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Introducción
El concepto de Calidad, como tantos otros términos, ha variado a lo largo del tiempo y varía según el contexto en el que sea utilizado. En términos simples se dice que un producto es de Calidad, cuando cumple las expectativas del Cliente, pero en la práctica, la Calidad es algo más; es lo que sitúa a  una empresa por encima o por debajo de los competidores, y lo que hace que, a mediano o largo plazo, ésta progrese o caiga en la obsolescencia. La Calidad se presenta hoy como sinónimo de buena Gestión Empresarial, lo que se traduce en productos competitivos. La forma de gestionar las empresas, en un entorno cada día más incierto y global, tiene una importancia estratégica.

Dentro de este concepto global de Calidad se encuentra el de Gestión de la Calidad, que se define como el conjunto de acciones o actividades coordinadas para establecer la Política y los Objetivos de Calidad, y para la consecución de dichos objetivos, los que son necesarios para proporcionar la confianza adecuada de que un servicio satisfará las expectativas de los clientes.

Hielos Ameglio S.A. es una empresa panameña con más de 85 años de fundación. En el mercado nacional, Hielos Ameglio, con su producto Hielo Puro, se ha posicionado como una de las empresas líderes en la producción de hielo en cualquiera de sus presentaciones.

Las empresas como Hielos Ameglio S.A. se ven enfrentadas a necesidades crecientes de cambio y adecuación de sus sistemas de gestión, producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente integración a la economía mundial, la intensificación de la competencia y el acelerado desarrollo tecnológico. Estas condiciones han enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la calidad como uno de los factores fundamentales de la competitividad y productividad.

Los directivos de Hielos Ameglio S.A. están conformes con los resultados alcanzados, pero han tomado la decisión de respaldar esta calidad mediante un sistema de calidad formalizado. Para ello es necesario realizar un estudio serio encaminado a alcanzar el objetivo.

Los directivos conocen que el camino es largo y que conlleva muchas responsabilidades especialmente de tipo económico, más aún, cuando esta empresa se ha venido manejando mediante un sistema administrativo informal. En esta empresa no se ha ejecutado nunca un estudio ingenieril encaminado a identificar problemas y buscar soluciones a dichos problemas.

La sección de producción de hielos por bloque  como el resto de la empresa funcionan libres de control alguno, es decir todas las actividades desarrolladas por los empleados se ejecutan libremente sin que exista control. Esta situación conlleva serios problemas a Hielos Ameglio S.A. puesto que el nivel de desperdicios resultan elevados y el rendimiento de las máquinas ha venido decayendo año tras año. La falta de un control sobre los costos de operación y la falta de capacitación de los empleados contribuye aún más en la disminución de las utilidades anuales de la empresa.

Los directivos de Hielos Ameglio S.A. están convencidos de que utilizando un sistema de calidad efectivo, lograrán un control total sobre la empresa. Además están conscientes de que de no tomar acciones correctoras para esta situación, estarían cediendo mercado para nuevas empresas semejantes que están naciendo en el medio y otras que como Hielos Ameglio S.A. quieren repuntar en el difícil mercado de la producción de hielo.

Metodología
Metodología para la implantación de este manual de calidad según norma ISO: 9000

· Formar el comité de calidad para nombrar responsabilidades de la elaboración del manual; aprobar el manual y los otros documentos del sistema de calidad: 

· El primer paso para lograr el objetivo fue formar un comité de calidad que revise, cuestione y apruebe el manual de calidad propuesto para su implantación en la empresa, dicho comité está integrado por el Gerente General, Jefe de operaciones, jefe de recursos humanos, Jefe de planta. 

· Evaluar estado actual de los procesos de la compañía Hielos Ameglio S.A. y definiciones de objetivos.  

· La empresa depende su supervivencia del pedido de los clientes que hasta el momento no exigen un más alto de exigencias de calidad si no que cumplan con lo básico. El obtener la certificación ISO significa un arma estratégica para abordar y enlazar el mercado local, lo que permitirá es asegurar el incremento de las ventas y mayor productividad. 

· Definir los requisitos que se deben cumplir

· Una vez tomada la decisión de implementar este manual de calidad se decide en base a qué modelo de aseguramiento de la calidad se va a elaborar ya que esta empresa se dedica a la fabricación de hielo puro, producto que tiene una mayor demanda entre los diferentes clientes locales que posee actualmente. 

Para un mejor desempeño y desarrollo de este manual de la calidad se siguieron las siguientes etapas para la implementación del SGC: 

· Lograr el compromiso

· Planeación y organización 

· Definición y análisis de los procesos de calidad

· Diseño de los elementos del sistema de calidad

· Documentación de los elementos del sistema de calidad

· Implementación de los elementos del sistema de calidad

· Validación de la implementación 

· Asegurar el sistema de gestión de la calidad 

OBJETIVOS

· Identificar las tareas críticas del proceso de fabricación de Hielo.

· Documentar las tareas críticas de los procesos de fabricación de hielo.

· Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

· Establecer la política, objetivos y un sistema gestión de  calidad de la organización.

· Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Fundamento teórico
A lo largo de las décadas  las personas han utilizado el hielo como una manera de refrescarse y obtener el mayor provecho de él además, el hielo es una necesidad básica. Todo el mundo compra hielo, desde la familia que va a montar una parrilla en la casa el fin de semana, hasta la empresa grande que necesita hielo para el comedor de la compañía. El hielo se vende en las playas, en los supermercados, en las licorerías y hasta en la bomba de gasolina del pueblo. El mercado es prácticamente infinito y paralelamente es uno de los materiales del cual la empresa que lo elabora obtiene muchas ganancias ya que la materia prima es el agua, y como se dice por allí “El que trabaja con agua nunca pierde” y se puede corroborar que día tras día el campo competitivo de las hieleras en Panamá ha ido creciendo.

Ya sabiendo que el hielo te refresca y esto y lo otro, podemos mencionar que Conservar los alimentos y enfriar las bebidas son dos de los principales usos del hielo, tanto en el ámbito industrial como doméstico. En principio, no es un producto de alto riesgo sanitario, aunque si no se maneja de manera apropiada puede convertirse en el origen de toxiinfecciones alimentarias. Usar agua potable para su elaboración, unas correctas prácticas de higiene y una manipulación adecuada son requisitos imprescindibles para conseguir un producto final de calidad.

Emplear una fuente de agua contaminada en la elaboración de hielo explica que, en ocasiones, éste no cumpla con las garantías de inocuidad exigidas. Si la calidad higiénico-sanitaria del agua no es buena, pueden aparecer microorganismos perjudiciales, así como contaminantes de otra naturaleza que el proceso de congelación no destruye.

Finalmente podemos decir que a través de estas consecuencias causadas por malos manejos de higiene en fábricas de hielo es que se debe implementar un Sistema de Gestión de la Calidad, para contrarrestar las malas prácticas realizadas por empresas no responsables en cuanto a ética y moral en calidad de sus productos además, el costo de una mala producción debido a que la materia prima no esté debidamente filtrada antes del proceso, causará más gastos en la Empresa por no contar un sistema de calidad que lo apoye en las inspecciones de todos los proceso encontrados en la elaboración del hielo.
RECOLECCIÓN DE DATOS

En la empresa Hielos Ameglio S.A,  Obtuvimos datos significativos para nuestro análisis estructural, de la empresa. 

Estos datos fueron obtenidos mediante:

· Visitas continúa a la empresa: 

De esta forma nos fuimos familiarizando de cuáles son las ventajas y desventajas de la empresa la situación entre los trabajadores y jefes,  las situaciones entre clientes, también cuáles son sus proveedores, como es el sistema de producción, que tipo de documentación existe y que manejan y entre muchas otros datos imposibles de obtener por cuestión de tiempo.

· Comunicación continúa:

Manteniéndonos en contacto  con el jefe de planta, con la dirección de  la empresa y personas encargadas de  darnos la información necesaria de algún cambio  que pudo darse, en momentos en los que no pudimos estar allí para recolectar los datos. Esta comunicación fue  de mucha importancia, porque obtuvimos datos  con los que se contaban  y que nos ayudó para dar  un diagnóstico detallado y en concreto basado en normas de calidad, identificando así, un plan de mejora para la empresa.

· Como métodos estadísticos

 
Las encuestas: 

Estas fueron puestas al personal de planta, de  recurso humano, a la dirección y casi la mayoría de los colaboradores de la empresa, de esta forma fue medida la opinión del personal respecto a la empresa y su estructura,  haciendo con esta información un diagnóstico de la situación actual de la empresa, en factor del recurso humano.

De esta misma manera fueron encuestados los cliente de la empresa Hielos Ameglio S.A., nombre reconocido comercialmente por sus cliente, para esta encuesta  obtuvimos entonces, la situación de la empresa en factor de satisfacción al cliente.

