-012
MAPA DE PROCESOS Version 1
Pag 1de 1
Elaborado Febrero 2018 Revisado Febrero 2016 Aprobado Febrero 2016
Director HSEQ Consultor Planeacion Estratégica SE2 Gerencis General
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¥ Gestion Estratégica ¥ Gestidn Operativa v Gestidn Financiera
¥’ Gestion Integral ¥’ Gestion Comercial v’ Gestion HSEQ
¥' Gestion Talento Humano

v Gestion Mantenimiento

GESTION ESTRATEGICA

GESTION |
|\ J comErCIaL

NECESIDADES PARTES INTERESADAS

SATISFACCION PARTES

GESTION MANTENIMIENTO  GESTION TALENTO HUMANO GESTION HSEQ

Figura 3. Mapa de Procesos.

5.6 Propuesta de valor

“En Marvilla creemos firmemente en que una propuesta de valor clara es fundamental en la
relacion con nuestros clientes. Por esta razon nuestra propuesta de valor es muy clara y esta siempre

visible en nuestra organizacion”:
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e Excelente estado de conservacion de los alimentos desde la planta de produccion al
punto de venta.

e Tamaiio de las porciones.

e Innovacion permanente de productos e Ingenieria avanzada de procesamiento de
alimentos.

e 45 afios de experiencia en el sector de alimentos.

e Planta de produccion propia.

e Integracion de la cadena de suministro.

e Ampliay variada oferta de productos para escoger.

e Practicas de BPM que garantizan la inocuidad del producto.

¢ Inigualable servicio al cliente.
5.7 Marcas
e Catering MarVilla.

Es una division especializada de MarVilla S.A. cuyo propdésito es suministrar alimentacién de
primera calidad a todas las instituciones y personas que programen eventos empresariales, sociales
y celebraciones de fechas especiales. Ofrecemos una completa variedad de platos, perfectamente

balanceados y nutritivos, que garantizan el bienestar y la salud de quienes los consumen.
e Deli Marvilla Night.

Marvilla le ofrece un variado menu de comidas rapidas para disfrutar en las noches con un

atractivo beneficio de bebidas gratis después de las 6:00pm.
e Bonos Marvilla.

Es una autorizacion de compra por valores especificos que puede ser utilizada en cualquier

momento y en todos los puntos de venta. Sirve como bono de regalo para atenciones especiales.
e Ejecutivos.

Es un servicio de almuerzos ejecutivos perfectamente balanceados y variados que cuentan con
la supervision estricta de una nutricionista y de un ingeniero de alimentos; éste servicio solo se

ofrece en los puntos de venta de Cafiaveral y El Centro.
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e Domicilios.

Servicio de entrega de pedidos a los clientes a través de una amplia red de domiciliarios quienes
estan entrenados y capacitados profesionalmente. Domicilios Marvilla cuenta con un call center

de Gltima generacion.
e Maxi ricuras.

Este servicio le da la posibilidad al cliente de agrandar hasta en un 30% mas sus pedidos de
limonada, naranjada, mandarinada, pollo familiar, colombinas de pollo, spaguetti, lasagna y papa

francesa.
5.8 Puntos de venta

Los puntos de venta y su ubicacion se evidencian en la Figura 4

= Domicilios
6340000

www.marvilla.com.co

Siempre mds cerca de ti, con 9 puntos de venta en toda la ciudad.
@ Cabecera Cra34No48-154 @ C.C. Megamall Local 49 €D Centro Cra. 22 No 35-14
@) Gaaveral ra26No30-76 @) SanAlonsoCra27 No17-35 @) Cenfer Palmar Buffet
€ Sanandresitola lsla @ CC Aadpolis Plaza de comidas  €) C.C.El Cacique Local 301

Figura 4. Puntos de Venta de Marvilla S.A.

5.9 Portafolio de productos

El menu actualizado que es ofrecido al publico por Marvilla se presenta a continuacion en las
Figuras 5,6y 7:
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Figura 7. MenU Marvilla Parte 3.

5.10 Proveedores

Dada la variedad de productos que elabora, Marvilla S.A, cuenta con una amplia gama de

consumidores tanto de productos frescos como de productos elaborados. En la tabla 2, se

relacionan las empresas que proveen insumos a la empresa, tanto en su planta de produccion como

en los puntos de venta
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Tabla 2.

Proveedores de Marvilla S.A.

Proveedores de Marvilla S.A.

Carnes Jeremias

Merkabastos

Todo Aseo

Carnes OFACOL

Pastas Doria

Multidesechables

Carnes Manzanares

Frusander

Carlixplast

Carnes La Fazenda

Pasta San Marcos.

Piel Colombia

Carnes Colcarnes

Lasagfia

Grean Pack

Distraves Pastas la Mufieca Empaques y envases
MacPollo Arroz Florhuila Carvajal

Pesquera del Mar Aceite Oleosander Districintas
Distribuidora Pescaris Aceite Team Foods Ecocrea
Distribuidora Miller. Harina San Miguel Ajover

Papa McCain Panaderia INCOLPAN Provinas

Condimentos el Chino

Zumotec

Nota. Adaptado de Marvilla S.A.

5.11 Clientes

Los clientes aqui expuestos son los correspondientes al proceso de catering, ya que los clientes

del proceso productivo central son el pablico en general.

e Terpel Chimita.

e Terpel Aeropuerto.

e Todas las plantas del Acueducto metropolitano de Bucaramanga.

e Zenu comercial, logistico y operacional.
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6. Metodologia

El desarrollo del proyecto se llevd a cabo en seis etapas tal como se muestra a continuacion:

6.1 Etapal. Inducciony conocimiento de la empresa.

Con el fin de tener conocimiento de las operaciones realizadas por la empresa, e identificar

como primera instancia las expectativas de la gerencia con la realizacion de la practica, se

realizaron las siguientes actividades en orden cronoldgico:

Lectura de informacion corporativa y las politicas de la empresa.

Identificacidn y analisis de requerimientos por parte de la gerencia.

Visitas frecuentes a los puntos de venta para la recoleccion de informacion primaria.
Identificacidn de las condiciones higiénico-sanitarias de los puntos de venta.

Consulta de material bibliografico y legal, enfocado a herramientas BPM para el diagndstico

del sistema de gestion de inocuidad alimentaria en la empresa.

6.2 Etapa 2. Diagnostico inicial.

Las actividades ejecutadas en esta etapa fueron:

Familiarizacion con la empresa: en esta primera fase se realizo la lectura de la informacién
corporativa y las politicas que alli se aplican, con el fin de contextualizar el tipo de industria en
el que compite la empresa y su direccionamiento estratégico.

Observaciones directas: mediante visitas y recorridos frecuentes por los distintos puntos de
venta en los horarios laborales, fue posible identificar las situaciones que afectan el correcto
cumplimiento de los criterios evaluados para BPM; asi como los métodos de trabajo que se
emplean, las funciones de cada operario y las herramientas usadas en cada area.

Realizacion de entrevistas: mediante la formulacién de diversas preguntas para el jefe de
produccion, la directora de calidad, los lideres de cada punto de venta y sus respectivos
operarios, se pudieron evidenciar y documentar las razones mas comunes que generan

inconvenientes al total cumplimiento del sistema de gestion de inocuidad, y ademas se cre6 un
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espacio de didlogo y comunicacion mutua que hace que los participantes comprendan la
importancia del rol que desempefian y como aportan a la mejora de este sistema.

Consulta de material bibliogréfico: esta etapa fue crucial para el desarrollo del diagndstico; se
realiz6 una revision de conceptos, herramientas y normas vigentes que permitieran abordar de
manera cualitativa y cuantitativa las falencias identificadas en el sistema de gestion de
inocuidad de la empresa. La lectura de proyectos anteriores con tematicas similares también
fue un gran apoyo como guia para este documento.

Aplicacion de herramientas: como resultado de la revision bibliografica y legal se escogieron
las herramientas mas adecuadas para obtener la informacion de cada situacion identificada,
luego se aplicaron y se analiz6 sus resultados, finalmente se realizd la construcciéon de un
diagrama causa-efecto para detectar las causas de los principales problemas. Esto llevo al

diagndstico actual de la empresa que se presenta en este documento.

6.3 Etapa 3: Disefio del plan de mejoramiento.

Basados en el resultado del diagnéstico se disefid el plan de mejoramiento, para lo cual se

ejecutaron las siguientes actividades:

Documentacion e investigacion de diversas alternativas para mejorar el cumplimiento de
sistema de gestion de inocuidad segun la normatividad legal vigente.

Estudio y andlisis de factibilidad para cada propuesta de mejora.

Comparacidn y eleccién de las mejores propuestas para ser presentadas ante gerencia.

Presentacion de las propuestas ante la gerencia para obtener su aprobacion.

6.4 Etapa4: Implementacion del plan de mejoramiento
Las actividades ejecutadas para alcanzar este objetivo fueron:

Ejecucion de las propuestas segun el plan de accion de cada una.
Aplicacion de correcciones a la implementacion realizada, en caso de ser necesario
Medicion del impacto del nivel de implementacion.

Capacitacion del personal sobre las propuestas y mejoras implementadas.
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6.5 Etapa 5: Formulacion de indicadores

Con el fin de controlar, hacer un debido seguimiento y evidenciar el grado de cumplimiento de
las mejoras implementadas, se formulé un sistema de indicadores que permite evidenciar de manera

clara el desarrollo de los programas del SGI implementados en los puntos de venta.

6.6 Etapa 6: Presentacion de resultados.

La etapa final del proyecto consistié en documentar las recomendaciones para que la gerencia
pueda identificar algunos factores que se deben atender después de terminado el proyecto y
finalmente, la socializacion de los resultados obtenidos del nivel de implementacion ante los

directivos.

7. Resultados
7.1 Diagnostico General

Para identificar la situacion actual de la empresa, se realizé un reconocimiento inicial de todas
las &reas de la planta de produccion, distribucion de equipos y personal, con el acompafiamiento
de la directora de calidad quien explicd su funcionamiento y operaciones de manera general.

Posteriormente se visitaron los distintos puntos de venta en donde se desarroll6 el proyecto.

7.1.1 Situacion actual de los puntos de venta de Marvilla S.A. A continuacion, se presenta
una breve descripcion del estado higiénico-sanitario de los puntos de venta de los que dispone

Marvilla S.A. actualmente:

e San Alonso.

