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RESUMEN

Con la necesidad de mejorar el nivel de proceso de produccion en laempresa Cajamarquirricos
SAC, la presente investigacion tuvo como objetivo realizar el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. La hipotesis plantea que con la aplicacion del
SGC, la empresa mejorard su rendimiento y cumplird con los requisitos necesarios para
obtener la certificacion de calidad. Al realizar la investigacion y hacer el diagndstico de la
situacion actual, se observé las faltas en diferentes métodos, manuales, fichas técnicas y
distribucion de area. Se utilizaron herramientas e instrumentos como entrevista, check list y
matriz de diagndstico, con los cuales se identifico el grado de cumplimiento de los
requerimientos que exige la norma, donde se examinaron los 7 requisitos auditables, también
se realiz6 un diagnostico de la situacion actual en el proceso de produccion, lo que
proporciond las bases para el desarrollo del sistema de gestion de calidad y contribuy6 a la
mejora del nivel de proceso de produccion. Por ende, se realizaron las documentaciones
pendientes aplicando diferentes estrategias para ambas variables. Por lo que el presente
estudio concluy6 que con la propuesta realizada la empresa Cajamarquirricos aumentaria su
SGC en un 58% a un 95%, mejorando a la vez la eficiencia de produccién y distribucion de
un 57% a un 93%. Sefialando también que los indicadores econémicos se muestran de manera
favorable para la propuesta, teniendo un VAN S/.229,048.14 proyectado a 5 afios, un TIR de
86% y un IR de S/.2.25.

Palabras clave: Calidad, NORMA ISO 9001:2015, Requisitos, Proceso de Produccion,
Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
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ABSTRACT

With the need to improve the level of the production process in the company Cajamarquirricos
SAC, the objective of this research was to design a Quality Management System based on the
ISO 9001: 2015 standard. The hypothesis states that with the application of the QMS, the
company will improve its performance and meet the necessary requirements to obtain quality
certification. When carrying out the investigation and making the diagnosis of the current
situation, the shortcomings in different methods, manuals, technical sheets and area
distribution were observed. Tools and instruments such as interview, check list and diagnostic
matrix were used, with which the degree of compliance with the requirements demanded by
the standard was identified, where the 7 auditable requirements were examined, a diagnosis
of the current situation in the production process, which provided the basis for the
development of the quality management system and contributed to the improvement of the
production process level. Therefore, pending documentation was carried out applying
different strategies for both variables. Therefore, this study concluded that with the proposal
made, the Cajamarquirricos company would increase its QMS by 58% to 95%, while
improving production and distribution efficiency from 57% to 93%. Also pointing out that the
economic indicators are shown in a favorable way for the proposal, having a NPV of S /.
229,048.14 projected for 5 years, an IRR of 86% and an IR of S /. 2.25.

Keywords: Quality, ISO 9001:2015, Requirements, Production Process, Quality Management System
(QMS)
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CAPITULO I. INTRODUCCION.
1.1. Realidad problematica.

Hoy en dia las empresas buscan progresar en sus diferentes &mbitos para ofrecer mejores
productos y satisfacer a sus clientes. Es por eso que en la actualidad hablar de calidad implica
hablar de normas que respalden y sustenten que los productos elaborados estan hechos de una
manera adecuada. En el Peru, a mediados de la década de los 90s las grandes empresas fueron
pioneras en obtener de la certificacion 1SO 90001, luego, las empresas medianas iniciaron el
proceso de certificacion a mediados del afio 2000 y las pequefias empresas empiezan a apostar
por la certificacion en el 2002. Ya que, se ven forzadas por temas comerciales y por los
beneficios que esto significaba (reduccion de costos, mejora del clima laboral, incremento de

la productividad, satisfaccidon al cliente, entre otras). (Casas, 2014).

Estudios realizados por Benites, R. (2017) “Propuesta de implementacion de un sistema de
gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento del proceso
de casting del CITE Koriwasi-Cajamarca” (Tesis de pregrado). Universidad Privada del
Norte, Perl. Se evalla la situacion de la empresa utilizando una lista de verificacion de la
norma ISO 9001:2015, ademés se observd la necesidad de realizar un diagnéstico de la
situacion actual de las areas operativas, enfocandose en el proceso de casting, en donde solo
se obtuvo un 38% de cumplimiento, con dichos resultados se propuso de mejorar la
trazabilidad y disposicién de métodos, herramientas, y controles, Concluyendo que, con la
propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se mejorara el proceso de

casting en un 37% en un periodo de 5 afios, llegando a ser un 75%.

Se encontré también que, en los estudios realizados por Nufiez, E. (2017). “Propuesta para
la implementacién del sistema de gestién de la calidad 1ISO 9001 en la empresa Marinsa
S.R.L.” (Tesis de pregrado). Universidad de Lima, Peru. La implementacion del sistema de
gestion de la calidad 1SO 9001:2015, permitid a la empresa reducir un 15% de costos y gastos,
ademas de permitirle diferenciarse de sus competidores y ser una mejor opcion para sus
clientes potenciales tales como empresas mineras, pesqueras, hidrocarburos vy
metalmecanicas. Ademas, los procedimientos propuestos ayudaron a la empresa a tener una
mejor organizacion de sus procedimientos y gestion de recursos humanos, produccion y

facturacion.
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La investigacion de Hervias, F., Minchan L. (2017). “Disefio y propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001; para mejorar el nivel
de satisfaccion del cliente en una empresa de servicios de mantenimiento ” (Tesis pregrado).
Universidad Privada del Norte, PerQ. Es realizada en una empresa de mantenimiento, busca
desarrollar un sistema de gestion de calidad que le permita desvanecer sus limitaciones para
la busqueda de nuevos clientes, para ello se evalua la situacion de la empresa utilizando una
lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015, En donde el cumplimiento de la norma se
encontraba en un 34.8%, la cual amentd con la propuesta de mejora a un 64.6% basandose en

el uso de la matriz de madurez segun la Norma.

Estudios realizados por Quiroz, F. (2018). “Diserio e implementacion de métodos de trabajo
en el proceso de mantenimiento eléctrico para mejorar la productividad de la empresa
electromecdanica Quiroz.” (Tesis pregrado). Universidad Privada del Norte, Per(. Dicha
investigacion, tuvo como objetivo determinar los de métodos de trabajos en la productividad
del proceso de mantenimientos eléctricos. Identificando en el area problemas como Tiempos
no estandarizados, ciclo de produccion elevado, tiempos muertos durante los procesos de
mantenimiento, retrasos a causa de mala gestién de inventarios, retrasos por accidentes
laborales, demoras por desorden en el area, procesos no definidos y la inconformidad de los
clientes por las demoras. Por lo cual se realiz6 una distribucion de planta, identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos, aplicacion el método del hexagono y 5s, dando como
resultado reduccién de tiempos de trabajo, costos por accidentes y la calidad de entrega de

pedido aumento en un 35%.

En la investigacion de Reyes, G. (2017). “Disefio organizacional para mejorar los procesos
internos de la empresa Copured S.A.C. de la ciudad de Trujillo, La Libertad, del aiio 2017
(Tesis pregrado), menciona que actualmente es necesario que las empresas cuenten con
disefios organizacionales con caracteristicas como pertinencia, flexibilidad, capacidad de
adaptacion y una continua interaccién y comunicacion del talento humano, y asi potenciar
dichos factores para transformar en oportunidades que se traducen en ventajas competitivas

que ayuden a cumplir los objetivos que se establecen.
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Ademas, en la investigacion de Marcelo, C. (2016). “Disefio y propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001; 2008 ”, para incrementar
el nivel de satisfaccion del cliente interno en el servicio de topografia de la empresa JALCA
INGENIEROS S.R.L - Cajamarca 2016 (Tesis pregrado). Universidad Privada del Norte, Perd.
A través de su diagndstico basado en los requisitos de la norma, lograron determinar el estado
actual de empresa, ya que cumplia inicialmente con 37.06%, dando conocimiento que al llevar
acabo la implementacion propuesta de un sistema de gestion de calidad, lograria el
cumplimiento de un 100%. Teniendo como resultado un 19.38% de crecimiento en la

satisfaccion de sus clientes.

La empresa Cajamarquirricos SAC, ubicada en la ciudad de Cajamarca en el Jiron Bolognesi
366 , es una empresa de produccion creada en el 2015 por Victor Céspedes, la cual se encarga
de elaborar concentrados de bebidas naturales 100% cajamarquinas a base de chicha morada
y maracuya orientada al sector cajamarquino de restaurantes y pollerias, la empresa esta
implementada en el area de produccidn con cocinas, equipos e indumentaria industrial para el
desarrollo y empaquetado del producto, cuenta con un encargado y 3 practicantes de octavo
ciclo de la carrera industrias alimentarias, marketing, e ingenieria industrial, los cuales aplican
teoria y practica, ademas cuenta con una certificacion por el INIA referente a la materia prima

de uno de sus productos (maiz morado organico).

Mediante las visitas realizadas a la empresa, se pudo observar falta de manuales de
procedimientos para la accion del trabajo en la empresa, falta de calendarizacion de
mantenimiento y limpieza, mala de ubicacién de area de procesos de produccion, falta de
especificaciones técnicas para la inocuidad, mala ubicacién de equipos, materiales, e insumos
necesarios para la produccion, falta de evidencia en analisis del agua microbiologica y
fisicoquimico, también en informacion de la organizacion, falta de personal necesario para un
trabajo eficaz y para el control de calidad los cuales en su momento tienen que ser modificados
para cumplir con los estandares de calidad y requisitos para que puedan obtener la

certificacion de la norma 1SO 9001:2015 y la satisfaccion al cliente mejore.

ISO 9001 es una norma de sistema de gestion de la calidad aplicable a cualquier organizacion,

aparecen en 1987 fijando un nuevo lenguaje en lo referente a la calidad, ya que se percibia
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una inquietud en la sociedad por la calidad de los productos que se adquirian, percibiéndose

la calidad como un procedimiento de negocio y observandose la necesidad de implantar una
mejora continua para alcanzar estandares de calidad. Desde el afio 1994 se introducen
conceptos sobre acciones preventivas para garantizar la calidad del producto antes de que
finalice el proceso de produccion, encontrar los requisitos u expectativas de los clientes para
el disefio de los procesos productivos, Finalmente, en el afio 2015, la nueva ISO incorporo
cambios destacados en la gestion del riesgo en los sistemas de gestion de la calidad. (Cortes,
2017).

1.2. Formulacion del problema.

¢En qué medida el disefio de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 mejoraréa el proceso de produccion en la empresa Cajamarquirricos
SAC — Cajamarca 20207?

1.3. Objetivos.
1.3.1. Objetivo General.

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para mejorar el

proceso de produccion en la empresa Cajamarquirricos SAC.

1.3.2. Objetivos Especificos.

¢ Realizar un analisis actual de la gestion de la calidad y en el proceso de produccion actual
en la empresa Cajamarquirricos SAC.

e Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Cajamarquirricos SAC.

¢ Analizar el proceso de produccion después del disefio de sistema de gestion en la empresa.

¢ Realizar una evaluacion econdmica a través de la dimension de costo-beneficio en la

empresa.

1.4. Hipotesis.

1.4.1. Hipotesis General.

El disefio de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
1ISO9001:2015, mejorara el proceso de produccion en la empresa Cajamarquirricos SAC.

Cajamarca, 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA.

2.1. Tipo de investigacion.

2.1.1. Enfoque.

Segun su proposito, la investigacion es aplicada ya que se caracteriza por la utilizacion de los

conocimientos adquiridos (Anahy Aguilar, 2011)

2.1.2. Disefo.

Segun su disefio, la investigacion es experimental ya que se manipula una variable de estudio,

para controlar el aumento o disminucion ésta y su efecto. (Murillo, 2011)

2.1.3. Tipo.

El tipo de investigacion es transversal correlacional, ya que permite analizar la relacion entre

dos variables en un determinado momento (Anahy Aguilar, 2011).

2.2. Poblacion y muestra.
Poblacion: Todas las areas de la empresa Cajamarquirricos SAC del afio 2019 a 2020.

Muestra: El &rea de produccion de la empresa Cajamarquirricos SAC del afio 2019 a 2020.

2.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidon y analisis de datos.

Tabla 1: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Método Fuente Técnica

Observacion Primaria Observacion directa
Cualitativo Primaria Entrevista
Cualitativo Secundaria Analisis de datos

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2: Detalle de técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS QZLICADO
Permitira identificar e Cuestionario. Gerente de la
el grado de empresa,
satisfaccion al personal de la

Entrevista cliente, acerca del empresa.
servicio, la atencion
brindada, la calidad
y precio del
producto.

Podemos observar e Guias de e Personal
el grado de observacion. de la
participacién de e Matriz de empresa.
cada uno de los diagndstico de e Areas de
integrantes de los evaluacion de trabajo.

Observacion

directa

procesos de
produccion y

atencion al cliente y

sistema de
gestion de

calidad segun

del estado fisico en NTC ISO
el que se encuentra 9001:2015.
la empresa.
Para obtener la e Registros. Generalidades
o informacion e Andlisis de la empresa.
Analisis de datos L
histérica y general documental.

de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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Entrevista.

e Objetivo:
Conocer la situacion actual de la empresa y la significancia acerca del sistema de

gestion de calidad en la empresa Cajamarquirricos SAC.

e Procedimiento:
Se aplicara al gerente general y jefe de area de produccién, en el transcurso del dia
laborable, con una duracion de 25 minutos de manera en que se grabara cada pregunta

con su respuesta.

e Secuencia de la Entrevista:

Analizar resultados
Comparar resultados con las mejoras por realizar.

° Instrumentos:

Lapicero
Encuesta
Observacion Directa.
e Objetivo:
Determinar las falencias existentes de la empresa en el proceso de produccion.

e Procedimiento:
Realizar detalladamente un check list de organizacién, documentacién, archivos,
datos y areas involucradas en el proceso de atencion al cliente tiempos trabajo,

tendiendo dispositivos como instrumentos para la recoleccion de datos y evidencia.

e Secuencia de la Observacion:

Anadlisis de la informacidn recolectada, para aplicacién de matriz de sostenibilidad.

e |nstrumentos:

Lapicero
Céamaras
Hojas

Equipo de proteccion personal

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.
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Andlisis de Datos.

e Objetivo:
Permitir recolectar informacion para el disefio del sistema de gestidn de calidad basado

en la mejora de produccién.

e Procedimiento:
Recopilar datos e informacidn en donde se pueda analizar el desarrollo de las faltas y
falencias, teniendo datos como, manuales de calidad, fichas técnicas, fichas internas y

externas.

e Secuencia de la Observacion:
Elaboracion y ejecucion de propuesta de gestion de calidad para mejorar el nivel de

produccion

e |nstrumentos:

Correo electronico.
Reportes técnicos impresos.
Manuales de calidad.
Norma, ISO 9001:2015
Matriz de diagnostico

Hoja de calculo (EXCEL).

Lapiceros.
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2.4. Procedimiento.

2.4.1. Diseio de la propuesta.

Figura 1: Disefio de la propuesta.

Reconocimiento de matriz
diagnostico de evaluacion de
la norma 1SO 9001:2015

~ sy

(" )

Verificacion de la

documentacion de la Analisis del estudio de la
normativa 1SO9001:2015 mejora

para el proceso involucrado
de la investigacion y

gl 2y

Medicion de indicadores para I:> Dlsenolyelaborqc(:jlonddel
el proceso de produccion manuales requeridos de

proceso y del SGC.

Evaluacion costo — beneficio de
la empresa

Fuente: Elaboracion propia

-Cuadrante 1: Reconocimiento de matriz diagnéstico de evaluacion de la norma ISO
9001:2015: Ejecucion de la matriz para identificar y porcentual los requisitos para la

implementacién del SGC.