Descripción de la empresa Hielos Ameglio, S.A.
TRES CUARTOS DE SIGLO SIRVIENDO A LA INDUSTRIA PANAMEÑA
Fundada en 1925 por Don Pedro J. Ameglio T. (QEPD), Don Juan B. Ameglio T. (QEPD) y Don Julio Anzola Tamayo (QEPD), fue creada con el objetivo de convertirse en una de las primeras empresas productoras de hielo de la época, y sus instalaciones se construyeron en terrenos de las afueras de la ciudad en un área conocida como “El Trapiche”.

Esta planta, actualmente ubicada en Calle Juan B. Sosa (Barrio de Santa Ana), fue incrementando su capacidad , gracias al esfuerzo y dominio de la tecnología de la refrigeración moderna de Don Pedro J. Ameglio (QEPD), hasta convertirse en los años cuarenta en una de las más grandes y modernas plantas de hielo de Panamá, con su propia flota de camiones de reparto; algunos dedicados a satisfacer la creciente demanda de la industria pesquera local y los otros a la venta de hielo para hoteles, clubes, cantinas y tiendas.

En los años sesenta, bajo la dirección de Pedro Eloy y Juan Gabriel Ameglio Pederzoli, la industria continuó el proceso de modernización, agregándose una nueva línea de hielo empacado en bolsas con su propia cadena de distribución. Y unos años más tarde el negocio de hielo pasó a propiedad de la familia de Don Juan Gabriel Ameglio Pederzoli. 

Hoy día, transcurridos ochenta y seis años, sus propietarios y colaboradores pueden afirmar con orgullo, que se han cumplido los propósitos de los fundadores de establecer una empresa innovadora que suple exitosamente y con un excelente producto las necesidades de hielo industrial y hielo de consumo. 
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FIGURA No. 1: Fábrica de hielo desde sus inicios.
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

· OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Dar un servicio ágil y oportuno, con un excelente nivel de calidad. 

Satisfacer a toda su clientela, que son las cadenas de supermercados, hoteles, bares, estaciones de combustible, restaurantes, barcos pesqueros y comercio en general. 

Mantener una alta calidad en sus productos.

Velar por un correcto proceso de producción, asegurando así, la pureza del agua, la higiene del envasado y la mantención de la cadena de frío; dando como resultado hielo puro, transparente, inoloro e insípido.

LOCALIZACIÓN GEOGRÁFICA
Actualmente, Hielos Ameglio, S.A está situado en la ciudad de Panamá, calle Juan B. Sosa No. 5
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FIGURA No. 2: Localización Geográfica de Hielos Ameglio
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FIGURA No. 3: Localización Geográfica de Hielos Ameglio
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FIGURA No. 4: Estructura organizativa de Hielos Ameglio S.a.

Situación actual de la Empresa
Aspectos Importantes
El IDAAN le vende a la empresa 10,000 galones de agua, utilizando una tarifa especial; los cuales utilizan para hacer el hielo.

Esta agua pasa por un filtro ultravioleta en donde es purificada y pasa a las máquinas para ser congelada.  Los compresores de las máquinas trabajan a 2,400 voltios; éstos son los que generan el frío, también hay condensadores.

Usan el NH3 (Amoniaco) como refrigerante.

Tipos de Hielo que se producen:

· Bloque: se usa para los puertos pesqueros.

· Bolsas de 8 lbs.

· Bolsas de 40 lbs.

Hay unas 660 tinas en donde se hacen los hielos tipo bloque.

Cuentan con 5 mecánicos:

· Refrigeración (1)

· Electricistas (2)

· Soldador (1)

· Electromecánico (1)

Se gastan alrededor de $40,000 en energía eléctrica.

Marca de las máquinas:

· VOGT (3): es la que pica el hielo

· York: compresores que tienen 60 años.

El producto final lo estiban dependiendo del cliente.

Por turno se producen:

· Bolsas chicas de hielo de 8 lbs: 5,500 a 6,000.

· Bolsas grandes de hielo de 40 lbs: 1,100.

El agua llega a 40F o 50F a la máquina que pica el hielo.

La productividad depende en gran medida de la temporada. Por ejemplo: carnavales es la época en que más producción tienen, fin de año, fiestas patrias, verano, semana santa. También si hay conciertos, fines de semana para discotecas, ferias, etc.

Transportan el producto en un camión que posee un contenedor, éste soporta 48,000 lbs.

Son tres turnos de 8 horas rotativos: 6am-2pm, 2pm-10pm, 10pm-6am.

Recalcamos que por cada turno hay un solo operario en el área donde realizamos el estudio.

Hielos Ameglio, S.A está planificando, actualmente, construir una mejor planta, con equipos de última tecnología y mucho más eficientes. Están evaluando la ubicación de esta nueva planta, ya que debe encontrarse en un punto estratégico de la cuidad para una mayor facilidad en la distribución de su producto y a la vez para evitar que sus colaboradores corran riesgos ya que el área donde están ubicados actualmente es peligrosa.

No cuentan con un Manual de Calidad ni con un Sistema de Gestión de Calidad.

MISIÓN
Producir y ofrecer servicio de entrega de hielo de forma rápida y oportuna; de una manera totalmente confiable y competitivamente superior. Ser colaboradores, corteses y profesionales entre ellos y sobre todo con el público. Luchar por tener clientes totalmente satisfechos en cada una de sus operaciones. 


FIGURA No. 5: Área de Carga de Productos de Hielo Ameglio, S.A.
VISIÓN

Hielos Ameglio , empresa productora y distribuidora de HIELO PURO se ajusta día a día con las necesidades actuales y potenciales de los clientes, cuenta con el personal entrenado y orientado a buscar la satisfacción de las necesidades del cliente y asegura la calidad de su producto mediante un estricto control y continuas mejoras en su planta.


FIGURA No. 6: Logo de Hielos Ameglio, S.A.
Productos 

FIGURA No. 7: Producción de Hielos, Ameglio S.A.
	Tipo de Hielo
	Detalle
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	BOLSA CHICA DE HIELO TUBO DE 8Lb (Aprox.)  [image: image3.wmf]
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	BOLSA MEDIANA PARRANDERA DE HIELO TUBO DE 20Lb (Aprox.)  [image: image5.wmf]
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	BOLSA GRANDE DE HIELO TUBO DE 40 Lb (Aprox.) [image: image7.wmf]
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	BOLSA GRANDE DE HIELO FRAPPE DE 40 Lb (Aprox.)   [image: image9.wmf]
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	BLOQUE PEQUEÑO DE 9Lb (Aprox.)   [image: image11.wmf]
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	BLOQUE ENTERO DE 310Lb (Aprox.)  [image: image13.wmf]





Medidas preventivas para evitar accidentes de trabajo 
Hielos Ameglio, S.A cuenta con estándares mínimos para la prevención de accidentes laborales.

Actualmente al personal no se le exige que utilicen implementos  de seguridad como guantes, botas de caucho, mascarillas, cascos, entre otras. El hecho de que no sea obligatorio no quiere decir que no sea necesario. En cualquier momento puede suceder un accidente y si el operario no cuenta con equipo de protección, las consecuencias pueden ser peores.

Es normal que los pasillos de la planta de producción estén constantemente mojados gracias a la gran cantidad de agua utilizada en el proceso de fabricación de hielo.

Aunque el amoníaco es tóxico, algo inflamable y explosivo bajo ciertas condiciones, sus excelentes propiedades térmicas lo hacen ser un refrigerante ideal para fábricas de hielo.

Durante nuestro recorrido por las tinas donde se congelan los bloques de hielo, pudimos notar un fuerte y constante olor a amoniaco, producto que se utiliza como refrigerante en las tinas. El operario que trabaja en esta área no utiliza mascarilla para protegerse de este fuerte olor.

Cabe destacar que la empresa cuenta con equipos de protección como mascarillas, botas de caucho, cascos y guantes pero como no se le exige al personal utilizarlos, optan por no hacerlo.

Es importante que la empresa tome en cuenta que la prevención de los accidentes es una inversión, no un gasto. Dentro del ámbito de prevención de riesgos existe un fenómeno llamado el Iceberg de los accidentes laborales, cuya cúspide representa el asegurado y los niveles debajo del agua lo representan las pérdidas de ingresos, la perdida de la reputación, Interrupción de actividades y pérdida de tiempo y todas estas representan el costo de la pérdida del negocio, que equivale aproximadamente de 8 a 36 veces más de lo estimado a perder.

El Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral aboca a cumplir con la aplicación de los convenios 155 y 161 de la OIT  (Organización Internacional del Trabajo) referentes a las normas de higiene y seguridad laboral, así como establecer clínicas de salud para obreros.

