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CAPITULO k INTRODUCCION

El comercio internacional de agua embotellada ha aumentado durante los 1iltimos arios,
tanto en cantidad como en diversidad. Debido a la mayor capacidad de transporte,
actualmente es posible distribuir el agua embotellada no solo por barco, ferrocarril o
carretera, sino también por via aérea, si bien esta ultima posibilidad se utiliza

principalmente en situaciones de crisis debido a su alto costo.

Hoy en dia las empresas modernas, con el empeiio de ofrecer mayor calidad y ser mds
competitivas, estin implementando cambios que le permitan desarrollar sus actividades en el
ambito nacional e internacional y de esta manera ser mds productivos y poder sobrevivir en

los mercados globalizados.

Por tanto la adopcion de un Sistema de Gestion de Control de Calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. Ya que se ha convertido en el pasaporte para
interaccionar con los mercados internacionales. Su correcta implantacion representa para
cualquier empresa un aumento significativo de su competitividad y una gran disminucion

de los costos operativos.

Este trabajo que presentaremos a continuacion tiene como objetivo principal la creacion de
un Sistema de Control de Calidad, el cual abarca desde la descripcién de nuestra fuente de

agua que se procesa en nuestra planta hasta el producto terminado el cual es distribuido al

13
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consumidor. Ademds estin desglosados todos los procedimientos necesarios para una
primera etapa de la empresa Agua Planeta Azul C por A, para que ésta pueda tener una
mejor organizacion y a la vez una fuente de informacion, relacionados éstos con la Calidad
que debe permanecer, para que pueda prepararse para una segunda etapa dirigida a la
certificacion de un Sistema de Calidad. Tomaremos como referencias algunos principios

tanto de las Normas 1SO 9000 como del Plan HACCP de dicha compariia.

1.7 Tustificaeidmn

La seleccion de este tema surge porque en la actualidad, en la empresa Agua Planeta Azul,
no existe ninguin Sistema de Control de Calidad documentado; ademds de como es una
empresa lider en el mercado nacional necesita mejorar y eficientizar sus operaciones para asi

lograr una mejor planeacion y organizacion de esta empresa.

Esto le proporcionard un mejor entendimiento acerca de los procesos y andlisis que se
deberian implementar en tan reconocida planta de agua. En consecuencia, los actuales y
nuevos empleados de esta empresa obtendrin una rdpida y mejor comprension en cuanto a

lo que son los pardmetros y los procedimientos para lograr asi una mejor calidad.

14
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Miotivacid

El deseo de la propuesta sobre este tema es porque se trata de una herramienta muy
necesaria para Agua Planeta Azul ya que ésta debe de dar respuestas a la demanda de
trabajo de la empresa en su conjunto; ademds reviste gran importancia en cuanto a su
contenido y aplicacion porque nos interesa que al finalizar el trabajo, el mismo pueda ser de
utilidad no solamente para los actuales y futuros empleados, sino a cualquier persona que
desee conocer los procedimientos necesarios para mantener y preservar la calidad en todas
las dreas que convergen en dicha empresa. Es mi intencion que este esfuerzo sea profundo en
la deteccion de dificultades y obstdculos para poder corregir y enmendar acciones tendentes a
mejorar la concientizacion y el desemperio de cada una de las personas que constituyen esta

empresa.

1.2 Obietings

Objetivos Generales

Elaboracion de un Sistema de Gestion de Control de Calidad que permita organizar cada
una de las dreas del proceso de produccion del agua embotellada Agua Planeta Azul, creando

asi uniformidad en las actividades que convergen en la misma.

15
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Objetivos Especificos

o Plantear nuevas mejoras para la situacion que presenta actualmente la empresa tomando
en consideracion el Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control.

e Demostracion Grafica del cumplimiento de los Procedimientos de Andlisis con las
Normas de Calidad.

e Elaborar Manual de Procedimiento de Andlisis.

16
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO CONCEPTUAL
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Immertamera del Problema

En los ultimos arios el avance tecnologico ha sido tan significativo en cuanto al manejo
administrativo de las actividades, que para mantenernos competitivos en el mercado,

necesitamos mejorar los procedimientos, principalmente en el drea de la Calidad.

Ademds de la normatizacion para realizar un trabajo de calidad que wviabilice la
disponibilidad de datos y documentos. De esta manera contribuiria con la oportunidad de las

acciones que deben tomarse para que el trabajo sea eficiente.

El drea de Calidad, objeto de nuestro estudio, es un tema de relevante importancia porque
constituye una inquietud permanente dentro de los directivos, debido a las dificultades,

muchas veces hasta de criterio, que se presenta a diario.

Actualmente en este Departamento existe un Plan de HACCP de la empresa, donde
solamente se tienen los Puntos Criticos de Control y la Guia de Trabajo; pero ésta ultima no
pasa de ser una simple hoja de papel. Esto es debido a que no hubo ninguna base previa y por

tanto una incorrecta implementacion en todos los niveles de dicha empresa.

18
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2.2 Plamteamiento dell Problewma

El problema que se presenta es que no existe un Manual de Control de Calidad donde estén
asentados todos los procedimientos formales para cada una de las situaciones operacionales
que impactan de manera directa o indirecta la calidad del producto. Del mismo modo no
existe un Manual de los Andlisis Quimicos que se realizan en la compariia, asi como la falta

de las especificaciones formales de materia prima, material de empaque, producto en proceso

y producto terminado.

El limite del trabajo en esencia abarca desde el Levantamiento de la Informacion del

Proceso y la creacion del Sistema de Control de Calidad.

Y su alcance serd la Propuesta de dicho Manual de Control de Calidad, asi como el

Manual de los Andlisis Quimicos, Especificaciones Formales de materia prima, material de

empaque, producto en proceso y producto terminado.

19
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2.4 Eowmmllacidn del Problewmq

No existe ningtin Sistema de Control de Calidad documentado, lo cual presenta
dificultades que entorpecen el desenvolvimiento de los empleados y la comunicacion efectiva.

Este trabajo tiene como fin responder estas preguntas:

o ;Estan conscientes los empleados de las labores que rigen el departamento de Control de

Calidad?

o ;Como se podria mejorar la informacion y el desenvolvimiento existente entre esta drea y

los departamentos afines a estd?
o Es necesario disefiar una propuesta integral que contenga soluciones viables para

establecer nuevos procedimientos de Control?

20
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CAPITULO 111

EL AGUA
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CAPITULO IIk: EL AGUA

3.1 Ciclo Hidvoldoico del Ao

e 2 S e D
FlL TR e o Mg SRS 7 DESECHO LT R A SO P
TN T O

Jf}_’f.-I = I—

AGiA SUBTERRAMEA

Las aguas naturales forman parte de un ciclo continuo. La humedad que se evapora de los
océanos y otras superficies de aguas es precipitada a su vez en forma de lluvia, nieve o
granizo. Parte de esta precipitacion regresa a las superficies de agua y parte cae sobre tierra.
De esta ultima, una parte es empleada para la vegetacion, algo se evapora, otra parte corre
hacia los océanos por conductos de corrientes de agua y lagos, y el resto penetra en la tierra.
El almacenamiento de agua para el resto penetra en la tierra. El almacenamiento de agua
para suministro se realiza mediante la interseccion de corrientes de superficie o por la

captacion del agua que se han infiltrado en la tierra.

El agua es esencial para la vida, representa las nueve décimas partes del volumen del
cuerpo humano y las dos terceras partes de nuestro peso, sin agua nadie puede sobrevivir
mds de unos dias.

Este elemento vital cubre alrededor de las tres cuartas partes de la superficie terrestre. Pero

el 97.4% es agua salada en los océanos; el 1.8% estd congelada en las regiones polares; el
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agua dulce, necesaria para que los seres humanos mantengan la vida, la salud y las

actividades productivas constituyen solo el 0.8% de la provision mundial y nadie sabe que

proporcion de esta cantidad estd contaminada.

Las enfermedades relacionadas con el agua pueden causar hasta 25 millones de defunciones

al afio, ast como innumerables enfermedades en el mundo.

3.2 Progesn de Pmm}ﬂ dell Ao e Avna Plametia Az

Este proceso esta constituido por varias fases. Se inicia con la acumulacion de la fuente
externa de agua que en nuestro caso proviene de la CAASD en grandes cisternas
acumuladoras las cuales tienen una capacidad aproximada de 100,000 gls de agua en donde
se clorina ésta a no menos de 2ppm (parte por millén) con Hipoclorito de Calcio o de

Magnesio, para asi comenzar a eliminar todas aquellas bacterias que pueda poseer el agua.

Luego pasa por un proceso de filtracion a través de piedra caliza, arena y carbon activado,
unos 800 gls/min. , para controlarle la turbidez que esta posee la cual es causada por
particulas suspendidas y coloidales que limitan el paso a través del agua. Estas particulas
pueden ser orgdnicas o inorgdnicas, tales como: arcilla, compuestos de zinc, hierro,
manganeso, microorganismos. Luego de que se ha eliminado el problema de la turbidez,
dicha agua se envia a los Tanques Ablandadores que tiene la labor de dar como producto un
agua blanda, o sea de dureza cero, pero para esto se utiliza el método conocido como

“Intercambio Ionico”. Este procedimiento implica el uso de este tanque en el cual se ha
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colocado una buena proporcion de resina sintética (resina cargada con el elemento sodio
(Na*).. Dicha cantidad de agua mencionada, cargada de Calcio Ca** (o Magnesio si es el caso)
se introduce en el Tanque Ablandador y se convierte en Na*y Ca*"

Como por Quimica sabemos que los elementos diferentes con igual carga se repelen entre
si. Tanto el Calcio (Ca+) como el Sodio (Na+) tienen carga positiva. EI Calcio contenido en el
flujo de agua que entra al Tanque Ablandador es proporcionalmente mayor que el Sodio
contenido en la resina. El “invasor” triunfa, por lo que al final del ciclo la resina queda
cargada de Calcio. En vista de esto, cuando se inicie el siguiente ciclo de envio de agua con
calcio (flujo normal), la resina resultaria iniitil pues el Ca+ y el Ca+ no se combaten entre si,
se hace necesario restablecer la situacion anterior. Se precisa inyectar Sodio (Na+) al Tanque

Ablandador para dar el paso contrario.

Como el Cloruro de Sodio (NaCl) mejor conocido como Sal Comiin es un mineral
abundante en la naturaleza y por ende econdmico, se constituye una excelente fuente de
suministro de Sodio. Generalmente el Tanque Ablandador se hace acompafiar de un Tanque
para Sal. De ahi se envia sal diluida en agua al Tanque Ablandador.