Este punto de venta se encuentra adjunto al centro de operaciones en el barrio san Alonso sobre
la carrera 27, sus instalaciones fisicas por su antigiiedad, tienen falencias en los pisos, techo,
paredes dado que no son de facil limpieza y desinfeccion, disponen de bafios se servicios sanitarios
de uso compartido para empleados y clientes, que aunque se encuentran bien sefializados. En este

punto de venta, como en los demas, no funciona el extractor de grasas lo que hace que la
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temperatura del ambiente sea alta en la zona de manipulacion de alimentos. Los equipos se
encuentran en buen funcionamiento a pesar de que algunos de ellos son antiguos. En cuanto a
demanda, es uno de los puntos de mayor reconocimiento con mayores ventas de la empresa y el

unico que procesa el pollo frito crudo, cuenta actualmente con cinco colaboradores.
e Centro.

Este punto esta ubicado cerca al centro financiero de la ciudad, su ubicacion estratégica hace
que sea uno de los mas concurridos. Sus instalaciones fisicas presentan deterioro debido a la
antigliedad de las mismas, sus pisos y paredes estan construidos de materiales no sanitarios y los
equipos se encuentran en funcionamiento aunque algunos de ellos son bastante antiguos. Las
situaciones que mas se evidenciaron fueron: la circulacion de aire en la zona de cocina no es
eficiente, ademas el extractor de grasas no funciona y no hay un adecuado sistema de ventilacion,
generéndose un aumento significativo de temperatura e incomodando a los operarios, tampoco hay
un lugar adecuado para que los empleados guarden sus objetos personales y algunas materias
primas se observaron almacenadas en estantes muy cercanos al suelo. Al igual que el punto de San

Alonso, cuenta con cinco empleados.
e Cabecera.

El punto de venta de Cabecera es uno de los mas grandes que tiene la compafiia, esta ubicado
en el sector mas comercial de la ciudad, las instalaciones tienen un disefio amplio y arménico para
los clientes, sin embargo, las paredes y pisos del lugar no cumplen con lo establecido por la
normativa pues son de material dificil de limpiar y desinfectar, los techos requieren mantenimiento.
No se cuenta con una bodega para almacenamiento de sillas, mesas y objetos averiados, estos se
ubican en atico que se encuentra en la parte superior del area de alimentacién, generando un peligro
de contaminacién de alimentos y proliferacion de plagas. Al igual que en todos los otros puntos,
los recipientes para la disposicion de residuos solidos no cumplen con lo establecido por la
normatividad y tampoco funciona el extractor de grasas lo que hace la temperatura ambiente
aumente en la zona de manipulacion de alimentos sea alta. Los equipos en general se encuentran
en buen funcionamiento, pero no se maneja ningun tipo de mantenimiento de estos ni del tanque

de agua aéreo con el que cuentan.
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e Lalsla.

El punto de venta de La Isla esta ubicado en el centro comercial sobre la calle 56 con 15 esquina,
los pisos y paredes son de material claro de facil limpieza y desinfeccion, pero el lugar no cuenta
con sifones de desagie lo que dificulta las tareas de limpieza porque al no disponer de dichos
desaguies, los empleados deben lavar los implementos de aseo y evacuar los residuos liquidos en el
unico lavaplatos del que disponen. La temperatura ambiente en la zona de manipulacion de
alimentos es demasiado alta debido a que no hay un sistema adecuado de ventilacion y el extractor
de grasas no funciona, en este punto el refrigerador presenta alto grado de deterioro y oxidacion y
su disefio no permite hacer la separacion adecuada de los productos aumentando la probabilidad de
riesgos de contaminacion cruzada, los demas equipos se encuentran en buen funcionamiento.

Actualmente cuenta con tres trabajadores incluyendo al administrador del punto.
e Cafaveral.

El punto de venta de cafiaveral es el punto de venta mas grande, sus instalaciones comprenden
dos (2) pisos Yy la edificacion es independiente a cualquier otra estructura, los pisos y paredes no
estan acordes con la normatividad vigente, dado que no facilitan su limpieza y desinfeccién. La
temperatura ambiente en el area de manipulacion es agradable debido a la circulacion de aire que
se aprovecha con el disefio de la edificacidn. Se evidencia presencia de plagas. Como en los demas
puntos el extractor de grasas no funciona, pero los demas equipos se encuentran en buen
funcionamiento, a pesar de la antigliedad de algunos. Hay actualmente siete colaboradores

laborando en el punto ya que también es uno de los méas concurridos.
e Megamall, Acropolis y Cacique.

Estos puntos de venta estan ubicados en las plazoletas de comidas de los centros comerciales
del gue llevan su nombre, tienen caracteristicas muy similares entre ellos porque tienen la misma
cantidad de trabajadores (3), los mismos equipos y condiciones de servicios sanitarios, aunque
varian un poco en la infraestructura fisica y el tamafio del local. Ninguno de estos establecimientos
dispone de servicios sanitarios, por lo cual los empleados deben ir al del centro comercial. Estos
locales, en ocasiones, no tienen espacio suficiente para guardar los utensilios y productos de
limpieza y desinfeccion, ademas éstos permanecen cerca de la zona de manipulacion de alimentos.

En cuanto a pisos, son de color claro al igual que las paredes y techos, pero el punto de Acropolis
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necesita mantenimiento de sus pisos y techo porque se presentan deteriorados. Las instalaciones de
Megamall y Cacique cuentan con un sistema de drenaje 6ptimo que permite la rapida evacuacion
de fluidos, pero en el de Acrdpolis el sifon de desaglie se encuentra sellado. Finalmente, en ningun
punto de venta funciona el extractor de grasas lo que aumenta la temperatura ambiente en la zona
de manipulacion de alimentos, Con respecto a los deméas equipos se evidencia que funcionan

satisfactoriamente.
e Acualago.

Este punto se encuentra dentro de parque tematico Acualago, sus instalaciones fisicas cuentan
con espacios reducidos para la produccion de alimentos, pero se encuentran en buenas condiciones
y al igual que los puntos de los centros comerciales, no cuenta con servicios sanitarios cerca al
local, asi que los trabajadores deben desplazarse a usar los bafios dispuesto por el parque. Durante
los dias entre semana sélo trabaja una persona en los horarios de apertura del parque por la baja
demanda que se presenta, pero los fines de semana hay tres operarios laborando en el punto. Es
importante mencionar que este establecimiento no solicita al centro de operaciones gran variedad
de productos, sino que concentra sus pedidos en grandes cantidades de una variedad reducida
debido al tipo de publico que se maneja, ya que dentro del parque los clientes quieren algo préactico
y rapido para seguir disfrutando de las atracciones con su familia.

7.1.2 Perfil sanitario de los puntos de venta. Después del reconocimiento inicial de todos los
puntos de venta se continud con la aplicacion de la lista de chequeo de BPM elaborada por los
autores, pero adaptada de la Alcaldia Municipal de Bucaramanga y del Instituto Nacional de
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA) junto con las entrevistas al personal necesario
(Apéndice C - L).

Como resultado general se obtuvieron los niveles de cumplimiento por punto de venta que se
observan en la Figura 8. De ella se deduce que cinco de los nueve puntos de venta de Marvilla
S.A. no alcanzan el nivel de cumplimiento minimo requerido (75%) para estos establecimientos
segun lo establecido por el departamento de calidad de la empresa y la normatividad vigente. Lo
restantes presentan niveles de cumplimiento que oscilan entre el 75 y 83%, con el punto de venta

Cacique como el de mayor nivel de cumplimiento.
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Nivel de Cumplimiento BPM (%)
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Figura 8. Nivel de cumplimiento BPM para cada punto de venta. Adaptado de Marvilla S.A.
Los resultados por criterios evaluados se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3.
Niveles de cumplimiento (%) de las BPM por punto de venta.

CRITERIOS DE BPM
PUNTO VENTA | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |TOTAL
LA ISLA 81% | 62% | 44% | 29% | 81% | 100% | 60% | 100% | 50% 65%
CANAVERAL 75% | 62% | 67% | 57%| 85% | 100% | 90% | 100%| 75% 69%
CENTRO 75% | 54% | 45% | 57% | 81% | 94%]| 80% | 100% | 75% 69%
SAN ALONSO 69% | 58% | 50% | 57% | 81% | 94%]| 80% | 100% | 75% 70%
CABECERA 71% | 54% | 40% | 57% | 88% | 100% | 90% | 100% | 100% 72%
ACROPOLIS 64% | 58% | 61% | 57%| 88% | 100% | 90% | 100%| 75% 75%
MEGAMOLL 93% | 63% | 83% | 57%| 88% | 94% | 90% | 100%| 75% 81%
ACUALAGO 75% | 65% | 89% | 50% | 91% | 89%| 90% | 100% | 75% 81%
CACIQUE 100% | 63% | 83% | 57% | 92% | 100% | 90% | 100% | 75% 83%

Nota. (1) Instalaciones fisicas y sanitarias, (2) Condiciones de saneamiento, (3) Condiciones del
area de preparacion de alimentos, (4) Equipos y utensilios, (5) Condiciones de manejo, preparacion
y servido, (6) Personal manipulador de alimentos, (7) Condiciones de conservacion y manejo de
los productos, (8) Rotulado y (9) Salud ocupacional. Adaptado de Marvilla S.A.
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En el anélisis de los resultados presentados en la Tabla 3, se encuentra que los criterios de
instalaciones fisicas y condiciones del area de preparacion de alimentos sélo lo cumplen 6 puntos
de venta de los 9 evaluados, los criterios de condiciones de saneamiento y el de equipos y utensilios
no lo cumple ningdn punto, mientras que el criterio de salud ocupacional sélo lo cumple
satisfactoriamente el punto de Cabecera. En los criterios enumerados como 5, 6, 7 y 8 se alcanzan

buenos niveles de cumplimiento. A continuacion se describe la situacion obtenida por criterio:
e Instalaciones fisicas y sanitarias.

En general, todos los puntos de venta tienen deficiencias en sus instalaciones fisicas en mayor
0 menor proporcién, siete de estos puntos alcanzan o superan el 75% exigido por la empresa para
cumplir con este requisito basico, pero por el hecho de ser falencias fisicas, requieren de un alto
grado de inversion econdmica para generar un aumento significativo en su cumplimiento, haciendo
de este mejoramiento uno de los mas complicados de implementar. Por otra parte, los dos puntos
que no alcanzaron el porcentaje de cumplimiento minimo para este factor fueron Acrépolis y
Cabecera, esto debido a que no presentan un adecuado sistema de drenaje, tienen instalaciones

eléctricas en mal estado, requieren mantenimiento de pisos, techos y paredes, entre otros.
e Condiciones de saneamiento.

Con respecto a las condiciones de saneamiento de los puntos de venta, se encuentra que ninguno
pudo alcanzar el porcentaje minimo requerido de cumplimiento (75%), por lo cual fue necesario
hacer una fuerte labor en cuanto a documentacion e implementacion de programas y
procedimientos de limpieza y desinfeccion, tanto en maquinaria y equipo como en manipuladores
de alimentos, también es importante promover el control del pH y el cloro residual del agua usada
en los puntos de venta, junto con los registros correspondientes a los programas que se

implementen.
e Condiciones del area de preparacion de alimentos.