-Cuadrante 2: Elaboracion documentacion de la normativa 1ISO9001:2015 para el proceso
involucrado de la investigacion: Realizar procedimientos documentados para alinear los

procesos de la empresa necesario para la certificacion

- Cuadrante 3: Medicidn de indicadores para el proceso de produccién: Cuantificar el nivel

los indicadores de la propuesta de mejora referidos para el proceso de produccion.
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- Cuadrante 4: Disefio y elaboracion de manuales requeridos del proceso: Redactar manuales
de diferentes procedimientos para el control interno de la empresa con respecto al proceso de
produccion.

- Cuadrante 5: Analisis del estudio de la mejora: Estudio para una mejora de todos los

documentos, procedimientos y requerimientos para la certificacion.

- Cuadrante 6: Evaluacion costo — beneficio de la empresa: Evaluacion de beneficio

financiero, si es que se aplicara en la empresa

2.4.2. Plan de acciéon

- Proceso: Produccion

- Objetivo: Disefiar la implementacion de un SGC basado en la norma 1ISO 9001:2015
para el proceso productivo de la empresa.

- Plan de Accion: Implementacion de un SGC.

- Proposito: Buscar una optimizacion en el proceso de produccion.

- Responsable: Estudiantes encargados para realizar el estudio
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Tabla 3: Cronograma plan de accion.

Actividad

Responsable

Indicadores

Reconocimiento de
matriz diagnostico de

Estudiantes
encargados para

Contexto de organizacion

evaluacion de lanorma = 5 20 Liderazgo
ISO 9001:2015. ' Apoyo
Operacién
Evaluacion del desempefio
Mejora
Verificacion

documentacion de la
normativa 1S09001:2015
para el proceso
involucrado de la
investigacion.

Estudiantes
encargados para

realizar el estudio.

Desembolso econdmico

Cumplimiento de requisitos
legales

Formacion del personal
Participacion general
Experiencia

Medicion de indicadores
para el proceso de
produccion

Estudiantes
encargados para

realizar el estudio.

Eficiencia de produccion
Eficiencia de uso de materiales

Porcentaje promedio de productos
no conformes en el area de
produccion

Porcentaje de productos con falla

Devoluciones
Quejas presentadas
Analisis de costo-beneficio

Disefio y elaboracion de
manuales requeridos del
proceso

Estudiantes
encargados para
realizar el estudio.

Manual: Buenas Practicas

Anélisis del estudio de la
mejora

Estudiantes
encargados para
realizar el estudio.

Mejora porcentaje en calificacion
de la matriz diagnostico de
evaluacion

Evaluacion costo —
beneficio de la empresa

Estudiantes
encargados para
realizar el estudio.

Ingresos - Costos

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.2. Validez y confiabilidad de la informacién.

Para determinar la confiabilidad de nuestro cuestionario, se utilizd la opinion y se obtuvo el
visto bueno por profesionales de la carrera de Ingenieria Industrial de nuestra casa superior de
estudios UPN sede Cajamarca.

2.4.3. Para analizar la informacion.

Después de haber aplicado el cuestionario, se procedid a organizar la informacién en Excel y
en la matriz diagnostico de la Norma ISO 9001 para identificar los niveles de madurez de la

empresa.

2.4.4. Aspectos éticos de la investigacion.

Se estd citando a todas las fuentes que han sido consultadas y consideradas en esta
investigacion, también se cuenta con la autorizacion de la institucion en estudio para recolectar
la informacién necesaria, dicha informacion serd usada solo con fines académicos,
basandonos en el método cientifico y sin dejar de lado los valores que un investigador debe

observar; todos los resultados se presentan sin alterar datos reales.
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2.5. Matriz de consistencia.

Tabla 4:Matriz de consistencia.

PROBLEMAS

1. Problema
General:

¢En qué medida el

disefio de
implementacion de
un  sistema de

gestion de calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015
mejorara el proceso
de produccion en la

empresa?

MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVOS

1. Objetivo
General

Disefiar un sistema
de de
calidad basado en
I1SO

para

gestion

la  norma
9001:2015,
mejorar el proceso
de producciénen la
empresa
Cajamarquirricos
SAC

HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Hipotesis Variable
General independiente:
Tipo  de investigacion:

El disefio de Norma IsSo Aplicada, correlacional.
implementacion de  9001:2015
un  sistema  de Disefio de investigacion: No
gestion de calidad experimental.
basado en la norma
1S09001:2015, Técnicas e instrumentos:
mejorard el proceso
de producciénen la Variable Observacion directa
empresa dependiente: Entrevista
Cajamarquirricos Proceso de Anélisis de datos
SAC. Cajamarca, produccion.

2019.

Fuente: Elaboracion propia
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2.6. Matriz de operacionalizacion de variables.

Tabla 5:Matriz de operacionalizacion de variables.

VARIABL

E

Independiente

Norma
9001:2015

Dependiente
Proceso

produccién

I1ISO

de

DEFINICIO
N
Es una norma

internacional que

se aplica a los

Sistemas de
Gestion de
Calidad de

organizaciones
publicas y
privadas, la cual
trata de un método
de trabajo
excelente para la
mejora  de la
calidad de los
productos y
servicios, asi
como de la
satisfaccion  del
cliente.
(1SOTools,2018)

Actividad o grupo

de actividades

mediante las
cuales uno o
varios  insumos

son transformados
para adquirir un y
valor  agregado
obteniendo un
nuevo  producto
para el cliente.
(Roberto

Paz, 2014)

Carro

DIMENSIONES

Contexto de la

organizacion

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operaciones

Evaluacion del

desempefio

Mejora

Eficiencia de produccion

Productos no conformes

en el area de produccion

Productos no conformes

por tipo de falla

Devoluciones de

productos

Quejas presentadas

Eficiencia de distribucién

INDICADORES

% de cumplimiento de requisitos internos y externos, con informacion

documentada para el alcance de SGC

% de cumplimiento en responsabilidad para la eficacia de la SGC

% de cumplimiento en planificacion de oportunidades y objetivos,

prevencién de riesgos que asegure que el SGC logre resultados

% cumplimiento de recursos, necesarios para el establecimiento,
metodologia, conocimientos y sistemas para un buen soporte de la SGC

% cumplimientos de planificacién y control de personal, produccién y
servicios, procesos externos e internos, produccion, provision y salidas

conformes

% de cumplimiento de mediciones, analisis, evaluaciones, revisiones para

evaluacién de desempefio del SGC

% de generalidades, conformidad de accién correctica y mejora continua
para un bien SGC

% de eficiencia de produccion.

% de productos no conformes

% de productos no conformes por tipo de falla

N° de devoluciones

N° de quejas

% de eficiencia de distribucion

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I1l. RESULTADOS.

3.1. Informacién general de la empresa.
3.1.1. Organigrama.

Organigrama y la jerarquia actual la empresa Cajammarquirricos SAC.

Figura 2: Organigrama actual de la empresa.

GERENTE
GENERAL
INGENIERO DE
CALIDAD- —
SUPERVISOR
I I I 1

PRACTICANTE DE PRACTICANTE DE PRACTICANTE DE PRACTICANTE DE
PRODUCCION 1 PRODUCCION 2 PRODUCCION 3 ADMINISTRACION

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2. Funciones del personal.

Actividades que realizan actualmente el personal que forma parte de la empresa
Cajamarquirricos SAC (Tabla 6)

Tabla 6: Funciones del personal.

Puesto de trabajo Funciones

Gerente General Dirigir, administrar, evaluar y supervisar la
actividad de la empresa; contratar los
recursos humanos

Ingeniero de Calidad Disefio y desarrollo el Plan de Produccion y
supervision de la calidad de los productos.

Practicantes de produccion Realizar la produccién de concentrados de
frutas.

Organizar y controlar que las operaciones
se realicen correctamente.

Practicante de administracion Gestion del presupuesto de naturaleza
econdmica y elaborar informes.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3. Localizacion.

La Planta Produccion de la empresa Cajamarquirricos S.A.C. se encuentra ubicada en el Jr.
Bolognesi N°366, Distrito, Provincia y Departamento de Cajamarca. Ubicada en una zona
urbana, alejada de algun tipo de contaminacion quimica o bioldgica, ademas esta libre de
olores desagradables e inundaciones. Las vias de acceso se encuentran pavimentadas a fin de

evitar la contaminacion de los alimentos con el polvo.

3.1.4. Vision.

Para Cajamarquirricos S.A.C. es muy importante brindar a sus clientes un producto natural de
calidad y confiable con una seriedad y comodidad en los precios satisfaciendo a nuestros

clientes en la elaboracién y conservacion de concentrados de frutas.

3.1.5. Mision.

Ser reconocida como una marca de confianza saludable y de calidad en elaboracion de

concentrados de frutas logrando presencia en el mercado local y nacional.
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3.2. Diagnostico general del area de estudio.

3.2.1. Diagrama de Ishikawa.

Se identificaron las deficiencias actuales en el proceso de produccion, utilizando las 6Ms y

teniendo en cuenta las variables a estudiar (Ver figura 3 y tabla 7)

Figura 3: Diagrama Ishikawa.

Medio
ambiente

Mantenimiento Mano de obra

Mo cuentz con un

No cuenta con distribucién coordinader de SGC. No cuenta con implementos
adecuada en el drea de produccon.

No cuents con drez de §  Para la clasificacion de residuos.

RERHH. defimda ) o )
No serealizz un mantsnimient N_ﬂ‘ tiene drea de ]Jmp'len ni
preventivo a equipos e instalaciones. \ implementos de mocuwidad.

Mo cuentz con un manual d

\ finciones. \

Mo cuentz con encuesta de MNo existe un control para SGC.
satsfaccion al cliente.

Mo cuentz con fichas de Faltademetastma_idmpma_m
devolucion v quejas, mejora contm

No cuenta con un contrel de ND_ cuenta con un SGC ¥
documentos v registros. planificacion det

Mo cuenta con fichas de no

No cuenta con auditorias /

conformidad

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7: Interpretacién del Diagrama de Ishikawa.

6Ms

Requisitos de la norma

Descripcion . .
P incumplidos

Medio Ambiente

No cuenta con implementos

para clasificacion de residuos. o
Contexto de la organizacién

No tiene area de limpieza ni
Apoyo

algunos implementos de
inocuidad.

Mano de obra

No cuenta con un coordinador
de SGC.

No cuenta con area de recursos
humanos definida.

Liderazgo, produccion,
mejora, contexto de la

organizacion
No cuenta con un manual de

procedimientos y funciones.

Mantenimiento

No se realiza un mantenimiento
preventivo a equipos e
instalaciones.

No cuenta con una distribucion
adecuada en el area de
produccién.

Operacién, Apoyo, Mejora,

No cuenta con encuesta de
satisfaccion al cliente.

No cuenta con fichas de quejas
y devolucion.

Operacion,

Materiales Evaluacién del desempefio,

No cuenta con control de ee .,
) Planificacion,
documentos y registros. L
No cuenta con fichas de no Contexto de la organizacion.
conformidad. Mejora
No cuenta con auditorias
No existe un control del SGC
Falta de metas trazadas para Apoyo, Mejora, Evaluacion,
Métodos una mejora continua. Liderazgo, contexto de la

No cuenta con un SGC y organizacion.

planificacion determinado

Fuente: Elaboracion propia

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.

Pag. 31



4

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

4 LNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020”

3.3. Diagnostico de la variable Norma 1SO 9001:2015.

Para el analisis actual de la empresa se utiliz6 la herramienta de matriz diagnostico
correspondiente a la norma 1ISO 9001:2015 (ANEXO 1), en donde en un inicio se realiz6 una
observacion general de toda la empresa teniendo un enfoque mayor en el area de produccion,
con el fin de tener conocimientos del estado en el que se encuentra para obtener el nivel de

cumplimiento de los 6 indicadores de la Norma.

La herramienta de Matriz Diagnostico de Evaluacion Sistema de Gestion de Calidad segin
NTC ISO 9001-2015 esta elaborada en formato Excel, que cuenta con los diferentes criterios
a calificar por cada indicador de la Norma (contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio, mejora), teniendo un criterio de
calificacion y puntuacion de 0 = D, 3 = C, 5=B; 10=A; en donde A. Cumple completamente
con el criterio enunciado (10 puntos, el cual se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple
parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos, el cual se establece, se implementa, no se
mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio
enunciado (3 puntos, este se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las
fase de identificacion y Planeacion del sistema) y D. No cumple con el criterio enunciado (0
puntos, el cual no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S). Para ello al calificar
cada criterio automaticamente se tiene el porcentaje de implementacion con el que cuenta cada
indicador, utilizando la formula de sumatoria de total de calificacion de cada indicador y
dividiéndolo por el nimero de criterios existentes en cada dimension, en donde al finalizar la
calificacion de todos los criterios se obtiene el siguiente cuadro resumen (tabla 8) con los
indicadores de la norma con los respectivos porcentajes de cumplimiento y connotacion de la
accion que se debe realizar en cada indicador, por Gltimo esta herramienta cuenta con un
porcentaje global de todo el diagndstico, en donde, si el porcentaje es mayor e igual a 80%
se encuentra en un nivel alto de cumplimiento, si es mayor e igual a 50% la empresa se
encuentra en un nivel medio de cumplimiento y si es porcentaje es menor e igual a 49% la

empresa se encuentra en un nivel bajo.

A continuacién, se muestran el nivel de porcentaje de los indicadores y el porcentaje global

del estado en el que se encuentra la empresa:
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Tabla 8: Resultados de la Gestion en Calidad.

y
}4'”' “DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES POR
IMPLEMENTACION REALIZAR
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 41% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 60% MEJORAR
6. PLANIFICACION 42% IMPLEMENTAR
7. APOYO 31% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 64% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 53% MEJORAR
10. MEJORA 39% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 47%
Calificacion global en la Gestion de Calidad BAJO

Fuente: NTC ISO 9001:2015

La herramienta de matriz diagnostico, indica que el porcentaje global obtenido es de 47% lo
cual significa que la empresa se cuenta en un nivel BAJO en el Sistema de Gestién de Calidad

para la implementacion de la Norma.

Figura 4: Porcentaje del nivel actual de la implementacion.

Porcentaje del nivel actual de la
implemetacion
10. MEJORA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
8. OPERACION

7. APOYO

6. PLANIFICACION

5. LIDERAZGO

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1. Diagnostico de la dimensidn contexto de la organizacion.

El indicador de contexto de la organizacion cuenta con 11 criterios por calificar, en el cual se
obtuvo subtotal de 45 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagnostico

utiliza la siguiente formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 1: Indicador contexto de la organizacion.

ABC
% Obtenido = % * 100

45
% Obtenido = 110 * 100 = 41%

La empresa tiene un 41% de nivel de madurez en el requisito de contexto de la organizacion,
debido a que actualmente no se maneja un SGC dentro de la empresa, por lo cual los procesos
que se realizan no estan ligados a un alcance de un SGC, ademas no cuenta con un control de
documentos y registros; sin embargo, los procesos estan identificados correctamente, asi como
los criterios a seguir en cada uno de ellos y tienen definidas sus partes interesadas, mas no un

registro adecuado de éstos, solo esta implicito con los contratos.

El personal conoce sus responsabilidades, pero no existen manuales que respalden las
funciones y reglamentos a seguir dentro de la empresa, por lo tanto, no son auditados para que

pueda existir una mejora continua con respecto al proceso de produccion.

La empresa tampoco cuenta con una politica y objetivos definidos de calidad, el proceso que
realizan lo hacen de acuerdo al concepto de calidad, mas no como algo que esté dentro de una

politica que se debe conocer por todos los integrantes de la empresa.