En el libro segundo del Código de Trabajo que trata de los riesgos profesionales se contemplan los lineamientos a seguir y cumplir. El mismo está compuesto por:
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FIGURA No. 8: Tabla de Código de Trabajo de Riesgos Profesionales.
 Los accidentes ocurren porque la gente comete actos incorrectos o porque los equipos, herramientas, maquinarias o lugares de trabajo no se encuentran en condiciones adecuadas. El principio de la prevención de los accidentes señala que todos los accidentes tienen causas que los originan y que se pueden evitar al identificar y controlar las causas que los producen.
	
	· CAUSAS DIRECTAS DE ACCIDENTES

	 
	 

	 
	Origen humano (acción insegura): definida como cualquier acción o falta de acción de la persona que trabaja, lo que puede llevar a la ocurrencia de un accidente. 

Origen ambiental (condición insegura): definida como cualquier condición del ambiente laboral que puede contribuir a la ocurrencia de un accidente. 

No todas las acciones inseguras producen accidentes, pero la repetición de un acto incorrecto puede producir un accidente. 

No todas las condiciones inseguras producen accidentes, pero la permanencia de una condición insegura en un lugar de trabajo puede producir un accidente. 


	
	· CAUSAS BÁSICAS DE ACCIDENTES

	 
	 

	 
	Origen Humano: explican por qué la gente no actúa como debiera.

No saber: desconocimiento de la tarea (por imitación, por inexperiencia, por improvisación y/o falta de destreza).

No poder: Permante: Incapacidad física (incapacidad visual, incapacidad auditiva), incapacidad mental o reacciones sicomotoras inadecuadas. Temporal: adicción al alcohol y fatiga física. 

No querer: Motivación: apreciación errónea del riesgo, experiencias y hábitos anteriores. Frustración: estado de mayor tensión o mayor agresividad del trabajador.
Regresión: irresponsabilidad y conducta infantil del trabajador.
Fijación: resistencia a cambios de hábitos laborales. 


SEÑALIZACIÓN
Hielos Ameglio, SA. No cuenta con un sistema de señalización dentro de sus instalaciones.

 Todos somos conscientes de la importancia que en nuestros días ha alcanzado la señalización en la vida urbana y la circulación de todo tipo, terrestre, marítima y aérea, de tal forma, que sin ella en muchas ocasiones se produciría el caos y el accidente. Así mismo, en el mundo laboral se dan situaciones de peligro en las que es conveniente que el trabajador reciba una determinada información relativa a la seguridad y que denominaremos SEÑALIZACIÓN DE SEGURIDAD.

Se entiende por señalización, el conjunto de estímulos que condicionan la actuación de aquel que los recibe frente a la circunstancia que se pretende resaltar.
Más concretamente, la señalización de seguridad, es aquella que suministra una indicación relativa a la seguridad de personas y/o bienes.

Diagnóstico del sistema de gestión de calidad de Hielos Ameglio, S.A.

La empresa Hielos Ameglio, S.A. no presenta una política de calidad, tampoco normativas específicas dentro de las cuales se pueda regir esta empresa de producción de hielos  y garantizar la alta calidad de sus productos es por ello que en base a las normativas de la norma ISO 9001:2008 se realizó un diagnóstico actual de la empresa de cuáles son los parámetros que dentro de la misma cumple:
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FIGURA n° 9: Cuadro de evaluación según los parámetros de la norma ISO 9001:2008 para diagnosticar el Sistema de Gestión de Calidad de Hielos Ameglio S.A.

Informe de diagnostico según evaluación de la norma ISO 9001:2008

FORTALEZAS
Como resumen del  diagnóstico del cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 de Hielos Ameglio, S.A. se puede resumir los puntos únicamente que cumplen de la misma:
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD, REQUISITOS GENERALES.

· Cuentan con una identificación de los procesos del sistema.

4.1REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN, REQUISITOS GENERALES.

· Cuentan con una documentación en donde la empresa establece los objetivos de calidad mas no los describen específicamente.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN, COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN.

· Si aseguran la disponibilidad de los recursos en este caso el recurso principal el agua donde ya presentan una cantidad exacta que les provee el IDAAN para cumplir con la demanda de sus clientes.
5.5.1 RESPONSABILIDA Y AUTORIDAD

· Si se encuentran definidos los cargos y funciones mediante un organigrama como así también cada empleado reconoce su función dentro de la empresa.
5.5.2 REPRESETNATE DE LA DIRECCIÓN

· La dirección se encarga de decirles a sus empleados que deben cumplir con la satisfacción del cliente y promoción de mejoras  como así también  la toma de conciencia de los requisitos del cliente en donde se puede destacar que utilizan la proporción de oxígeno a la producción de hielo ya que el mismo permite que la composición del hielo que al cliente le gusta de aspecto cristalino mas no blancuzco.
5.5.3 COMUNICCIÓN INTERNA

· Se encuentra una comunicación por parte de la dirección con los trabajadores para el debido desempeño de las funciones y procesos dentro de Hielos Ameglio, S.A.

6.2 RECURSOS HUMANOS, GENERALIDADES

· Si presentan con el personal adecuado ya que el mismo presenta años de experiencia en la función de los cargos.
7.4 COMPRAS, PROCESOS DE COMPRAS

· Presentan un inventario de compras del recurso utilizado para la producción para satisfacer la demanda.
7.4.3 VERIFICACIÓN DE LOS RECURSOS COMPRADOS

· El IDAAN realiza una inspección del agua que se le suministra a Hielos Ameglio, S.A. cometiendo la misma a una inspección de calidad y corroborar que esté libre de agentes patógenos.
7.5.5 PRSERVACIÓN DEL PRODUCTO

· Tienen una metodología para el embalaje del producto.
· Tienen metodología para la conservación del producto para preservar su temperatura y evitar la descongelación del mismo almacenando los productos en cuartos fríos en T° 38°F.
DEBILIDADES

· Su mayor debilidad es carecer de un Comité de calidad que le de inspecciones progresivas de los productos de Hielo Ameglio, S.a.

· No presentan una política de calidad dentro de la empresa es decir han regido por varios años sin tener una certificación adecuada de sus productos.

OPORTUNIDAD  DE MEJORAS DE LAS DEBILIDADES

Consolidar los equipos de calidad o Comité de Calidad  por cada proceso.

Formalizar dichos equipos.

Hacer participes a todos los funcionarios de la entidad en el establecimiento del sistema  de Gestión de Calidad para garantizar posteriormente  implementación.

Establecer líderes de proceso y asignar responsabilidades puntuales frente a la implementación del Sistema de Gestión de calidad.

Política de calidad 
Hielos Ameglio, S.A  carece de una política de calidad estructurada y documentada mediante la cual los trabajadores de esta empresa no pueden regirse.

La difusión, control, implantación y revisión, de esta política de calidad es responsabilidad de la Gerencia General a través de su representante de la Gerencia y la actualización y su mantenimiento es responsabilidad del Jefe de Aseguramiento de la Calidad, dentro del alcance de la certificación es por ello que se  pueden  implementar los siguientes puntos que establecen una política de calidad: 

· Las plantas procesadoras de hielo deben de estar diseñadas y establecidas en instalaciones que permitan efectuar correctamente las buenas prácticas de fabricación.Manufacturing Practices in Manufacturing,Packing, o

· En las plantas procesadoras de hielo se debe llevar registro de las pruebas efectuadas a la materia prima (agua) producto en proceso, producto terminado, mantenimiento sanitario del equipo, líneas de producción y accesorios y número de lote asignado al producto, los cuales deben conservarse por un año a disposición de la autoridad sanitaria.

· El hielo purificado se debe envasar en bolsas o empaques de tipo sanitario que tenga sello, grapa o banda de garantía, elaborados con materiales inocuos y resistentes a distintas etapas del proceso, de tal manera que no reaccionen con el producto o alteren sus características, físicas, químicas y organolépticas.
· El hielo debe de estar con Olor Inodoro, Sabor Insípido, Color Blanco cristalino (que no presente manchas coloridas ni partículas extrañas) y Turbiedad.

· La bolsa debe ser correctamente cerrada y segura.

· La bolsa debe de estar libre de cualquier objeto extraño.

· Elaborar pruebas periódicas de laboratorio entre ellas, análisis fisicoquímico, análisis bacteriológico, PH, Pseudónima, y recuento de microorganismos mesofólicos.

· También hacer pruebas periódicas para cada uno de los manipuladores del producto como, frotis de garganta, KOH y que cada uno de los operadores tenga el certificado de manipulación de alimentos.
· Cada Jefe es responsable del mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad en su departamento, coordinados por el Departamento de Recursos Humanos.