El Cloro (Cl-) sale del tanque como rechazo y el Sodio (Na+) “ataca” la resina cargada otra

vez de Sodio(Na+) con lo cual se restablece el equilibrio original.

Luego para eliminar el problema surgido por la presencia del Sodio, se hace necesario pasar
el liguido H2ONa+ a través de unas membranas sintéticas que tienen unas perforaciones

muy pequerias que van desde 0.5 — 0.000047 micrones. Por su semejanza con el sistema
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natural de Osmosis (que define el paso de un liquido de menor densidad a través de una
membrana para obtener un liquido de mayor densidad) a esta membrana se le conoce como
“Osmosis Inversa”, ya que con ella se logra lo contrario, es decir se pasa un liquido de
mayor densidad para lograr uno de menor densidad. Esto permite obtener una gota de agua
99.9% pura. De esta forma, se libera el agua (H20) al tiempo que se impide el paso del Sodio

(Na+).

Es bueno recalcar que, aunque el sistema descrito esta diseriado para impedir el paso de
todo tipo de virus, bacterias, hongos, etc., lo cual se logra con mucha eficiencia, existen dos
excepciones: el caso de las levaduras y las pseudomonas que burlan el cedazo, razén por la
cual nos vemos precisados a utilizar la lampara ultravioleta (U.V. Esta se compone de una

carga eléctrica de alta frecuencia a través de la cual se hace pasar el flujo de agua.

Finalmente, el flujo de agua es sometido a un proceso de ozonizacion que esteriliza el
liquido e impide que se contamine hasta el momento de ser ingerido. Esto supone la no
entrada de aire en el recipiente que lo contiene. Cabe recordar que el Ozono (O3) es una
molécula compuesta de tres dtomos de oxigeno. Una vez que la molécula hace su trabajo se
descompone en dtomos que se agregan de manera suelta al agua enriqueciéndola. Esa es la
explicacion del sabor tendente a dulzén del producto de APA. Con esto concluye el proceso

de Purificacion del Agua.(Ver Anexo Ay B).
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INICIO PROCESO A

FUENTE DE AGUA
CAASD

AGUA EN
CISTERNAS
1 dia

1. Cloro
granulado
(1-2ppm)

FILTRO DE ARENA

N

FILTRO DE CARBON
ACTIVADO

FILTRO PULIDOR

FILTRO DE RESINA }

SISTEMA DE OSMOSIS
INVERSA

v
TANQUES
FIBRA'Y
ACERO
NOXIDABL

240,00 galones

maximo 24 hrs.

LAMPARA
ULTRAVIOLETA

N

TANQUE DE
OZONIZADO

AGUA
PURIFICADA

maximo 24 hrs.
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2.

2 Calidad del Agua Consecnencias pava la Salud

El término “Calidad de Agua” es una expresion de empleo muy generalizado cuyo espectro

es de significado muy amplio.

Todos los empleos del agua deben subordinarse a la necesidad del hombre de disponer de
un fluido sano para su consumo. El agua destinada a la bebida y a la preparacion de
alimentos debe estar exenta de cualesquiera organismos capaces de provocar enfermedades y
de cualesquiera minerales y sustancias orgdnicas que puedan producir efectos fisioldgicos
perjudiciales. Para fomentar el consumo de este liquido, el agua debe ser aceptable desde el
punto de vista estético, por ejemplo: deberia estar exento de turbidez, calor y olor
perceptibles, asi como de cualquier sabor desagradable. Esta agua recibe la denominacion de
“Potable” lo que significa que puede consumirse en cualquier cantidad sin provocar afectos

perjudiciales a la salud.

Hay muchas personas que observan el agua en el vaso para cerciorarse de que es clara y
cristalina, a continuacion, la prueba para comprobar el sabor. Si el agua le agrada desde

estos dos puntos de vista ya no les cabe duda que se trata de un agua de buena calidad.

La calidad del agua desde el punto de vista de los usuarios se define como aquellas
caracteristicas fisicas, quimicas, bioldgicas o radioldgicas que emplea como patron para

calibrar la aceptabilidad de un agua cualquiera.
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Existen diversos criterios de calidad para cada uso especifico del agua:
e Consumo Humano
e Produccion de agua potable
e Vida piscicola
e Usos recreativos
e Regadios

o Industrial

3.4 Enfermedades Relacionadas com el Ao

Las enfermedades relacionadas con la deficiencia o la carencia de agua y saneamiento

pueden agruparse en cinco categoria generales:

o Enfermedades Propagadas por el Agua: que se difunden al beber, o al lavar las
manos, los alimentos o los utensilios con agua contaminada, que actia como

vehiculo pasivo para el agente infeccioso.

e Enfermedades Causadas por la falta de Agua: que se difunden debido a habitos de
higiene personal deficientes e insuficiencia de agua para lavar. La falta de
servicios adecuados para la eliminacion de los desechos humanos es otro factor que

contribuye a estas enfermedades.
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o Enfermedades Relacionadas con el Agua: transmitidas por un vector que pasa una
parte de su ciclo vital en el agua. Debido al contacto con el agua asi infectada se

transmiten a través de la piel o de la boca los pardsitos que causan la enfermedad.

e [Enfermedades Causadas por Vectores que se Reproducen en el Agua:
Enfermedades que se contraen a través de insectos que transmiten la infeccion y
que se reproducen en el agua y pican cerca de ella, especialmente cuando estin
estancadas, esas enfermedades producen una gran pérdida de vidas humanas e

incontables sufrimientos.

A continuacion figuran las cifras correspondientes a Africa, Asia y América Latina:
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241 Cuadro de las evfermedades velacionadas con el agua

Infeccion Infecciones Defunciones | Promedio de | Incapacidad
Miles por Aifio | Miles por Afio | Dias Perdidos Relativa
por Casos
Enfermedades Amibiasis 400,000 30 7-10 3
propagadas por el Diarreas 3-5,000,000 5-10,000 3-5 2
igua Poliomielitis 80,000 10-20 3,000 2
[ifus 1,000 25 14-28 2
Enfermedades Ascariacis $00,000-1,000,00( 20 7-10 3
rausadas por falta (Ascdrides)
e agua Lepra 12,000 Muy pocas 500-3,000 2-3
[ricuriasis
triquina) 500,000 Pocas 7-10 3
Enfermedades ['ripanosomiasis 1,000 5 150 1
tausadas por Africana
ectores que se Enfermedad del
eproducen en el  uefio)
gua Paludismo 800,000 1,200 3-5 2
Dncocercosis 30,000 20-50 3,000 1-2
ceguera fluvial)
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Enfermedades Anguilostoma 7-900,000 50-60 100 4
rausadas por la
eliminacion de las

neces

1 significa que el paciente esta postergado en cama, 2 puede valerse por si mismo en cierta

medida, 3 puede trabajar, 4 experimenta sintomas leves.

3 5 Reonlaciomes solbwe Avua Potable

= —

Un criterio general de calidad del agua potable es que no haya correlacion entre la cantidad
de agua ingerida y sus efectos adversos sobre la salud. Como primer requerimiento, esto
exige que el agua esté libre de organismos patdgenos y de cualquier otra especie bioldgica
peligrosa u objetable. Otro requerimiento es que el agua no debe contener contaminantes o
productos quimicos que puedan ser fisiolégicamente peligrosos o cuestionables para el
usuario. Un requerimiento ulterior es que debe tener un aspecto estéticamente aceptable en

lo relativo a color, claridad, sabor y olor.

El agua es un excelente disolvente y un medio que favorece toda la forma de vida biologica.
Es obvio entonces que la calidad del agua potable deberia estar asegurada y controlada por

medio de especificaciones de seguridad del agua, lineas directrices y normas reguladoras.
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Sin embargo, el crecimiento de la poblacion, los costes crecientes de tratamiento y
distribucion, la calidad del agua bruta y la sofisticacion del usuario final, entre otros, dan
lugar a tensiones sobre los recursos disponibles y surgen preguntas acerca del posible riesgo
de consumir agua del grifo. El boom del mercado del agua embotellada y las unidades de
tratamiento de aguas subterrdneas evidencian la reaccion del puiblico con respecto a este

tema.

Los estdndares y regulaciones que se impongan dependerdn de consideraciones politicas,
prdcticas y regionales y, por tanto, se espera que las normas reguladoras sean diferentes de

un lugar a otro.

3.5.1 Nowma Pava Las Aguas Potables Embotelladas/Enpasadas

3.5.1.2 AMRITO DE APLICACION

La presente Norma se aplica a las aguas para beber distintas de las aguas minerales

naturales seguin se definen en la Norma Revisada del Codex 108 - 1981 (Rey. 1 - 1997), que

1
se envasan, se embotellan” y que son aptas para el consumo humano.
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3.5.1.3 DESORIPCION

©  Aguas Enoasadas

Por aguas envasadas distintas de las aguas minerales naturales se entiende las aguas para
consumo humano, que pueden contener minerales que se hallan presentes naturalmente o
que se agregan intencionalmente; pueden contener dioxido de carbono por encontrarse
naturalmente o se agrega intencionalmente, pero no aziicares, edulcorantes, aromatizantes u

otras sustancias alimentarias.

o Aguas definidas segvim su erigen

Las “Aguas definidas segiin su origen”, bien provengan del subsuelo o de la superficie, y

que se definen en el ambito de la presente Norma comparten las caracteristicas siguientes:

a) Provienen de recursos medioambientales especificos sin pasar por un sistema de
abastecimiento publico de aguas;

b) Se han adoptado precauciones dentro de los perimetros de vulnerabilidad para evitar
cualquier contaminacion de las cualidades quimicas, microbiologicas vy fisicas del agua en su

origen asi como cualquier influencia externa sobre ellas;
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c) Condiciones de captacion que garanticen la pureza microbioldgica original y los elementos

esenciales de su composicion quimica en origen;

d) Desde el punto de vista microbioldgico, son siempre aptas para el consumo humano en su
fuente y se mantienen en ese estado con precauciones higiénicas concretas hasta que se

envasen de acuerdo con lo dispuesto y durante el envase;

e) No estdn sujetas a ninguna modificacién o tratamiento fuera de los permitidos.

o Aguas preparadas

Por “Aguas preparadas” se entienden las aguas que no se ajustan a todas las disposiciones

establecidas para las aguas definidas segiin su origen. Pueden proceder de cualquier tipo de

abastecimiento de agua.