En este factor tan solo tres de los puntos de venta alcanzaron el nivel de cumplimiento minimo
requerido. Las principales causas que afectan este resultado vienen ligadas a las condiciones fisicas
del punto de venta como el sistema de drenaje, las condiciones actuales de las paredes, pisos y
techos, entre otras. Ademas, hay condiciones como la temperatura que se percibe principalmente

en el area de preparacién de alimentos, y que afecta directamente al rendimiento fisico de los
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manipuladores. Cabe resaltar que ningun punto de venta tiene en correcto funcionamiento los

extractores dispuestos sobre el area de coccion de alimentos.
e Equipos y utensilios.

Como en el caso de las condiciones de saneamiento, en este factor ningun punto de venta alcanza
el minimo cumplimiento esperado, debido a la falta de un programa de mantenimiento preventivo
para maquinaria y equipo. En la empresa actualmente sélo usan el mantenimiento correctivo, es
decir, cuando es necesaria una reparacion. Adicionalmente, no existe programa alguno de
calibracién de equipos e instrumentos de medicién, el cuél es muy importante para el apoyo de

personal nuevo en la empresa.
e Condiciones de manejo, preparacion y servido.

En este criterio de evaluacion BPM, todos los puntos de venta superaron el porcentaje minimo
de cumplimiento, el Unico problema evidenciado en este criterio es la falta de procedimientos y
registros escritos para control de calidad de materias primas e insumos, donde se sefialen
especificaciones de calidad, ya que actualmente se hace basado en el criterio propio de la persona

que recibe la materia prima.
e Personal manipulador de alimentos.

Con respecto al personal manipulador de alimentos, los puntos de venta superaron el minimo
porcentaje de cumplimiento, gracias a las capacitaciones realizadas peridédicamente y a la
integridad del personal con el que cuenta la empresa. Lo Unico que es importante resaltar de este
criterio son las labores conjuntas que debe realizar el operario encargado de la caja, ya que en
ocasiones esta persona realiza labores de manipulacion de alimentos y continuamente maneja el

dinero de las ventas.
e Condiciones de manejo y conservacion de los productos.

El punto de venta ubicado en La Isla es el unico que no supera el porcentaje requerido de
cumplimiento en este criterio, esto se debe principalmente a las condiciones de almacenamiento de
productos que tiene actualmente, ya que su refrigerador habitual tuvo un dafio y fue repuesto con
uno muy pequefio y en malas condiciones. Con respecto a los demas puntos de venta, se encuentra

que el Unico problema es un riesgo de contaminacién cruzada porque se almacena producto
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procesado con materias primas, pero esto se debe a que el espacio de los refrigeradores es reducido
para todos los tipos de productos que alli se manejan.

e Rotulado.

El rotulado de los productos alimenticios empacados deben cumplir con lo establecido en la
norma, especialmente con la fecha de vencimiento vigente, niamero de lote, registro sanitario (si lo
requiere), peso neto y persona responsable de su elaboracion. Este criterio es el unico que obtuvo
un 100% de cumplimiento en todos los puntos de venta, ya que este rotulado viene directamente

desde el centro de operaciones de Marvilla S.A.

e Salud ocupacional.

En el criterio de salud ocupacional, el punto de venta de cabecera obtuvo el 100% de
cumplimiento mientras que los demas puntos de venta alcanzaron el porcentaje minimo de 75%,
esto se debe al poco inventario del botiquin de primeros auxilios con el que cuentan, el cuél deberia
estar completo y contar con otro botiquin portable, camilla de primeros auxilios, inmovilizadores,

entre otros elementos de suma importancia.

7.1.3 Diagnostico del Manual de Buenas Practicas de Manufactura. Segun la normatividad
vigente relacionada en el Decreto 3075/97, el Manual de Procedimientos de BPM debe contener
diversos programas donde se estandaricen los aspectos influyentes en la inocuidad alimentaria de

los lugares donde se comercializan productos de consumo humano.

Para hacer el diagndstico del Manual de BPM se elaboro una lista de chequeo (Supervisada por
la tutora de la empresa, Ver Tabla 4), adaptada del Decreto 3075/97, que permiti6 evaluar de forma
cuantitativa, el cumplimiento actual del manual de programas BPM. Para la creacion de esta
herramienta, se reviso capitulo por capitulo el decreto en cuestion y se determino la documentacion
asociada a cada uno de ellos, se tabularon los documentos en el mismo orden del desarrollo del

decreto y se les asignd una valoracién de acuerdo con los siguientes criterios:

e 2: Se dacumplimiento total al programa
e 1:Sedacumplimiento parcial del programa

e 0: No existe programa
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Tabla 4.
Cumplimiento del manual de procedimientos BPM.
CUMPLIMIENTO INICIAL DEL MANUAL BPM (Segun Decreto 3075/97)
CAPITULOS PROGRAMAS, MANUALES Y PROCEDIMIENTOS BPM CUMPLIM.
1. Edificaciones e 1. Programa de Mantenimientos de Infraestructura. 0
instalaciones. e Planos de PV con areas identificadas.
2. Programa de Agua Potable 0
3. Programa de Disposicion de Residuos Liquidos 1
4. Programa de Disposicion de Residuos sdlidos 1
2. Equipos y utensilios. 5. Programa de Mantenimiento de Equipos 0
e  Planos con ubicacién de equipos.
3. Personal 6. Manual de Manipuladores de Alimentos 2
ma{;:ﬁ:’;‘gg; de 7. Programa de Educacion y Capacitacion de manipuladores. 2
' 8. Procedimientos para evitar Contaminacién cruzada y riesgos. 0
4. Requisitos 9. Procedimiento de Materias primas e insumos. 0
hflgble_nlco_s’ de e Especificaciones, Analisis de Peligros y Fichas técnicas de
apricacion. cada MP e insumo.
10. Programa de Control de Proveedores 1
e Procedimiento para la Requisicién de MP, insumos,
envases y embalajes.
11. Manual de procedimientos en Puntos de Venta 1
e Procedimientos de Recepcién y Almacenamiento de MP e
insumos en PV.
e  Control de procesos. (pH, Temperatura y Pesos).
e Libro de estandarizacién de procesos.
e Procedimiento de envasado y embalaje.
e  Procedimiento de control en despachos del producto.
12. Trazabilidad 0
13. Procedimiento de productos no conformes o potencialmente no 0
inocuos.
e Procedimiento de quejas y reclamos del cliente.
5. Aseguramiento y 14. Plan de Muestreo 2
control de calidad € 15 procedimientos de Calibracién y/o Verificacion de equipos. 0
inocuidad.
6. Saneamiento basico.  16. Programa de Manejo Integrado de Plagas 2
17. Programa de Limpieza y desinfeccion 1
7. Almacenamiento, 18. Procedimiento de Domicilios 0
dlstrlbUC|qn,_tran§porte e Procedimiento de Expendio de alimentos.
y comercializacion de
alimentos y MP.
Puntaje TOTAL 13
Porcentaje de cumplimiento 36,11%

Nota. Adaptado de Marvilla S.A.
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Los resultados obtenidos al aplicar la lista de chequeo para el manual de BPM mostraron un
nivel de cumplimiento total de 36%, dado que en los puntos de venta de Marvilla S.A., a la fecha
tan sélo se evidencian 4 de los 12 programas necesarios del manual con un nivel de cumplimiento
del 100% (valorados con 2), teniendo en cuenta que éstos fueron realizados de manera general para
la empresa y son manejados directamente por la directora HSEQ en el centro de operaciones.
Dichos programas corresponden a: el manual de manipuladores de alimentos, el programa de

capacitacion, el plan de muestreo y el programa de control de plagas.

En cuanto a los programas que tiene un nivel de cumplimiento parcial y fueron valorados con
uno (1), se tiene: el programa de residuos sélidos, el programa de residuos liquidos, el programa
de control de proveedores y el programa de limpieza y desinfeccion, mientras que los calificados
con cero (0) es decir que no existen corresponden a los programas de mantenimiento de
infraestructura, mantenimiento y calibracion de equipos, el programa de agua potable y el programa
de trazabilidad.

Toda la documentacion que fue valorada esta disponible en el centro de operaciones, alli se pudo
evidenciar todo su contenido junto a la tutora externa del proyecto, pero por politicas internas en
cuanto a proteccion de datos, no fue posible anexarla en el presente documento.

Un analisis particular de los programas que cumplen parcialmente (1) muestra que:

Programa de limpieza y desinfeccion: El documento correspondiente a este programa fue
actualizado en el afio 2010, en él se encuentran los productos que se utilizan para realizar las
actividades de limpieza y desinfeccién, incluyendo las frecuencias con las que se deben realizar,
también algunas acciones a evitar y los Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento
(POES) para la limpieza y desinfeccion de cada area y algunos equipos. Es posible concluir que
este documento se encuentra incompleto y durante las visitas realizadas a los puntos de venta y en
entrevistas realizadas al personal se evidencio su poca implementacion, pues, aunque la mayoria
de los operarios conocen los procedimientos basicos de limpieza y desinfeccion, no lo realizan de

manera estandarizada y se encuentran inconformidades en el desempefio de sus actividades.

Programa de residuos sélidos y liquidos: Con respecto al programa de residuos solidos y
liquidos se encontrd6 muy incompleto, en él no se especifica los tipos residuos sélidos generados

en los puntos de venta y tampoco como se deben clasificar correctamente para su disposicion. Por
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otro lado en cuanto a los residuos liquidos solo se habla del manejo del aceite, omitiendo aspectos
importantes el funcionamiento del sistema de trampa de grasas en los puntos, sumado a esto, en las
visitas realizadas, se evidencio que los residuos sélidos no se clasifican correctamente y las canecas
no cumplen con su respectiva sefializacion y codigo de color correspondientes, ademas las que se
encuentran dentro de la zona de manipulacion de alimentos no cuentan con tapa aumentando la

probabilidad de contaminacion de los productos antes de ser servidos al cliente.

Programa de control de plagas: este programa estd completo en cuanto a documentacion, pero
no tiene una adecuada implementacion. En el documento se evidencia la clasificacion de los tipos
de plagas que se pueden encontrar en establecimientos de alimentos y se especifica que los procesos
asociados a este programa son contratados con una empresa externa especializada. También se
mencionan las acciones preventivas y correctivas que deben ser implementadas por el personal de
las areas para la mejora continuada en este aspecto. Sin embargo, durante las visitas realizadas
especialmente en los puntos ubicados en centros comerciales se evidencia presencia de algunas
plagas. En los demas puntos de venta, una causa de la infiltracion de plagas al establecimiento es

por la antigliedad de las instalaciones.