· Tener un compromiso para así lograr mantener la satisfacción de los clientes internos y externos, brindarles productos y servicios de calidad; por ello, también mejorar continuamente el sistema de trabajo diario, diseñado con base a la norma ISO-9001:2008.
DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
Hielo Ameglio,S.A. debe establecer, documentar, implantar Sistema de Gestión de la Calidad y mejora continuamente su efectividad, de conformidad con los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008 para asegurar estos debe presentar los siguientes puntos para su documentación:

REQUISITOS GENERALES 
Los requisitos deben contener:  
· La identificación de los procesos del sistema de administración de la calidad y sus aplicaciones a través de la organización

· La determinación de la secuencia e interacción de los procesos identificados.

· La determinación de los criterios y métodos, asegurando que la operación y control de los procesos identificados sean efectivos. 

· El aseguramiento de la disponibilidad de recursos e información, para soportar la operación y supervisión de los procesos identificados. 

· La supervisión, medición y análisis de los procesos identificados. 

· Implantar las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua de los procesos identificados. 

Los procesos identificados son administrados por Hielos Ameglio,S.A. de conformidad con los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008

Cuando la empresa elige a un proveedor de servicios externos, se asegura del control a través del desarrollo del plan de calidad especifico, identificando a este en el sistema de administración de la calidad. 

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
GENERALIDADES 
La documentación del sistema de administración de la calidad en la empresa incluye: 

· Las declaraciones documentadas de la política y objetivos de la calidad. 

· Un manual de administración de la calidad documentado. 

· Los procedimientos documentados siguientes: Control de Documentos y Datos del sistema de Calidad, Control de Registros de Calidad, Auditorías Internas al Sistema de Calidad, para el Control del Producto/Servicio No Conforme, Acciones Correctivas, Acciones Preventivas los anteriores para dar cumplimiento a lo establecido en la norma internacional ISO 9001:2008. 

· Planes de calidad para asegurar la planeación efectiva, operación y control de los procesos identificados. 

· Los registros requeridos por el SGC y la norma internacional ISO 9001:2008

 CONTROL DE DOCUMENTOS 
La empresa hielera controla los documentos requeridos (manual, procedimiento, plan de calidad, registros) por el sistema de administración de la calidad. 

Establece el procedimiento documentado “Control de documentos y datos”, que define los controles: 

· Para aprobar los documentos antes de su publicación. 

· Para revisar, actualizar y como sea necesario re-aprobar los documentos. 

· Para asegurar que los cambios y las revisiones vigentes son identificados en los documentos. 

· Para asegurar que las versiones relevantes de los documentos aplicables están disponibles en los puntos de uso. 

· Para asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables. 

· Para asegurar que los documentos de origen externo están identificados y su distribución es controlada. Y 

· Para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicar una identificación a este si son retenidos por cualquier propósito. 

La jerarquía de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad está formada de la siguiente manera: 

1.- MAC AHPM 

2.- Directrices Generales de Gestión de la Calidad 

3.- Procedimientos Operativos e Instructivos de Trabajo 

4.- Registros de Calidad

NIVEL 1 : Describe el sistema de Calidad de Agua y Hielo Ameglio, S.A. estableciendo la Política de Calidad, Objetivos y requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO-9001:2008. 

NIVEL 2 : Describe todos los procedimientos directrices generales de Gestión de la Calidad del Sistema de Calidad de Agua y Hielo Ameglio,S.A. los cuales aseguran el cumplimiento de la Norma ISO-9001:2008

NIVEL 3 : Describe todos los procedimientos de trabajo en forma detallada que se llevan a cabo así como las instrucciones de trabajos precisas para cumplir con el sistema.

NIVEL 4 : Describe todas las maneras de contener evidencias de las actividades del sistema. 

Indicadores de la satisfacción del cliente
Hoy en día no hay organización en el mundo que piense que el elemento “satisfacción del cliente” sea algo secundario, es más, el principio de la mayoría seria cumplir esta “satisfacción” y cumplirla sería la razón de ser de la organización. Sin embargo, hay casos donde no se mide la satisfacción no se mide con consistencia.

Medir la satisfacción del cliente es una herramienta que orienta las decisiones, pero no tan tangible como la contabilidad, o el activo físico. Es común que no se mida, aunque sea la razón de muchas empresas. 

Este es el caso de Hielos Ameglio S.A. donde pudimos darnos cuenta que no llevan un informe de satisfacción del cliente  es por ello que se establece la implementación de:

ELABORACION DE CUESTIONARIOS Y ENCUESTAS

Un método muy efectivo para medir la satisfacción del cliente seria la utilización de encuestas. 

Como primeros pasos para la elaboración de esto hay que pensar en: 

· ¿Qué cosas busca el cliente que no le damos? 

· ¿Cuáles son los esfuerzos que realizamos y sin embargo no se perciben? 

· ¿Cuál es la diferencia entre nosotros y la competencia? 

· ¿Qué atributos se han convertido en obligaciones bajo el criterio del cliente? 

· ¿Cuál es la estrategia que al mínimo costo y tiempo impacta con mayor fuerza al cliente? 

· ¿Cuáles son los detalles que hacen falta para conquistar la preferencia del mercado? Recalcar en que: Tener en mente que quiere el cliente y que en medida lo que el cliente perciba es la imagen de la empresa.

· Factores a tener en cuenta: entre estos la edad de los clientes.

· Por último: Determinar las preguntas.

Un ejemplo de simple encuesta para Hielos Ameglio S.A.:

Encuesta de Satisfacción del Cliente
QUEREMOS SABER SU OPINION. HIELO AMEGLIO DESEA MEJORAR CADA DIA MAS Y PARA NOSOTROS ES IMPORTANTE CONOCER QUE PIENSA DE NOSOTROS.

· ¿Qué es lo que más le llama la atención de nosotros?
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[image: image22.wmf] Nuestro excelente producto
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· ¿Cuál es su edad? Por favor elija una sola opción
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 [image: image29.wmf]Prefiero no contestar

· Nombre 2 productos que venda Hielos Amgelio:

__________________

__________________

· Nombre otras empresas que conozca que vendan hielo:

____________________________________________________________________________________________________________________________________

· En qué poca del año u ocasión, piensa que compra USTED mas hielo
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 [image: image34.wmf]Otra_______________

· ¿Qué sugerencia haría para nuestra página web o para la empresa?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· ¿Qué opina de nuestra imagen y logotipo?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· ¿Qué no le gusta de nosotros?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· ¿Qué tan satisfecho está usted con nuestro producto en general?

[image: image35.wmf] Muy Satisfecho
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· Por favor, deje su dirección de correo electrónico si desea contactar con usted respecto a cualquier pregunta.

· Nombre:
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· E-mail
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Gracias por completar nuestra encuesta.

REALIZACIÓN DE LA ENCUESTA

La encuesta debe ser realizada con ayuda de los adelantos tecnológicos y en la mejor disponibilidad para el cliente por esto los mejores métodos para realizarla serian:

· Correo Electrónico

· Encuestas telefónicas

· En la calle

· Afuera de los supermercados

ACCIONES DE MEJORA PARA MANTENER O INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

La información recolectada gracias a las encuestas debe proveer de retroalimentación a la empresa para la mejora de procesos, estructura, desempeño y funciones. Y es que las retroalimentaciones deben ser analizadas con los proyectos actuales de la empresa y determinar qué proyectos requieren prioridad y cuáles no, que sistemas requieren cambios, los procesos que requieren mejora, que cambios hay que realizar en la estructura.

Con la retroalimentación para la satisfacción del cliente debemos tener como objetivos principales los siguientes:
· Detectar la insatisfacción.
· Detectar la causa de la insatisfacción.
· Detectar acciones que solucionen la insatisfacción.
· Diseñar un programa de realización de acciones.
· Dar seguimiento.
· Evaluar nuevamente la satisfacción del cliente.
Controles en los procesos
Actualmente como la empresa Hielos Ameglio S.A no  cuenta con un de control de proceso. Pero dentro de los parámetros de control que realiza la empresa están:

· Inspección  de la máquina en caso tal  que se presenten fallas,   se le comunica al  jefe de planta y es  donde procede a llamar al especialista que arregle la máquina que presente el daño. 

· Se realizan una inspección  frecuente del filtro ultravioleta que purifica el agua para evitar  algún  problema ya que es el que se encarga  de la purificación del agua  como materia prima principal para obtener un hielo de calidad.

· Regulaciones al agregarle oxígeno al agua para evitar que el producto final (bloques de hielo) se tornen blancuzcos.