3.3.2. Diagnostico de la dimension liderazgo.

El indicador de liderazgo cuenta con 6 criterios por calificar, en el cual se obtuvo subtotal de
36 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagndstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 2: Indicador dimension liderazgo.

ABC
% Obtenido = % x* 100

36
% Obtenido = 20 x 100 = 60%
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La empresa tiene un 60% de nivel de madurez en el requisito de liderazgo, la gerencia

garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes actuales, asi como el nivel de
calidad que manejan los productos y se trata de documentar todos los procesos y se tiene una
idea de como alcanzar las metas establecidas. Sin embargo, no cuenta con un coordinador de
calidad y por ende no se tiene un control constante de SGC para que se pueda establecer una

mejora continua.

3.3.3. Diagnostico de la dimensidn planificacion.

El indicador de planificacion cuenta con 5 criterios por calificar, en el cual se obtuvo subtotal
de 21 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagndstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automéaticamente.

Ecuacion 3: Indicador de la dimensién planificacion.

2(ZABO)

% Obtenido = N°C = 10

100

15
% Obtenido = =0 * 100 = 42%

La empresa tiene un 42% de nivel de madurez en el requisito de planificacion, ya que, como
se menciono en otras dimensiones, no se tiene establecido un SGC y muchos procesos no se

encuentran documentados debidamente para abordar riesgos y oportunidades.

3.3.4. Diagnostico de la dimension soporte.

El indicador de Soporte cuenta con 10 criterios por calificar, en el cual se obtuvo subtotal de
31 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagndstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 4: Indicador de la dimensién soporte.

2(TABO)

% Obtenido = N°C = 10

100

31
% Obtenido = 100 x 100 = 31%

La empresa tiene un 31% de nivel de madurez en el requisito de apoyo, ya que cuenta con los
recursos para el funcionamiento de sus procesos. Sin embargo, al no tener un SGC, no existe

una mejora continua de los procesos que involucran la produccién, ademas que no se tiene
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definido un procedimiento para comunicacion interna y tampoco se da un mantenimiento

preventivo a los equipos de la produccion y una distribucion requerida por la norma.

El personal que se encuentra en la empresa esta debidamente calificado para ejercer su labor,
sin embargo, sus actividades no estan documentadas en ningun manual. Por lo que puede
existir confusiones con respecto a las funciones que cada empleado debe realizar tanto en el

area de produccién como en el area administrativa.

La instalacion cuenta con maquinaria en buenas condiciones, sin embargo, la distribucion de
las estaciones y ubicacion de la maquinaria no permite una mayor facilidad para la realizacion

de su proceso de produccion.

3.3.5. Diagnostico de la dimension operacion.

El indicador de operacion cuenta con 79 criterios por calificar, en el cual se obtuvo subtotal
de 504 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagndstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automéaticamente.

Ecuacion 5: Indicador de la dimension operacion.

ABC
% Obtenido = % * 100

504
% Obtenido = 790 *x 100 = 64%

La empresa tiene un 64% de nivel de madurez en el requisito de operacion, por lo que se
necesita una mejora en los procesos de desarrollo para asegurar que todo el proceso de servicio
al cliente se lleve a cabo correctamente, ademas de incorporar mejoras en los controles
operativos en la produccion de la empresa como el correcto manejo de las no conformidades

de acuerdo a lo que indica la norma.

Para que el proceso de produccidn se realice de una manera mas eficiente y asi conseguir la
satisfaccion al cliente, se considera que la elaboracion del SGC es fundamental para que se
tenga registro de todos los procesos que si bien ahora se tiene claro cuales son y cémo se
deben realizar, no se encuentran registrados debidamente, todo este proceso es importante
para que se pueda asegurar la calidad del producto final después de que es distribuido a los

consumidores.

Las funciones que cada empleado realiza en la empresa son conocidas por cada uno de ellos,
sin embargo, no estan registradas en un Manual de Organizacion y Funciones, por lo cual el

disefio del SGC también incluye la elaboracion de este manual.
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3.3.6. Diagnostico de la dimensidn evaluacion del desemperio.

El indicador de evaluacion de desempefio cuenta con 30 criterios por calificar, en el cual se
obtuvo subtotal de 158 puntos de calificacién. Donde la herramienta Matriz de diagnostico
utiliza la siguiente formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 6: Indicador de la dimensién evaluacion del desempefio.

ABC
% Obtenido = % * 100

. ] =158* _ea0
0% Obtenido 300 100 = 53%

La empresa tiene un 53% de madurez en el requisito de evaluacién, se requiere una mejora en
los métodos de seguimiento y analisis de satisfaccién al cliente para obtener un indicador en
este punto y asi medir el desempefio de la empresa de mejor manera, ademas de también tener

un seguimiento de las auditorias internas para una mejora continua de la empresa.
3.3.7. Diagnostico de la dimension mejora.

El indicador de mejora cuenta con 11 criterios por calificar, en el cual se obtuvo subtotal de
43 puntos de calificacion. Donde la herramienta Matriz de diagnoéstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 7: Indicador de la dimension mejora.

ABC
% Obtenido = % * 100

43
% Obtenido = 110 * 100 = 39%

La empresa tiene un 39% de madurez en el requisito de mejora continua. Los pasos después
de una no conformidad no siempre se realizan y no estan correctamente establecidos para
generar un indice de mejora en los procesos que pueda ir de acuerdo a un SGC, ademas que
no cuenta con las fichas necesarias para una no conformidad y una planificacion general de

auditorias.
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3.4. Diagnostico de la variable proceso de produccion.

Para la ejecucion de los resultados de la variable dependiente proceso de produccién hemos
tomado en cuenta la toma de tiempos en diferentes observaciones , para tener un promedio de
las horas de trabajo exactas, y poder mejorar su proceso, paraello se tuvo en cuenta la férmula
de namero de observaciones (Ecuacion 8), la cual nos resultd que con una sola observacion
era suficiente por el tiempo que lleva realizar la elaboracion del concentrado, sin embargo, se
realizd 10 observaciones del proceso (Tabla 9) para un mejor resultado en donde se observo
de manera directa el proceso de produccion desde la recepcion de la materia prima hasta el
etiquetado. La elaboracion del concentrado consta de 11 procesos realizados en el area de
produccion, el cual cuenta con 4 estaciones de trabajo rotativas para el proceso productivo,
posteriormente se calcul6 el total de minutos de cada observacion y los calculos para la
ecuacion mencionada (Tabla 10). Teniendo en cuenta las dimensiones tomadas, se ha
realizado el diagnostico con informacion sustentada por datos obtenidos en la entrevista
realizada ya que no llevan un control de fichas técnicas para registrar datos importantes,
también se ha tomado informacién de 10 meses para que se tena un promedio y porcentaje

mas exacto y real.
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Tabla 9: Toma de tiempos.

Ol A
Recepcion, 02B O03A o04ac
N° clasificacion  Limpieza  Picado Dilucion 05D O6E o7C 0os8cC O9A O10A O11A
Observaciones  y pesadode vy lavado de de de frutas Tamizado  Homogeneizado Pasteurizacion  Enfriado Envasado  Sellado  Etiquetado
materia materiales  frutas
prima
1 45 40 90 185 40 240 14 180 120 40 60
2 38 45 83 183 52 240 14 180 115 43 57
3 50 36 102 175 43 240 14 180 123 42 59
4 40 42 95 176 48 240 14 180 120 41 52
5 43 52 95 178 52 240 14 180 118 39 52
6 52 47 87 180 50 240 14 180 115 42 54
7 53 43 94 176 49 240 14 180 114 42 56
8 55 39 98 182 51 240 14 180 123 41 53
9 42 42 85 179 50 240 14 180 119 40 58
10 45 45 93 186 46 240 14 180 118 38 59

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 10: Indicadores de observaciones.

X

(Sumatoria) X2 Total de
tiempo

1054 1110916 1054.00
1050 1102500 1050.00
1064 1132096 1064.00
1048 1098304 1048.00
1063 1129969 1063.00
1061 1125721 1061.00
1061 1125721 1061.00
1076 1157776 1076.00
1049 1100401 1049.00
1064 1132096 1064.00

10590 11215500 1059.00
Promedio  1056.54545

Fuente: Elaboracion Propia

Ecuacion 8: Tamafio de la muestra.

n'(Zx?) — (Zx)?

= (40
n=( XX

)2n = 0.1

n= Tamafio de la muestra que deseamos calcular (nimero de
observaciones)

n?= NUmero de observaciones del estudio preliminar
Y= Suma de valores

X= Valor de observaciones

40= Constante para el nivel de confianza de un 94,45%




3.4.1. Diagrama de procesos para la elaboracion del concentrado de chicha.

El proceso de elaboracion del concentrado de chicha morada empieza con la recepcion,
clasificado y pesado de la materia prima: maiz morado, manzana, membrillo, pifia, azucar,
edulcorante, CMC (Carboximetilcelulosa), &cido citrico, colorantes y saborizantes. El
siguiente paso la limpieza y lavado de la materia prima, especificamente las frutas que
posteriormente entraran el proceso de picado y después al proceso de dilucion con agua
previamente cocida a una temperatura de 90° C por un tiempo de aproximadamente 176
minutos. Concluido el tiempo de dilucién y que la fruta esté cocida correctamente, se procede
a tamizar para separar los solidos de la mezcla y de esta forma se empieza con la
homogeneizacién, agregando azucar, edulcorante, CMC, acido citrico, colorantes y

saborizantes durante unos 240 minutos para finalmente pasteurizarlo durante 14 minutos.

Después de todos los procedimientos anteriormente mencionados, el producto queda listo para
enfriarse durante un aproximado de 180 minutos y posteriormente es envasado en bolsas de
polietileno, sellado, etiquetado y almacenado para que puede empezar la distribucion y

comercializacion.
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Figura 5: Diagrama de procesos actual.
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180° Enfriado

R Recepcion de
120 Envasado I bolsas de
polietileno
41 <Se||ado

52’ Etiquetado

PRODUCTO TERMINADO

Fuente: Documentos de la empresa.

3.4.2. Diagnostico de la dimension eficiencia de produccion.

Para el siguiente indicador, se realiz6 una toma de tiempos de todo el proceso productivo
(Tabla 9) e, en el que se obtuvo un promedio de horas reales utilizadas de produccion de 17.6
horas (1059 minutos), sin embargo; los encargados del area de produccion tienen una
estimacion del tiempo de produccion en 10 horas programadas (600 minutos). En las
observaciones realizadas en la toma de tiempos se puede observar como avanza el proceso,
donde claramente lo que ocasiona que se obtenga un tiempo tan diferente es la mala
distribucion de planta que tienen ya que por la lejania de estaciones se tiene que transportar el
liquido por tramos, ademas no cuentan con el personal necesario y no capacitado para este

tipo de trabajo ya que siempre han laborado con un solo practicante en el area.
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Ecuacion 9: Eficiencia de produccion

Horas programadas para la producciéon

— —* 100
Horas reales utilizadas para la produccién
o . 600 min
Cuantificacion actual: —* 100 = 57%
1059min

La empresa Cajamarquirricos tiene una eficiencia productiva actual de 57% de concentrado
de fruta. Por lo que se tiene que hacer una correccion de tiempos en su proceso de produccion

sobrepasa las horas correspondientes de trabajo por jornada laboral.

3.4.3. Diagnostico de la dimensién promedio de productos no conformes en

el area.

El siguiente indicador fue medido 1000 unidades de elaboracion de producto semanal los
cuales segun la entrevista realizada al encargado se tienen casos de errores comunes de no
conformidad presentadas como derrame de producto o falta de reposicion con un sumatorio
promedio de 143 unidades no conformes por los errores en el &rea por semana en 10 meses,
los cuales no han sido registrados debido a falta de conocimiento de fichas para este tipo de

Casos.

Tabla 11: No conformidades en el area.

No conformidades en el area - 10 meses
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA PROMEDIO

1 2 3 4
SETIEMBRE 135 106 172 142 139
OCTUBRE 111 189 141 188 157
NOVIEMBRE 200 91 130 122 136
DICIEMBRE 144 104 189 180 154
ENERO 97 99 149 193 135
FEBRERO 106 115 121 157 125
MARZO 190 137 125 167 155
ABRIL 182 169 153 130 159
MAYO 106 131 98 141 119
JUNIO 136 132 190 113 143
JULIO 184 121 136 167 152

143

Fuente: Elaboracion propia.
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Ecuacion 10: Promedio de productos no conformes.

¥ de no conformidadaes en el area de produccién

100
Total de productos elaborados en el area de producciéon i

143 und
1000 und

Cuantificacion actual: * 100 = 14%

Se tiene un 14% de productos no conformes por produccion de concentrado de fruta en la

produccion semanal, en donde también se realiza un trabajo y costo extra por dicha perdida.

3.4.4. Diagnostico de la dimension promedio de productos no conformes por

tipo de falla.

El siguiente indicador fue medido por 1000 unidades de elaboracién de producto semanal, en
donde segun la entrevista realizada al encargado se tienen casos de no conformidades comunes
como mal etiquetado, falla de cierre, envase con falla, teniendo un promedio de 96 unidades
no conformes por conformidades de tipo de falla por semana en una observacién de 10 meses,
los cuales no han sido registrados debido a falta de conocimiento de fichas para este tipo de

Casos.

Tabla 12: No conformidades por tipo de falla.

No conformidades por tipo de falla - 10 meses
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA PROMEDIO

1 2 3 4
SETIEMBRE 86 106 93 108 98
OCTUBRE 99 97 104 97 99
NOVIEMBRE 91 107 86 95 95
DICIEMBRE 90 87 87 92 89
ENERO 88 86 108 97 95
FEBRERO 97 87 102 98 96
MARZO 108 106 104 94 103
ABRIL 90 92 103 97 96
MAYO 90 105 94 100 97
JUNIO 87 91 92 99 92
JULIO 97 86 105 92 95

96

Fuente: Elaboracion propia.
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Ecuacion 11: Promedio de productos no conformes por tipo de falla.

X de no conformidadaes por tipo de falla

— *x 100
Total de productos elaborados en el area de produccion
96und
Cuantificacion actual: —=_ %100 = 10%
1000und

Se tiene un 10% de no conformidades por tipo de falla de concentrado de fruta en la produccién
semanal.

3.4.5. Diagnostico de la dimension devoluciones.

Para este indicador se toma una las 1000 unidad vendidas realizadas en una produccién
semanal, en donde segun la entrevista realizada al encargado se tienen una estimacion de 68
unidades devueltas debido a ocurrencias presentadas como cantidades equivocadas de
producto o mal cierre de envase ocasionalmente, en donde el producto es cambiado o
devoluciones por parte del cliente.

Tabla 13: Devoluciones.

Devoluciones 10 meses
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA PROMEDIO

1 2 3 4
SETIEMBRE 148 57 22 45 68
OCTUBRE 23 113 22 0 40
NOVIEMBRE 26 48 106 95 69
DICIEMBRE 35 96 75 112 80
ENERO 77 146 5 83 78
FEBRERO 66 69 35 40 53
MARZO 100 51 112 135 100
ABRIL 31 141 33 87 73
MAYO 126 66 0 69 65
JUNIO 62 39 35 113 62
JULIO 86 115 10 47 65

68

Fuente: Elaboracion propia.

Ecuacion 12: Devoluciones de productos.

N° de productos devueltos por no cumplir especificaciones

* 100
Total de productos entregados
68und
Cuantificacién actual: ———— % 100 = 6%
1000und

Se tiene un de 6% devoluciones por ocurrencias presentadas de una de produccion semanal de

concentrado de fruta, lo cual es un costo extra y posible pérdida de cliente.
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3.4.6. Diagnostico de la dimension quejas presentadas.