El manual de BPM que existe actualmente, se encuentra en fisico en todos los puntos de venta,
tiene fecha de elaboracién de Abril de 2010 y los anexos fechas de 2013 y 2014. De lo anterior se

concluye que el manual esta desactualizado y es necesario complementarlo.

7.1.4 Analisis de causas. Con base en los resultados obtenidos del diagndstico, y previo a la
elaboracion del plan de mejoramiento, se evaluaron las causas de los niveles de cumplimiento de
las BPM y del Manual de BPM. En la Figura 9, se muestra dicho diagrama seguido del analisis de

cada una de las causas identificadas.
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MATERIA PRIMA MAQUINAS MEDICION

Deterioro Inspeccion

Almacenamiento

. Instrumento
Mantenimiento

Bajo nivel de
cumplimiento
de las BPM en
los puntos de
venta

Compromiso
y Etica

Capacitacion

Instalaciones Induccién Procedimiento

MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA METODO

Figura 9. Diagrama causa - efecto. Elaboracion propia.

v Materia prima: en este criterio se consideran como causas incidentes en el problema, el
almacenamiento que reciben los productos en el punto de venta que al mismo tiempo va
muy relacionado con el riesgo de contaminacion cruzada que se tienen en los mismos, ya
que al no contar con suficiente espacio de almacenamiento en el punto, se refrigeran juntos
los productos procesados y crudos.

v' Maquinas: en ningun punto se cuenta con un programa de mantenimiento preventivo de
equipos, pero en todos los puntos se evidencian maquinas con distintos niveles de deterioro,
lo que podria afectar directamente la inocuidad de los productos con los que tengan
contacto.

v" Medicion: actualmente cada punto de venta tiene un administrador a cargo de las labores
de inspecciodn y control de los procesos desarrollados, pero sus funciones son tan extensas
y variadas que no se puede garantizar la inspeccion de todos los procesos productivos
realizados. En cuanto a medicion, todos equipos de refrigeracion deberian indicar la
temperatura actual en ellos, al igual que las freidoras con la temperatura del aceite, pero en
algunos puntos no se da cumplimiento a esto.

v" Medio ambiente: en general hay varios aspectos por mejorar en cuanto a instalaciones
fisicas de los puntos de venta, ya que no se realizan mantenimientos periodicos ni se tiene

programa alguno desarrollado. Ademas, las altas temperaturas también inciden en el
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incumplimiento de la normatividad vigente, ya que no se cuenta con adecuados sistemas de
ventilacion y en las areas de preparacion de alimentos el calor que se percibe afecta
significativamente las condiciones fisicas del personal que labora alli.

v" Mano de obra: La induccion y capacitacion constante del personal es muy importante para
mantener la BPM bien implementadas, pero se han obtenido entrevistas de trabajadores
nuevos que no fueron bien inducidos a sus funciones, como antiguos que no demuestran
conocimientos recibidos mediante el programa de capacitacion de la empresa. En ocasiones
este panorama es preocupante, porque refleja una falta de compromiso y ética por parte del
personal para con la empresa.

v" Método: Al no contar con procedimientos claros de todos los procesos que se deben realizar
en la jornada laboral de los puntos de venta, los empleados s6lo van a contar con la
capacitacion recibida pero no van a tener un soporte de apoyo documental para reforzar
conocimientos adquiridos, esto a su vez generara que los procesos realizados sean distintos

en todos los puntos, lo cual no es facil de controlar por la direccion de calidad de la empresa.

7.2 Plan de mejoramiento e implementacion

El plan de mejoramiento propuesto se enfoc6 en primera instancia a la aplicacion de mejoras en

los puntos de venta, y en segunda instancia a mejorar el Manual de BPM y el Manual de Procesos.

7.2.1 Acciones para mejorar las BPM. De manera general y para todos los puntos de venta se
planteo la ejecucidon de las acciones de mejora, que se muestran en la Tabla 5, relacionadas con las
instalaciones fisicas, condiciones de saneamiento, condiciones del area de preparacion de alimentos

y salud ocupacional.
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Tabla 5.

Propuestas de mejora BPM.
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Descripcién de las propuestas

Implementacion

Instalaciones fisicas

* Instalar en los puntos de Acrépolis y La Isla sifones
para el desagtie de los residuos liquidos en las jornadas
de aseo, ya que actualmente los evacuan en los
lavaplatos.

No se implementd, queda como

recomendacion en la gerencia.

* Evaluar la situacion actual de las instalaciones
eléctricas y realizar la reparacion de las mismas en los
puntos de venta de Acrdpolis, Centro, Cabecera,
Acualago y San Alonso.

Se ejecutd en Cabecera y Acropolis, y esté en
proceso en los demas puntos.

* Modificar de manera adecuada la publicidad de los
puntos de venta con el propoésito de no alterar la
confianza de los consumidores, ya que se observé que
en la mayoria de los puntos de venta esta deteriorada,
desactualizada y mantiene el riesgo de plagas.

En Acropolis se realizd una inversion
considerable para la mejora de su publicidad,
en cuanto a los demas puntos estan a la espera
de que ejecute esta propuesta.

* Remodelar las paredes pisos y techos en el éarea de
manipulacién de alimentos para que cumplan con las
condiciones de inocuidad alimentaria exigidas en los
puntos de venta del Centro, San Alonso y Cabecera

En este momento esté en proceso el arreglo del
techo y el cambio del cielo raso del punto de
San Alonso.

Queda pendiente el Centro y Cabecera

* Realizar un mantenimiento completo de instalaciones
fisicas en todos los puntos de venta, para eliminar
riesgos de contaminacion por el almacenamiento de
articulos en desuso, asi como mejorar la imagen de los
mismos frente a los clientes.

En Cabecera se realiz6 y con ello, se logré
retirar la acumulacién de objetos deteriorados
gue encontraban en la azotea ubicada arriba
del é&rea de manipulacion de alimentos,
eliminado el alto riesgo de contaminacién en
la zona debido a la acumulacion de polvo y
proliferacion de plagas que esto generaba.

Condiciones de saneamiento

* Adquirir canecas con el codigo de color para dotar
adecuadamente los puntos de venta y dar cumplimiento
al programa de residuos sélidos.

En todos los puntos de venta se autorizd la
compra de estos implementos.

* Ubicar avisos alusivos a la obligatoriedad del lavado
de manos en lugares estratégicos dentro del area de
manipulacion de alimentos en cada punto de venta.

Se mandaron a hacer los avisos alusivos a este
item.

Condiciones del area de preparacion de alimentos

* Capacitar al personal de todos los puntos para que se
mantenga la practica de mantener el piso limpio, y asi
evitar cualquier tipo de accidente.

Se capacitd todo el personal de los puntos de
venta y se visitaron frecuentemente para
reiterar el compromiso propuesto.
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Continuacién Tabla 5.

* Adecuar un sistema de ventilacion para los puntos de
venta de centro, La isla, Cabecera Megamall, y
Acualago, que ayude a disminuir la temperatura en la
zona de manipulacion de alimentos para no alterar
condiciones fisicas de los productos y la salud de los
empleados.

Pendiente de implementar.

* Adquirir un armario de limpieza de plastico en todos
los puntos de venta, a excepcion de Acualago, para
almacenar estos productos y cumplir con lo exigido por
la normatividad legal vigente.

Pendiente de implementar

Personal manipulador de alimentos

* Capacitar al personal para que no se evidencie
maquillaje, joyas o ufias largas en los manipuladores de
alimentos durante su jornada laboral.

La direccion de la empresa tomo medidas
correctivas y no se volvid a evidenciar durante
las visitas que el personal manipulador de
alimentos tuviese restos de esmalte en las
ufas, ufias largas ni aplicacién en su rostro de
un maquillaje excesivo.

Salud Ocupacional

*  Adquirir los implementos gque hagan falta en los
botiquines para mantenerlos bien dotados y con fechas
de vencimiento vigentes.

En todos los puntos de venta se autorizo
compra de estos implementos.

* Instalar la adecuada sefializacién para el extintor del
punto de La isla.

Esta en proceso su solicitud al proveedor.

7.2.2 Acciones de mejora para el Manual de BPM. En este punto, a peticion de la directora de

calidad de la empresa, el Manual de BPM se estructurd en dos componentes, el plan de saneamiento

basico y los programas complementarios de BPM. Para el disefio de los programas a desarrollar en

los establecimientos, se establecio junto con ella, la estructura de dichos documentos: Introduccion,

Obijetivos, Alcance, Definiciones, Responsables, Desarrollo del programa, Validacion, Acciones

preventivas, Acciones correctivas, Indicadores y Anexos. En la tabla 6 se relacionan las propuestas

para el mejoramiento de la documentacion del Manual de BPM.
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Tabla 6.

Propuestas de mejora del Manual BPM.
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Propuesta

Descripcion

Objetivo

Implementacién

Recursos requeridos

Actualizacion
del Programa de
Limpiezay
Desinfeccién

Actualizacién
del Programa de
Disposicion de
Residuos
Solidos y
Liquidos.

Actualizacién
de
Procedimientos
de los Procesos
en el Punto de
Venta

Se realizara la
actualizacion
correspondiente
al programa ya
existente y se
disefiaran los
formatos
necesarios para
llevar control del
cumplimiento del
mismo en el
punto de venta.

* Establecer un programa detallado de limpieza y
desinfeccion de todas las areas del punto de venta
conjunto con el POES (Procedimientos Operativos
Estandarizados de Saneamiento), enfocado en
evitar y minimizar la contaminacion de los
alimentos que alli se procesan.

* Establecer la metodologia a seguir para dar el
correcto manejo y tratamiento de los residuos
solidos desde la recoleccion, manipulacion y
disposicion final de los generados en las diferentes
operaciones en los puntos de venta; evitando la
contaminacién cruzada de manipuladores,
equipos, ambiente y del producto final.

* Realizar un programa que permita manejar de
manera acertada los residuos liquidos que son
generados por las diferentes actividades que se
realizan en los puntos de venta de Marvilla S.A.,
gue permita optimizar su disposicion para evitar
alteraciones en los productos, afectacion de la
salud de los trabajadores y el deterioro del medio
ambiente.

* Establecer un documento que garantice la
estandarizacion de todos los procesos realizados
en los puntos de venta de Marvilla S.A., y que
permita ofrecer mejor calidad de servicio y
producto a sus clientes

Se realizd la actualizacion
del documento existente
por parte de los
practicantes encargados, y
se capacitd al personal
para garantizar el
cumplimiento del
programa.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Formatos impresos para el control
del cumplimiento del programa.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Adquisicion de canecas
adecuadamente dotadas y bolsas con
el cadigo de colores.

* Formatos impresos para el control
del cumplimiento del programa.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.
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Programa de
Abastecimiento
de Agua.