Conforme se definen en la Norma General del Codex para el Etiquetado de los Alimentos

Preenvasados: "alimentos preenvasados que se ofrecen como tales al consumidor o para

servicios de comidas pava colectividades”.
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2.5 2 Modificaciones fisicoanutmicas peymitidas v tratamientos antimicrobignos pava las
aomas defimidas sevnlin Su orioemn

Las aguas definidas segiin origen no podrdn ser modificadas antes de su envasado o

sometidas a tratamientos que no sean los descritos en las subsecciones siguientes con la

condicion de que tales modificaciones o tratamientos y los procedimientos® utilizados para

llevarlos a cabo no cambien las caracteristicas fisicoquimicas esenciales ni comprometan la

inocuidad bajo los aspectos quimico, radiolégico y microbiologico, de esas aguas cuando se

enoasen:

Tratamientes selectives que medifican la compeosicién eriginal

e Reduccion y/o eliminacion de gases disueltos (y posible modificacion resultante del pH);

e Adicion de didxido de carbono (con la consiguiente modificacion del pH) o
reincorporacion del didxido de carbono original presente al manar;

e Reduccion y/o eliminacion de elementos constitutivos inestables como compuestos de
hierro, manganeso, azufre (como SO o S--) y carbonato por encima del equilibrio
calcocarbonado, en condiciones normales de temperatura y presion;

o Adicidn de aire, oxigeno u ozono a condicion de que la concentracion de los subproductos
resultantes del tratamiento de ozono esté por debajo de la tolerancia establecida;

e Reduccion y/o aumento de la temperatura;
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® Reduccion y/o separacion de elementos que en origen estdan presentes por encima de las

concentraciones maximas o de los niveles maximos de radioactividad.

Tratamientos antimicrobianes para las aguas definidas segiin su origen

Podrdan utilizarse tratamientos antimicrobianos, individuales o combinados con el fin
exclusivo de conservar la aptitud microbioldgica original para el consumo humano, la pureza

original y la inocuidad de las aguas definidas segiin su origen.

3.

53N 7I

ficaciones. v gumtcas v tratamientos antimicrobiamnes pava las aouas

=/ < < =

nenaradas

Las aguas preparadas podrin someterse a cualquier tipo de tratamiento microbiano u otros
tratamientos que modifiquen las caracteristicas fisicas y quimicas del agua original a
condicion de que los mismos den lugar a aguas preparadas que se ajustan a todas las
disposiciones respecta a los requisitos de inocuidad quimica, microbioldgica y radiologica de

las aguas preenvasadas.
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*  Limvites para sustancias quimicas y radieldgicas en funcion de la salud

Ninguna agua envasada deberd contener sustancias o emitir radioactividad en cantidades
que puedan resultar perjudiciales para la salud. A tal efecto, todas las aguas envasadas
deberdn ajustarse a los requisitos relacionados con la salud estipulados en la mayoria de las
recientes "Directrices para la calidad del agua potable” publicadas por la Organizacion

Mundial de la Salud.

Estos procedimientos comprenden las técnicas que se indican del Codigo de Prdcticas de
Higiene para las Aguas Potables Embotelladas/Envasadas (Distintas de las Aguas
Minerales Naturales) con la condicion de que dichas técnicas se ajusten a las disposiciones

expuestas.

*  Adicién de minerales

Cualquier adiccion de minerales al agua antes de su envasado deberd ajustarse a las
disposiciones que se expresan en la presente Norma y, cuando proceda, a las disposiciones de
la Norma General del Codex para los Aditivos Alimentarios (STAN 192-1995, Rey. 1-1997)
y/o de los Principios Generales del Codex para la Adicion de Nutrientes Esenciales a los

Alimentos (CAC/GL 9-1987).
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© Higiene. Cédigo de Prdcticas

Se recomienda que todas las aguas reguladas por las disposiciones de la presente Norma se
capten, transporten, almacenen y, en su caso, se traten y envasen de acuerdo con el Cédigo
Internacional Recomendado de Prdcticas - Principios Generales de Higiene de los Alimentos

- CAC/RCP 1-1997, Rey. 3-1997, y de acuerdo con el Codigo de Practicas de Higiene para

las Aguas Potables Embotelladas/Envasadas (Distintas de las AQuas Minerales Naturales).

2.

5.5 Amnro

1)

acidnm e Inspeccidn de la fuemte nava las aonas defimidas seonin Su orice

S =

La aprobacion o inspeccion iniciales de la fuente de las aguas definidas segiin su origen
deberd basarse en un estudio cientifico apropiado que se adapte al tipo de recurso
(hidrogeologia, hidrologia, etc.) y que se base en un reconocimiento topogrdfico de la fuente y
de la zona de recarga que habrd de demostrar la inocuidad de la fuente, las instalaciones y
operaciones de recogida. La inspeccion inicial de la fuente deberd confirmarse con cardcter
regular por el seguimiento periddico de los elementos constitutivos esenciales, la
temperatura, el caudal (en el caso de manantiales naturales) y los factores quimicos y
radioldgicos especificados y las normas microbiologicas establecidas de conformidad con la
ultima edicion de las "Directrices para la Calidad del Agua Potable” publicadas por la
Organizacion Mundial de la Salud. Los resultados de la inspeccion de la fuente deberdn

ponerse a disposicion del pais importador si asi lo solicita.
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3.5.6 Reamisitos de efiaetade

Ademas de la Norma General del Codex para el Etiquetado de los Alimentos Preenvasados

(CODEX STAN 1-1985 (Rey. 1-1991)), se aplicardn las siguientes disposiciones:

o Nommbre Del Producto

Los paises podrin elegir nombres apropiados para los productos, que se especificardn en la
legislacion nacional, y reflejardn las expectativas del consumidor local que deriven de las

prdcticas culturales y tradicionales.

Sin embargo, al establecer esos requisitos de etiquetado, habrd de prestarse atencion a
asegurar que cualquier producto que se ajuste a esta Norma podrd estar representado en una
forma que refleje su clasificacion dentro de la Norma y que no induzcan a error o engafio al

consumidor.
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3.5 6 1 Nowbire del mroducto em fiumcidn de su clasificacidn

© Aguas definidas segrin su erigen

Cualquier nombre o nombres apropiados en el caso de las aguas que cumplan los criterios
expuestos y que se ajusten a los criterios adicionales establecidos por cada pais, incluida la
restriccion del nombre de esas aguas a determinados nombres o solo a uno de ellos. En el
caso de mezclas de aguas procedentes de diferentes recursos ambientales, deberd etiquetarse

cada recurso.

Sdlo las aguas definidas seguin su origen, de acuerdo con la presente Norma, podrin estar
representadas por nombres que se refieran a su origen o que den la impresion de un origen
especifico. Los nombres utilizados o elegidos por los paises, de conformidad con la presente
Norma, para denominar aguas preparadas no podrdn aplicarse a aguas definidas segiin su
origen y viceversa. Los criterios adicionales establecidos por los paises para la definicion de
los nombres elegidos no podrin, en su caso, contravenir las disposiciones de la presente

Norma.

40



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

2.5 7 Cavacteristions Fistoo-Quirmicos de las Aonas Enpasadas

Menciones

Criterios

Dligomineral o baja en minerales

El contenido de sales minerales, calculado como

residuo fijo (a 180 <C), no es superior a 500 mg/1.

Muy baja en minerales

El contenido de sales minerales, calculado como

residuo fijo (a 180 °C) no es superior a 50 mg/1.

Rica en sales minerales

El contenido de sales minerales, calculado como

residuo fijo a 50 mg/1.
Bicarbonatada El contenido de bicarbonato es superior a 600 mg/1
en HCO3)
Sulfatada El contenido de sulfato es superior a 200 mg/1 en
50¢
Clorurada El contenido de cloruros es superior a 200 mg/1 en
C1
Calcica El contenido de calcio es superior a 150 mg/1 (en
Ca+.
Magnesiana El contenido de magnesio es superior a 50 mg/1(en

Mg*+)

Fluorada o fluorurada o contiene fliior o contiene

Fluoruros

El contenido de fluor es superior a 1mg/1 (e F)

Ferruginosa o contiene hierro

El contenido de hierro divalente es superior a 1 mg

(en Fex+)
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Acidulada El contenido de gas carbénico libre es superior a 250
mg/l Jen forma de C02)
Sodica El contenido de sodio es superior a 200 mg/l (en

Na+).

Conveniente para un régimen bajo en sodio

El contenido en sodio es inferior a 20 mg/l (en Na+).

Conveniente para la preparacion de alimentos
bara nifios de pecho u otra mencion que se refierd
7 los caracteres apropiados de un agua mineral

natural para la alimentacion de lactantes.

El agua no efervescente, que responde a las
exigencias de calidad fijadas por las disposiciones
reglamentarias en vigor del articulo L.25-1 del
codigo sanitario, debe tener un contenido de nitratos
inferior o igual a 15 mg/l (en NOs-) y un contenido

de nitritos inferior o igual a 0.05 mg/l (en NO:-).

Estimula la digestion o puede favorecer las
funciones hepatobiliares o una mencién similar,

buede ser laxante, puede ser diurética.

Estas menciones no se admiten sino en las

condiciones previstas en el articulo 8.
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it Minmdial de la Sald

2.6 Reoulaciones de la Owomiiz:

La OMS reconoce dos categorias de aguas embotelladas: las aguas para beber y las aguas

minerales naturales.

Las primeras son de la competencia de las disposiciones de calidad del agua para beber
(OMS, Génova, 1985). Se trata de aguas naturalmente potables gracias a la buena calidad
inicial de la fuente y la proteccion de ésta, asi como de las buenas condiciones sanitarias del
embotellamiento. Pueden también ser transformadas en potables por medio de tratamiento
apropiado. Estas disposiciones no se refieren a las aguas minerales.

Existe por lo tanto una semejanza muy grande con las reglas europeas. Las aguas
minerales competen a las normas del Codex Alimentarius. Aun cuando hayan sido
elaboradas por el Comité "Europa” del Programa mixto FAO/OMS sobre normas
alimentarias, estas normas son de validez mundial. Dichas normas apuntan a: "las aguas
minerales naturales embotelladas que se ofrecen a la venta como producto alimenticio” lo
que lleva implicito que "no deberd hacerse afirmacion alguna relativa a los efectos
medicinales u otros efectos favorables a la salud del consumidor”. "Quedan fuera, de esta
disposicion las aguas minerales que se venden o son utilizadas para otros fines (que no sean

los alimenticios)”.

El agua mineral natural definida por el Codex Alimentarius (Art. 2) "es un agua que se

distingue claramente del agua para beber ordinaria por el hecho de que:
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a) Se caracteriza por su contenido de ciertas sales minerales, las proporciones relativas de

estas sales, la presencia de oligoelementos o de otros componentes”.