Para este indicador se toma una las 1000 unidad vendidas realizadas en una produccién
semanal, en donde segun la entrevista realizada al encargado se tienen una estimacion de 18

quejas presentadas por productos no conformes o algln inconveniente en el servicio en una
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observacion de 10 meses.

Tabla 14: Quejas presentadas.

SETIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO

1
11

12
12
30
27
29
12
28
23
27
25

Quejas presentadas - 10 meses
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA PROMEDIO

2
30

20
21
5
18
16
28
25
4
20
12

3
24

0
13
19
15
10
15

3
27
28

7

4
13

15
22
22
4

11
21
22
13
19
21

20
12
17
19
16
17
19
20
17
24
16
18

Fuente: Elaboracion propia.

Ecuacion 13: Quejas presentadas.

N° de quejas por productos por no cumplir especificaciones

Cuantificacion actual:

Se tiene un de 2% de quejas por errores o0 inconvenientes en una venta semanal de concentrado de

fruta, lo cual es un costo extra y posible pérdida de cliente.

Total de productos entregados

18und
1000und

* 100 = 2%

*

100
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3.4.7. Diagnostico de la dimension eficiencia de distribucion.

Actualmente la empresa cuenta en el area de produccion con dos mesas principales de trabajo,
posicionadas una al extremo de otra, un contenedor de residuos orgéanicos ubicado al lado de
las cocinas industriales, una licuadora industrial ubicada a lado del &rea de lavado, una balanza
electrénica posicionada en una de las mesas principales de corte, que es instalada justo al
momento de ser utilizada, el area de produccidn no cuenta con puertas o recubrimiento en sus
dos entradas, por lo que facilmente se conecta con el area de administracion, pasadizos,
vestidores y bafios, la maquina etiquetadora se encuentra ubicada en el area de administracion,

junto con descartables y bolsas necesarias para el trabajo .

Teniendo en cuenta los datos obtenidos con el instrumento de la entrevista a los encargados
del area (ANEXO 2) y con los indicadores de las dimensiones anteriores (eficiencia de
produccién, productos no conformes en el area), se sabe que han tenido imprevistos por
tiempos inadecuados en el trabajo, derrame de liquidos y falta de reposicion en el traslado de
estacion a estacion; lo que implica que la distribucion de estaciones actuales referentes a los
procesos son deficientes y complica el trabajo eficaz.

Por lo cual se entiende que la distribucion actual es un indicador referente al primer indicador
de eficiencia de produccidn, ya que en las observaciones realizadas la eficiencia de produccién
obtenida es ocasionada por el traslado, demora y lejania que existe entre estaciones. En donde
el promedio de horas programas para este tipo de productos (concentrado de chicha morada)
son de 10 horas (600 minutos) sin embargo, por los imprevistos y distancia de estaciones los
promedios de horas reales utilizadas son de 17.6 (1059 minutos).

Ecuacion 14:Eficiencia de distribucion.

Horas programadas para la producciéon

ey — x 100
Horas reales utilizadas para la produccién
e 600 mi
Cuantificacion actual: —~ %100 = 57%
1059min
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Teniendo en cuenta el tiempo programado para la produccion y tiempo real utilizado para la

produccion debidos a los imprevistos en el area se tiene una eficiencia de estaciones de 57%.

Se ha representado en la figura 6 la distribucion actual en el area de trabajo de la empresa.

Figura 6: Distribucion actual de la empresa.
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s

Area de produccion

almacén MP

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Matriz de operacionalizacion de variables con resultados diagndstico.

Tabla 15: Matriz de operacionalizacion de variables con resultados diagnoéstico.

VARIAB DEFINICI DIMENSIONE INDICADORES RESULTADOS
LE ON S
I_Estuna ”_Orm? % de cumplimiento de requisitos internos y externos, 41%
Internaciona con informacion documentada para el alcance de SGC
que se aplica Conte)gto d'e( la P
a los Sistemas organizacion
de Gestion de % de cumplimiento en responsabilidad para la eficacia 60%
Calidad de Liderazgo delaSGC
o;g;;glziic;:;e % de cumplimiento en planificacion de oportunidades y 42%
privadas, Ia Planificacion objetivos, prevesrg:gT de rlesg(its gue asegure que el
cual trata de ogre resultados
. un método de % cumplimiento de recursos, necesarios para el 31%
Independie trabajo Soporte establecimiento, metodologia, conocimientos y sistemas
nte excelente para para un buen soporte de la SGC
Norm_a 1SO la mejora de
9001:2015 |5 calidad de % cumplimientos de planificacion y control de personal, 64%
los productos Operaciones produccion y servicios, procesos externos e internos,
y servicios, produccién, provision y salidas conformes
asf como de la % de cumplimiento de mediciones, analisis, 53%
satisfaccion Evaluacién del evaluaciones, revisiones para evaluacion de desempefio
del cliente. desempefio del SGC
(ISOTools,20 P
18) 39%
Mejora % de generalidades, conformidad de acci6n correctica y
mejora continua para un bien SGC
Eficiencia de % de eficiencia de produccion. 57%
produccién
Productos no % de productos no conformes 14%
Actividad o conformes en el
grupo de area de
actividades produccion
mediante las .
cuales uno o Productos no % de productos no conformes por tipo de falla 10%
varios conformes por tipo
Dependient  iNSUMOos son de falla
e transformados Devoluciones de N° de devoluciones 6%
para adquirir duct
oyl prodees
agregado . . . 0
obteniendo un Quejas N° de quejas 2%
nuevo presentadas
producto para
e(IRCc:ll)Zﬁg Eficiencia de la % de eficiencia de distribucion 57%
Carro Paz, distribucion
2014)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6. Disefio de mejora de variable Norma I1SO 9001:2015.

En la figura 4 se muestran los diferentes puntos que se necesitan para el disefio del SGC de
acuerdo a las dimensiones de la norma I1SO y el plan de accion que se realizara para hacer el
disefio del SGC (Figura 5). Cabe mencionar que los puntos establecidos para cada dimension
complementan a las otras para formar un SGC completo cuyos requerimientos se ven en

distintos items del check list de la norma ISO.

Figura 7: Propuesta de mejora

Py Evaluacion
Cont?;(to de Liderazgo Plann;:camo Soporte Operaciones del Mejora
organizacion Elab i6 Auditori Analisis d Elab i0 Cesetpery
. « Elaboracion « Auditoria « Andlisis de | | «Elaboracion | |, -
: Lar&zaénGl?t de interna y la entrevista de mapas Elab(éreacmn «Lanzamie
ode organigram externa « Elaboracién de procesos formularios nto del
* Tabla de a « Definicién de « Distribuci6 de SGC.
control de « Formulacié del alcance organigram ne satisfaccion « Objetivos
docunjetntos n de los del SGC a implementa al cliente del SGC
y registros objetivos - Andlisis | | «Elaboracién | | ciondeérea | | .gjaporacion | | - Elaboracion
* Analisis del SGC FODA. de de de fichas de de fichas de
FODA. « Andlisis de manuales produccion no no
+ Politica de partes « Analisis de | | «Elaboracion conformida conformida
SGC. interesadas partes de d d.

* Andlisis de « Elaboracion interesadas caracterizac « Elaboracién - Auditorfa
. partes de « Distribucio ion de de fichas interna y
interesadas. manuales. ne procesos. para externa

implementa | | Elaboracion devolucién
cion de area de tabla de y quejas
de control de « Elaboracion
produccion | | documentos de tabla de
« Elaboracién y registros. control de
de tabla de documentos
control de y registros.
documentos
y registros.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 8: Plan de accién para la propuesta de mejora.
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3.6.1. Analisis de la entrevista.

- Entrevista al area de produccion.
El proceso de produccion de la empresa cuenta con 3 etapas que son la recepcion de materia
prima, calificacion de materia prima y produccién cuyas principales actividades constan de
recoger materia prima certificada, usar insumos segun las normas técnicas y seguir la
normativa de sellado. También se menciona la dificultad en los tiempos ya que es una empresa
manufacturera y no cuentan con muchos equipos. La empresa si cuenta con un manual de
calidad con el cual rigen sus estandares de produccion y tiene 2 proveedores de materia prima
de insumos certificados de la ciudad de Trujillo y su proveedor de envases certificados de la
ciudad de Lima. Los clientes principales de la empresa son restaurantes, pollerias, discotecas

y centros campestres. (ANEXO 4)

- Entrevista al area administrativa.
Para la empresa el concepto de calidad se basa en elaborar productos de la més alta calidad
bajo sus determinados estandares, sin embargo, no cuentan con un sistema de gestion de
calidad ya que la politica que siguen es Gnicamente con sus filtros para que se dé un proceso
adecuado. Ademas, presentan dificultades econémicas para el contrato de personal estable,
por este motivo es que el personal mayormente es de practicantes y no se cuenta con un

sistema de informacidn en el cual se registren estos problemas. (ANEXO 5)

3.6.2. Lanzamiento del SGC.

Se ha analizado la situacion actual de la empresa en el diagnéstico de ambas variables, tanto
de las dimensiones de la norma ISO y las dimensiones del proceso de produccion para
determinar el desarrollo del SGC y las estrategias para el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Para el lanzamiento se tiene previsto realizar una junta con todo el
personal que conforma la empresa y de esta forma explicar el nuevo SGC, sus objetivos y los
beneficios que aportaria a la empresa y la importancia de su participacion en el proceso, dar a
conocer la politica de calidad, los cambios que habra en la empresa como nuevos puestos de

trabajo y procedimientos.
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Para la elaboracion de la Politica de Calidad se ha tenido en cuenta los objetivos de calidad y

de la empresa planteados para el disefio del SGC, donde se menciona las nuevas directrices

que son enfocadas a la mejora continua, el desarrollo, eficiencia y exigencias, las cuales son

para brindar un servicio y producto con los estandares de calidad que el cliente y las partes

interesadas necesitan.

Figura 9: Politica del SGC.

v

Politica de Calidad

Cajamarquimicos S.A.C es una empresa Cajamarquina dedicada pnncipalmente
a la elaboracién de concentrados de Frutas, la cual estd comprometida en
impulsar el desarrollo y crecimiento economico ofreciendo un sewvicio de
excelencia, garantizando ser producto de natural, de calidad que satisfaga la
necesidad del cliente

Objetivos:

Cumplir con el desarrollo de los requisitos definidos por nuestro Sistema de
Gestion de Calidad para ofrecer un producto y servicio satisfactorio a
nuestros clientes y partes interesadas cumpliendo con sus expectativas y
necesidades, asegurando su eficacia y vigencia estipulada.

Ofrecer producto con estdndares de caldad y medidas santarias
respectivas para garantzar la salud, bienestar y satisfaccion de nuestros
clientes.

Realizar capacitaciones constantes a nueslros colaboradores para
promover y motivar su avance laboral, el trabajo en equipo y la mejora
continua.

Analizar continuamente el desempeno de los procesos de operaciones de
la empresa para realizar y ofrecer mejoras a los clientes para adecuamos
€on sus nuevas necesidades

Acatar con las exigencias legales y sanitarias y normativas que conllevan
al trabajo responsable y seguro de la empresa dingido a los clientes y
partes interesadas.

Gerente General Supervsor de Calidad

Cajamarca, setiembre, 2020

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.4. Definicion del alcance del SGC.

Después de analizar el contexto de la organizacion se establece el alcance del SGC con los
requerimientos indicados en la normativa 1SO 9001:2015 (apartado 4.3) de acuerdo a la
comprension de la organizacién y su contexto, la comprensién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y los productos y servicios de la organizacion.

El alcance del SGC de la empresa Cajamarquirricos SAC incluye la fabricacion, distribucion
y ventas de concentrados de frutas en la provincia de Cajamarca, garantizando un producto de
calidad, el cual incluye los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015.

3.6.5. Formulacion de los objetivos del SGC.

Los objetivos para elaborar el Sistema de Gestion de Calidad son los siguientes:

e Mejorar el proceso productivo.
e Mejorar la satisfaccion cliente.
e Incrementar cartera de clientes.

e Mejora en la gestion de la empresa.

3.6.6. Elaboracion de analisis FODA.

Se ha tomado en cuenta el analisis de la situacion actual en la empresa para determinas sus
fortalezas, debilidad, oportunidades y amenazas para que la empresa tenga en cuentas las
estrategias que se pueden formular a partir de este cuadro, asi como también nos aporta una

base para el SGC.
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16: Anélisis FODA.

FORTALEZAS

Empresa local que trabaja con
productos nacionales.

Rentabilidad en el negocio.
Cuentan con certificaciones.
Ofrecen productos innovadores y de

facil preparacion.

OPORTUNIDADES

Crecimiento del mercado de frutas
locales.

Oportunidad de mejora con
certificaciones de calidad.

Acceso a nuevos clientes.
Posibilidad de creacion de alianzas

estratégicas con otras empresas.

DEBILIDADES

Procesos no documentados.

Falta de personal

Pocos afos en el mercado.

Falta de posicionamiento de la

empresa.

Dificultades financieras.

Mala distribucion en el area de

produccion.

Falta de equipos y materiales.
AMENAZAS

Alta competencia.

Aparicion de nueva competencia.
Factores climaticos que afectan la
llegada de materia prima.

Alto costo de materia prima por

estacionalidad.

Fuente

3.6.7. Andlisis de partes interesadas.

: Elaboracion Propia

La siguiente tabla muestra las partes interesadas, determinadas por los requisitos del SGC para

su adecuada gestion. De esta manera se implementa los requerimientos establecidos por la

norma para la dimensién de operacion.
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Tabla 17: Partes Interesadas.

PARTES INTERESADAS  EXPECTATIVAS REQUISITOS DEL SGC
Pagos puntuales Gestidn de proveedores
PROVEEDORES
Seleccion, seguimiento y evaluacion de
Alianzas estratégicas proveedores
Satisfaccion Evaluacién de informe de satisfaccion
Control de calidad del servicio
CLIENTE Cumplimiento con los

tiempos de entrega
Seguimiento de 6rdenes de servicio

Buen servicio Protocolo de trabajo
Cumplimiento de Procedimiento de identificacion y
GOBIERNO normativa evaluacion de requisitos legales
Desarrollo del personal Evaluacion de desempefio del personal
Estabilidad laboral
Proteccion al medio Identificacion de peligros y riesgos
SOCIEDAD ambiente ambientales
Utilizar los recursos naturales de manera
Responsabilidad social responsable y sostenible.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.6.8. Elaboracion de organigrama.

De acuerdo con el diagnostico realizado para ambas variables se determina que se realice el
organigrama general de la empresa (mostrado en la figura 6), para definir la estructura de los
puestos de trabajo en la empresa y agregar los que se requeria para un adecuado
funcionamiento en el area de produccion y de esta forma se pueda mejorar la eficiencia de la

produccién.
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Figura 10: Propuesta de Organigrama.

|
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Operarios
—1Administrador )
— Seguridad

— Asistente

—1 Publicista

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.9. Elaboracion de tabla de control de documentos y registros.

Se disefid la tabla con la finalidad de unificar los documentos que posee la empresa y llevar un control adecuado de los mismos y sea de apoyo para

las inspecciones y auditorias que se realizan.

Tabla 18: Tabla de control de documentos y registros.