RECEPCIÓN DE INSUMOS/ MATERIA PRIMA

La principal materia prima de la empresa Hielos Ameglio S.A es el agua; con ella se lleva a cabo todo el proceso de fabricación de hielos en bolsa que son los que más frecuentemente utilizamos o los hielos en bloque que se utilizan en diferentes lugares como barcos pesqueros, hasta los raspaderos entre otros productos como los que anteriormente se mencionaron.

El agua la compran al IDAAN 10,000 galones  para poder fabricar sus diferentes tipos de productos para satisfacer la demanda y es a un precio especial que le otorga el IDAAN.

PROCESO DE FABRICACIÓN DEL HIELO EN BLOQUES

HIELOS AMEGLIO S.A.

El proceso de fabricación de hielo en bloque de  Hielo Ameglio,S.A. se desarrolla de la siguiente manera:
Proceso No.1: El almacenada en el tanque de reserva.
Proceso  No.2: El pasa al filtro ultravioleta (fluido constante) y se purifica el agua.

Proceso No3: Se llene el tanque que recibe el agua ya purificada; el agua llega a los  5 tubos y se llenan las tinas en la plataforma de llenado. 
Proceso No4: Una vez llenas se montan en la grúa, se transportan a los cubículos de congelación en grupos de 5, inicia el proceso de congelación , pero durante las primeras horas se le agrega oxígeno al agua para lograr que el bloque de hielo sea cristalino, y no adquiera una tonalidad blancuzca.

Proceso No.5: Después de las 48 horas del proceso de congelación las tinas se transportan a la tina de agua caliente y se remojan para poder despegar el hielo del borde con mayor facilidad.

Proceso No.6: Luego se transportan hasta la plataforma de llenado se voltean las tinas y salen los bloques de hielo que se deslizan por canales. 
Proceso No.7: Finalmente el operario sujeta los bloques uno por uno, utilizando una pinza especial, para transportarlos al cuarto frío de almacenamiento.

PROCESO DE FABRICACIÓN DE HIELOS EN BOLSA DE HIELOS AMEGLIO,S.A.
Proceso No.1: El agua esta almacenada en el tanque de reserva.

Proceso No.2: Seguidamente pasa al filtro ultravioleta y se purifica el agua.

Proceso No.3: una vez purificada el agua pasa a las 3 máquinas de congelación donde se empiezan a congelar para luego proceder a cortar el hielo en tuquitos la máquina tiene un filo que se encarga de darle forma al hielo en tuquitos.

Proceso No.4: Luego bajan a la sala de empaquetado donde todos los hielos caen en una maquina que se encarga de llenar las bolsas y manualmente el operario las cierra y las manda a el cuarto frío.
PRODUCTO TERMINADO

Una vez el producto está terminado se procede a empacar los hielos en bolsa y se llevan al cuarto frío en cambio los hielos en bloque apenas salen son llevados por medio de un operario a el cuarto frío que está cerca del área de producción de los hielos en bloque. 

ALMACENAMIENTO 
Se almacenan en cuartos fríos, en la actualidad en la empresa existen 4 cuartos fríos 3 que son para los hielos en bolsa y 1 que es para los hielos en tuco. Hay 3 que son por refrigeración de serpentina,  y uno con ventilación forzada.

DISTRIBUCIÓN
Se distribuyen en cadenas de supermercados, hoteles, bares, estaciones de combustible, restaurantes, barcos pesqueros y comercio en general.

Y otra parte se lleva al cuarto de refrigeración que poseen en Coclé para abastecer a las provincias centrales.
Indicadores del desempeño de los colaboradores, comunicación interna y con el cliente
INTRODUCCIÓN.

El proceso de retroalimentación del cliente es una parte crítica del sistema de gestión de la calidad, y debería por lo tanto recibir una atención adecuada durante una auditoría en esta planta de producción de hielo. La retroalimentación del cliente es uno de los principales indicadores de desempeño que puede ser usado en el Sistema de Gestión de la Calidad.  

Es importante, por tanto, que el auditor verifique que:

· Los canales de comunicación con el cliente de la organización promuevan una conciencia adecuada del proceso sobre el cual los clientes pueden proporcionar su retroalimentación.

· Las entradas al proceso de retroalimentación del cliente incluye datos relevantes, representativos y confiables,

· Estos datos se analizan eficazmente.

· Los resultados de este proceso proporcionan información útil para la revisión por la dirección y otros procesos del SGC, para aumentar la satisfacción del cliente y motivar la mejora continua de los procesos y productos de hielo que se ofrecen diariamente. 

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SEGÚN EL SGC:
Especificar los requisitos para el sistema de gestión de la calidad donde la organización:

· Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales, reglamentarios aplicables.
· Aspirar a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema de producción y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente. 
COMUNICACIÓN INTERNA
La alta dirección de la empresa Hielos Ameglio S.A., debe establecer los procesos de comunicación apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

COMUNICACIÓN INTERNA DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001:2000:
La alta dirección tiene la responsabilidad de comunicar al personal de la organización sobre los siguientes aspectos:

· La política y los objetivos de calidad.
· La importancia de cumplir tanto los requisitos de los clientes como con

· los regulatorios.
· La promoción de la toma de conciencia sobre los requisitos de los clientes a través de toda la organización.
· Las responsabilidades definidas del personal y la conciencia de la relevancia e importancia de sus actividades y como ellos contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

· Cuando los requisitos del producto cambian, asegurarse que el Personal relevante sea informado de todos los cambios.

DIRECTRIZ DE LA NORMA ISO 9001:2008
Hielos Ameglio y su alta dirección deben definir e implementa un proceso eficaz y eficiente para la comunicación de la política de la calidad, los requisitos de calidad, los objetivos de la calidad y los logros. Esta información puede ayudar a la mejora del desempeño de la organización y compromete directamente a las personas en el logro de los objetivos de la calidad. La promueve activamente la retroalimentación y la comunicación del personal de la organización como un medio para su participación.

La comunicación eficaz de la estrategia y las políticas es esencial para el éxito sostenido de la organización.

Tal comunicación debería ser significativa, oportuna y continua. La comunicación también debería incluir un mecanismo de retroalimentación, un ciclo de revisión y debería incorporar disposiciones para tratar proactivamente los cambios en el entorno de la organización.

El proceso de comunicación deberá estar adaptado a las distintas necesidades de sus destinatarios o clientes. Por ejemplo, la misma información se puede transmitir de manera diferente a las personas en la organización y a los clientes u otras partes interesadas.

Verificando la eficacia de las comunicaciones internas

Componentes principales de la norma ISO que tienen que ser verificados: Que los procesos de comunicación apropiados hayan sido establecidos en esta empresa Hielos Ameglio S.A. , incluyendo :

· La identificación del personal entre quienes la comunicación debe ocurrir.
· La información a ser comunicada.
· Los medios por los que se debe lograr.
· El método seleccionado para dar seguimiento a su eficacia.
· La documentación y los registros necesarios para verificar que haya ocurrido, y que  el proceso de comunicación esté sujeto a la mejora continua.
Que la comunicación se está dando con eficacia del sistema de gestión de la calidad y manteniendo en cuenta los siguientes puntos para ser avaluados por auditorias más adelante: 

· La alta dirección, los empleados a todos los niveles en la organización, y los proveedores, generan, reciben y responden las comunicaciones.
· La información a ser comunicada está claramente definida, es apropiada y precisa al propósito de la comunicación.
· Los medios utilizados para la comunicación son apropiados al nivel de educación y otras habilidades de aquellos a los que se espera reciban la información y actúen en consecuencia;

· Se da seguimiento para asegurar que la información comunicada se utilizó

· y se alcanzaron los resultados deseados.

· Los procedimientos y registros necesarios para demostrar que la comunicación ocurre, es eficaz y sujeta a mejora continua están disponibles . 

ASIGNACIÓN DE LOS AUDITORES 
Uno o todos los medios de comunicación de información que va hacer clave dentro de esta planta de producción de Hielo van a ser observados y evaluados  por el auditor o auditores internos que la administración de Hielos Ameglio S.A. hallan asignado en su preciso momento, por ejemplo definimos los siguientes medios de comunicación: 

· Comunicación directa de la dirección en las áreas de trabajo.
· Reuniones de equipo y otras reuniones, como aquellas para el reconocimiento de logros.
· Periódicos murales

· Correo electrónico, intranet y páginas electrónicas (más utilizados). 

· Revistas o periódicos internos de la compañía.
· Reuniones de personal.
· Cartas o notas individuales.
El auditor pudiera ser capaz de juzgar la eficacia de los procesos de comunicación interna como ejemplo lo siguientes: 
· Entrevistando a los empleados para determinar que tan conscientes están de la política, los objetivos y el desempeño del sistema de gestión.