Programa de
Control de
Proveedores

Se realizard el
disefio
correspondiente
al programa y los
formatos
necesarios para
llevar control del
cumplimiento del
mismo en el
punto de venta,
para que
posteriormente
sea aprobado por
la direccion de la
empresa.

* Garantizar que el agua usada para el producto
en todas las etapas del proceso productivo como
en los procesos de limpieza y desinfeccion en el
punto de venta, cumpla con estandares de calidad,
seguridad y la normatividad legal vigente antes de
ser servidos al consumidor final, previniendo
cualquier tipo de contaminacion.

* Garantizar el origen, inocuidad y seguridad de
las materias primas e insumos y empaques
adquiridos en los puntos de venta, tanto de los
suministrados desde la planta de produccién, como
de los correspondientes a empresas proveedoras
externas.

* Establecer un control de materias primas e
insumos, donde se detalle las caracteristicas de los
mismos, y que permita identificar las condiciones
necesarias para su  almacenamiento vy
procesamiento en el punto de venta.

Se disefio el documento
por parte de los
practicantes encargados, y
luego se realizé la
capacitacion
correspondiente para
garantizar el
cumplimiento del
programa por todos los
colaboradores
involucrados.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Adquisicion de instrumento de
medicion necesario para el control del
pH y el cloro residual libre del agua en
los puntos de venta.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Herramientas de control de calidad
de materias primas a la hora de la
recepcion (Termometro y bascula).
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Programa de
Trazabilidad

Programa de
Mantenimiento
de
Infraestructura

Programa de
Mantenimiento
y Calibracion de
Equipos

Se realizara el
disefio
correspondiente
al programa y los
formatos
necesarios para
llevar control del
cumplimiento del
mismo en el
punto de venta,
para que
posteriormente
sea aprobado por
la direccion de la
empresa.

* Efectuar un control a cada materia prima y
producto terminado a través de un seguimiento
desde su recepcidn hasta su entrega al consumidor
final, manteniendo identificado el origen de una
posible proliferacion o contaminacion que altere
las caracteristicas propias de cada producto.

* Exponer las normas de higiene personal que
requiere un manipulador de alimentos.

*  Exponer las causas de las intoxicaciones
alimentarias.

Actualizar los conocimientos en higiene
alimentaria que garanticen al profesional de la
alimentacion una formacion competitiva.

Establecer un programa de mantenimiento de

infraestructura para los puntos de venta, que
permita mantener las instalaciones fisicas en
cumplimiento con las condiciones exigidas por la
normatividad legal vigente

Establecer un programa de mantenimiento y
calibracion de equipos en los puntos de venta, que
permita mantenerlos en Optimas condiciones de
operacion, previniendo afectaciones en la calidad
o0 contaminacién de los productos alli procesados.

Se disefié el documento
por parte de los
practicantes encargados, y
luego se realizé la
capacitacion
correspondiente para
garantizar el
cumplimiento del
programa por todos los
colaboradores
involucrados.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Presupuesto asignado al
mantenimiento de los puntos de venta.

* Tiempo de trabajo independiente
por parte de los estudiantes
practicantes UIS.

* Capacitacion del personal
involucrado con el cumplimiento del
programa.

* Presupuesto asignado al
mantenimiento de los puntos de venta.

Continuacién Tabla 6.
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A continuacion, se expone una breve descripcion de los programas y su contenido, la totalidad

de los documentos se puede visualizar en los Apéndices Q - U.
e Actualizacién del Programa de Limpieza y Desinfeccion.

Para el desarrollo del programa de L & D se establecieron procedimientos de limpieza y
desinfeccion para todas las areas y equipos de los puntos de venta (Figura 10), se crearon las fichas
técnicas de los productos utilizados para realizar las actividades, se establecioé un cronograma de
actividades y se disefiaron los correspondientes formatos de verificacion (Apéndice O) para su
auditoria y control. Este programa logra unificar todas las particularidades los de puntos de venta
y cumple con los requisitos establecidos por la normatividad legal vigente.

CAI EFACTORES DE UNO Y DOS PISOS

SUSTANCIAS FRECUENCIA DE
AREAJEQUIPO PROCEDIMIENTOS APLICADAS LIMPIEZA.
Limpieza:
* Desocupar completamente el calentador
+ Retirar las bandejas y parrillas ubicadas dentro del
equipo
« Tapar tableros electrénicos o instalaciones eléctricas. Dialr_ia—m_entted I
+ De la solucidn preparada de detergente aplicar con una se impian todas las
W sabra por todas las superficies del equipo tanto Desengrasante superﬁue’\s del equipo
Existen sencillos y doble internas como externas. industrial con sabra y pafio
s Retirar el desengrasante o jabon utilizado. absorbente
Al lavar tener cuidado con los tableros o reloj que indican
temperaturas.
Bandejas:
+ Aplicar con sabra el detergente en todas las superficies
de las bandejas y parrillas
« Utilizar agua para retirar el jabon. Semanalmente
Después de la limpieza y
Desinfeccién: desinfeccion se utiliza
» Una vez lavado el equipo aplicar la solucion del aceite mineral para frotar
desinfectante preparado de acuerdo a la rotacion. Hipoclorito por todas las superficies
+ Dejar actuar aproximadamente 5 minutos Amonios externas del equipo. **
* Enjuagar Cuaterarios
+ Secar de ser necesario Acido
« Armar el equipo nuevamente.

** Por recomendacién del técnico de Taylor

Figura 10. Ejemplo de Procedimientos Estandarizados de L&D (POES).

En este documento se incluye también el procedimiento para evitar la contaminacion cruzada,
solicitado directamente por la directora de calidad de Marvilla S.A., con el fin de cumplir en la
mayor medida posible con la normatividad legal vigente. En este contenido se exponen conceptos
claves para el conocimiento del personal involucrado en la manipulacién de alimentos e

informacion importante a tener en cuenta en el desarrollo de su labor.
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Finalmente, con la ayuda de la directora del proyecto, se cred la matriz de andlisis de peligros
que ayudara a reconocer los riesgos que conlleva cualquier materia prima por si misma o por
afectaciones externas, las acciones preventivas que se deben tener en cuenta, entre otros aspectos
igualmente importantes, como también la matriz de riesgos fisicos, quimicos o microbiologicos

que se puedan presentar en las distintas areas del punto de venta.
e Actualizacion del Programa de Disposicion de Residuos Solidos y Liquidos.

Para la elaboracion del programa se realiz6 una identificacion de los residuos sélidos y liquidos
generados en los puntos de venta, el componente de residuos sélidos contiene acciones y
procedimientos a seguir para hacer una correcta manipulacion y disposicion final de éstos en los
puntos de venta, en el cual se establece la clasificacion por codigo de color de los residuos
generados segun la Guia Técnica Colombiana GTC2 (Figura 11), planos de los puntos de venta
donde se aprecia la ubicacion de los recipientes y las rutas de evacuacion (Figura 12), formatos de
verificacion y control, asi como también acciones preventivas y correctivas en caso de alguna
contingencia. Por otra parte, en residuos liquidos se establecen acciones y procedimientos que
deben ser tomadas en los puntos de venta para mitigar el impacto ambiental generado por su
disposicion final, ademés procedimientos para el adecuado mantenimiento del dispositivo de
trampa de grasas y el manejo de los residuos generados por el uso del aceite.

Color recipiente Contenido Basico Ubicacion Tipo de

residuos

Y Se coloca todo el matenal ]
' que se puede reciclar, Area
principalmente  hojas  de|administrativa| Papel y carton
papel de archivos del punto.

Bolsa de color gris

En ella se colocan los

residuos plasticos, Area de
‘u’ desechables plasticos,| visitantes Reciclables
Pl bolsas plasticas. Plastico

Bolsa de color azul
\ En este recipiente se| Areasde
colocan basura en general| visitantes,

gue no se recicle. manipulacion | No reciclables
de alimentos, | Ordinarios
bafios y

lavamanos.
Bolsa de color verde

Este recipiente es para
; disponer los residuos sdlidos Area de
t de comida al momento de ir| manipulacién

[

%‘Lene preparandola. Debe contar| de alimentos Qrgénicos
con tapa igual que las
demas.

Bolsa de color beige

Figura 11. Clasificacion por colores de los recipientes.
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Figura 12. Ejemplo de los Planos de los puntos de Venta.

e Programa de Agua Potable.

Para el correcto desarrollo del programa se tuvieron en cuenta algunos pasos que permitieran

desarrollarlo adecuadamente antes de presentarlo ante la directora de calidad para su aprobacion,

estos pasos se describen a continuacion:

Primeramente se investiga cual debe ser el contenido con el que debe cumplir este programa en

particular, con esta informacion se realiza la busqueda de los criterios y condiciones de la calidad

del agua en la industria alimentaria, tanto fisicos y quimicos como microbioldgicos, y ya que en el
caso de Marvilla S.A. es suministrada por el AMB (Acueducto Metropolitano de Bucaramanga),

se reviso el reporte anual que emite la entidad de su control de agua y se verificé que cumple con

los criterios de calidad de Agua Potable que ofrece, de acuerdo con la resolucion 2115 de 2007 por

medio de la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos basicos y frecuencias del sistema de

control y vigilancia para la calidad del agua para consumo humano.
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Luego se elaboré el documento junto con el respectivo formato de control (Apéndice O) que se
debe diligenciar con el fin de garantizar el cumplimiento de la implementacion del programa y sus
indicadores de gestion. Asi mismo, cabe resaltar que se presento una propuesta ante gerencia donde
se especifico la necesidad de adquirir el instrumento de medicion que debera ser usado en cada

punto de venta para el control del agua (Figura 13).

Figura 13. Instrumento de verificacion de parametros para control del agua.

e Programa de Control de Proveedores

Para el desarrollo del programa, al igual que para los demas, se tuvieron en cuenta algunos
pasos. Primeramente se investiga cual debe ser el contenido con el que debe cumplir este programa
en particular, con esta informacién se elabord el documento explicando basicamente como se
maneja el proceso de recepcion desde proveedores en los puntos de venta y los registros que se
deben llevar, ya que los deméas procesos de seleccion y evaluacion de éstos se debe realizar
directamente por el centro de operaciones y la direccion de la empresa. También se definieron los
responsables del cumplimiento del programa en los puntos, quienes deberan controlar y reportar

cualquier tipo de irregularidad o incumplimiento de parte de los proveedores.

En este documento también se incluye el procedimiento de materias primas, el cual se desarrolla
a peticion de la directora de calidad de la empresa, con el fin de atender la necesidad de tener

actualizadas las fichas técnicas de todos las materias primas que llegan desde la planta, como
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también la identificacion de cualquier tipo de riesgo que se pueda presentar por parte de dichos

productos mediante la matriz de riesgos.