La norma no da aqui valor alguno de "contenido” ni de "Proporciones”, pero el articulo 7
precisa lo siguiente: "la denominacién del Producto debe ser agua mineral natural. Sin
embargo, los productos que contengan menos de 1000 mg/l de extracto seco soluble total

(sales) y menos de 250 mg/l de bidxido de carbono libre pueden llevar la denominacion:

o  “Agua mineral natural”, sequida de una descripcion apropiada que permita distinguir
ese producto de los que contienen mds de 1000 mg/l de extracto seco soluble total, o mds

de 250 mg/l de bidxido de carbono libre.

o “Agua de manantial” o cualquier otra denominacion apropiada que correspondo a la

naturaleza real del producto”.

Esta ultima categoria inferior a 1000 mg/l, por otro lado comiin, es a menudo dificil de
distinguir "con claridad del agua para beber ordinaria”, condicion primera de la definicién
de un agua mineral natural, segiin ej. Codex. Una definicion de esta naturaleza, complicada

y derogatoria, no puede conducir sino a dificultades de aplicacion.
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3.7 DIGENOR (Drireceidn Ceneral de Novias v Sishenas de Calidad)

Durante el periodo 1966-1988 y ya con un mercado en crecimiento ocurrieron hechos que
activaron el interés del Estado para reglamentar y establecer mecanismos de regulacion,
supervision, inspeccion y calificacion de las empresas que participaban en la actividad. En
ese sentido, en Mayo de 1977, se promulga la Ley 602 cuyo principal objetivo fue crear la
comision nacional de normas y sistemas de calidad; entidad que se convertiria en el
organismo con facultad para certificar la calidad de los sistemas de produccion establecidos

en cada empresa.

Dicha comision nacional de normas y sistemas de calidad, para desarrollar y realizar con
eficiencia su trabajo dentro del marco de la Ley 602, se creo DIGENOR, como un organismo
auxiliar cuyo papel seria el establecer las normas para la produccion de diferentes bienes de
consumo y asi certificar los sistemas de produccion de las empresas Dominicanas, en este

caso el sector de agua envasada para consumo humano.

Esta direccion la “DIGENOR” conforma o integra un comité técnico para el estudio de la
norma de agua y luego de consultar otras normas y de someterlas a encuesta publica durante
el periodo reglamentario y aceptando todas las observaciones recibidas, fue aprobada por el
comité la norma Dominicana 64 (NORDOM 64) el 5 de Septiembre de 1980, y luego fue
oficializada como norma obligatoria por la Comision Nacional de Normas y Sistemas de

Calidad, mediante la resolucion No-57/80 en fecha 5 de Noviembre del 1980.
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Es estimulante y notorio referirnos a la decision de la DIGENOR de establecer, un
galardon que es el “Sello de Calidad DIGENOR” como un reconocimiento a las empresas
que se mantienen cumpliendo con la norma y los reglamentos. De 22 empresas que han sido
galardonadas y autorizadas a utilizar el sello DIGENOR en diferentes bienes, 16 empresas
son industrias purificadoras y embotelladoras de agua, o sea un 73% de las empresas
galardonadas son del sector de agua embotellada para consumo humano. La primera empresa

en obtener dicho sello fue Agua Cristal, sequida por Agua Orbis.

Otra norma que complementa, la Ley 4471 ya mencionada, la Ley 602 y la NORDOM
64, fue la NORDOM 53 o rotulado de alimentos preenvasados, esta define las
informaciones obligatorias que debe contener una etiqueta, niimero registro sanitario,
niimero de registro industrial, nombre y direccion, contenido neto, fecha de vencimiento,

modo de conservacion, lista de ingredientes, pais de origen, identificacion para uso.

Luego de crearse ln NORDOM 64, se reiinen los empresarios de entonces y crean en
Octubre de 1981, Asociacion Dominicana de Embotelladores de Aguas Purificadas
(ADEAGUA), siendo el Sr. Melvin Collado el primer Presidente. La cual ha sido el
instrumento idoneo al momento de defender los intereses del sector, de sus miembros y no
miembros inclusive, siempre dentro del marco del respeto a los consumidores, las leyes y
normas establecidas. Y para establecer politicas comunes, coincidentes y mantener un
intercambio permanente, de ideas y estrategias, en beneficios del sector se crea la Federacion

Dominicana de Envasadores de Agua (FEDEAGUA).
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3.8 NORDOM 64

Esta Norma de emergencia tiene como objetivo principal establecer los requisitos

organolépticos, quimicos, fisicos y microbioldgicos, que deberdn cumplir las aguas potables

envasadas destinadas para el consumo humano.

e Requisitos Fisicos: El agua potable envasada no deberd presentar sabores u olores

objetables y deberdn cumplir con los requisitos especificados en la tabla No.1

TABLA 1

REQUISITOS FISICOS

CARACTERISTICAS LIMITE MAXIMO
Color 5 unidades
Turbidez 0.5 unidades NTU
Olor 10 unidades

** NTU (Unidades Nephelométricas)
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e Requisitos Quimicos: El agua potable envasada deberd cumplir con los requisitos

especificados en la tabla No.2

TABLA 2

REQUISITOS QUIMICOS

CARACTERISTICAS LIMITE MINIMO LIMITE MAXIMO mg/l
Agentes de Tension 0.0
Superficial
Cloruros 250
Cloro Residual 0.0
Cobre, como Cu 1.0
Hierro, como Fe 0.3
Magnesio, como Mg 150
Calcio, como Ca 75
Manganeso, como Mn 0.05
Compuestos Fenolitos 0
romo Fenol
Sulfatos, como SO4 250
Vinc, como Zn 5
56lidos Totales Disueltos 500
I'DS
PH 6.5 8.5 48
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** Si la concentracion de Calcio es superior que el valor mdximo establecido y al mismo
tiempo la concentracion de Magnesio es menor que el valor mdximo establecido, el Calcio y
el Magnesio serdn determinados, en términos de dureza, con un valor mdximo nunca mayor

de 300 mg/l, ( como CO3Ca).

** De igual forma, los valores combinados de Calcio y Magnesio, aun dentro de los valores

maximos permitidos, no deberdn originar una dureza mayor de 300 mg/I.

** Si el valor maximo de 250 mg/l de los sulfatos llegaran a ser alcanzados, la concentracion

de Magnesio no debe ser nunca mayor de 30 mg/I.

e Requisitos Toxoldgicos: Las caracteristicas que afectan la inocuidad del agua potable

envasada, determinada de acuerdo con los métodos correspondientes no deberdin

sobrepasar los limites indicados en la tabla No. 3.
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TABLA 3

REQUISITOS TOXOLOGICOS

CARACTERISTICAS LIMITE MAXIMO en mg/l
Arsénico, como As 0.05

Cadmio, como Cd 0.003

Cianuro, como Cn 0.07

Fluoruros, como F 1.4

Cromo Hexavalente, como Cr 0.05

Plomo, como Pb 0.005

Nitratos 50.0

Mercurio 0.001

** Fluoruro. El agua envasada que contiene fluoruro aniadido, se etiquetara como “Agua
Fluorada”. Toda agua que se denomine agua Fluorada, debe contener no menos de 0.8 mg/I,
iones de fluoruro. En caso de que el producto contenga mds de 1 mg/l de fluoruro, en la
etiqueta debe figurar, como parte del nombre del producto, o muy cerca de este o en cualquier
otro lugar visible, las palabras “contienen fluoruro”. Ademds, en caso de que el producto
contenga mas de 2 mg/l de fluoruros, debe figurar la siguiente frase. “El producto no es apto

para las lactantes y nifios menores de siete arios de edad”.
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** El agua potable envasada, no debe contener ningiin otro componente en concentraciones
que haga inadecuado su uso. La radioactividad, si existe, deberd estar dentro de los limites
mdximos fijados por la Comision Internacional para la Defensa Radioldogica. Estos limites

son los siguientes:

Actividad Total Alfa 3pC/1

Actividad Total Beta 3pC/1

En caso de que aparezcan muestras que exceden estos limites, las mismas deben ser
racionalizadas siguiendo los procedimientos indicados por la Comision Internacional para la

defensa radioldgica.
Nota: 1C=3.7x 101 §1

1Pci=10"2Ci
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e Requisitos Microbioldgicos: El agua potable envasada deberd cumplir con los

requisitos microbioldgicos siguientes:
TABLA 4

REQUISITOS MICROBIOLOGICOS

REQUISITOS LIMITE

Aerobios Mesdfilos. Max. 200 colonias / cm3
Drganismos Coliformes < 2.2 en 100 ml de muestreo
Pseudomonas Ausente

E. Coli Ausente
Patégenos y Virus Ausente
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CAPITULO IV

AGUA PLANETA AZUL.C. POR A

A S AN L RIS 3 s R I AIN s
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CAPITULO IV: AGUA PLANETA AZUL C. POR A.

4.1 Historia de la Enmresa

Agua Planeta Azul, C. X A., es una compania familiar, fundada el 22 de marzo del afio

1988, por el Lic. José Santos Tavéras, quien como Presidente-Administrador ha sido su
idedlogo y forjador, con la finalidad de ofertar al pueblo dominicano agua purificada de
insuperable calidad. Es una compaiiia por acciones, organizada de acuerdo a las leyes

comerciales e industriales de la Republica Dominicana.

Inicio sus operaciones de produccion y de ventas durante el 30 de octubre del ario 1990,
con el nombre original de * Agua de Osmiesis, C. X A.”, nombre éste que mantuvo durante
un ano, hasta que en el mes de Enero de 1992, cambié su nombre por el que hoy conocemos

Agua Planeta Azul, C. X A. como un homenaje al planeta tierra, cuya estructura material

esta compuesta por un 75% de agua.

Hoy dia, lo que comenzo como un suerio, gracias al esfuerzo de un grupo de hombres y
mugjeres dedicados e identificados con su filosofia, Agua Planeta Azul, C. X A., ha rebasado
todas las expectativas de desarrollo iniciales, convirtiéndose en pocos afios en lider nacional
en calidad y ventas de agua purificada. Es ésta empresa, un ejemplo del uso industrial de la
alta tecnologia y un orgullo, no solo para sus directivos y sus mds de 300 empleados, sino

también para todo el pueblo dominicano.
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4.2 Miisidm, Visidim w Commramise, Valores

Planeta Azul, C. Por A., es una empresa creada para la purificacion y embotellamiento de
agua apta para el consumo humano. Sus instalaciones se encuentran ubicadas en la Avenida
Central esquina Avenida Los Proceres, reparto Gald, Km. 8 Y2 Autopista Duarte (Planta I y
II), y en La Pista # 5, EI Almirante-Hainamosa (Planta III). Sus teléfonos son 565-7765 y

695-1515 respectivamente.

4.2.71 Miisidin

Com los Clientes:

Ofrecer un producto y servicio competitivo de calidad e innovador, que exceda las

expectativas de los clientes.