· Evaluando las causas de las no conformidades y los procesos de acción correctiva de la organización. 

· Evaluando la relevancia y prontitud de la emisión de la información. La información que se está comunicando no tiene valor si se hace fuera de tiempo.

· Examinando los mecanismos de retroalimentación dentro de la organización, por ejemplo entrevistas o revisiones cara a cara, encuestas a empleados, etc.

· Evaluando los programas de entrenamiento e inducción en la organización. Estos programas deben contener la información de cómo opera el sistema de gestión de la calidad.

· Viendo las reuniones que contengan puntos de comunicación interna. 

EVALUACIÓN DE LA CONFORMIDAD DE LA ORGANIZACIÓN CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008.
Es cuestionable que un auditor pueda determinar la eficacia de los procesos de comunicación interna de la organización durante una simple sesión de auditoría o intervalo de tiempo. Se requiere un enfoque más global durante toda la auditoría y además no necesita ser incluido como un punto separado en los planes de auditoría que la administración allá determinado. Los equipos de auditoría deben planear una revisión y la colaboración de toda la organización para el desarrollo de la misma. 

El desempeño de los colaboradores, comunicación interna y con el cliente pueden ser determinados e interpretados después de la evaluación de estas auditorías que se den periódicamente o como lo establezca la administración de Hielo Ameglio S.A. ,y lograr después un consenso con todos los miembros de esta organización. 
FORMACION CONTINUA DE LOS COLABORADORES

La empresa Hielos  Ameglio, S.A  como pudimos ver desde el principio no cuenta con un sistema de prevención de riesgos el cual hay muchos, y también la falta de lineamientos de seguridad entre ellos están:
	Riesgos
	Lesiones
	Trabajo
	Causas

	Repetición
	Manos, brazos, columna.
	Suministro de bolsas de hielo y utilización de los controles de las máquinas.
	· Levantar las manos para uso de controles de máquinas.

· Sostener las bolsas de hielo sin guantes.

	Fuerza
	Manos.
	Carga de las bolsas de hielo.
	· Carga de la bolsas de hielo pesadas al contenedor.

	Posición del Cuerpo
	Columna, cuello.
	Posicionamiento de las bolsas de hielo en las palets y contenedores.
	· Mal postura al momento de colocar las bolsas en los palet y contenedor.

	Presión Directa
	Pies.
	De pie durante 8 horas laborables.
	· Estar de pie por un período prolongado de tiempo en el transcurso de las horas laborables.

	Mucho frío
	Cuerpo entero.
	Almacenamiento y descarga de los hielos en el cuarto frío.
	· Falta de vestuario inadecuado para el trabajo.


Figura No 10: Cuadro de Riesgos de Hielo Ameglio S.A.
Para ello  entonces  hemos diseñado un sistema de capacitación, para contrarrestar, los incidentes y accidentes dentro de la  empresa de manera que se pueda trabajar de forma  más segura, y  que todo el personal se pueda concientizar del buen uso  beneficios de los lineamentos de seguridad.

ESQUEMA PARA LA FORMACION CONTINUA DE LOS COLABORADORES

FASE1

· Dar a conocer las políticas de la empresa.

· Objetivo de la empresa.

· Identificar las necesidades de la empresa para  hacer conciencia del mejoramiento de esta necesidad.

· Objetivos de la capacitación.

· Definir qué es lo que se necesita.

NECESIDA DE LA EMPRESA

· En el caso especial de Hielos Ameglio, S.A.  la necesidad que tiene la empresa   de que   los trabajadores tengan ese sentido de pertenecía a la empresa.

· La utilización de los equipos de seguridad  que se les suministra   para su labor diaria y concientizar en que  todos saldrían beneficiados como un  equipo.

NECESIDA DE LOS COLABORADORES

· La disponibilidad de un traje  ropa adecuada para contrarrestar el frio, y mantenerse en una temperatura agradable  dentro  de la planta de producción para trabajar mejor

· La utilización de faja para evitar lastimarse ya sea en cinturas o columnas.

· Seguir las señalización de seguridad

FASE 2
BENEFICIOS DE LA UTILIZACION DE LAS  SEÑALES DE SEGURIDAD    Y LOS IMPLEMENTOS  PAR EL DEPENÑO DEL TRABAJO.

· Menos riesgos de accidentes e incidentes.
· Mejoramiento de la ergonomía.
· Eficiencia y eficacia dentro de la empresa.

     Fase 3

             SEGUIMIENTO Y CONTINUIDAD DEL SISTEMA DE CAPACITACIÓN 
·  Darle seguimiento al personal capacitado.
· Elaborar encuestas  para medir los resultados de la capacitación.
· Programar  las capacitaciones en periodos equitativos.

Impactos ambientales en la sociedad
La Empresa Hielos Ameglio, S.A. tiene un impacto determinado en la comunidad en la que está ubicado; este impacto tiene algunas características positivas:

· Es una fuente de trabajo para los pobladores.

· Le proporciona cierto nivel de actividad a un área cuyo movimiento es escaso.

También se identifican algunas características negativas:

· Debido al tráfico de camiones de carga las calles se han visto afectadas.

· Ya que la empresa utiliza como materia prima el agua, ésta se empoza en las áreas aledañas a la compañía, creando potenciales criaderos de mosquitos y enfermedades.
	Características del impacto
	Calidad de aire
	Calidad de agua
	Erosión de suelos
	Salud

	Naturaleza (positivo, negativo, indirecto, acumulativo, nulo)
	negativo

El amoníaco usado contamina el aire.
	Nulo

No se ve afectada el agua de la zona.
	indirecto

Por el transporte del producto, los suelos y calles están erosionados.
	acumulativo

La acumulación de agua en el área puede provocar criaderos de mosquitos.

	Magnitud
	leve
	Nula
	media
	alta

	Duración (corto plazo, largo plazo, intermitente, continuo)
	Largo plazo
	Nulo
	Corto plazo
	continuo

	Reversibilidad / Irreversibilidad
	reversible
	---
	reversible
	reversible


Figura No.11: Tabla de los impactos de Hielo Ameglio, S.A.
Cumplimiento con las legislaciones locales en materia de ambiente y seguridad
Su calidad depende, sobre todo, de la ausencia de microorganismos que la congelación no elimina.
Conservar los alimentos y enfriar las bebidas son dos de los principales usos del hielo, tanto en el ámbito industrial como doméstico. En principio, no es un producto de alto riesgo sanitario, aunque si no se maneja de manera apropiada puede convertirse en el origen de toxiinfecciones alimentarias. Usar agua potable para su elaboración, unas correctas prácticas de higiene y una manipulación adecuada son requisitos imprescindibles para conseguir un producto final de calidad.

Emplear una fuente de agua contaminada en la elaboración de hielo explica que, en ocasiones, éste no cumpla con las garantías de inocuidad exigidas. Si la calidad higiénico-sanitaria del agua no es buena, pueden aparecer microorganismos perjudiciales, así como contaminantes de otra naturaleza que el proceso de congelación no destruye. A este factor se añaden, en ocasiones, unas malas prácticas de higiene en la producción y en el manejo del hielo (como la maquinaria o las manos del manipulador). 

La normativa establece unas condiciones específicas para los locales destinados a la fabricación de hielo. Exige unas pautas mínimas de higiene, que deben ser complementadas por la normativa higiénico-sanitaria común para los productos e industrias alimentarias. En cuanto al transporte, debe hacerse en un vehículo congelador para minimizar la contaminación externa.
El hielo no puede depositarse nunca en el suelo, aunque esté envasado en bolsas. El embalaje exterior podría contaminarse y afectar a la calidad del producto. El transporte, almacenamiento, desembalaje y apertura de las bolsas son las causas principales que provocan la aparición de carga microbiológica.
LEYES Y ENTIDADES 
Actualmente la Empresa Hielos Ameglio, S.A. no se guía por ningún tipo de normativa o ley específica. Sólo utilizan las prácticas de salubridad consideradas como necesarias. Por esto se propone primeramente, basarse en la HACCP, cumpliendo con sus requisitos para el trato de los alimentos. Ya que el hielo es una sustancia consumible, se deben aplicar todas las normas de salubridad existentes y que estén vigentes en el país. Además de la HACCP, existe la AUPSA, Autoridad Panameña de Seguridad de Alimentos, institución creada por el gobierno de la República de Panamá mediante el Decreto Ley 11 del 22 de febrero de 2006; que tiene por objetivo asegurar un elevado nivel de protección a la salud humana,  al patrimonio agropecuario  del país y a los intereses de los consumidores mediante la aplicación de medidas sanitarias y fitosanitarias aplicables a la introducción y fabricación de alimentos en la República de Panamá, para el consumo humano y animal, asegurando la calidad de los mismos.  Esta labor se realiza con la  finalidad de mantener los niveles adecuados de protección de Panamá, dentro de la normativa multilateral.