Para ello, se extrajo del sistema de la empresa el listado completo de materias primas que estan
registradas y se verificd su contenido en tres puntos, de esta manera se pudo complementar mejor
el total de la lista, ya que se agregaron los productos que antes no aparecian en el sistemay se cre6
un formato con el que se va a trabajar desde ahora para el inventario de materias primas y
trazabilidad. Luego de tener todas las materias primas y demas identificados, se procede a verificar

las fichas técnicas existentes y a la creacion de las que no tenian este registro (Figura 14).
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Figura 14. Ejemplo de Ficha Técnica de Materias Primas.
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e Programa de Trazabilidad

Para el desarrollo del documento fue necesaria la revision de material bibliografico y algunos
documentos referenciales que permitieran elaborar un programa adecuado para los puntos de venta
de Marvilla S.A.

Este documento contiene los procedimientos que se llevan a cabo dentro del punto de venta en
cuanto al sistema de rotacion de inventarios y la identificacion por tipo de producto que se maneja,
todo esto enfocado a controlar de la mejor manera la trazabilidad de las materias primas procesadas,
realizando continuamente un seguimiento de lo que es procesado diariamente y verificando que
todos los productos cumplan con la correspondiente etiqueta (Figura 15) y con los estandares de

calidad necesarios.

Elabora

SOBREBARRIGA ENTERA J| CARNE
M“""m-m.wm'm S AR R onn e et bt ol i S

Peso aprox : 328 gramos Peso sprox;. 150 geamoe
ﬁ Lot 27/10/18 ﬁ Lot:  18/10/18
e fuio: o709 @l PPED Fio: 18/01119

M este product
Una vez el pr

Figura 15. Ejemplo de Etiquetas de Materias Primas.

e Programa de Mantenimiento de Infraestructura

Para el disefio del programa se tuvo en cuenta particularidades encontradas en el diagnostico
realizado a cada punto, con el objetivo establecer un programa unificado que permitiera satisfacer
las condiciones fisicas de infraestructura de todos los puntos de venta. Este documento esta
enfocado hacia la implementacion de acciones preventivas y correctivas que permitan mantener las
instalaciones fisicas en 6ptimas condiciones extendiendo su vida Gtil, ademas en este se encuentran
todos los elementos que comprenden la infraestructura de los puntos de venta, un cronograma de
actividades a ejecutar y las tareas o procedimientos para realizar el mantenimiento (Figura 16). Con

este programa busca mantener las instalaciones fisicas en el mejor estado posible previniendo su
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deterioro y a su vez mejorar la calidad de los productos al disminuir la probabilidad de
contaminacion por existencia de microrganismos, plagas o material participado en el punto debido
su deterioro.

FRECUENCIA

AREA ACTIVIDADES DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

DIARIA
SEMANAL
MENSUAL

Barrer y lavar pisos

limpiar y desinfectar paredes

limpiar y desinfectar muebles, utensilios y equipos
limpiar techos de polvo y telarafias

limpiar instalaciones sanitarias

Lavar y desinfectar canecas

Lavar y desinfectar pisos y paredes

Limpieza especializada de techos

Limpieza  especializada de  instalaciones
sanitarias

Limpieza y desinfeccion especializada de todos
las instalaciones y equipos del érea en los puntos
de venta.

* Barrer y trapear pisos

X s Limpiar techos de polvo y telarafias

Limpiar equipos  (computador, teléfonos,
datafonos...)

Limpiar paredes

Limpiar muebles

Lavar y desinfectar pisos y paredes.

Limpieza y desinfeccion de equipos (computador,
X teléfonos, datafonos. )

Limpieza y desafeccién de muebles

s Limpieza especifica de techos

s Limpieza especializada de instalaciones
sanitarias ( sifones, griferia )

Manipulacion
de alimentos

>
.

Administrativa

Figura 16. Ejemplo de Cronograma de actividades de L&D.

e Programa de Mantenimiento y Calibracion de Equipos

Para la elaboracién del programa de mantenimiento y calibracion de equipos presentes en los
puntos de venta fue necesario el estudio de material bibliografico que permitiera comprender las
metodologias empleadas para su creacion, todo ello implicé el estudio de herramientas para la
elaboracion de un analisis de criticidad que permitiera identificar los equipos criticos que deben
recibir mantenimiento preventivo, ademas disefiar un cronograma de actividades donde se define
la frecuencia de las intervenciones que atiende las necesidad de cada equipo, también se
actualizaron de los formatos requeridos para su implementacion y control, otro aspecto importante
fue la creacion de las fichas técnicas para poder completar las hojas de vida de los equipos (Figura
17) con el fin de tener un mejor registro de las actividades de mantenimiento. Con la
implementacion de este programa la empresa MARVILLA S.A. busca disminuir las averias de los

equipos criticos y a su vez tener una mayor confiabilidad en los distintos procesos, los cuales
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afectan directamente la calidad del producto. Luego del disefio del documento, se procedera a
realizar la capacitacion correspondiente para garantizar el cumplimiento del programa por todos

los colaboradores involucrados.

NOMBRE DEL EQUIPO UBICACION CODIGO
Gabinete Mantenedor Punto Cabecera 01-GM-01
MARCA MODELO
HATCO® HDW-3
ANDO DE PUESTA EMN MARCHA | HORAS DE TRABAJO SEMANA
2012 77 horas/semana
DIMENCIOMNES ESPECIFICACIONES ELECTRICAS
«  Alto: 0,896 Metros o 208V
» Frente: 0,575 Metros ¢« GOHz
+ Fondo: 0,749 Metros s 113amp
PESO CAPACIDAD
136,08 Kilos 40kg
¢ DESCRIPCION

IMantenedor con gavetas de extraccion disenado para conservar
la temperatura ideal de los alimentos. Contiene 3 gavetas

CARACTERISTICAS

« Conformado por un gabinete de sobreponer elaborado en acero inoxidable, con aislamiento
térmico que conserva de manera eficiente |a temperatura.

« Confiene tres gavetas de servicio fotalmente aisladas e independienies con sus
correspondientes asas

+ Comederas en acero inoxidable para un desplazamiento suave mediante rodillos en nylon

« Tres azafates inoxidables con capacidad para 20 litros cada uno con dimensiones de
495x295x150 mm de profundidad

= Perilla de control termostético e interruptor On/Off por cada gaveta, patas de 6" con niveladores
graduables.

OPERACION ¥ MANTENIMIENTO

+ Es importante que el equipo esté instalado en un lugar que permita el funcionamiento segun lo

disefiado, v dejar un acceso razonable para el mantenimiento v aseo diario.

Debe usarse proteccion en las manos para manipular alimentos calientes.

Antes de su uso se debe limpiar con un pafio limpio, himedo y una solucion jabonosa suave.

La unidad de almacenamiento debe precalentarse antes de introducir los alimentos.

El margen de temperatura adecuado para los alimentos gue se van a conservar dependera del

fipo v de la cantidad de cada producto.

= El equipo debe lavarse con agua caliente y jabon v enjuagar Unicamente con agua caliente, no
usar liguidos o Acidos para el lavado, ya que puede ser que amuine los materiales y acabados
de este.

= Mo tallar el equipo con abrasivos (piedras. cuchillos, lijas, etc ), ya que estos dafian el acabado
del equipo.

» Los alimentos derramados deben retirarse y se debe pasar un pafio por el drea tan pronto comao
sea posible.

Figura 17. Ejemplo de Fichas Técnicas de los Equipos.

7.2.3 Acciones para mejorar el Manual de procesos en el Punto de Venta. Este documento es
la base de todos los procesos realizados en los puntos de venta, desde recepcion, almacenamiento,
procesos productivos por producto hasta el servicio que se debe brindar y fue actualizado en su
totalidad. Este documento es totalmente confidencial para la empresa, s6lo se permitié trabajar
sobre él en las instalaciones de la empresa para actualizar y verificar que todo el documento se
acata correctamente en los puntos de venta. Este documento tiene aproximadamente 190 paginas
en las cuales se mantiene estandarizado cada uno de los procesos, coémo también cada uno de los

productos especificamente con el proceso de preparacién y servido que deben cumplir.
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7.2.4 Discusion de resultados. En general, la implementacion del plan de mejora permitio
aumentar los niveles de cumplimiento para la implementacion de BPM; en la mayoria de los puntos
de venta en un valor promedio de 13% como se muestra en la Tabla 7 y la Figura 18. De este modo
todos los puntos de venta ahora superan el valor minimo exigido por la empresa de 75%. Los
mayores incrementos se dieron en los puntos de San Andresito La Isla (15%), Acualago (14%) y
Centro (14%). Las listas de chequeo obtenidas después de la implementacion estan reportadas en

los apéndices C al L.

Tabla 7.

Comparacion del nivel de BPM.

ESTABLECIMIENTO CUMPLIMIENTO INICIAL CUMPLIMIENTO FINAL MEJORA

LA ISLA 65% 80% 15%
CANAVERAL 69% 79% 10%
CENTRO 69% 83% 14%

SAN ALONSO 70% 82% 13%
CABECERA 72% 85% 13%
ACROPOLIS 75% 88% 13%
MEGAMALL 81% 93% 12%
ACUALAGO 81% 95% 14%

CACIQUE 83% 96% 13%
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Comparacion del cumplimiento de lista de chequeo
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Figura 18. Nivel de cumplimiento BPM con la implementacion de las mejoras.

En cuanto a los criterios de BPM, las mejoras presentadas se dieron especialmente con la

implementacién en los criterios 2,5,6,7,8 y 9, el de menor implementacion correspondié al requisito

de condiciones del &rea de preparacion de alimentos (3), debido al poco presupuesto dispuesto para

la realizacion de arreglos fisicos en los puntos. Ver Tabla 8.

Tabla 8. Cumplimiento BPM después de la implementacion de las mejoras.