CAIAMARMIERICTD |
% NETURGLES . . AT
R N Control de documentos y registros ™ codige:
Version: 01 Pag. 1
Caodigo Titulo FORMATO AREA RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 19: Control de documentos y registros de administracion

CASAMARUIREICOD | Control de documentos y registros Fecha: — Codigo:
o NSO FEHURGLES Version: Pag. 1
4 01
Cédigo Titulo FORMATO AREA RESPONSABLE
CERTIFICADO CONCENTRADO
CAJ-CERO1 DE MARACUYA PDF ADMINISTRACION
CERTIFICADO CONCENTRADO
CAJ-CER02 DE CHICHA MORADA PDF ADMINISTRACION
CAJ-CATOL __ CATALOGO DE PRODUCTOS WORD ADMINISTRACION
REGISTRO SANITARIO CHICHA
CAJ-REGOL MORADA PDF ADMINISTRACION
REGISTRO SANITARIO
CAJ-REG02 MARACUYA PDF ADMINISTRACION
FICHA TECNICA CONCENTRADO
CAJ-FTOL DE MAIZ WORD ADMINISTRACION
FICHA TECNICA CONCENTRADO
CAJ-FTO02 DE MARACUYA WORD ADMINISTRACION
CAJ-CER03 ___ CERTIFICADO DE CALIDAD PDF ADMINISTRACION
CAJ-CER04 _ CERTIFICADO DE INCOCUIDAD PDF ADMINISTRACION
CAJ-FINOL ANALISIS FINANCIERO EXCEL ADMINISTRACION/CONTABILIDAD
CAJ-FINO2 COSTOS DE PRODUCTOS EXCEL ADMINISTRACION/CONTABILIDAD

Fuente: Elaboracion Propia

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Pag. 60



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020”

Tabla 20: Control de documentos y registros de administracion, contabilidad y produccion.

AR A e \ Control de documentos y registros Fecha:  Codigo:
e AT FEECRELES B/lersién: Pag. 1
Codigo 1 1LUI0 FORMATO AREA RESPONSABLE
CAJ-FINO3 BALANCE ANUAL EXCEL ADMINISTRACION/CONTABILIDAD
CAJ-FINO4 REGISTRO INGRESOS Y EGRESOS EXCEL CONTABILIDAD
CAJ-FINO5 CRONOGRAMA DE PAGOS EXCEL ADMINISTRACION/CONTABILIDAD
Png‘ébl FORMATOS DE PRODUCCION EXCEL ADMINISTRACION/PRODUCCION
MCAAI\f(')l MANUAL DE CALIDAD WORD ADMINISTRACION
CAJ- MANUAL DE ORGANIZACION Y .
MANO2 FUNCIONES WORD ADMINISTRACION
CAJ- REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y .
MANO3 FUNCIONES WORD ADMINISTRACION
CAJ-F01 CARACTERIZACION DE PROCESOS WORD ADMINISTRACION/PRODUCCION
CAJ-F02 FLUJOGRAMA WORD ADMINISTRACION/PRODUCCION
CAJFO3 FICHAS NO CONFORMIDAD, WORD ADMINISTRACION

DEVOLUCION Y RECLAMOS

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.10. Elaboracién de mapas de procesos.

Se identificaron los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que intervienen en el proceso

productivo de la empresa para la entrega de sus productos, mostrados en la figura 7.

Se ha creido conveniente implementar los procesos de apoyo como Gestién de Recursos
Humanos para un correcto proceso de seleccién de personal y el adecuado desarrollo de
competencias; Gestion financiera y Gestion de Mantenimiento.

Figura 11: Mapa de procesos.

E:> ESTRATEGICOS

GESTION DE PRODUCCION

GESTION ESTRATEGICA

PROCESOS
OPERATIVOS

GESTION COMERCIAL Y
DISTRIBUCION

PROCESOS DE
E> APOYO

Fuente: Elaboracién Propia
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3.6.11. Elaboracion de la caracterizacion de procesos.

Después de realizar el disefio del mapa de procesos, se realizd la caracterizacion de los
procesos que se llevan a cabo en la produccion de los concentrados, en el que se define el
alcance, el objetivo, analisis PEASC (Proveedor, entrada, actividad, salida, cliente),
indicadores, documentos relacionados, recursos empleados y los requisitos a cumplir en la

norma.

Tabla 21: Caracterizacion de procesos.

PROCESO Nombre del proceso.

OBJETIVO Finalidad del proceso.

ALCANCE Describe la amplitud de la aplicacion del proceso.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE

Proveedores internos o | Constituidas por la | Actividad principal. | Constituidas por | Clientes

externos que suministran | materia prima el producto | externos 0

los materiales para este | proporcionada por el obtenido durante | internos que

proceso. proveedor para este la ejecucion del | reciben la salida
proceso. proceso. de este proceso.

RESPONSABLES PARAMETRO DE CONTROL/MEDICION | DOCUMENTOS/REGISTROS

ISEGUIMIENTO

Responsables a cargo del | Parametros de control a las caracteristicas de | Documentacion que proporciona

funcionamiento del | salidas. evidencia de la ejecucion del proceso.

proceso.

RECURSOS INDICADORES DEL PROCESO REQUISITOS NORMATIVOS A
CUMPLIR

Descripcion ~ de  los | Identifica los indicadores para medir la|Se nombran los requisitos de la
recursos utilizados. eficiencia del desarrollo del proceso. norma a cumplir en la ejecucion del

proceso.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.12. Flujograma de procesos.

Para el flujograma de procesos de la empresa se tuvo en cuenta los cuatro agentes que

intervienen en el proceso (cliente, operacion, almacén y administracion), iniciando por el

pedido de cotizacion del cliente, hasta la entrega de pedido y facturacion.

Figura 12: Flujograma de procesos.

Flujograma de procesos

Cliente

Operacion Almacén Administracion

Pedido de cotizacion
de producto

Elaboracion de
cotizacion

Entrega de
facturacion y pedido

Orden de pedido

Confirmacién de
pedido

Pedido de materia
prima

Elaboracion de
producto

. Despacho de |
producto

Facturacion de

pedido

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.13. Elaboracion de diagrama de flujo.

Se agreg6 la inspeccion a algunos procedimientos en el diagrama de procesos de la empresa,
el cual es conocido por el personal y puede ser mas féacil de interpretar para adaptarse a los
cambios que se presentaran con una implementacion del SGC ya que este implica que exista
mas control en el proceso de produccidn y la presencia de supervisores para asegurar el mejor
nivel de calidad en los productos, por este motivo se agregaron inspecciones durante las
operaciones importantes como la recepcion de materia prima, dilucion, homogeneizado y
envasado.

Figura 13: Diagrama de flujo.
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Fuente: Elaboracion propia
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3.6.14. Propuesta de distribucion en area de produccion.

Mediante el método del hex&gono se realizara la nueva distribucion de planta para el disefio
de mejora de la variable dependiente, teniendo en cuenta las medidas sanitarias pertinentes
requeridas por la norma y mencionadas en el manual de calidad (tablas 30,31,32,) (figuras
17,18,19,20).

Teniendo en cuenta la situacion actual, se propone:

- Colocar las mesas de trabajo pesado y cortado de materia prima, en el centro ya que
se tendra mayor disposicion de ella por todos sus lados.

- Colocar el tacho de residuos organicos entre las dos mesas de trabajo para que los
operarios tenga mayor facilidad a la hora de expulsar la merma.

- Posicionar la licuadora industrial a lado de las cocinas industriales para mayor
facilidad y menor tiempo, ya que, al momento del filtrado de liquido, toda fruta pasa
directamente a la licuadora.

- Ubicar la balanza electronica, en una mesa a parte, ya que su ubicacion no corresponde
en la mesa de cortado.

- Ubicar los estantes de almacenamiento de descartables e insumos, en una nueva area
de almacén, ya que ese material se encontraba en el &rea de administracion.

- Limpiar y reacomodar los 2 espacios libres de la parte trasera de la planta, para ser
utilizada como area de almacén de materia prima y limpieza.

- Colocar el estante de sustancias extras, en la esquina del lado izquierdo, para mayor
cercania a la balanza electronica.

- Colocar la mesa y maquina etiquetadora dentro del &rea de produccion ya que en el
area de administracion sin tener ninguna referencia en esa area.

- Afadir una maquina conservadora de productos de acero inoxidable.

- Afadir en cada entrada cortinas de lamas PVC, para evitar algun tipo de contaminacion
y entrada de insectos.

- Anadir simbologias de seguridad y sanidad, botes de clasificacion y basura.

- Afadir protectores a los fluorescentes.

- Afadir pediluvios en cada entrada del area de produccion.

- Afadir botiquin de emergencia.

- Afadir un lavatorio y dispensador de jabon en cada entrada al area de produccion para

una mejor inocuidad.

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Péag. 67



e “DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

3.6.15. Elaboracion de manuales.

Para cumplir con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, se considerd la elaboracion
de Manual de Calidad, Manual de Organizacién y Funciones y el Reglamento de Organizacion
y Funciones. (ANEXO 6, 7 ,8). De esta manera se implementa mas requerimientos

establecidos por la norma para la dimensién de soporte.

3.6.16. Elaboracién de fichas de no conformidad.

Se elabord la ficha de no conformidad de acuerdo a los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 y de acuerdo al SGC elaborado para la empresa, y asi mejorar la dimension de

evaluacion de desempefio.
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Tabla 22: Ficha de no conformidad.

RNC # CLIENTE: FOLIO No:
FUNCION/AREA/PROCESO: PLANTA:
NORMA Y CLAUSULA:

SELECCION 1 - DETALLES DE LA NO CONFORMIDAD

DESCRIPCION
AUDITOR: RECONOCIMIENTO DEL | CATEGORIA:
REPRESENTANTE DE LA
FECHA: ORGANIZACION:

SELECCION 2 - PLAN DE ACCION PROPUESTO POR EL AUDITADO (ADJUNTE HOJAS SI SE REQUIERE)

ANALISIS DE CAUSA RAIZ (;.COMO/ POR QUE PASO?

CORRECCION (ARREGLO INMEDIATO) CON FECHAS DE TERMINACION

ACCION CORRECTIVA (PARA PREVENIR LA REOCURRENCIA) CON FECHAS DE TERMINACION:

REVISION Y ACEPTACION DEL PLAN DE ACCION CORRECTIVA POR EL "AUDITOR':

REPRESENTANTE DEL
AUDITADO:

FECHA:

SELECCION 3 - DETALLES DE LA VERIFICACION POR EL "AUDITOR" DE LA IMPLEMENTACION DEL
PLAN DE ACCION

SELECCION 4 - RNC CERRADA POR .
EL "AUDITOR" EL (FECHA): NOMBRE DEL AUTOR LIDER:

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.17. Elaboracion de fichas para devolucion y formulario de quejas y

reclamos.

Se elaboro la ficha de devoluciones y el formulario de quejas y reclamos presentados de
acuerdo a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 y de acuerdo al SGC elaborado para

la empresa, y asi mejorar la dimension de evaluacion de desempefio.

Tabla 23: Ficha de devolucion.

M\ - s F
=== Ficha de Devolucion

Fecha de entrega

Fechade devaolucian

| cuente |

| owi |

| PrRODUCTO |

| canTiDaD |

MOTIVO

Devolucion Canje

Huella Firma

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24: Formulario de quejas y reclamos.

CAIMMARGUIRICOS |

5 (U GUTOESASS

FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS
DEL CLIENTE

INFORMACION DEL CLIENTE

MNombre del cliente:

factura/boleta:

|Teléf0n0: |
Direccion del cliente:
DNI: Descripcidn del producto:
Mumero de

Mumero de producto:

INFORMACION DEL RECLAMO

Fecha del reclamo:

Tomado por:

Detalles del reclamo:

Respuesta como accion correctiva:

Pasos para tener en cuenta a fin de evitar que se repita el problema:

Huella

Firma

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.18. Elaboracion de formularios de satisfaccion al cliente.

Se elabor6 los formularios de satisfaccion al cliente de acuerdo a los requerimientos de la

norma ISO 9001:2015 y al SGC, y asi mejorar la dimension de evaluacion de desempefio.

Tabla 25: Formulario de satisfaccion al cliente.

M \ Fecha
eI
Cliente
(T, GEREEGES
s U Producto

Ficha de Satisfaccion al cliente

La presente ficha de satisfaccion al cliente o usuario,

1 =Muy debajo

servird para evaluar y mejorar nuestra calidad de servicio y 2 = Debajo -
producto, los datos obtenidos serdn manejados de manera 2 = Promedio
privada, Agradecemos su cooperacion. 4=Alto
5=Muy alto
VALORACION DE ATENCION 1 2 4 5
El trato es respetuoso
Recibe la informacidn necesaria
Resuelven sus dudas o interrogantes
Hay facilidad de contacto
VALORACION DE PODUCTO 1 2 4 5
Recibid el producto satisfactoriamente
Es un producto de calidad
VALORACION GENERAL 1 2 4 5
Las instalaciones le parecen adecuadas
Comentario:

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.19. Capacitaciones.

- Plan de Capacitaciones del Sistema de Gestion de Calidad.

Se considerd realizar capacitaciones a todo el personal de la empresa trimestralmente, para el
conocimiento del sistema de gestion de calidad basados en la Norma 1SO 9001:2015, la cual
es dictada por consultores y coordinadores del SGC. Tratando como temas el disefio,
organizacion, planificacion y desarrollo de la nueva implementacion, ademas de la
interpretacion, conocimiento y trabajo del todo el contenido de indicadores que implica la
norma (contexto de la organizacion, Liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion
de desempefio y mejora) y el manual de calidad (ANEXO 5). La metodologia del curso es
teorica, utilizando modulos fisicos y material digital, donde al finalizar cada sesion se tome

una breve evaluacion de aprendizaje del curso.

- Plan de Capacitaciones para el Desempefio de actividades.

Se considerd para dichas capacitaciones la colaboracion de ponentes expertos en temas de
recursos humanos y trabajo en equipo, dictado para todo el personal de trabajo, en donde
basicamente el objetivo es dar a conocer los métodos de trabajo, organizacion de funciones y
cooperacidn en conjunto, ya que al implementar el SGC se necesita un conocimiento clave de
la organizacion y funciones ademas de interpretar los nuevos manuales adjuntos de MOF y
ROF (ANEXO 6 y 7). Para este curso la metodologia sera tedrico y dinamico de manera
presencial y en un periodo trimestral, utilizando material fisico y digital el cual seréa trabajado
en equipo.

- Plan de Capacitaciones para el Proceso de Produccion.

Se considero dictar estas capacitaciones a todo el personal involucrado en el proceso de
produccién, para el conocimiento de las nuevas medidas de trabajo debido a la
implementacion de la norma, el cual serd dictado por expertos en temas de calidad y
elaboracion del producto de laempresa, donde el sin es conocer todo el proceso de produccion,
soluciones a imprevistos e inocuidad. Para este curso la metodologia sera tedrico y practico
de manera presencial y en un periodo trimestral, modulos en fisico y herramientas digitales,

ademas de participar en situaciones practicas en el area de produccion.
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3.6.20. Cronograma de Capacitaciones.

Tabla 26: Cronograma de capacitaciones

Sistema ~
de Desempefio  Proceso
Mes . de de Ponente Tema
Gestion actividades produccion
de calidad P
Ene. Semana 3 Nombre A Conocimiento de nuevas
funciones
1°T Feb. Semana4 Nombre B Conocimiento del SGC
Mar. Semanal NombreC Conomm!ento de proceso de
produccién
Abr. Semana 3 Nombre A Conocimiento de organizacion
2°T May. Semana 4 Nombre B Conocimiento de Indicadores
Jun. Semanal Nombre C Salud ocupacional e inocuidad
Jul. Semana 3 Nombre A Conocimiento de cooperacién
g0 T Ago. Semana 4 Semanal Nombre B Conocimiento de auditorias
Set. Nombre C Segu_rldad e imprevistos en el
trabajo
Oct. Semana 3 Nombre A Con_ommlento de trabajo en
equipo
4°T Nov. Semana4 Nombre B Planificacion de mejoras
Dic. Semanal Nombre C Trabajo_e,n conjunto en la
produccién

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.21. Auditorias.