Además de la HACCP y la AUPSA, la fabricación de hielo DEBE estar regulada por el Ministerio de Salud de Panamá.
El ministerio de salud de Panamá, con respecto a la fabricación de hielo, establece lo siguiente:

Los establecimientos destinados a la elaboración de hielo a base de agua potable y destinado al consumo humano, deben estar reglamentados por:

· D.S. Nº 977/1996. Ministerio de Salud. Reglamento sanitario de los alimentos.

· D.S. Nº 594/1999. Ministerio de Salud. Reglamento sobre condiciones sanitarias y ambientales básicas en los lugares de trabajo.

REQUISITOS MÍNIMOS:

· Ubicación: Alejado de focos de insalubridad, en zonificación permitida por la Municipalidad de la localidad correspondiente, Separado de viviendas y protegido del medio exterior.

· Servicios higiénicos para el personal: Independientes para cada sexo. Con duchas y lavamanos, con agua caliente y fría, en buen estado de funcionamiento  y cantidad de acuerdo al número de trabajadores, bien iluminados y ventilados, y sin comunicación directa a la zona donde se manipulan alimentos. Las ventanas y otras aberturas deberán estar provistas de mallas protectoras contra vectores.

· Instalación de gas: Fuera de los servicios higiénicos, cocina y comedores si existieran, cuya instalación y construcción esté de acuerdo a la normativa vigente.
· Bodega: De productos terminados, dotada de los equipos necesarios para evitar la contaminación y alteración de éstos.
· Lavamanos: En las secciones donde se manipulen alimentos, con sus útiles de aseo, independientes de lavaderos o lavaplatos.
· Deberá proveerse una ventilación adecuada para evitar la acumulación de polvo y para eliminar el aire contaminado. La dirección de la corriente de aire no deberá desplazarse de una zona sucia a una zona limpia.
· Las aberturas de ventilación deberán estar provistas de rejillas u otras protecciones de material anticorrosivo y que puedan retirarse fácilmente para su limpieza.
· Deberá disponerse de abundante abastecimiento de agua potable que se ajustará a lo dispuesto en la reglamentación vigente, a presión y temperatura conveniente, así como de las instalaciones apropiadas para su almacenamiento, distribución y con protección contra la contaminación.
· Protección y conservación de alimentos: Deberá contar con cámaras frigoríficas, refrigeradores y conservadoras según corresponda, con un sistema de registro de temperatura o termómetro.
· Pisos: De material resistente a la corrosión,  al desgaste físico, impermeables, antideslizante y de fácil lavado. Según el caso se les dará una pendiente suficiente para que los líquidos escurran hacia las bocas de los desagües o canaletas.
· Paredes: Se construirán de materiales impermeables,  con pintura lavable de tono claro, atóxicos, de material sólido, lisas, no absorbentes, lavables, resistentes a la corrosión y con una altura apropiada para las operaciones como mínimo de 1,80 mts.
· Cielos: Rasos y deberán proyectarse, construirse y acabarse de manera que se impida la acumulación de suciedad y se reduzca al mínimo la condensación de vapor de agua y la formación de mohos y deberán ser fáciles de limpiar.
· Puertas y  ventanas: Deben ajustar perfectamente a sus marcos. Las puertas deberán ser de superficie lisa y no absorbente y, cuando así proceda deberán tener cierre automático. Las ventanas que comuniquen al exterior con rejillas contra insectos. Los alféizares de las ventanas, deberán estar construidos con pendientes para evitar que se utilicen como estantes.
· Iluminación: Natural o artificial adecuada, que no altere los colores y que permita la apropiada manipulación y control de los alimentos. Las lámparas que estén suspendidas sobre el material alimentario en cualquiera de las fases de producción, deben ser de fácil limpieza y estar protegidas para evitar la contaminación de los alimentos en caso de rotura.
· Depósito para la disposición de basuras: De material lavable con tapa en número y ubicación adecuada. Estos deben estar dispuestos en un área especialmente acondicionada para el posterior retiro de las basuras.
· Botiquín: De primeros auxilios, en lugar de fácil acceso e implementado con elementos de primera necesidad.
· Extintor: Uno por cada 150 m² de superficie y en lugares de fácil acceso. 
· Todo el personal que se desempeñe en el establecimiento deberá ser instruido y entrenado sobre la manera de usar los extintores en caso de emergencia. 
· Sistema de lavado: Y desinfección de maquinarias y utensilios.
· Vías de acceso y zonas de circulación: Que se encuentren dentro del recinto, del establecimiento o en sus inmediaciones, deberán tener una superficie dura, pavimentada o tratada de manera tal que controle la presencia de polvo ambiental. 
· Por último recomendamos, si la empresa está interesada en la implementación de Normas ISO, que se haga la documentación para implantar la Norma ISO 22000, referente a la manipulación de alimentos y su proceso.

Si la Empresa sigue las normas y recomendaciones de estas 4 reglamentaciones mencionadas (a saber: las leyes del ministerio de salud de Panamá, las reglamentaciones de la HACCP, las recomendaciones de la AUPSA y la aplicación de la Norma ISO 22000), logrará tener un mejor desempeño, aumentará su competitividad entre las distintas empresas de fabricación de Hielo en Panamá y ofrecerá a sus clientes una calidad máxima en su producto.

Propuestas y Costos

Sustentación de la Propuesta

PROPUESTAS DE MEJORA PARA EVITAR ACCIDENTES DE TRABAJO

Para la prevención y control de accidentes de trabajo es necesario mejorar la calidad de la notificación de accidentes laborales a fin de poder efectuar una mejor labor preventiva. Deben desarrollarse los siguientes puntos:

· Conocimiento y actuación sobre factores causantes de accidentes

· La investigación de accidentes en todos los casos en el momento que ocurren o antes de las 72 horas por el equipo salud/seguridad. 

· Análisis estadístico de los accidentes, que se discutirá con los trabajadores  con la periodicidad requerida de acuerdo con la ocurrencia o no de estos accidentes. 

· Selección y promoción del personal que laborará en las diferentes áreas de mayores riesgos de accidentes. 

· Realizar medidas inmediatas cuando ocurra un accidente en el lugar del mismo, y estimular la participación de los operarios del área, así como actuar inmediatamente cuando se detecte un factor potencialmente peligroso, sin esperar que ocurra el accidente. 

· Protección al trabajador. 

· Exigirles a los trabajadores utilizar los implementos de seguridad.

· Realizar actividades educativas sobre el uso de los medios de protección personal, mostrando estadísticas de accidentes en los cuales dejó de usarse esta protección. 

· Evitar la fatiga en los operarios, proporcionando el descanso reglamentado según el trabajo que se realiza. 

· Mejorar las condiciones del ambiente laboral (ventilación, iluminación, ruido, desorganización en el área de trabajo, suelo resbaladizo, etc.), crear un ambiente laboral lo más positivo posible. 

· Ejecutar acciones de educación sanitaria. 

· Se realizarán actividades educativas, por grupos de trabajadores, y de acuerdo con las características del personal se darán algunas de las técnicas educativas como debate, discusión de grupo, ejemplificaciones, etc., que tendrán una periodicidad acorde al área de trabajo y número de accidentes reportados por dicha área. 

Otros aspectos importantes

· Ampliar conocimientos, mediante adiestramiento técnico profesional, sobre factores de riesgo que influyen en la accidentabilidad laboral en cada organismo. 

· Diseñar actividades específicas de prevención de accidentes de trabajo por sector, organismo, empresa o centro de trabajo a punto de partida de actividades nacionales de accidentes de trabajo. 

Hay acciones que requieren algún recurso económico como lo son la compra de resguardo para maquinaria; pero ¿secar un suelo cuando está mojado, es costoso? resulta costoso no secarlo y que un operario se fracture una pierna a causa de una caída accidental en ese lugar. Como éste pudiéramos poner muchos ejemplos; pero lo fundamental es que la prevención de accidentes es una tarea diaria y que hay que acometerla constantemente y tiene que ser una función constante del equipo salud/seguridad de la empresa y que esta preocupación y ocupación se extienda a los administradores; jefes de brigadas y trabajadores en general.
PROPUESTAS DE MEJORA EN SEÑALIZACIÓN

Es necesario establecer e implantar un sistema de señalización para el ordenamiento de la empresa, el cual debe estar compuesto por:

Clases de Señales
· Según el significado de la señal:

· Prohibición: Prohíbe un comportamiento que puede comportar un peligro. 

· Obligación: Señal que obliga a un comportamiento Determinado. 