Com los Colaboradores:

Promover el trabajo en equipo, la iniciativa y el desarrollo personal y profesional de sus

recursos humanos, fundamentados en una filosofia de calidad en el mejoramiento continuo.
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Para el Pais:

Expandir la capacidad de la empresa en la Republica Dominicana, a fin de consolidar una
posicion de liderazgo en la industria de agua purificada y contribuir con el desarrollo

economico y social de la comunidad.

4.2.2 Vi w Comiroiiniso

Ser reconocida como una empresa purificadora y embotelladora de agua lider en Repuiblica
Dominicana y en el Caribe, con la calidad competitiva de los productos, por la capacidad y
motivacion de los recursos humanos, la rentabilidad para las contribuciones al desarrollo

nacional.

Poseer un sélido compromiso con el medio ambiente, el manejo correcto nacional de los
recursos y el apoyo e integracion al desarrollo de las comunidades en las cuales operan los

productos de la empresa.

Ser agresivos en la bisqueda de nuevas inversiones, adquisiciones Yy contratos de

administracion, persiguiendo un crecimiento constante que permita cubrir las necesidades

de desarrollo de los socios.
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4.2.3 Vialowes w Princinios

La Excelencia en el producto y el servicio

e Mantener la imagen de una empresa con productos de alta calidad, moderna e
innovadora.

o Cortesia, amabilidad e interés para con los clientes y colaboradores.

Honestidad y responsabilidad

e Cumplimiento de los compromisos contraidos.

e Puntualidad y efectividad en el cumplimiento de los deberes.

Apertura al cambio

e Evaluar constantemente los logros personales, para eliminar posibles actitudes o hdbitos
que pudieran evitar el logro de metas deseadas.
o Continua busqueda, evaluacion de nuevos métodos que permitan mejorar la calidad de

los productos.
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Trabajo en equipo

o Trabajo en equipo que exceda las expectativas de los clientes internos y externos.

e Ll profesionalismo de los empleados se mantendrd en alto nivel.

Amor al Trabajo y Sentido de Pertenencia

e Amor e identidad con la empresa, colaboradores y clientes externos.

Buen humor vy alegria

® Buena disposicion para decir y hacer las cosas.

e Demostracion permanente de hospitalidad y cortesia.

Compromiso y productividad

e Larentabilidad de los clientes medida en el resultado de las obligaciones contraidas.

Conservacion y respeto al medio ambiente

e Fomentar actividades de respeto, desarrollo y conservacion ambiental dentro de las

comunidades que lo necesiten.
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Higiene

o Contintia actualizacion de sistemas, procedimientos y capacitacion para asegurar la mds
eficiente y limpia.

e Presentacion de los productos, el personal y las instalaciones de la empresa.

Crecimiento y liderazgo

e Crecimiento continuo como resultado del esfuerzo personal y profesional en el trabajo.

La politica de Agua Planeta Azul C. por A., tiene como principal objetivo satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y consumidores, a través del desarrollo y entrega de

nuestros productos.

Buscamos maximizar el valor afiadido de nuestra marca suministrando calidad definida
con precision al menos costo posible. En consecuencia, estamos comprometidos a implantar
el mejoramiento continuo de la calidad, productividad y seguridad de todas las actividades y

operaciones del negocio, como biisqueda de la excelencia.
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4 4 Estrme i O omims zac o

La mads alta direccion de las operaciones es la asamblea de accionistas quienes mantienen
un organigrama en el cual se ilustra la autoridad relativa de aquellas personas que
gerencian, ejecutan y verifican todo el trabajo que incide o afecta la calidad de nuestro

producto.
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4.5 _Owommiovaig General de Agnua Plawnets Azul C._por A,

_ Asambleade

Accionistas

Consejo de
Administracion

r—|

Prsesid

Administrador

Asistente del
Presidente
Gerente de ezentede Gerente de Gerente de Gerente de
Control . rente Adm.
Mant. , Produccion Rec. Hum. Mercadeo
Calidad
Enc. de Mant, Enc. de Enc. de Enc. Dept.
Mec, Etect y Control de _?;ML% Seg Reclut. y % Bot. y Env.
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0 I
L‘ L‘ F _ Secre,
E Costos,Compt, Sup srz’; 4
Enc. Serv. : . —Sec.y 4 4 Vendedor
Generales Laboratoristas Supervisores Recep. Compras os
| [l
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En la siguiente figura se presentan los diversos productos ofrecidos por APA, distribuidos

estos por cada Planta de elaboracion.

PLANTA 1 PLANTA I1 y 111

(Env. Peq)

»  Vasos(9onz) » Bot. De 5 Gls.
» Botellitas (16onz y 1.5
Lts)

» Galén(1y1 %)
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CAPITULO V

MARCO TEORICO
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CAPITULO V: MARCO TEORICO

5.1 _El siomificndo de *“Calidad”

La calidad esta determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia, ni por la

gerencia general.

El propdsito de la mayoria de las medidas de calidad es el determinar y evaluar el grado o

nivel al que el producto o servicio enfoca su resultante total.

Algunos otros términos, como confiable, servicial y durable, en algunas ocasiones se han
tomado como definiciones de la calidad del producto. Estos términos son, en realidad
caracteristicas individuales, que en conjunto constituyen la calidad del producto y servicio.
Es importante reconocer este hecho, porque el requisito clave para establecer lo que se
entenderd por “calidad”, exige un equilibrio econdmico entre estas caracteristicas
individuales. Por ejemplo, el producto debe desempeiiar sus funciones tantas veces como se le
pida, a todo lo largo de su ciclo de vida estipulado, en las condiciones de ambiente y de
servicio; en otras palabras, debe mostrar confiabilidad. De primordial importancia el
producto debe ser seguro. Debe establecerse un grado razonable de servicio y duracion del
producto, de forma que el producto sea apropiadamente servicial y durable, en su ciclo de
vida. El servicio y la duracion diseriados deben cumplirse para que el producto pueda

considerarse como servicial.
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El producto debe tener un aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo. Cuando
todas las caracteristicas del producto se encuentran balanceadas, la “verdadera” calidad
resulta de ese conjunto que proporciona la funcion deseada, con la mayor economia, teniendo
en consideracion entre otras cosas la obsolescencia y servicio del producto — y esto es el

concepto orientado hacia la completa satisfaccion del cliente de calidad que debe ser

controlado.

“Control” se refiere al proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estdndares. Esto
consiste en observar el desempeiio real, compararlo con algin estindar y después tomar
medidas si el desempetio observado es significativamente diferente del estindar.

El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de retroalimentacion.

e El control incluye la siguiente secuencia universal de pasos:
1. Seleccionar el sujeto de control: esto es, escoger lo que se quiere regular.
2. Elegir una unidad de medida.
3. Establecer una meta para el sujeto de control.
4. Crear un sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de la unidad de
medida.
5. Medir el desemperio real.

6. Interpretar la diferencia entre el desemperio real y la meta.
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7. Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia.

La anterior secuencia de pasos es universal, es decir, se aplica al control de costos, al

control de inventario, al control de calidad, etcétera.

Sensor Meta

1 'Y

Proceso q
3
2
5
4: [ e
3 Comparacion

Accion

5.3 Ciclo de Retroalimentacidn

Deben hacerse notar los diferentes significados que se dan a la palabra “control” en el
mundo. En muchos paises europeos, con frecuencia se usa el control en el sentido mds
restringido de inspeccion. Algunos autores japoneses se refieren al control de calidad en la

linea y fuera de la linea.

El control, un elemento de la trilogia de los procesos de calidad, esta dirigido al
cumplimiento de las metas y a las prevenciones de cambios adversos, es decir, a mantener el
statu quo. Esto es contrario al “mejoramiento” que se centra en la creacion del cambio, o
sea, el cambiar el statu quo. EIl proceso de control se dedica a los problemas de calidad

esporddicos; el proceso de mejoramiento estudia los problemas cronicos.
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Esencial en el proceso de control de calidad es el hecho de medir la calidad: “lo que se mide,
se hace”. La medicion es bdsica para los tres procesos de calidad: para el control de la
calidad, la medicion proporciona retroalimentacion y advertencias a tiempo sobre los
problemas; para la planeacion de la calidad, la medicion cuantifica las necesidades del cliente
y las capacidades del producto y de los procesos; para el mejoramiento de la calidad, la
medicion puede motivar a la gente, dar prioridad a las oportunidades de mejoramiento y

ayuda en el diagnostico de las causas.

54 Autocomitrol

De manera ideal, la planeacion de la calidad para cualquier tarea debe colocar al empleado
en un estado de autocontrol. Cuando se organiza el trabajo de forma que permita a una
persona tener dominio completo sobre el logro de los resultados planeados, se dice que sea
persona estd en un estado de autocontrol y que puede, por lo tanto, responsabilizarse de los
resultados. El autocontrol es un concepto universal que se aplica a un gerente general
responsable de la operacion de una division de las compaiiias con ganancias, a un gerente de
planta responsable de que se cumpla las distintas metas establecidas, a un técnico que

maneja un reactor quimico o a una cajera de banco que atiende a los clientes.

e Para estar en estado de autocontrol, debe proporcionarse a las personas:
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1. Conocimiento sobre lo que se supone que deben hacer, por ejemplo, las ganancias
presupuestadas, la programacion y la especificacion.

2. Conocimiento sobre su desemperio, por ejemplo, la ganancia real, la tasa de entrega el
grado de conformancia con las especificaciones (esto es medicién de la calidad).

3. Los medios para regular el desempetio en el caso de que no puedan cumplir las metas.
Estos medios deben incluir siempre la autoridad y la habilidad para regular variando,

ya sea: a) el proceso bajo la autoridad de la persona o b) la conducta de esa persona.

5.5 ;Quié es comtrol total de la calidad v cual es s propdsito?

La meta de la industria competitiva, respecto a la calidad del producto, se puede exponer
claramente: proporcionar un producto o servicio en la cual su calidad haya sido diseiada,

producida y conservada, a un costo econdmico y que satisfaga por entero al consumidor.

El control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en
una organizacion para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de
la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a

satisfaccion total del consumidor y al nivel mds economico.
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Su amplitud y esencialidad para el logro de los resultados del negocio hacen del control
total de la calidad una nueva e importante drea de la administracion. El control total de la
calidad ha logrado reducciones importantes y progresivas en los costos de calidad. A través
del control total de la calidad, las gerencias de las compariias han sido capaces de manejar la
fuerza y confianza en la calidad de sus productos y servicios, lo que les permite adelantarse
en el volumen de mercado y expansion de mezcla de productos con un alto grado de

aceptabilidad del cliente y estabilidad en utilidades y crecimiento.