- Auditorias internas.

Se considerd realizar un programa de auditorias internas en la empresa trimestralmente, para
mantener todos los criterios requeridos de acuerdo al SGG propuesto para posteriores
auditorias externas. Ante esta media se capacitd previamente al personal de trabajo para el
conocimiento, realizacion y verificacion de las futuras auditorias ya sean internas o externas,
estas medidas serdn evaluadas por el supervisor de la calidad a cargo y un integrante de la
empresa que rotara por cada sesion, donde utilizaran la herramienta de lista de verificacion.
Para el procedimiento de estas acciones se empezard una breve asamblea de apertura y se
procedera a la evaluacion y toma de evidencias de criterios requeridos del SGC, al terminar
se realizard otra pequefia junta en donde se informara resumidamente lo acontecido.
Finalmente se realizara un informe de la auditoria en la que se detalla las no conformidades,
las que seran pronunciadas en una reunién general para la planificacion de acciones

correctivas.
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Tabla 27 Auditorias Internas

Licencia de funcionamiento de la Municipalidad
Registros Sanitarios de DIGESA
Contrato de trabajo de microempresa
[ Pumte [ o ]

| GESTION DERECURSOSHUMANOS [4/st _ Jo/NO |  OBSERVACIONES |
Organigrama del Establecimiento
Manual de Organizacién y Funciones
Reglamento de Organizacién y Funciones

Misién y Vision de la Empresa |

Proceso de Induccion Especifica al puesto de trabajo

Proceso de Induccion de SSO
Certificados Médicos del Personal (Ingreso, Periédico)

Procedimiento de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo de la

Politica de Seguridad y Salud en el
Identificacion de Peligros y Evaluacion
de Riesgos para Seguridad y Salud

Mapa de Riesgos
Planes de Emergencia
El MOF tiene la Descripcion de los Riesgos del puesto de trabajo

Procedimiento de Manejo de Residuos Sélidos _

Libro de reclamaciones

Procedimiento de Manejo de Quejas y Reclamos
Sistema de Gestion de Calidad
Ficha técnica del producto
Certificados de calidad
Certificado de inocuidad
Controles de MP

Fuente: Elaboracion Propia.
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- Auditoria Externa de Certificacion.

Previamente al realizar auditorias internas dentro de la empresa y ejecutar las acciones
correctivas, pasa a la basqueda de certificadoras de auditorias para realizar cotizaciones con
dichas empresas y evaluar la que mejor se adapte a los interés y necesidades de la empresa
debido al volumen con el que cuenta. Teniendo ya la empresa con la que se va a trabajar
realizan el programa y cronograma de certificacion para luego pasar a la fase de revision de
documentos y registros y continuar la fase la segunda fase de auditoria de supervisién y toma
de evidencias y verificacion de criterios, posteriormente los auditores realizan un informe con
los hallazgos y se procede a levantar posibles no conformidades y continuar con la

certificacion.

A continuacion, se muestra el proceso de para la auditoria por la empresa certificadora.

Figura 14: Proceso para auditoria externa de certificacion.

Proceso para auditoria externa de certificacion

w
Pedido de cotizacion ‘
para auditoria Elaboracion de

cotizacidon

Rechazo

Organizaciom v
programacion de

auditoria

!

Elaboraciom de
Informe

Procede ala

certificacion.

-

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Resultados de la Gestion en Calidad con la propuesta del SGC.

Para los resultados de la propuesta de SGC se volvid a utilizar la matriz diagndstica de
evaluacion de un Sistema de Gestion de Calidad de la norma ISO 9001:2015 (ANEXO 4),
para evidenciar las mejoras y especificar el nivel de cumplimiento de los 6 indicadores de la

Norma mejorados.

A continuacion, se muestran el nivel de porcentaje de los indicadores mejorados y la

calificacion global en la gestion de calidad:

Tabla 28: Resultados de la Mejora del Sistema de Gestion en Calidad.

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES
IMPLEMENTACION POR

REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 95% MANTENER

5. LIDERAZGO 100% MANTENER

6. PLANIFICACION 90% MANTENER

7. APOYO 95% MANTENER

8. OPERACION 96% MANTENER

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 95% MANTENER

10. MEJORA 95% MANTENER
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 95%
Calificacion global en la Gestion de Calidad ALTO

Fuente: NTC 1SO 9001:2015

Figura 15: Porcentaje del nivel actual de la implementacion.

Porcentaje del nivel de mejora de la implemetacién

10. MEJORA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
8. OPERACION

7. APOYO

6. PLANIFICACION

5. LIDERAZGO

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

80% 90% 100%
Fuente: Elaboracion propia
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3.7.1. Mejora de la dimension Contexto de la organizacion.

Evaluando nuevamente el indicador de contexto de la organizacion, que cuenta con 11
criterios por calificar, obtuvo un subtotal de 105 puntos de calificacion con el disefio propuesto
para el sistema de gestion de calidad, donde la herramienta matriz de diagnostico utiliza la
siguiente formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 15: Indicador dimension contexto de la organizacion.

S(LABC)

% Obtenido = N°C » 10

100

% Obtenid =105*100=950
% Obtenido 110 %

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 95% de nivel de madurez en el requisito de
contexto de la organizacion, debido a la implementacion de Lanzamiento del SGC, tabla de
control de documentos y registros, analisis FODA, Politica de SGC, y andlisis de partes

interesadas, en el cual se recomienda mantener y mejorar el nivel de madurez obtenido.

3.7.2. Mejora de la dimension Liderazgo.

Evaluando nuevamente el indicador de liderazgo que cuenta con 6 criterios por calificar,
obtuvo un subtotal de 60 puntos de calificacion con el disefio propuesto para el sistema de
gestién de calidad, donde la herramienta matriz de diagndstico utiliza la siguiente formula en
Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 16: Indicador de dimension liderazgo.

2(TABO)

% Obtenido = N°C » 10

100

60
% Obtenido = 20 x 100 = 100%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 100% de nivel de madurez en el requisito
de Liderazgo, debido a la implementacion de organigrama, objeticos del SGC, analisis de
partes interesas y elaboracion de manuales, en el cual se recomienda mantener y mejorar el

nivel de madurez obtenido.
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3.7.3. Mejora de la dimension Planificacion.

Evaluando nuevamente el indicador de planificacion, que cuenta con 5 criterios por calificar,
obtuvo un subtotal de 45 puntos de calificacion con el disefio propuesto para el sistema de
gestion de calidad, donde la herramienta matriz de diagnostico utiliza la siguiente formula en
Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 17: Indicador dimension planificacion.

2(ELABO

% Obtenido = N°C = 10

100

45
% Obtenido = =0 * 100 = 90%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 90% de nivel de madurez en el requisito de
Planificacion, debido a la implementacion de auditorias, alcance del SGC, y anélisis FODA,

en el cual se recomienda mantener y mejorar el nivel de madurez obtenido.

3.7.4. Mejora de la dimensidén Apoyo.

Evaluando nuevamente el indicador de apoyo, que cuenta con 10 criterios por calificar, obtuvo
un subtotal de 95 puntos de calificacion con el disefio propuesto para el sistema de gestion de
calidad, donde la herramienta matriz de diagnéstico utiliza la siguiente formula en Excel para
obtener el resultado automéaticamente.

Ecuacion 18: Indicador de dimensién apoyo.

2(ZABO)

% Obtenido = N°C = 10

100

95
% Obtenido = % * 100 = 95%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 95% de nivel de madurez en el requisito de
Soporte, debido a la implementacidn de analisis de entrevista, organigrama, manuales, analisis
de partes interesadas, distribucion e implementacion de area de produccion, tablas de control

de documentos, en el cual se recomienda mantener y mejorar el nivel de madurez obtenido.
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3.7.5. Mejora de la dimensién Operacion.
Evaluando nuevamente el indicador operacion, que cuenta con 79 criterios por calificar,
obtuvo un subtotal de 755 puntos de calificacion con el disefio propuesto para el sistema de
gestion de calidad, donde la herramienta matriz de diagnostico utiliza la siguiente formula en
Excel para obtener el resultado automaticamente.
Ecuacion 19: Indicador dimension operacién.

2(ELABO

% Obtenido = N°C = 10

100

. ] =755* _ oo
0% Obtenido 790 100 = 96%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 96% de nivel de madurez en el requisito de
Operacidn, debido a la implementacion de mapas de procesos, distribucion e implementacion
de area de produccidn, caracterizacion de procesos, tablas de control de documentos, en el

cual se recomienda mantener y mejorar el nivel de madurez obtenido.

3.7.6. Mejora de la dimension Evaluacion del desempefio.

Evaluando nuevamente el indicador de evaluacion del desempefio, que cuenta con 30 criterios
por calificar, obtuvo un subtotal de 285 puntos de calificacion con el disefio propuesto para el
sistema de gestion de calidad, donde la herramienta matriz de diagndstico utiliza la siguiente
formula en Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 20: Indicador dimensién evaluacion de desempefio.

ABC
% Obtenido = % * 100

. ] :285* _oco
0% Obtenido 300 100 = 95%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 95% de nivel de madurez en el requisito de
Evaluacion del desempefio, debido a la implementacion de tablas de control de documentos,
formularios de satisfaccion al cliente, no conformidades, devolucion y quejas, en el cual se

recomienda mantener y mejorar el nivel de madurez obtenido.
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3.7.7. Mejora de la dimension Mejora.

Evaluando nuevamente el indicador de mejora, que cuenta con 11 criterios por calificar,
obtuvo un subtotal de 105 puntos de calificacién con el disefio propuesto para el sistema de
gestion de calidad, donde la herramienta matriz de diagnostico utiliza la siguiente formula en
Excel para obtener el resultado automaticamente.

Ecuacion 21: Indicador dimensién mejora.

ABC
% Obtenido = % * 100

. ] =105* _ oco
0% Obtenido 110 100 = 95%

Con la propuesta de mejora, la empresa tendria un 95% de nivel de madurez en el requisito de
Mejora, debido a la implementacion de lanzamiento del SGC, Obijetivos del SGC, elaboracion
de las fichas de no conformidad y la realizacidn de auditorias, lo cual se recomienda mantener

y mejorar el nivel de madurez obtenido.

3.8. Disefio de mejora de variable Proceso de produccion.

En la figura 8 se muestra el disefio de mejora para la variable de proceso de produccion, con
las propuestas para mejorar cada dimensién con los pasos ya desarrollados anteriormente en

la propuesta del SGC.
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Figura 16: Disefio de mejora

Eficiencia de produccidn

dependiente de: Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacion,
evaluacién de desempefio, mejora.

Productos no conformes en el area de
produccion
dependiente de: Liderazgo,

Elaboraci6n de organigrama
(incremento de personal)
Distribucion de area de produccion

~

Elaboracién de organigrama
(incremento de personal)
Distribucion de area de produccion
Elaboracién de fichas de no

Planificacion, Apoyo, Operacion, !
conformidad

evaluacién de desempefio, mejora.

R /
/ Productos no conformes por tipo de\
falla

dependiente de: Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacion,
evaluacién de desempefio, mejora.

AN

Elaboracidn de organigrama
(incremento de personal)
Elaboracién de fichas de no
conformidad

J

Elaboracidn de organigrama

evaluacion de desempefio, mejora.

(incremento de personal)
Elaboracién de fichas de no
devoluciones

Devoluciones
dependiente de: Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacion,

/—/

Quejas presentadas Elaboracion de organigrama
dependiente de: Contexto de la | (incremento de personal)
Organizacion, Liderazgo, | Elaboracién de fichas de quejas
Planificacion, Apoyo, Operacion,
evaluacién de desempefio, mejora.

Capacitaciones

)

Eficiencia de Distribucién
dependiente de: Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacion,
evaluacion de desempefio, mejora.

Distribucion de area de produccion

SR
A U A

Fuente: Elaboracion Propia
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3.8.1. Disefio de mejora para la dimensidn eficiencia de produccion.

De acuerdo a la toma de tiempo realizada en el diagnostico de la variable dependiente (Ver
Tabla 9), se tomo el promedio de las 10 muestras para determinar el tiempo promedio en cada
estacion y simular un tiempo con 2 operarios para determinar una futura eficiencia de
produccion, Donde estos operarios al realizar un trabajo en conjunto reduciran el tiempo de
trabajo a la mitad en sus operaciones. A continuacion, se muestra la tabla de operaciones con
las horas promedio de tiempo real y las horas planteadas con dos operarios.

Tabla 29: Horas de trabajo programadas.

Horas promedio

Operaciones de tiempo Horas planteadas
observado con dos operarios
01 A Recepcidn, clasificacion y pesado de materia prima 46 min 23 min
02 B Limpieza y lavado de materiales 43 min 21.5 min
O 3 A Picado de frutas 92 min 46 min
O 4 C Dilucién de frutas 180 min 90 min
O 5 D Tamizado 48 min 24 min
O 6 E Homogeneizado 240 min 240 min
O 7 C Pasteurizacion 4 min 2 min
0O 8 C Enfriado 180 min 90 min
0O 9 A Envasado 119 min 59.5 min
0 10 A Sellado 41 min 20.5 min
0O 11 A Etiquetado 56 min 28 min
644.5 min

Fuente: Elaboracion propia.
Por lo tanto, calculamos una nueva eficiencia de produccién que se tendria al aplicar el SGC
Ecuacion 22: Eficiencia de produccion.

Horas programadas para la produccion

— — * 100
Horas reales utilizadas para la produccién
Cuantificacién actual: > =2 %100 = 93%
644min

La eficiencia de produccion mejoraria en un 36% con respecto a la situacion actual de la
empresa, en donde se demuestra que el segundo operario es necesario para reducir el tiempo
de las operaciones, también esta mejora modifica el tiempo en el diagrama de procesos que
esté incluida en el SGC ya que estos cambios han sido afiadidos en el manual de MOF Y ROF

y en el Organigrama.
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3.8.2. Disefio de mejora para la dimension promedio de productos no

conformes en el area.

Teniendo en cuenta las conformidades comunes al momento de elaboracion del producto
(derrame o falta de reposicion) se ha tomado en cuenta el disefio de distribucion de estaciones
para que exista una cercania entre operaciones, se ha afiadido 1 operario mas para una mayor
eficiencia y un trajo conjunto de estacion a estacion, también la adquisidor de un PH metro,
para medir los niveles del agua utilizada, eliminando asi los errores comunes, también se ha
disefiado una ficha de no conformidad (Tabla 16) para que exista evidencia de futuras no

conformidades que se pueda tener y con ayuda de estas fichas encontrar la solucion pertinente.

En el siguiente indicador fue medido por unas 1000 unidades elaboradas de producto semanal

y simulando que ya no exista ningun error en el rea una semana.

Ecuacion 23: Promedio de productos no conformes.

Y de no conformidadaes en el area de produccién

Total de productos elaborados en el area de producciéon

. ., 0 und
Cuantificacion actual: ————— = ound
1000 und

Se simula no tener ninguna no conformidad en el area por produccion de concentrado de fruta

en la produccién semanal.

3.8.3. Disefio de mejora para la dimension promedio de productos no

conformes por tipo de falla.