· Advertencia: Advierte de un riesgo o peligro. 

· Salvamento: Indicación relativa a salidas de socorro o primeros auxilios, o a los dispositivos de salvamento. 

· Según las características de las señales:

· Señal en forma de panel: Una señal que por la combinación de una forma geométrica, de colores y de un símbolo o pictograma, proporciona una determinada información, cuya visibilidad está asegurada por una iluminación de suficiente intensidad. 
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Figura No 12. : Señales de Seguridad

PROPUESTAS DE CALIDAD

· Compra de un equipo de traslado del producto terminado, como carretillas de acero inoxidable, ya que la forma actual se arrastra el hielo con pinzas por los pasillos, lo que puede traer contaminación del hielo y lesiones lumbares a los operarios.

· Se debe crear un sistema de mantenimiento preventivo en todas las áreas de producción, evitando así la aceleración del desgaste de las maquinas que pueden incurrir en disminución del a productividad y por ende en la calidad de nuestro producto.

· Se propone mantener el área de trabajo limpia y libre roedores y alimañas, las cuales pueden caer en los estanques durante el proceso de  congelación.

· Se debe controlar electrónicamente el llenado de los tanques para evitar el derroche de agua que actualmente se da  ya que el llenado se hace de forma rudimentaria, abriendo y cerrando el grifo manualmente e intuición.

· Un Comité de Gestión de calidad para la implementación de un sistema de Gestión de Calidad certificado con algunas de las Norma ISO en este caso postulamos la norma ISO 9001:2008 sobre la cual nos basamos para el estudio de la empresa Hielos Ameglio,S.A.


PROPUESTAS PARA ELIMINAR LAS CARACTERÍSTICAS NEGATIVAS DEL IMPACTO DE LA EMPRESA EN LA COMUNIDAD
IMPACTO EN LA CALIDAD DEL AIRE

Se propone utilizar purificadores de aire dentro de la planta. Entendiendo por purificador de aire el dispositivo que elimina los elementos contaminantes, tóxicos, humos, partículas, presentes y/o suspendidos en el aire. Los purificadores de calidad comercial se fabrican como una pequeña unidad autónoma, por lo tanto unidades más grandes se pueden colocar en una unidad controladora de aire (UCA) o a una unidad de aire acondicionado que se encuentra en las industrias médicas, comerciales e industriales.


Figura No13.: Purificador de aire A Sharp FU-888SV Plasmacluster.
Su precio se encuentra en el rango de B/2,000 a 3,000 por unidad.

IMPACTO EN LA EROSIÓN DE LOS SUELOS

El tránsito constante de camiones de carga ha destruido el asfalto de las calles. Para tránsito de vehículos pesados se debe asfaltar la capa base y la sub- base de forma especial y con una capa mucho más gruesa y resistente. Este asfaltado varía en costo por metro cuadrado.

IMPACTO EN LA SALUD

La salud de la comunidad se ve amenazada por el estancamiento de agua en los alrededores de la empresa. Se propone implantar un sistema de reutilización del agua dentro de la empresa, esto reduciría el agua desperdiciada. Además se deben realizar inspecciones en los alrededores de la planta, para eliminar cualquier estancamiento de agua que exista; si se da por irregularidades en el terreno realizar un relleno, ya sea a menor o mayor escala.

Los precios de estas propuestas son variables.

Conclusión
Hielos Ameglio S.A. no cuenta con un sistema organizacional formalmente definido, lo que provoca desubicación y desinformación en el momento de transmitir órdenes de trabajo. Las funciones de los empleados y los procesos productivos no se encuentran formalmente  definidos por lo que se desconocen las responsabilidades a las que están sujetos cada uno de los empleados.

El nivel de desempeño de los empleados de Hielos Ameglio S.A. está dentro de los límites aceptables, sin embargo, se debe mejorar prioritariamente en los factores. No existe además un programa de capacitación formal por lo que no se aprovecha el gran potencial de aprendizaje que demuestran tener los empleados de la empresa.

Se identificó mínima capacidad para motivar a los empleados, así como la falta de canales de comunicación formalmente establecidos lo que acarrea problemas y dificultades para manejar al personal.

La percepción de los clientes con respecto al producto ofrecido tiene un grado de excelencia. Los problemas que se mantienen con los clientes son  demoras en las entregas que surgen debido a la desorganización para coordinar verdaderos programas de producción y por la falta de capacidad de producción de la planta de fabricación de hielo.

Hielos Ameglio S.A. se maneja en una planta que cuenta con pocos  recursos en materia de infraestructura, pero con una distribución física y requerimientos de espacio aceptables, lo que facilita enormemente la optimización de los recursos. Sin embargo existen zonas que no se encuentran debidamente señalizadas, lo que ocasiona algunas veces desorden y mala apariencia en la fábrica.

Hielos Ameglio S.A. muestra su interés en obtener calidad en sus productos pero descuida la obtención de tecnología de punta que lo mantenga a la vanguardia en el campo de la fabricación de hielo.

Dicha empresa no cuenta con un sistema formal computarizado para llevar a cabo las cotizaciones de las órdenes de pedido y los cálculos de los costos de los procesos. Estas cotizaciones se llevan de forma manual por lo que no se conoce a ciencia cierta el grado de utilidad a obtener por pedido. Así mismo no existen costos de actividades directamente relacionados a evitar la no calidad de los productos. Los costos de prevención y de evaluación son casi nulos.

Existe una falta de documentación de procesos y la falta de instrumentos y programas necesarios influyentes dentro del proceso productivo.

Existe un mal aprovechamiento del recurso principal que es el agua. Durante todo el proceso existe un gran derroche innecesario del mineral, el cual puede ser reutilizado, sin que exista algún tipo de gestión para lograr este objetivo.


Recomendaciones
El producto estudiado en este trabajo fue el bloque de hielo de 310 lbs, por lo que este estudio debe ampliarse a las otras secciones operacionales y administrativas de Hielos Ameglio S.A. para lograr una certificación total de la empresa.
Se debe presentar a cada uno de los trabajadores de Hielos Ameglio S.A. su posición dentro de la empresa, la descripción de sus funciones, sus responsabilidades y jefes para mejorar la  comunicación y las relaciones jefe-empleado y empleado-empleado.

La evaluación de desempeño debe realizarse 2 veces por año, una vez cada 6 meses para identificar las necesidades de capacitación. Así mismo de acuerdo a los resultados de estas evaluaciones se debe elaborar un plan anual de capacitación especialmente en materia de calidad. Este plan deberá ser efectuado por la gerencia administrativa.

Los programas semanales de producción deben ser elaborados con por lo menos 3 días de anticipación y respetárselo en lo máximo para no crear confusiones y demoras en el proceso productivo. Además este debe ser elaborado pensando en todas las fases de producción.

Hielos Ameglio S.A. podría obtener un sistema computarizado en el cual los gerentes de área y todo el personal involucrado en actividades específicas puedan conectarse en red y así mejorar los canales de comunicación.
En Hielos Ameglio S.A. hace falta definir claramente a una persona para que entren en el sistema productivo: un jefe de producción que realizará las actividades relacionadas al control efectivo de los procesos y un jefe de aseguramiento de la calidad que será el encargado de llevar a cabo el proceso de certificación.

Deberían utilizar un exclusivo sistema de llenado de moldes para evitar pérdidas de agua como sucede actualmente. Además deberían obtener gran parte de la energía utilizada de paneles solares optimizando de este modo los recursos para ofrecer una mejor calidad en todos los productos.

Hielos Ameglio S.A. debería adquirir una grúa de control numérico para evitar el manejo prácticamente manual con el que funciona actualmente la plata de producción, evitando de esta manera demoras y errores humanos.

Como una de las fábricas de hielos más importantes del país, Hielos Ameglio S.A. debe concienciarse en que el mantenimiento preventivo es una herramienta muy importante en la industria, la cual protege la inversión hecha. Se recomienda hacer un mantenimiento preventivo 1 vez al mes a la maquinaria actual. 

Mantener el área de trabajo limpia, aparte de evitar la contaminación del hielo, también puede evitar accidentes industriales dentro de la planta. 

Es necesario el comprometimiento de toda la dirección de la empresa, ya que sin lo cual sería imposible llevar a cabo el proceso.
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FIGURA No. 14:Tina de agua caliente
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FIGURA No. 15: Tinas para los Bloques de Hielo
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FIGURA No. 16-:Cubículos de congelación
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FIGURA No. 17: Cubículos de congelación
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FIGURA No. 18: Remojo de las tinas con los Bloques de Hielo
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FIGURA No.19: Deslizamiento de los Bloques listos
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Figura No.20: Hielos en Bloques
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Figura No.21:Proveedores de Hielo Ameglio
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