CRITERIOS DE BPM
PUNTO VENTA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 TOTAL
LA ISLA 81% | 85%|44%|64%| 92%| 100%| 100% | 100% | 100% 80%
CANAVERAL 75% | 88% | 67%|79%| 96%| 100% | 100%| 100% | 75% 79%
CENTRO 75%| 92%| 45% | 79%| 96%| 94%| 100%| 100%| 75% 83%
SAN ALONSO 69% | 92% | 50%|93%| 88%| 94%| 90%| 100%| 75% 82%
CABECERA 79% | 92% | 40% | 86% | 96%| 100% | 100% | 100% | 100% 85%
ACROPOLIS 71%| 92%| 61% | 86%| 96%| 100% | 100% | 100% | 100% 88%
MEGAMOLL 93% | 96%| 83%|86%| 96%| 94%| 100%| 100% | 100% 93%
ACUALAGO 75%| 96%| 89% | 75% | 100% | 94% | 100% | 100% | 100% 95%
CACIQUE 100% | 100% | 89% | 79% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 96%

Nota. (1) Instalaciones fisicas y sanitarias, (2) Condiciones de saneamiento, (3) Condiciones del

area de preparacion de alimentos, (4) Equipos y utensilios, (5) Condiciones de manejo,

preparacion

y servido, (6) Personal manipulador de alimentos, (7) Condiciones de conservacion y manejo de

los productos, (8) Rotulado y (9) Salud ocupacional. Adaptado de Marvilla S.A.
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En cuanto a la implementacion del programa de residuos sélidos se logro la adecuacion de
canecas para disposicion de residuos solidos, dotadas con bolsas de color correspondiente y la
clasificacion adecuada de los mismos, gracias a la capacitacion realizada a los operarios. En el
programa de residuos liquidos se enfatizd y creo conciencia sobre la importancia del uso eficiente

del agua y el adecuado mantenimiento del sistema atrapa grasas.

La creacion del programa de mantenimiento de infraestructura y equipos permitira la adecuada
conservacion de los activos, ayudando a disminuir el dafio y deterioro de los equipos y la
infraestructura de todos los puntos de venta. Para su adecuada implementacién se establecieron
procedimientos para el mantenimiento preventivo de los equipos, asi como el registro de uso, de
modo que a largo plazo se reduzcan los eventos de mantenimiento correctivo. También se
establecieron procedimientos de control de la calidad de las materias prima, se capacito al personal
para su implementacion y se consolidaron las fichas técnicas de todos los productos proveidos del
centro de operaciones, gracias a esto se disminuyeron las bajas por productos de mala calidad y no
conformidades de los clientes. Para el control de los programas se establecieron formatos de
verificacion de cumplimiento, dichos formatos son diligenciados diariamente o semanalmente por
el administrador y lider del punto. Adicional a lo anterior, el nivel de cumplimento obtenido en las
listas de chequeo también se debi6 a una serie de acciones evidenciadas en la Tabla 8, que se
ejecutaron con la aprobacion de la direccion, en los puntos de venta para subsanar algunas

inconformidades encontradas en el diagnostico.

Con el objeto de mejorar el Manual de procedimientos BPM se documentaron la mayoria de los
programas, aunque sélo 4 se pudieron implementar (valorados con 2). En la Tabla 9, se comparan
los resultados obtenidos al inicio con los alcanzados después de aplicado el plan de mejora. En ella
se observa que se alcanzan niveles de cumplimiento del 80,55%, lograndose una mejora de 44,4%,
respecto al 36,11% del diagndstico inicial.

Los programas de limpieza y desinfeccion, residuos sélidos y liquidos, trazabilidad y el de
proveedores, se implementaron en gran medida dado que no se necesita una fuerte inversion para
su ejecucion, por ello, se capacitaron a los operarios en estos temas con el fin de evidenciar mejoras
en los procesos realizados por establecimiento con la ayuda y el compromiso del personal. También

es importante mencionar que los programas calificados con 1, como el de mantenimiento de
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infraestructura, mantenimiento y calibracion de equipos y el programa de agua potable, se
calificaron asi porque se cre0 el programa, pero no se alcanzo a implementar.

Tabla 9.

Comparacion de resultados del Manual BPM.

CUMPLIMIENTO DEL MANUAL BPM

PROGRAMAS, MANUALES Y CUMPLIM. CUMPLIM.
PROCEDIMIENTOS BPM INICIAL FINAL

1. Programa de Mantenimientos de 0 1
Infraestructura.
2. Programa de Agua Potable 0 1
3. Programa de Disposicion de Residuos 1 2
Liquidos
4. Programa de Disposicion de Residuos 1 2
solidos
5. Programa de Mantenimiento de 0 1
Equipos
6. Manual de Manipuladores de 2 2
Alimentos
7. Programa de Educacion y Capacitacion 2 2
de manipuladores.
8. Procedimientos para evitar 0 2
Contaminacion cruzada y riesgos.
9. Procedimiento de Materias primas e 0 2
insumos.
10. Programa de Control de Proveedores 1 2
11. Manual de procedimientos en Puntos 1 1
de Venta
12. Trazabilidad 0 2
13. Procedimiento de productos no 0 2
conformes o potencialmente no inocuos.
14. Plan de Muestreo 2 2
15. Procedimientos de Calibracion y/o 0 2
Verificacion de equipos.
16. Programa de Manejo Integrado de 2 2
Plagas
17. Programa de Limpieza y desinfeccion 1 1
17. Procedimiento de Domicilios

Puntaje TOTAL 13 29

Porcentaje de cumplimiento 36,11% 88,55%

Nota. Elaboracion propia.
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6.3. Seguimiento y control de BPM - Sistema de indicadores de gestion.

En la evaluacion y control de las Buenas Practicas de Manufactura, se usan los valores de
calificacion obtenidos en las listas de chequeo como base de informacion para la generacién de

indicadores que evidencien el nivel de implementacion y cumplimiento de las mismas.

En este proyecto ademas de las listas de chequeo generales mostradas anteriormente (Tabla 9)
se disefiaron las listas de chequeo especificas para cada programa (Apéndice O), con base en las
cuales, se formuld el sistema de indicadores de cumplimiento para de cada uno de ellos, las fichas
técnicas de éstos se encuentran en el Apéndice P. En estas listas de chequeo los items evaluados
fueron calificados con dos (2) si se cumplia correctamente, uno (1) si se cumple parcialmente y

cero (0) si no cumplia con lo establecido en el programa.

Los datos para la evaluacion de la implementacion por medio de indicadores generados, fueron
obtenidos mediante auditorias programadas, que se realizaron en un lapso de tres semanas,
visitando cada punto una vez por semana para un total de 27 auditorias, tal como se sefiala en la
Tabla 10. Los datos obtenidos se reportaron en los correspondientes formatos y fueron analizados

junto con la directora de calidad.

Tabla 10.

Cronograma de auditorias.

Semanal Semana 2 Semana 3

PUNTO L M M J \'J L M M J Vv L M| M| ) \'

Megamall X X X

San Alonso X X X

Centro X X X

Lalsla X X X

Acroépolis X X X

Cabecera X X X

Cacique X X X

Acualago X X X

Canaveral X X X

Nota. Elaboracién propia.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para cada programa usando los indicadores

disefiados. Las listas estan relacionadas en el apéndice O.
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Enla Tabla 11 y Figura 19, se puede apreciar que en la primera semana de implementacion del
programa cuando los empleados todavia realizaban las actividades de limpieza sin un
procedimiento estandarizado y en algunos casos no desinfectaban correctamente los equipos el
porcentaje promedio de cumplimiento en los puntos de venta fue de un 78%, aunque es aceptable,
era importante aumentarlo para garantizar productos mas inocuos y que el cumplimiento del
programa fuese homogéneo en todos los puntos de venta, ademas se observa como Cacique mejoro
considerablemente, pues en las inspecciones realizadas antes de la implementacion del plan de
mejoramiento era comun ver residuos liquidos en el piso. Como resultado el indicador logro
cumplir la meta con un 91%, sin embargo no se debe mantener un estado de confort, al contrario,

debe ser un impulso para seguir mejorando y superar el 92% en los dos puntos que no lo alcanzaron.

Tabla 11.

Cumplimiento del indicador del Programa de Limpieza y Desinfeccion.

Cumplimiento Verificacion 1  Verificacion 2 Verificacion 3 Mejora
Punto de venta PO % PO % PO %
San Alonso 16 67% 20 83% 20 83% 16%
Centro 18 75% 20 83% 20 83% 8%
Laisla 20 83% 22 92% 22 92% 9%
Acropolis 20 83% 20 83% 22 92% 9%
Megamall 18 75% 22 92% 22 92% 17%
Cafnaveral 18 75% 20 83% 22 92% 17%
Acualago 20 83% 20 83% 24 100% 17%
Cabecera 20 83% 22 92% 22 92% 9%
Cacique 18 75% 20 83% 24 100% 25%
Promedio 18,7 78% 21 86% 22 92% 14%

Nota. Elaboraciéon propia.
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Figura 19. Cumplimiento de Indicador L&D.

Programa de Residuos Soélidos y Liquidos

En los resultados obtenidos (Tabla 12 y Figura 20) se puede observar durante el desarrollo del

proyecto se aumento el cumplimiento del programa en un 47%, este aumento fue considerable

gracias a las capacitaciones y a los recursos probados por la direccion de la empresa, sin embargo,

se debe seguir trabajando para que el indicador se mantenga alto en los puntos de venta.

Tabla 12.

Cumplimiento del indicador de residuos solidos y liquidos.

Inspeccidn Inspeccidn Inspeccién Inspecciéon 4 | MEJORA
1 2 3

Punto de venta PO % PO % PO % PO %

San Alonso 6 27% 8 36% 12 55% 16 73% 45%
Centro 6 27% 10 45% 18 82% 18 82% 55%
Laisla 8 36% 10 45% 16 73% 20 91% 55%
Acrépolis 6 27% 8 36% 16 73% 18 82% 55%
Megamall 14 64% 18 82% 20 91% 22 100% 36%
Cafiaveral 8 36% 12 55% 16 73% 18 82% 45%
Acualago 8 36% 14 64% 18 82% 18 82% 45%
Cabecera 12 55% 12 55% 20 91% 20 91% 36%
Cacique 10 45% 16 73% 18 82% 20 91% 45%
% de Cumplim. 8,7 39%| 12 55% | 17 78%| 19 86% 46%

Nota. Adaptado de Marvilla S.A.
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100% 100%

91% 91% 91% 91%
30% 82% 82% 829 82%  82% 82%
80% 73% 73% 73% 73% 739
70% 649 649
60% 55% 559 55%
50% 459 459 459
40% 369 369 369 369 369
30% 279 279 279
20%
10%
0%
San Alonso  Centro Laisla Acropolis Megamall Cafiaveral Acualago Cabecera Cacique
M Inspeccion Inicial M Inspeccion 1 M Inspeccidn 2 Inspeccion 3

Figura 20. Cumplimiento del indicador del programa de residuos solidos y liquidos.

e Programa de Control de proveedores

Para medir y controlar la calidad del programa de proveedores, se aplico el correspondiente
indicador de devoluciones reportadas por semana, este valor se realiz6 de manera global, es decir,
no se especificd en cual punto ocurrieron las devoluciones sino que se mantiene un valor total.
Estos datos se tomaron durante las tres semanas de auditoria y los resultados fueron los siguientes
(Tabla 13):

Tabla 13.

Indicador de Devoluciones semanales por baja calidad.

Semanal Semana 2 Semana 3
Devoluciones 47 34 78
totales
Tasa di;‘;‘"“'“ 19,05 17,65 33,33

Nota. Adaptado de Marvilla S.A.