El control de la calidad también proporciona las bases fundamentales de la motivacion de
calidad positiva para todos los empleados y representantes de nuestra compaiiia. Ademds las
relaciones humanas efectivas son bdsicas en el control de la calidad. Un resultado importante
de esta actividad es su efecto positivo en el empleado ya que crea responsabilidad e interés en

producir calidad.

5.6 La plameacidn del cambio del Area de Comtrol de Calidad

El medio laboral en casi todas las empresas esta dirigido por personas que hablan de
grandes cambios pero que, de hecho, nos llevan a cabo. La gente rara vez empieza a buscar en
su propia organizacion la solucién al problema de la comunicacion, productividad y
eficiencia.

El concepto de cambio implica mucho mds que la simple idea de mejorar, de lograr mayores

beneficios, de realizar un cambio revolucionario o de tener mucha suerte.
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Cuando el cambio real comienza a presentarse no existen dificultades para reconocerlo. EI
problema radica en reconocer aquello que lo propicia, aquello que motiva a los miembros de
la organizacion a sobrepasar lo ordinario y entrar al campo de lo extraordinario. Sin
embargo el objetivo es mejorar la eficiencia humana en ambientes organizados. La esencia de
este cambio busca mejorar la capacidad de la organizacion para adaptarse a los nuevos

tiempos de la comunicacion.

5.7 Proceso dell canmbio. ;o aiud cammlbian?

En el estudio de las reacciones humanas e institucionales nos preguntamos, ;jpor qué? Las
personas y las organizaciones frecuentemente se resisten al cambio. Sin embargo, cada vez
mas estas mismas organizaciones enfrentan un ambiente dindmico que exige adaptacion a

dichos cambios.

El proceso del cambio incluye las tradiciones, las pricticas y los procedentes durante largo

tiempo que se han convertido en formas usuales de interrelacionarse y resolver problemas.
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58 HACCP

EI HACCP consiste en un sistema de evaluacion integral de los riesgos y la identificacion
de puntos en la produccion de alimentos donde la pérdida de control puede dar origen al
desarrollo de un riesgo. Las siglas HACCP significa «Andlisis de Riesgos y Control de

Puntos Criticos» que en inglés es Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP).

Dicho sistema fue disefiado para la industria de alimentos, y hoy en dia una gran cantidad
de ellas lo usan para asegurar que sus productos sean confiables. Sin embargo el sistema

HACCP puede ser aplicado también en otro tipo de industrias.

El HACCP cubre la totalidad del proceso de obtencion de los alimentos. Bajo este
programa, los riesgos asociados con la produccion y distribucion estin identificados y
pueden ser minimizados por el monitoreo y control de proceso en puntos seleccionados
cuidadosamente que son conocidos como puntos criticos de control (PCC). Al instituir este
programa se necesita un dominio microbioldgico y operacional para evaluar cientificamente

en forma sistemdtica, el proceso del producto desde las materias primas hasta la distribucion.

El sistema HACCP para la sanidad de los alimentos tiene siete pasos bdsicos de acuerdo
con el Comité Nacional de Asesoria sobre Criterios Microbiologicos para Alimentos

(NACMCEF, 1992) y son:
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e Evaluacion de Riesgos

e Identificacion de los Puntos Criticos de Control (PCC)
o Determinacion de los Pardmetros de Calidad

o Determinacion de los Procedimientos de Monitoreo

e Desarrollo de Planes de Accién Correctiva

e Desarrollo de un Sistema de Registro

o Establecer el Sistema de Verificacion

2t <o los Pumios Crifticos de Comtrol (PCC)?

Estos son etapas del proceso de preparacion de un alimento donde los riesgos pueden ser
reducidos o eliminados, y donde en las etapas subsiguientes no se podrdn corregir los

problemas asociados a él.

Los PCC pueden incluir:

a) Etapas de coccion, recalentamiento, y retencion de calor.

b) Etapas de incubacion, almacenamiento en refrigeracion y exhibicion en frio.

c) Etapas de recepcion, mezcla de ingredientes y otras fases del manejo de alimentos.
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Muchos pasos en el flujo de produccion de un producto alimenticio pueden identificarse
como un punto de control. Los PC no deben confundirse con los PCC. Muchos de estos PC
se relacionan con calidad, control estadistico de procesos o propdsitos de regulacion.  La
pérdida del control en dichas dreas no implica riesgo de seguridad. La probabilidad de un
riesgo de salud que pueda ocurrir a un PC determinado puede ser estimado por el historial

del producto.

El sistema HACCP debe ser capaz de proporcionar a la industria tres aspectos: seguridad

del alimento, calidad y utilidades

5.9 Owigen vy Anftecedentes de la Owoumnizacidn Intermacional de Novmalizacidn (1SO)

La ISO es una organizacion no gubernamental creada el 23 de febrero de 1947. Es una
federacion universal fundada para promover el desarrollo de las normas internacionales y
aquellas actividades relacionadas que incluye la valoracion de la conformidad para asi
facilitar el intercambio de bienes y servicios en el ambito mundial. El trabajo de ISO resulta

en acuerdos internacionales que son publicados con normas internacionales.

El nombre 1SO no es un acrénimo, es mas bien una palabra derivada del griego ISOS que
significa “igual”, y que es la raiz del prefijo “ISO”, que incurre en una serie de términos. De

esta manera inicia el trabajo de normalizacion, ya que en vez de usar un acrénimo que
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cambiaria de idioma dependiendo del lugar, el nombre de esta organizacion I1SO prevalece

igual bajo cualquier idioma.

510 Estrmeturn de 1SO)

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) esta constituida por tres tipos de
miembros: Los Organismos Plenos(los mds representativos de la normalizacion en el pais);
los Miembros Correspondientes(los que no cuentan con una normalizacién desarrollada) y
los Miembros Observadores (paises con economias muy pequefias y estos pagan un derecho
de membresia que les permite estar informados de las actividades internacionales de

normalizacion).

Los trabajos técnicos de la ISO son llevados a cabo por medio de Comités Técnicos, Sub-
comités y Grupos de Trabajo de todo el mundo los cuales se reiinen para resolver los

problemas de la normalizacion global que se presente.

Las normas 1SO se desarrollan de acuerdo a unos principios los cuales son: Consenso (se

toma el punto de vista de los interesados); para toda la industria, y las soluciones globales

(para satisfacer tanto a las industrias y clientes en todo el mundo junto con los voluntarios).
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5. 11 ISO-9001-20040)

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para

poder asi aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Esta Norma Internacional puede utilizarse para partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los

requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,
cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables,
y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios

aplicables.

En esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica uinicamente al producto

destinado a un cliente o solicitado por él.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamario y producto suministrado.
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A lo largo del desarrollo de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

512 Reamisitos Generales de la Nowma

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

o Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion.

o Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

o Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

o Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces.

o Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el sequimiento de estos procesos.

o Realizar el sequimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

o Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.
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La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe ser

identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

** Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho
referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestion, la

provision de recursos, la realizacion del producto y las mediciones.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
o Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la calidad.
o Manual de Calidad.
o Procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.
o Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos.

o Registros requeridos por esta Norma Internacional.
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** Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma
Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y

mantenido.

** La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido al tamario de la organizacion y el tipo de actividades, la

complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia del personal.

** La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

5 131 Mamnal de la Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

o Alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion.

o Procedimientos documentos establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o
referencia a los mismos.

o Descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
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5132 Comtwral de los Docnimmerio

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los

requisitos.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

o Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

o Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

o Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

o Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

o Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y ficilmente identificables.

o Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

o Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
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5. 133 Control de los Revistros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la

calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para

la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y

la disposicidn de los registros.

5 14 Herramientas Fstadisticas nayva la Calidad

La Estadistica es la recoleccion, organizacion, andlisis, interpretacion y presentacion de
datos. El arsenal sobre los métodos estadisticos es una herramienta esencial para el enfoque
moderno de la calidad. Sin estos conocimientos, llegar a alguna conclusion sobre los datos se
convierte en un asunto de suerte en el mejor de los casos y de desastre en otros.

Para resumir los datos, se cuenta con herramientas itiles tabulares y graficas que
incluyen: distribuciones de frecuencias, histogramas, graficas de control, entre otros. Para

realizar esto debemos contar con indices numéricos Utiles como son: promedio, mediana,

rango y desviacion estandar.
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515 Proowama Estadisticn SPS.

Este programa provee una amplia gama de las capacidades para el proceso analitico entero.
Con SPSS (Software Program of Stadistics Systems), usted puede generar la informacion de
la toma de decision que usa rdapidamente la estadistica de gran alcance para entender y
presentar con eficacia sus resultados con la salida tabular y grifica de alta calidad, y
compartir sus resultados con otros que usan una variedad de divulgar de métodos. Todo esto
le permite tomar decisiones mas elegantes y rapidas por hechos, patrones y tendencias

dominantes.

El SPSS es uno de los mejores softwares para solucionar problemas del negocio y de la

investigacion usando la estadistica.

5 161 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,

andlisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la Conformidad del Producto.

o Asegurar la Conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad
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®  Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

5. 17. Seounmgemio w Medizidn

5171 Satistaceidn del Cligmte

Como una de las medidas del desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad, la
organizacion debe realizar el sequimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Debe

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

5 17.2. Auditoria Interng

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para

determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad:

e [Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la

0rganizacion.
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e Ysise ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe tomar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditorias, el alcance de la misma, su frecuencia y

metodologia.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para
la planificacion y la realizacién de auditorias, para informar de los resultados y para

mantener los registros.

La direccion responsable del drea que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman

acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus

causas.

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el sequimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y

acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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517 4Seonimmiento y Medicidn del Prodichs

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones

planificadas.

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros

deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto.

5 18 Mieiowg

5 18 1 Mejona Comttimna

La organizacion debe mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias, el andlisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision

por la direccion.
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5 182 Accidm Covrection

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos.

518 3 Accidn Prevemtiog

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales. Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos.

519 Validacidn de los Procesos de la Produccidn y de la Prestacidn del Sevpici

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes uinicamente después de que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el

servicio.
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La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados

planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando

sea aplicable:

e Los Criterios definidos para la Revision y Aprobacion de los Procesos
e La Aprobacion de Equipos y Calificacion del Personal
e El uso de Métodos y Procedimientos Especificos

e Los Requisitos de los Registros

e Y la Revalidacion.

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados,

a través de toda la realizacion del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion.

Cuando la Trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la

identificacion tinica del producto.