Teniendo en cuenta las conformidades comunes al momento del envasado (mal etiquetado,
falla de cierre, envase con falla.) se ha tomado una nueva distribucién de estaciones teniendo
en cuenta que la estacion de envasado y etiquetado es muy importante se ha implementado un
mejor espacio de trabajado, afiadiendo también un operario mas para un trabajo en conjunto
entre el encargado de envasar, sellar y etiquetar eliminando asi estos errores comunes, también
se ha disefiado una ficha de no conformidad para el tipo de falla ( Tabla) para que se tenga
evidencias de futuras no conformidades que se pueda tener y con ayuda de estas fichas

encontrar la solucién pertinente.
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En el siguiente indicador fue medido por unas 1000 unidades elaboradas de producto semanal

y simulando que ya no exista ningan error en el area una semana.

Ecuacion 24: Promedio de productos no conformes por tipo de falla.

X de no conformidadaes por tipo de falla

Total de productos elaborados en el area de produccion

e ., 0und
Cuantificacion actual: ———— = Ound
1000und

Se simula no tener ninguna no conformidad por tipo de falla en la produccion semanal.

3.8.4. Disefio de mejora para la dimension diagnostico de la dimension

devoluciones.

Teniendo en cuenta las devoluciones de producto por cantidades equivocadas o mal cierre de
envase mencionadas en la entrevista con el encargado, se ha afiadido un operario mas y un
supervisor de calidad para un trabajo en conjunto en donde los operarios al tener mayor ayuda
ofreceran productos conformes y el supervisor de calidad revisara cada producto antes de
entrar a almaceén, eliminando asi las fallas que hacen que exista divulsiones por parte de los
clientes, también se ha elaborado una ficha de devolucion (Tabla 20) para que se tenga
evidencias de futuras devoluciones si fuera el caso y sean analizadas y evaluadas para que se

encuentren soluciones a las fallas.

Para este indicador se toma las 1000 unidades vendidas por produccion semanal, en el cual se

simula eliminar el nimero de productos devueltos.

Ecuacion 25: Devoluciones de productos.

N° de productos devueltos por no cumplir especificaciones

Total de productos entregados

Ound

Cuantificacion actual: ———— = Qund
1000und

Se simula no tener ninguna devolucién de producto en produccion semanal.
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3.8.5. Disefio de mejora para la dimension diagnostico de la dimension

guejas presentadas.

Teniendo en cuenta las quejas presentadas por los clientes mencionadas en la entrevista con
el encargado se ha implementado las acciones correspondientes en las dimensiones antes
mencionadas afiadiendo un supervisor de calidad para un trabajo en conjunto, teniendo como
funcion revisar que cada producto cumpla con los estandares de calidad antes de entrar a
almacén, eliminando asi las fallas que hacen que exista para que llegue el producto en dptimas
condiciones al cliente, también se ha implementado auditorias y capacitaciones internas para
que se oriente a un trabajo en conjunto, eficiente, responsable y respetuoso, para que el cliente
y las parte interesadas se sientan satisfechos, también se ha elaborado una ficha de quejas
(Tabla 21) para que se tenga evidencias de futuras antecedes a si fuera el caso y sean

analizadas y evaluadas para que se encuentren alternativas de solucion a estos problemas.

Para este indicador se toma las 1000 unidades vendidas por produccion semanal, en el cual se

simula eliminar el nimero de quejas.

Ecuacion 26: Quejas presentadas.

N° de quejas por productos por no cumplir especificaciones

Total de productos entregados

Ound
= Ound
1000und

Cuantificacion actual:

Se simula no tener ninguna queja de producto en produccion semanal.

3.8.6. Eficiencia de la distribucion.

Teniendo en cuenta el estado actual del area de produccion de la empresa Cajamarquirricos,
en la que se realizan 13 operaciones en 4 estaciones (A, B, C, D, E) donde se produce sus dos
tipos de productos, Concentrado de Chicha morada, Maracuyé, Se ha elaborado con el método
de hexagonos una propuesta para las distribuciones de estaciones en el layout teniendo en

cuenta la importancia entre estaciones y actividades..
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Tabla 30: Productos y Estaciones.

) Produccién
Producto Estaciones o
Diaria
Concentrado de Chicha
BCDE 100
morada
Concentrado de
. ABC DE 80
maracuya

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 31: Definicién de cédigos de estaciones.

Caddigo Definicion
1 Importante
2 Poco Importante
3 No importante

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 32: Importancia de cercania de estaciones.

Estc. A B C D E

A
B 1
C 1
D 2
E

2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17: Distribucion de estaciones de acuerdo a importancia.

A
B
1
C
D

E

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18: Hexagono de la distribucion.

Fuente: Elaboracion propia.
Teniendo en cuenta los datos obtenidos por el método de hexagonos, se realizé la siguiente
distribucion para las 5 estaciones (Ver ilustracion 3), en donde se tiene que la estacion A es
una de las mas importantes y en la que la mayoria de operaciones se realizan, por lo cual se
ha colocado en el centro para que los operarios tengan el movimiento necesario para
conectarse entre B, A'Y C, teniendo como consiguiente, la estacion B en la parte superior ya
que también en ese espacio se encuentra la conexién de agua potable, la estacion D se
encuentran juntar en la parte inferior izquierda ya que es de importancia que no estén muy
alejadas por el trabajo que realiza ahi, y en la parte inferior derecha se encuentra la estacion E

a lado de la C ya que es de mayor importancia la conexion entre E, Ay C.

Donde se simula temer una eficacia de distribucién de un 95% ya que se eliminan las
deficiencias y errores en el proceso de produccion en tiempos y en productos no conformes
con un margen de error de 5%.

Figura 19:Distribucién propuesta.

r 1. ' B S b |
‘ ' e de f° RS

Area de produccién @
A ' G — |
- g m O . %
Area de produccion”

”‘ ’. ;‘

almacén MP

pL PO ORRN.
(

fio Vestidor

Fuente: elaboracidn propia
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Figura 20:3D Distribucion propuesta.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.9. Matriz de operacionalizacion de variables con resultados de la

propuesta.

Tabla 33: Matriz de operacionalizacion de variables con resultados de la propuesta.

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

VARIABLE DEFINICI DIMENSIONE INDICADORES RESULTADOS
ON S
I_Estuna "_Ormii % de cumplimiento de requisitos internos y externos, 41%
Internaciona con informacién documentada para el alcance de SGC
que se aplica Contexto de la p
a los Sistemas organizacion
de Gestion de % de cumplimiento en responsabilidad para la eficacia 60%
Calidad de Liderazgo de laSGC
Oggs&ljiact;? ;e % de cumplimiento en planificacién de oportunidades y 42%
privadas, la Planificacion objetivos, prevencion de riesgos que asegure que el
cual trata de SGC logre resultados
. un método de % cumplimiento de recursos, necesarios para el 31%
Independiente trabajo establecimiento, metodologia, conocimientos y sistemas
Norma 1SO Soporte
) excelente para para un buen soporte de la SGC
9001:2015 la mejora de o o
la calidad de % cumplimientos de planificacion y control de personal, 64%
los productos Operaciones produccion y_gervicios_, procesos extemos e internos,
y servicios, produccion, provision y salidas conformes
asi como de la % de cumplimiento de mediciones, analisis, 53%
satisfaccion Evaluacién del evaluaciones, revisiones para evaluacion de desempefio
del cliente. desempefio del SGC
(ISOTools,20 P
18) 39%
Mejora % de generalidades, conformidad de accion correctica y
mejora continua para un bien SGC
Eficiencia de % de eficiencia de produccion. 57%
produccion
Productos no % de productos no conformes 14%
Actividad o conformes en el
grupo de area de
actlyldades produccion
mediante las .
cuales uno o Productos no % de productos no conformes por tipo de falla 10%
varios conformes por tipo
Dependiente insumos son de falla
Proceso de t:)?r:fgég?ﬁ ?rs Devoluciones de N° de devoluciones 6%
produccion un y valor productos
agregado . o .
obtegnie%do un Quejas N° de quejas 204
nuevo presentadas
producto para L. L S
el cliente. Eficiencia de la % de eficiencia de distribucion 57%
(Roberto distribucion
Carro Paz,
2014)

Fuente: Elaboracion propia.

RESULTADOS CON

PROPUESTA
MEJORA

91%

100%

80%

90%

84%

95%

95%

93%

0%

0%

0%

0%

95%
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3.10. Analisis econdmico/financiero.

Para el presente analisis se ha tenido en cuenta las propuestas tangibles e intangibles realizadas

para la propuesta del SGC, de acuerdo a la normativa y costos referidos a la certificacion.

3.10.1. Costos por implementacién del SGC.

3.10.1.1. Costos por procedimientos (maquinaria, equipos y herramientas).

Tabla 34: Costos por procedimientos.

Descripcion Cantidad Costo S/. Total S/.
Certificacion 1 S/.7000.00 S/.7000.00
Conservadora 1 S/.1500.00 S/.1500.00
Instalacion de lavabo 2 S/.250.00 S/.500.00
Dispensador de jabon 2 S/.50.00 S/.100.00
Dispensador de desinfectante 2 $/.50.00 S/.100.00
PH metro 1 S$/.850.00 S$/.850.00
Total S/. 10,050.00

Fuente: Elaboracion propia

3.10.1.2. Costos en capacitaciones trimestrales.

Tabla 35: Costos en capacitaciones trimestrales.

Temas N° de Tiempo Costo Total trimestral Total anual
capacitadores horas Sl./hora Sl. S/.
Capacitacién de desempefio de actividades 1 2 S/.70.00 S/.140.00 S/.420.00
Capacitacién de calidad 1 4 $/.120.00 S/.480.00 S/.1440.00
Capacitacién en el proceso de produccién 1 2 $/.100.00 S/.200.00 S/.600.00
Total S/.820.00 S/. 2,460.00
Fuente: Elaboracion propia
3.10.1.3. Materiales para capacitaciones trimestrales.
Tabla 36: Materiales para capacitaciones trimestrales.
Descriocion Costo de N° de Total Total anual
P material S/. trabajadores trimestral S/. S/.
Médulos y contenido digital S/.10.00 5 S/.50.00 S/.150.00
Médulos y contenido digital $/.10.00 5 S/.50.00 $/.150.00
Médulos y contenido digital S/.10.00 5 S/.50.00 S/.150.00
Total S/.150.00 S/. 450.00
Fuente: Elaboracion propia
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3.10.1.4. Costo de documentacion Mensual.

Tabla 37: Costo de documentacién Mensual.

Descripcion Cantidad Costo S/. Total mensual Total anual S/.
Fichas técnicas 7 S/.3.00 S/.21.00 S/.252.00
Total S/.21.00 S/.252.00
Fuente: Elaboracion propia
3.10.1.5. Costos extras anuales.
Tabla 38: Costos extras anuales.
Descripcion Cantidad Costo S/. Total anual S/.
Auditorias externas 1 S/.5000.00 $/.5000.00
Auditorias internas 3 $/.100.00 $/.300.00
Cortinas de lamas PVC 2 S/.50.00 $/.100.00
Protector de fluorescentes 2 S/.40.00 S/.80.00
Letreros de simbologia 10 $/.5.00 S/.50.00
Pediluvios 2 S/.70.00 S/.140.00
Total S/.5670.00

Fuente: Elaboracion propia

3.10.1.6. Costos en sanitarios mensuales.

Tabla 39: Costos en sanitarios mensuales.

Descripcion Cantidad Costo S/. Total mensual Total anual S/.
Jabon liquido 2 S/.18.00 S/.36.00 S/.432.00
Protectores faciales 6 S/.20.00 S/.120.00 S/.1440.00
Botes de basura 7 $/.12.00 $/.84.00 $/.1008.00
Desinfectante para manos 2 $/.9.8.00 S/.19.60 S/.235.20
Total S/.259.60 S/.3115.20
Fuente: Elaboracion propia.
3.10.1.7. Costos de botiquin.
Tabla 40: Costos de botiquin.
Descripcion Cantidad Costo S/. Total anual S/.
Botiquin 1 S/.45.00 S/.45.00
Total S/.45.00

Fuente: Elaboracion propia
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3.10.1.8. Costos de personal.

Tabla 41: Costos de personal.

. . Total Total anual
Descripcion Turno Cantidad Costo S/. mensual g/
Asesor de calidad Tiempo 1 $/.2000.00  $/.2000.00  S/.24000.00
completo
Asistente de marketing y publicidad Medio tiempo 1 S/.850.00 S/.850.00  $/.10200.00
Operar Tiempo 4 S/.700.00  $/.2800.00  S/.33600.00
io completo
N Tiempo
Ejecutivo de ventas completo 1 S/.500.00 S/.500.00  S/.6000.00
Encargado de Limpieza Medio tiempo 1 $/.200.00 $/.200.00 S$/.2400.00
Seguridad Medio tiempo 1 S/.300.00 S/.300.00 $/.3600.00
S/.6650.00  S/.79800.00
Fuente: Elaboracion propia
3.10.1.9. Costos de pérdida.
Tabla 42: Costos de pérdida.
L Tgta! Total pérdidas Diferencia Costo/litro  Total en soles de
Descripcion pérdidas . de . Total anual
mensuales mejoradas . .. S/. litros por mes
mensual pérdidas
No
conformidades 572 0 572 S/.1.00 S/.572.00 S/.6,864.00
en el area
No
conformidades 384 0 384 S/.2.50 S/.960.00 $/.11,520.00
por tipo de falla
Devoluciones 273 0 273 S/.2.50 S/. 682.50 S/.8,190.00
Quejas 71 0 71 S/.2.50 S/. 177.50 S$/.2,130.00
Total S/.28,704.00

Fuente: Elaboracion propia
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3.10.1.10. Costos por incurrir en la propuesta de mejora.

Tabla 43: Costos por incurrir en la propuesta de mejora.

COSTOS POR
INCURRIR EN LA - - - - - -
PROPUESTA DE ARO 0 ANO 1 ANO2 ARO3 ANO 4 ANO 5
MEJORA

Certificacion S/.7,000.00 L i e
Conservadora S/.1,500.00 i i
Instalacion de lavabo S/500.00 i i
Dispensador de jabon S/1.100.00 s
Ee':f’nigsc"’t‘gﬁt; 9 S/10000
PH metro S/.850.00 s
g:gi;'\tl?g;%';sde desempeio o, 450,00 S$/.420.00  S/.420.00  S/.420.00  S/.420.00  S/.420.00
Capacitaci6n de calidad S/.1,440.00 S/.1,440.00 S/.1,440.00 S/.1,440.00 S/.1,440.00 S/.1,440.00
g:g"’r‘g';ﬁ‘é'colgne” el proceso o 56000 S/.600.00  S/.600.00  S/.600.00  S/.600.00  S/.600.00
Médulos y contenido digital S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 $/.150.00 $/.150.00 $/.150.00
Médulos y contenido digital S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 $/.150.00 $/.150.00 $/.150.00
Médulos y contenido digital S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 $/.150.00 $/.150.00 $/.150.00
Fichas técnicas $/.252.00 $/.252.00  S/.252.00  S/252.00  S/.252.00  S/.252.00
Auditorfas externas $/.5000.00 S$/.5000.00  S/.5000.00  S/.5000.00 S/.5000.00  S/.5000.00
Auditorfas internas $/.300.00 $/.300.00  S/.300.00  S$/.300.00  S/.300.00  S/.300.00
Cortinas de lamas PVC $/.100.00 $/100.00  S/.100.00 /10000  S/.100.00  S/.100.00
Protector de fluorescentes S/.80.00 S/.80.00 S/.80.00 S/.80.00 S/.80.00 S/.80.00
Letreros de simbologia S/.50.00 S/.50.00 S/.50.00 $/.50.00 $/.50.00 $/.50.00
Pediluvios $/.140.00 S/140.00  S/.140.00 /14000  S/.140.00  S/.140.00
Jabén liquido $/.432.00 S/.432.00  S/.432.00  S/432.00  S/.432.00  S/.432.00
Protectores faciales S/.1440.00 S/.1440.00 S/.1440.00 S/.1440.00 S/.1440.00 S/.1440.00
Botes de basura $/.1008.00 S$/.1008.00 S/.1008.00 S/.1008.00 S/.1008.00  S/.1008.00
Desinfectante $/.235.20 S/.23520  S/.23520 /23520  S/.23520  S/.235.20
Botiquin $/.45.00 S/4500  S/4500  S/4500  S/.4500  S/.45.00
Asesor de calidad $/.24000.00 S/.24000.00 S/.24000.00 S/.24000.00 S/.24000.00 S/.24000.00
Qjﬁfi[‘;g ; de marketing Y ¢, 10500.00 $/.10200.00 S/.10200.00 S/.10200.00 S/.10200.00 S/.10200.00
Operarios $/.33600.00 S/.33600.00 S/.33600.00 S/.33600.00 S/.33600.00 S/.33600.00
Ejecutivo de ventas $/.6000.00 S/.6000.00  S/.6000.00  S/.6000.00 S/.6000.00  S/.6000.00
Encargado de Limpieza $/.2400.00 S$/.2400.00  S/.2400.00  S/.2400.00  S/.2400.00  S/.2400.00
Seguridad $/.3600.00 S/.3600.00 S/.3600.00  S/.3600.00 S/.3600.00  S/.3600.00

TOTAL DE COSTOS

S/.101,842.20

$/.91,792.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20

Fuente: Elaboracion propia
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3.10.1.11. Costos por no incurrir en la propuesta de mejora.