Gracias a este indicador se pudo obtener la variacion semanal de las devoluciones desde los
puntos de venta por mala calidad, observamos el decremento del 19,05% de la semana 1 a la semana
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2,y el decremento de 17,65% en las devoluciones de la semana 2 a la semana 3. La variacion total
obtenida entre la semana 1 y la semana 3 fue del 33,33%. Todo esto fue posible en gran parte, a las
charlas frecuentes que se realizaron con el personal de almacenamiento y transporte de la empresa,
ya que en la mayoria de los casos, el producto se maltrataba demasiado en la manipulacion en estos
procesos antes de llegar a los puntos de venta. A continuacion se presenta una gréfica que
demuestra mejor los resultados obtenidos (Figura 21).

Devoluciones Semanales

45
40
35
30
25
20

15

Numero de Devoluciones

10

Semana 1 Semana 2 Semana 3

Figura 21. Indicador de devoluciones semanales.

e Programa de Trazabilidad

En el programa de trazabilidad implementado se manejaron dos indicadores de cumplimiento,
el primero referente al puntaje de la lista de verificacion aplicado en las auditorias, y el segundo
para medir el nimero de unidades dadas de baja por contaminacion en el punto de venta.

La lista de verificacion aplicada en los puntos de venta con respecto a la trazabilidad, se enfoca
en las materias primas sin etiqueta, vencidas o que se almacenan donde tienen riesgo de
contaminacion alto, sus resultados estan promediados para obtener de manera global el porcentaje
y que fuera mas facil el analisis de datos. A continuacion se relacionan los resultados obtenidos en

las auditorias realizadas (Tabla 14, Figura 22):
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Tabla 14.

Cumplimiento del indicador de Trazabilidad.

Porcentaje (%) de cumplimiento Trazabilidad

PUNTO Semanal |[Semana2 |Semana3 |MEJORA

San Alonso 70% 80% 80% 10%
Centro 60% 70% 80% 20%
Megamall 80% 90% 90% 10%
Cabecera 90% 90% 90% 0%
Cacique 80% 90% 80% 0%
Acrépolis 80% 80% 90% 10%
La lsla 60% 70% 70% 10%
Cafaveral 70% 70% 80% 10%
Acualago 90% 80% 100% 10%
PROMEDIO 75,56% 80% 84,44% 8,89%

Porcentaje de cumplimiento Trazabilidad

100,00
90,00 %0 84,44
80,00 75,56
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00
Semana 1 Semana 2 Semana 3

Figura 22. Cumplimiento del indicador de Trazabilidad.

En general, se pudo obtener un aumento del 8,89% en el cumplimiento global de este programa
por parte de los puntos de venta. Estos resultados favorables se lograron gracias a la capacitacion
realizada y el compromiso del personal involucrado en la manipulacién de alimentos por cada

establecimiento.
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Con el segundo indicador que se implement6 en este programa (Bajas realizadas por
contaminacion) se pretendié conocer el numero de bajas realizadas semanalmente de manera
global, es decir sin tener en cuenta el tipo de producto, esto con el fin de medir el impacto del
programa en cuanto al cuidado de los productos para no contaminarlos y la manipulacion

inadecuada que provocaban las bajas.

Se tuvo en cuenta que las bajas pueden ser causadas por multiples razones, lo que es dificil de
controlar, pero esto se tratdé de mitigar con la informacion aportada en las capacitaciones y las
visitas frecuentes de verificacion de procesos. Los resultados se presentan en la Tabla 15 y Figura
23.

Tabla 15. Cumplimiento de indicador de Bajas realizadas durante la auditoria.

Bajas realizadas

MOTIVO Semana 1 |Semana 2 | Semana 3 Variacion
entre 51-S3
Contaminacion en 10! 63% | 9| 53% | 6 | 50% -13%

la manipulacion
Otros motivos 6| 38% | 8| 47% | 6 | 50% 13%
TOTAL 16| 100% |17 | 100% |12 | 100%

Bajas realizadas

12

10

10
9
8
8
6 6 6
6
4
2
0

Bajas

Semana 1 Semana 2 Semana 3
® Contami io |
on am!naaon,en a 10 9 6
manipulacion
m Otros motivos 6 8 6

Figura 23. Comportamiento de bajas realizadas.
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Como el indicador est& enfocado a las bajas por contaminacion en el punto, se observa que la
variacion de la semana 1 a la semana 3 fue del 13%, este porcentaje cumple con la meta fijada del
indicador y se espera seguir disminuyendo hasta el minimo porcentaje posible las bajas ocasionadas

por mala manipulacion posible.
7.4 Capacitacion

Dando cumplimiento al quinto objetivo especifico del presente proyecto de grado, se revisaron
los registros de las capacitaciones ya realizadas durante el afio al personal de la empresa, con el fin
de identificar cuales temas ya se habian tratado recientemente y no repetir dicha informacién en
las capacitaciones programadas. Luego se procedio a elaborar un cronograma de visitas a los puntos
para que la directora de calidad pudiera comunicar de la actividad a todos los administradores,

dicho cronograma se expone en la Figura 24.

18/09/2018 19/09/2018 20/09/2018 21/09/2018 22/09/2018

PUNTO |Mahana| Tarde |Maiana| Tarde |Manana| Tarde |Mafiana| Tarde |Manana| Tarde

Lalsla X

Centro X

Megamall X

Caiaveral X

Acualago X

Cacique X

Cabecera X

San Alonso X

Acrépolis X

Figura 24. Cronograma capacitacion.

Los temas que se trataron y se dieron a conocer al personal fueron:

e La importancia de la trazabilidad para el correcto seguimiento e identificacion de los
productos servidos al cliente, junto con el nuevo formato creado para llevar control de
inventario diario y trazabilidad.

e El programa creado para el mantenimiento de la infraestructura en el punto de venta y
los formatos que se deben diligenciar para evidenciar el cumplimiento del mismo.

e El programa creado para el mantenimiento y calibracién de equipos en el punto de venta

y los formatos que se deben diligenciar para evidenciar el cumplimiento del mismo.
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e EIl programa creado para el control del agua potable en el punto de venta y el formato
que se debe diligenciar para evidenciar el cumplimiento del mismo.

¢ Elmanual de contaminacion cruzada creado para el fortalecimiento de los conocimientos
en todos los colaboradores.

e Comunicar a los administradores que pueden adquirir y reportar a la direccion la compra
de las canecas que les hacen falta, todos los implementos necesarios para cumplir con el
botiquin y los instrumentos de control de pardmetros como el termdmetro que deben
conservar, ya que se logro la autorizacion por parte de la direccion de la empresa para le

realizacion de estas compras.

Una vez finalizada la jornada de capacitacion, se diligencié el registro de asistencia en cada punto
de venta como se muestra en la Figura 25.
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Figura 25. Asistencia a capacitaciones.
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Cabe resaltar que esta capacitacion formal de tan s6lo 20 min, fue complementada gracias a las

charlas y visitas frecuentes realizadas en los puntos de venta semanalmente, lo cual permitio

reforzar los conocimientos a todo el personal para el cumplimiento de los programas y se mantuvo

una capacitacion constante y completa durante la etapa de implementacion del proyecto.

Como resumen se tiene:

La actualizacion del programa de limpieza y desinfeccion fue muy importante para
afianzar la responsabilidad de Marvilla SA en ofrecer productos inocuos a sus clientes,
garantizando que las areas donde se procesan los alimentos estén en buenas condiciones
higiénico-sanitarias.

Con la implementacion del programa de residuos solidos en los puntos de venta, la
empresa logra responder al compromiso adquirido con la sociedad y el medio ambiente,
asi mismo, cumplir con lo exigido por la normatividad legal vigente en cuanto a la
clasificacion y disposicién de residuos sélidos.

Al elaborar el programa de control de proveedores se mejoro la manera de realizar la
recepcion de los pedidos, ya que se reforzaron los conocimientos en cuanto a las
exigencias de calidad que deben cumplir los productos que llegan al establecimiento y
poder llevar registros que permitan tomar medidas correctivas en los casos que sean
necesarias.

Con el programa de trazabilidad se logré disminuir considerablemente las unidades de
productos en almacenamiento vencidas, que estuvieran en condiciones de riesgo de
contaminacion o en desorden de rotacion, esto gracias a las capacitaciones realizadas y

a las constantes charlas en las visitas a los puntos de venta.
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8. Conclusiones

e La aplicacion del plan de mejora resultante del diagndstico inicial y la obtencion del
perfil sanitario de los puntos de venta de la empresa Marvilla S.A. permitieron aumentar
los niveles de cumplimiento de todos los puntos de venta en un valor de 13% en
promedio, superandose en todos los casos el valor minimo requerido por su
departamento de calidad (75%).

e En el caso de Manual de BPM, el plan de mejora aplicado permitié aumentar los niveles
de cumplimiento en un 44%.

e Para el seguimiento y control de la implementacion de los programas se cre6 un sistema
de indicadores que permitié evidenciar el cumplimiento de las mejoras durante el
periodo de realizacion de las auditorias. Las listas de verificacion desarrolladas con este
fin, conforman una fuente valiosa de obtencion de informacion para elaborar un
adecuado control, pudiendo dar una vision clara de la situacion actual de los puntos de
venta de la empresa.

e Las capacitaciones realizadas al personal fueron una alternativa de gran impacto, ya que
se pudieron atender dudas y opiniones valiosas de mejora por parte del personal
involucrado en la manipulacion de alimentos, asi como también reforzarles el constante
compromiso con las buenas practicas de manufactura.

e Encumplimiento del compromiso adquirido con la gerencia de la empresa, se disefiaron
y documentaron 8 programas BPM con sus correspondientes formatos, de los cuales se
implementaron 4, los deméas quedaron como propuesta ante gerencia quien decidira el

momento de su implementacion.
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9. Recomendaciones

Es importante que la gerencia de la empresa sea consciente de mantener el nivel de
implementacidn de los programas ejecutados hasta el momento, y sigan en mejora continua
de la mano del departamento de calidad para seguir garantizando productos inocuos a sus
consumidores.

Con respecto a los programas que no fue posible implementar, la direccion de la empresa
debe ser consciente de que éstos son indispensables para el mejoramiento continuo de su
Sistema de Gestion de Inocuidad y demés procesos en la organizacion, alcanzando asi el
cumplimiento de sus objetivos organizacionales.

Se recomienda que la gerencia de la empresa que evalué la posibilidad de gestionar recursos
para fortalecer el departamento de calidad, ya que al ser una empresa tan grande necesita
mayor fuerza laboral para efectuar un correcto control y verificacion de los procesos

involucrados en su Sistema de Gestion de Inocuidad.
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