86



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

221 Comtrol de los Dispositines de Seoudmicnto v de Medicid

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos
de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del

producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el sequimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de sequimiento y
medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion

debe:

e Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado
con patrones de medicion trazables a patrones de mediciones nacionales o
internacionales; cuando existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la
calibracion o la verificacion.

e Ajustarse o reajustarse segiin sea necesario.

o Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

e Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.

e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante de la medicion.

e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y

el almacenamiento.
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Ademds, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no este conforme con los requisitos.
La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la

verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informdticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando estos se utilicen en las actividades de sequimiento y medicion de los
requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y

confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

522 Evolucidn de la Industria Embotel

lladoma d

e de Ao etn Rem, Do

o

La historia y evolucion del agua en nuestro pais registra una serie de acontecimientos que
por escrito orden cronoldgico, debemos iniciar mencionando, la Ley que se creo en ocasion de
ocupar la presidencia el Sr. Héctor Bienvenido Trujillo Molina, hermano del Dictador Rafael
Leonidas Trujillo Molina, que por conveniencias politicas habia colocado a su hermano a

presidir la nacion.

Dicha Ley establece que: “por los tantos desvelos que ha tenido por el bienestar de su
pueblo el insigne mandatario” termina la cita y agrega que es de suma conveniencia, para

facilitar el comercio y el transito internacional, poner la legislacion sanitaria de la Republica
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Dominicana en concordancia, con el reglamento sanitario internacional de la organizacion
mundial de la salud, asi como también con las modificaciones introducidas al codigo
sanitario panamericano.

* Dicta como Ley de la nacién el cédigo Trujillo de Salud Publica.

Ley No-4471

Dada en ciudad Trujillo, Distrito Nacional, capital de la Republica Dominicana a los tres
(3) dias del mes de julio del 1956, y publicada en la gaceta oficial No.7999 (cuyo Director
Administrativo y Consultor Juridico del poder ejecutivo lo era el Lic. Luis Julian Pérez) el

dia 28 de junio del 1956.

Esta Ley se refiere de manera general al control de articulos alimenticios y bebidas, cuyas
definiciones y observaciones estin contenidas en el capitulo 1I desde los articulos 89
inclusive, hasta el 98 inclusive, de la citada Ley. Todas las empresas que incursionaran en
esta actividad debian obtener el permiso de produccion o registro sanitario que certifica que
esa empresa posee las condiciones técnicas de higiene, de personal y equipos que garantizan

un producto final, apto para el consumo humano.

Desde 1942 hasta 1956 por razones del sistema de vida imperante entonces, la Legislacion
que refiere el uso de agua esta contenida en la Ley No-124 sobre distribucion de aguas
publicas. Transcurrio una década para que los empresarios Dominicanos se interesaran e

incursionaran en el negocio del agua purificada embotellada para consumo humano.
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Los documentos que certifican el inicio de esta actividad empresarial sefialan que el 30 de
agosto de 1965 el Sr. Juan Selim Dauhajre Antor, solicita en su calidad de Propietario de
la empresa: “AGUAS INDUSTRIALES” el registro por termino de diez (10) afios, la
marca de fabrica “NIAGARA”, dentro de los articulos que comprende la clase 60 de la

nomenclatura de la Ley de marcas de fabrica de fecha 30 de Diciembre de 1937.

Al mes de esta solicitud, el 29 de Septiembre de 1965 se le aprobé a esta empresa el primer
Registro Sanitario, No-3223, otorgado en la Republica Dominicana, por la Secretaria de
Salud Publica autorizando a ésta a procesar y vender agua embotellada para consumo

humano.

Fue el 1 de Septiembre de 1966 cuando sale al mercado “AGUA NIAGARA” con
presentaciones de botellon de 5 galones y un galon, casi simultineamente se integra al
mercado “AGUA CRYSTAL”, la cual se mantuvo por unas dos (2) décadas lidereando el
mercado y quien a diferencia de “AGUA NIAGARA” permanece en el mercado ocupando
uno de los primeros lugares de preferencia de los consumidores dominicanos, asi fueron

apareciendo e incursionando en el mercado otras marcas tales como “ LA ROCA, SAN.

en Santiago de los Caballeros.

Desde 1966 hasta 1988 contibamos con no menos de 12 empresas en todo el pais
(GLACIAL, ORBIS, CLARA, PUREZA), porque a pesar de que habian incursionado

otras marcas en el interior como ROCIO en Santiago, RANGEL en la Vega, LOS PINOS
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en Constanza, LA FUENTE en Puerto Plata, CELESTIAL en San Pedro de Macoris,
ULTRA 8 en la Romana, entre otras. También fueron desapareciendo en ese lapso otras de

las que estaban en el mercado.

Todas las empresas surgidas hasta 1988 utilizaron principalmente los sistemas de
decantacion, floculacion, desionizacion, filtracion y ultrafiltracion; todos estos
procesos fueron en conjunto el sistema que permanecio durante todo ese tiempo, en el aspecto
fisico, quimico, ya que en cuanto al tratamiento para eliminar la posibilidad de
contaminacion por microorganismos patégenos se establecié al uso de cloro en cantidades
controladas, ldamparas ultravioletas y ozonacion. Debemos destacar también que los sistemas
de distribucion que se utilizaron, fueron en camionetas y camiones preparados en
compartimientos de madera para evitar que los botellones o garrafones que utilizabamos

entonces eran de cristal (vidrio), y se rompian con gran facilidad.

Al final de la década del 80 y a principios del 90 ocurrieron 3 hechos trascendentales que

fueron: Osmosis, Anaqueles, Botellon o Garrafén de Pldastico (Policarbonato).

La aparicion de equipos de Osmosis Inversa para la purificacion de agua para el consumo
humano, nos introdujo a un nuevo modelo, que paso de la filtracion a la ultra filtracion. En
la actualidad estos dos sistemas se combinan aplicando en principio la filtracion arena,
carbon activado, ablandadores y equipos de osmosis; luego lamparas ultravioletas y

ozonizacion para completar el sistema de produccion.
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En 1990-1991 aparece una empresa que realmente evoluciono todo lo que hasta el
momento habia ocurrido en el sector agua purificada. La empresa en ese entonces agua de
OSMOSIS hoy PLANETA AZUL, es hoy lider en el pais en la venta de agua para el sector

domestico.
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CAPITULQO V1

MARCO METODOLOGICO

93



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

CAPITULO Vi: MARCO METODOLOGICO

6.1 Método de Amilisis

En este trabajo utilizamos los métodos andlisis l6gico-historico, exploratorio, explicativo y

descriptivo; que sirvieron de manera muy significativa para poder hacer un buen desarrollo

de nuestra propuesta.

Utilizamos las técnicas de investigacion documental y de campo. En la etapa documental
utilizamos la lectura dirigida con subrayado de documentos, técnicas de fichas, videos y

lecturas analiticas, los cuales nos ayudaron para la solucién de los problemas observados.

En el trabajo de campo utilizamos la observacion directa en la empresa Agua Planeta Azul

la cual nos sirvié mucho ya que por medio de ésta pudimos plantear la verdadera situacion

que se presenta en Agua Planeta Azul C. por A.
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6.3 Medios w fuemittes de dnformmacis

Los medios y fuentes de informacion, fueron:
Entrevistas: realizadas al personal de la empresa: Lic. Pedro MI. Lopez, Sr. Carlos
Michael Frias, Ing. Franklyn MI. Padron y el Lic José Santos Tavéras. (Dept. de Control
de Calidad, Dept. de Rec. Hum., Dept. de Produccion y Presidente Administrativo) y en
forma directa, con el objetivo de conocer mas claramente la manera de realizar sus

labores cotidianas.

Visitas: Se visitaron algunas empresas embotelladoras de agua como son Agua Cristal,

Agua Orbis, Agua Nacional y Agua Alaska; con el propdsito de observar, conocer y

evaluar sus procesos viendo la importancia de tener un Manual de Control Calidad.

Meétodos Oficiales de Andlisis: Estos métodos se utilizaron como referencia para la

elaboracion de los manuales de andlisis quimico; utilizamos el libro Oficial Methods of

Andlisis y el Manual de Andlisis de la HACH.

Diagramas de flujo: Consiste en la representacion grifica de las operaciones realizadas

actualmente dentro del proceso de la empresa.(Ver Anexo C).

Programa Estadistico: Utilizamos el programa SPSS 12.0 para Windows (Software
Program of Stadistics Systems) para el estudio de los datos obtenidos de los andlisis

realizados.(Ver Anexo D).
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6.4 Esnecificaciones dell Prodmet

Nuestro producto es agua purificada obtenida directamente del acueducto de la ciudad,
previamente clorada por las autoridades locales, es almacenada en cisterna, luego filtrada,
procesada con osmosis inversa, desinfectada con rayos ultravioleta y ozono; después
envasada en recipientes de 5 galones fabricados con policarbonato ylo Pet, tapados de
polietileno, codificados y sellados con un material termoencogible.

La etiqueta del producto contiene las siguientes informaciones:

e Informacion Nutricional
e Marca del Producto

e (Codigo de Barras

e Registro Industrial

® Registro Sanitario

o Generales de la Compaiiia
e Logodela NSF

e Contenido Neto del Producto
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5.5 Mianmal del Sistena de Gestion de Contral de Calidad (MASICCA)

Definimos los lineamientos para asegurar la calidad, basdndonos en la documentacion para
garantizar que nuestro producto se encuentre dentro de los pardmetros necesarios

especificados.

5.6 Idemtificacidn de de Comtrol

Se evalud cada uno de los puntos del proceso para poder identificarlos y a su vez tener una
mejor comprension acerca de los mismos y con esto poder reducir o eliminar los riesgos que

se pudiesen presentar en dicha compariia.

6.7 Comtrol de Procezos

Se establecieron controles de medicion en cada uno de los puntos que intervienen de una u
otra forma en el proceso de produccion del agua desde la toma de muestra hasta la

calibracion de los equipos que intervienen en dicho proceso.

97



Priopusestin die Sislieni die Geestion die Comit] die Calidiad! i i B Ag s Plisinseisn Azl Tl A.

6.8 Determimacidn de los Pardmetros

Se utilizaron los parametros del producto que no son mds que la cantidad distinta de una
variable la cual es una magnitud medible y a la vez representa de forma mds simple las

caracteristicas de esta en un conjunto estadistico.

6.9 Pavdmetros del Producta (H2O)

TIPO PROD PH

MENOR ; 5-7 Max. de 10ppm | Max. de 20ppm | 0.10 — 0.40 ppm

610 Erecuencia de Contral]

Se aplicé para el Control de Procesos y se realizo a medida que el producto pasaba por las
distintas etapas requeridas desde las cisternas acumuladoras de agua hasta el producto

terminado.
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6. 11 _Renaries w Resiimenes

Se representaron una serie de resumenes o reportes que estos a su vez mejoraran
grandemente la organizacion y control de los analisis realizados en esta compariia como son:

Cloro en las Cisternas, Phy TDS (Total de Sélidos Disueltos) en el producto terminado.

Dyiseiio de la del Tyabaio de Camine:

El trabajo de campo constard de un Manual de Procedimientos del Control de Calidad de
Agua Planeta Azul (MASICCA), el cual tiene como propdsito principal ofrecer una
descripcion adecuada y a la vez sencilla que sirva como patron a seguir para poder
implementarlo en la empresa. Fue realizado basdndose en la Norma ISO 9001-2000 y en el

Manual de HACCP de dicha empresa.

Dentro del contenido del Manual tenemos:

e Introduccion

Presenta un breve resumen sobre las generalidades de dicho manual como a la vez de la

empresa, detalla la historia, politica, vision, organigrama.
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o Procedimientos Generales:

Establece los procedimientos que debe poseer dicha empresa,
para asegurarnos que los materiales y productos utilizados cumplan con las especificaciones

y Normas establecidas.

o Especificaciones:

Se establecen cuales propiedades y caracteristicas debe tener la materia prima, los
productos semi-elaborados o terminados y el nivel de calidad que se necesita para la

fabricacion de nuestro producto.

e Plan de Andlisis y Muestreo

Se establecen las acciones correctivas asi como también los muestreos realizados en los

diferentes puntos que convergen en el proceso de produccion.

o Manual de Procedimiento de Andlisis:

Establece la metodologia para la realizacion de cada uno de los analisis realizados en dicha
empresa. Verifica de forma objetiva y confiable si el producto esta de acuerdo con la calidad

deseada y por tanto nos garantiza la satisfaccion del consumidor.
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CAPITULO VII

TRABAJO DE CAMPO
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CAPITULO ViI: TRABAJO DE CAMPO

7.1 Tmtvodmesidm:

Se presentan a continuacion una serie de andlisis metodoldgicos con el propdsito de evaluar

la situacion actual de Agua Planeta Azul C por A.

7.2 Anglisis de la Situacién:

Agua Planeta Azul es una compaiiia con una sélida plataforma preparada para un futuro
crecimiento con una capacidad de produccion de 120,000 botellones diarios, el cual no tiene
que hacer inversiones inmediatas, ya que su produccion hoy dia es de 50,000 botellones
diarios aproximadamente, por el que no tendria problemas de exceso de demanda si sus
ventas aumentaran con las estrategias a seguir en los proximos afios.

Sus principales competidores son:

e Agua Crystal

o Agua Alaska

e Agua Los Alpes

o Agua Andes

e Agua Nacional

e FEftc
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7.3 Obietinos de Miarlketino

Ampliar nuestro mercado a las regiones Norte, Sur y Este del pais y posicionar nuestro
producto como una marca lider en dicha zona igual que el Distrito Nacional.

Dicho plan comprende para el afio 2004 y su fase final entrard en el ario 2005.

7.4 Andlisis FODA:

Feortalezas:

e Agua Planeta Azul esta posicionada como la compariia lider en el mercado de agua
potable embotellada.

o Tiene abarcado todo el perimetro de la capital.

e Producto de excelente calidad que no tiene limitacion de edad.

e Diversidad de los productos producidos.

e Disponibilidad ante las necesidades exigidas por nuestros clientes.

o Certificada por la NSF y la IBWA

Debilidades:
o Alto costo con relacion a la mayoria de la competencia.
e Riesgo de ser falsificada por lo que se necesita una constante supervision en los puntos

de ventas.
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o Deficiente comunicacion interdepartamental.

o Carencia de cultura de calidad como de seguridad industrial.

o Carencia de entrenamientos al personal.

e Que la sdlo estar en la capital tiene en su totalidad el territorio nacional para expandirse.

e Puede utilizar sus canales de distribucion y maquinarias para mercadear nuevos
productos.

e Gran espacio fisico para futuras ampliaciones en la fabrica.

Arnenazas:

e Diariamente surgen nuevas compafiias en el mercado que no cumplen con los
reglamentos por lo que no cumplen con los reglamentos por lo cual su costo de
produccion son mds bajos y pueden ofertar el producto a muy bajo precio haciendo una
competencia desleal.

e Perdida de clientes por la influencia de nuevas plantas de agua.

o Inestabilidad economica del pais.

Tanto las fortalezas como las oportunidades de esta empresa han contribuido de manera
significativa a su liderazgo en la industria del agua embotellada, por tanto requiere un
mejoramiento continuo que siga favoreciendo ésta reduciendo a la vez sus debilidades al
minimo, pero para esto deberiamos comenzar primero con la creacion e implementacion del

Manual de Control Calidad. Ya que este ayudaria enormemente a tener una cultura de
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calidad dentro de dicha empresa. Con este Manual de Calidad los beneficios que se obtendrin

serdn tangibles y reconocidos, entre ellos:

e Guia de Orientacion de Trabajo

e Informacion sobre Los Procedimientos

e Informacion sobre las Especificaciones

e Revision constante y mejoramiento de las politicas, procedimientos y controles
e Capacitacion del personal

e Mayor control de las actividades

e Mejor organizacion dentro del Dept, etc.

7.5 Estrateons w Thetiens:

En el presente aiio 2004 hemos continuado con la tarea de distribuir el agua en la region
sur y este de nuestro pais y en la region Cibao, teniendo como centro de distribucion a
Santiago De Los Caballeros, este plan en su inicio solo contard con los envases de 16 onzas,
9 onzas, 1 galén, 1.5 litros y 1 % de galon que comprenden los envases del segmento de

envases pequernios. Para dar a conocer el producto en este nuevo niicleo.
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A principios del afio 2005 comenzaremos con la segunda parte del plan que comprende la

distribucion de los botellones de 5 galones en la region Cibao y a final del mismo afio las

demds regiones de nuestro pais.

7 i3

ionaias de fluio de procese v tablas de prumtos criticos de comtrol

Con el objetivo de poder analizar los procesos que intervienen en la produccion de Agua
Planeta Azul C. por A., se estudiaron los datos representados grdficamente por medio de los

diagramas y tablas.(Ver Anexo C y D).

1.7 Reziinmenes y Grdficos de los resultados obtemidos

Con la finalidad de estudiar el comportamiento de algunos de los andlisis que se realizan
en dicha compariiia y a la vez, observar las tendencias de los resultados de la misma.(Ver

Anexo E).
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CONCLUSIONES

La implementacion de este Sistema de Gestion de Control de Calidad puede ser visto como
un proceso de reingenieria, ya que no solo buscamos la conformidad con el estindar, sino el
simple hecho de que implantando dicho sistema quizads sea la tinica oportunidad en la vida de
la empresa Agua Planeta Azul, de invertir tiempo en repensar los procesos de la empresa, ya
al disefiar los procedimientos, instrucciones y documentos de calidad; cerciorarnos de que se
estan eliminando las actividades que no aportan valor agregado y lograr aumentar la

rapidez y reduccion de costos asi como un mayor acercamiento con los nuestros clientes.

El tener los procedimientos documentados, persigue la consistencia en el manejo de los
procesos y se convierten en una excelente herramienta para el entrenamiento del personal.
Por tanto, la empresa no solo debe cumplir con los procedimientos documentados los cuales
son requerimientos, sino que se debe identificar todos aquellos que estratégica y tdicticamente
amerita documentar. EIl hecho de tener un procedimiento documentado, facilita todo el
proceso de auditoria. Un sistema indocumentado es dificil de auditar y se puede prestar a

que se desarrollen subjetividades por parte del auditor.
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RECOMENDACIONES

Luego de nuestro estudio y considerando necesario, recomendamos lo siguiente:

Implementacion del Manual del Sistema de Gestion de Control de Calidad, como

herramienta excelente para el aumento de la competitividad de la empresa.

Implementacion de un Programa de Capacitacion y Auditoria, para el seguimiento tanto
de los procedimientos del Manual de Control de Calidad como también del Plan HACCP

de dicha empresa.

Dotar al Departamento de Control de Calidad de un Sistema de Informacion, en donde
se pueda desarrollar una base de datos y andlisis, para poder asi examinar los datos,

generar los reportes y a la vez dar las sugerencias de lugar.

Implementacion de uso de un Programa Estadistico como es el SPSS (Software Program
of Stadistics Systems), para analizar los resultados de los valores obtenidos en cada
evaluacion del proceso y del producto; y en caso de ser necesario realizar los ajustes

correspondientes.
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e Revision de las especificaciones y de los Pardmetros tanto en producto terminado como
en proceso para poder hacer recomendaciones de ajustes durante las operaciones, para ast
tener una mejor confiabilidad en el proceso asi como disminucion de costos para la

compariia.

o Generar Plan de Auditoria Interna, en el cual se revisen que todos los procedimientos

estan siendo cumplidos.

e Revision Periddica de todos los manuales asi como el plan de HACCP de la empresa.
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ANEXOS
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Anexo A:

Fotos Proceso de Purificacidn del Agua
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A3: Filtros de Carbén
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AS: Sistema de Oswosis liversa
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AZ: Tanque de Ozono. Punto Critico de Control No.1
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Anexo B:

Fotos Proceso del Botellén

118



Prapsstde Siskomad Gestion e Contyol d Ciliddt pava ko Evmprcsn g Pl sl € o .

B1: Inspeccion y Alimentacién de Lineas

119



Pragpusesiindie Sistemiadie Gt de Tomitroll die Crllidad sl Eiipricstn A Phianediin Aznl] T o AL

120



Priopsestindie Sistenmna dte Gl die Conitrol dhe Crllidiaed i o Ennipiesin Agvse Pl 28l C o AL,

i H ’ "M t] ‘L ,"'

l ‘w

B6: Area de Llenado de Botellones

121



Pragpusesiindie Sistemiadie Gt de Tomitroll die Crllidad sl Eiipricstn A Phianediin Aznl] T o AL

(LY

— s
é n"‘,
# §

122



Propesiindie St die Gl die Conirnoll die Crlidbad i I Ewvipriessn g Plianseiin Azl T o A

123



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

Anexo C:

Diagramas de Flujos

124



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

125



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

126



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

127



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

128



Propuestia die Szt die Gestiidin de Comitol] die Cralabeed il Enipriesin A Pliaettn Azl C o A.

Anexo D:
Cuadreos de Andlists y Delerminacion

De los Pumtes Criticos de Control
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Grificas
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HOJA DE EVALUACION

Br. Ana Mavia Germdn Hemdndez

Consejero

Dir. Escuela de Ingenieria Industrial

Presidente. Jurado

Miembro Jurado Miembro Jurado

Fecha Calificacién
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