Tabla 44: Costos por no incurrir en la propuesta de mejora.

COSTO PERDIDA ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
No conformidades en el area S/.4224.00 S/.4224.00 S/.4224.00 S/.4224.00 S/.4224.00
No conformidades por tipo de falla S/.6480.00 S/.6480.00 S/.6480.00 S/.6480.00 S/.6480.00
Devoluciones S/.4320.00 S/.4320.00 S/.4320.00 S/.4320.00 S/.4320.00
Quejas S/.1728.00 S/.1728.00 S/.1728.00 S/.1728.00 S/.1728.00
COSTO POR MEJORA ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
TOTAL DE COSTOS S/.16,752.00 S/.16,752.00 S/.16,752.00  S/.16,752.00 S/.16,752.00

Fuente: Elaboracion propia

3.10.1.12. Flujo de caja neto.

Tabla 45: Flujo de caja neto.

FLUJO DE CAJA ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
NETO

S/.-101,842.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20 S/.91,792.20  S/.91,792.20
Fuente: Elaboracion propia

Figura 21: Flujo de caja neto.

5/91,792.20 5/91,792.20 5/91,792.20 5/94,792.20 5/91,792.20

-5/101,842.20 ¥

Fuente: Elaboracion propia
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3.10.1.13. Indicadores Econémicos.

Segun (Amado, 2013) la tasa de descuento se aplica en el flujo de caja conforme al riesgo de
la empresa, en este caso para la empresa Cajamarquirricos, siendo una empresa mediana,
podemos manifestar que el riesgo es medio, por ello la tasa de descuento que se utilizo es
12%.

Se obtuvo un VAN > 0; indicandonos que se puede obtener una rentabilidad de S/. 229,048.14

soles en un periodo de 5 afios, con este modelo propuesto se acepta y es viable.

El TIR > COK; la tasa interna de retorno es de 86%, indicando no que la propuesta financiera

se acepta y conviene.

IR>1; el indice de rentabilidad es de S/2.25 soles siendo mayor que 1, por lo que nos indica

que por cada sol invertido hay una ganancia de S/1.25 soles.

Tabla 46: Indicadores Econémicos.

TASA 12%

VAN S/.229,048.14
TIR 86%

IR S/.2.25

VAN >0 Acepta

TIR > Tasa COK Acepta

IR>1

.. Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES.

4.1. Discusion.

La hipdtesis de esta investigacion plantea, que el disefio de implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma 9001:2015, mejorara el nivel del proceso de produccion
de la empresa, logrando comprobarla mediante los resultados comprobables con la ficha
diagnostico de la norma I1SO. Teniendo en cuenta que se tuvo total apoyo por parte de la
empresa con respecto al acceso de informacion. Sin embargo, también existieron dificultades
y limitaciones, al momento de realizar los resultados financieros ya que al momento de ser
realizado no se tomd en cuenta alguna deuda habida por la empresa que no esta mencionada
en el flujo de caja actual. Otra dificultad fue la falta de registro de quejas presentadas, ya que
no tienen informacion documentada de esta situacion, ademas de no contar con antecedentes
de auditorias internas merecidas en una empresa manufacturera para poder tener una base
sobre la cual disefar el sistema de Gestidn de calidad, por lo que fueron evaluadas con las
técnicas de observacion y la entrevista, También, nuestra principal limitacion para el
desarrollo de esta investigacion fue la cantidad limitada de antecedentes de estudios de la
norma ISO 9001:2015, con respecto al area de produccién en una empresa manufacturera, ya
que el mayor nimero de investigaciones de este tema van dirigidas a mejorar la satisfaccion

al cliente por ser elaboradas en una empresa de servicios.

Los estudios realizados por (Nufiez Ribero, 2017) mencionados en los antecedentes, indican
que el disefio de un sistema de gestion de calidad permite a la empresa tener los
procedimientos adecuados para una mejor organizacion, gestion de recursos humanos,
produccion y facturacion, tal y como se ha aplicado en esta investigacion. La implementacion
del SGC en la empresa le permitio un ahorro del 15% en costos y gastos, y ademas un TIR del
19% que confirma la viabilidad del proyecto. Por ello se ha manifestado en el presente trabajo
que el Sistema de Gestion de calidad ayuda en una mejora total de la empresa, ya que al
momento de realizar el procedimiento de Diagnostico actual, menciona items por mejorar o
mantener desde organizacion, documentacion, estados de area y sobre todo calidad, y

posteriormente obteniendo resultados positivos en cuanto al TIR de un 86%.

El estudio realizado por (Hervias Vargas & Minchan Huaccha, 2017)también calificd los

indicadores de la norma mediante la matriz de madurez emitida por la 1ISO, ya que ayuda a
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diagnosticar las debilidades y faltas en las que se encuentra la empresa, también se observa el
uso correcto de documentos necesarios para la organizacion de la empresa. Asi mismo las
evaluaciones auditables tanto internas y externas para un registro y mejora continua de la
empresa, sin embargo, el enfoque realizado de nuestra investigacion es para mejorar el proceso
de producciodn, por lo cual se ha utilizado los indicadores de produccién en el cual da mayor
soporte a que un producto tenga los estdndares necesarios, y que el ambiente de trabajo sea el
adecuado para el trabajo y cumpla con las caracteristicas que la norma. También hemos creido
pertinente la elaboracién de manuales como el Manual de Calidad y Manual de organizacion
y funciones basandonos en los estudios realizados por Hervias R., Minchén, L. (2017) donde
mencionan la importancia de tener los procesos y la realizacion de éstos debidamente
documentos, asi como también los perfiles y funciones de los colaboradores dentro de la
empresa. Del mismo modo estudios realizados por (Reyes Diaz, 2017) comprobaron que, al
contar con un reglamento y manuales de organizacion, se puede lograr la eficiencia del
personal de trabajo ya que estan claras las funciones asignadas y por ende se pueden llegar a

cumplir con los objetivos y metas propuestas por la organizacion.

Otros hallazgos como (Benites Morey, 2017) en su Propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento del
proceso de casting del cite koriwasi - Cajamarca proponen el uso de indicadores para mejorar
la produccion, tales como eficiencia de produccion, productos no conformes, quejas y
devoluciones que permiten evaluar la situacion actual y simular el porcentaje de mejora al
proponer el sistema de gestion calidad , lo cual es fundamental para cumplir con los requisitos
de lanormay también para que laempresatenga un control adecuado de la gestion de calidad.

Basandonos en el estudio realizado por (Quiroz Abanto, 2018) acerca de mejorar los tiempo
el area de produccion y teniendo en cuenta la dimension eficiencia de distribucion, se propuso
una redistribucion en el area de produccion, en donde las estaciones de trabajo sean eficientes
para un mejor trabajo, para ello se aplico el método de hexagonos, sin embargo se ha tomado

la esencia del método de la importancia de cercania e estacion a estacion.
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Segln la investigacion realizada por (Marcelo Ybafiez, 2016), en la cual se disefid una

implementacion de SGC también realizaron una encuesta de satisfaccion al cliente, entrevista
con los colaboradores de la empresa, observaciones directas y FODA con estrategias, en donde
obtuvieron como resultado un 51.75%, por cual su propuesta logré abordar la mejora para la
mayoria de problemas encontrados en la situacion actual de la empresa simulando un 100%
el cumplimiento de la norma, basdndonos en los resultados de esta investigacion, se puede
comprobar que existen cambios notorios en las empresas, cuando se realiza un SGC adecuado
que se adapte a las necesidades de la empresa y la encamine hacia una mejora continua, ya
sea para el mejorar la satisfaccion del cliente o algun tipo de proceso, sin embargo para nuestra
investigacion no se ha tomado en cuenta el FODA como instrumento ya que al enfocarnos en
el proceso de produccion, se ha optado por realizar una observacion directa en el proceso de

produccién.

Pueden existir otros tipos de disefio para el sistema de gestion de calidad dependiendo al
ambito de la empresa y lo que se pueda aplicar a esta, por lo cual se ha realizado esta
investigacion con el fin de servir como una base a futuras investigaciones acerca de la norma
ISO 9001:2015 con respecto al area de produccion, ya que se han aplicado distintas técnicas
de ingenieria para poder llegar a tener una optimizacion de la calidad, y buscar la mejora

continua.
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4.2. Conclusiones.

Se realiz6 un andlisis actual de la empresa, en donde se confirmé que no se contaba con un
sistema completo de Gestion de Calidad, teniendo un nivel de madurez bajo, en donde la
dimensién de apoyo fue la mas baja y operacion la mas alta. teniendo como resultado final
que la empresa cuenta con un 47% de implementacion de gestion de calidad, por lo que
necesita implementar un promedio de 53%; sin embargo, lo requerido por la norma es cumplir
en las auditorias con un 75% de madurez en la ficha diagndstico para obtener la certificacion

de gestién de calidad.

Se realiz6 la cuantificacion de indicadores para la propuesta de mejora segun la variable
dependiente, con respecto a la dimension eficiencia de produccion se obtuvo un aumento de
mejora de 36%. En cuanto a los indicadores de productos no conformes en el area, por tipo de
falla, quejas y devoluciones; se propuso que con la aplicacion del SGC desaparezcan y en caso
de que existan, queden correctamente registrados y evaluado para futuras mejoras en la
empresa. Con respecto al indicador de eficiencia de distribucion se realiz6 una propuesta
conveniente donde exista una mejor cercania entre estaciones la cual incremento la eficiencia
de 57% a 95%.

Se realiz6 la propuesta del disefio de un sistema de gestion de calidad adaptandolo a las
necesidades de la empresa que se reconocieron en el analisis de la situacién actual, con la
incorporacion de nuevos puestos laborales, nueva distribucion en el area de produccion,
implementacion de equipos de y materiales para una mejor inocuidad, ademas de elaboracion

de documentos, fichas y manuales.

Se realiz6 la evaluacion econdmica de la inversidn y propuesta a través de la dimension costo
- beneficio, obteniendo resultados esperados para el mejoramiento de la empresa, ya que el
VAN fue mayor que 0, indicandonos que se puede obtener una rentabilidad de S/. 229 048.14
en un periodo de 5 afios, y el IR mayor que 1, donde la rentabilidad es de S/2.25 por lo que

nos indica que por cada sol invertido hay una ganancia de S/1.25.
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ANEXO 1: Matriz Diagnostico de evaluaciéon de SGC, SEGUN NTC

1SO9001:2015.

- Diagnostico actual de la empresa.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SEGUN NTC ISO 9001-2015
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio
enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde
a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple
parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa,
no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con
el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no
se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema);
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se
implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO
INICIAL DE
CALLIFICACION

A-V| H P |IN/S

No. NUMERALES

A B C | D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU 10 [ 5 3 0

CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas que
1 |son pertinentes para el propdsitoy direccion 5

estratégica de la organizacion.

2 Se realiza el seguimiento y la revisién de la 3
informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON
PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA
ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los
3 | requisitos de estas partes interesadas para el sistema 3
de gestion de Calidad.

Se realiza el seguimiento y la revisién de la

4 |informacion sobre estas partes interesadas y sus 3
requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
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Primer Parrafo

Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion
geogréfica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, 5
instalaciones fisicas, ubicacion geografica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en
6 |cuenta los problemas externos e internos, las partes 5
interesadas y sus productos y servicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del

! Sistema de Gestion. °
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos
8 | (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de 5

Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el 5

sistema de gestidn de la organizacion
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de
los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
10 | procedimientos, medidas de control e indicadores de 3
desempefio necesarios que permitan la efectiva
operacion y control de los mismos.
Se mantiene y conserva informacion documentada 3
gue permita apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 0] 30| 15| O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 41%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta 3
direccion para la eficacia del SGC.

11

1

5.1.2 Enfoque al cliente

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes
de determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar
la satisfaccion del cliente.
52 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
4 | organizacidn esta acorde con los propdsitos 5
establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha

comunicado dentro de la organizacion.

2 10

10
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION
Se han establecido y comunicado las
6 |responsabilidades y autoridades para los roles 3
pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL| 20 | 10 | 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 60%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que

1 deben ser abordados para asegurar que el SGC logre 3
los resultados
esperados.
La organizacion ha previsto las acciones necesarias

2 | para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha 5
integrado en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

3 Que acciones se han planificado para el logro de los
objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?
4 Se mantiene informacion documentada sobre estos

objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la
5 |necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su 3
implementacion?

SUBTOTAL| 0 | 15 | 6 | O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 42%

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacién ha determinado y proporcionado los
recursos necesarios para el establecimiento,

1 |implementacién, mantenimiento y mejora continua del 3
SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para
pruebas de conformidad de productos y servicios a los
requisitos especificados, ¢se han determinado los
recursos necesarios para garantizar un seguimiento
valido y fiable, asi como la medicién de los
resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Dispone de métodos eficaces para garantizar la

3 trazabilidad durante el proceso operacional.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

adquiridas.

Ha determinado la organizacion los conocimientos

necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el
4 | logro de la conformidad de los productos y servicios 5
y, ha implementado un proceso de experiencias

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas
que puedan afectar al rendimiento del SGC son
competentes en cuestion de una adecuada educacion,

organizacion.

> formacion y experiencia, ha adoptado las medidas >
necesarias para asegurar que puedan adquirir la
competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 Existe una metodologia definida para la evaluacion de 5
la eficacia de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las
7 | comuniones internas y externas del SIG dentro de la 0

7.5.1 Generalidades

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

Se ha establecido la informacion documentada
8 |requerida por la normay necesaria para la 0
implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9

Existe una metodologia documentada adecuada para
la revision y actualizacién de documentos.

7.5.3 Control de la informacién documentada

10

Se tiene un procedimiento para el control de la
informacion documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL| 0 | 25 | 6 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 31%

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos
1 [necesarios para cumplir los requisitos para la 3
provision de servicios.

La salida de esta planificacion es adecuada para las

efecto adverso.

2 . A 3
operaciones de la organizacion.

3 Se asegura que los procesos contratados 5
externamente estén controlados.
Se revisan las consecuencias de los cambios no

4 | previstos, tomando acciones para mitigar cualquier 3

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
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entradas del disefio y desarrollo.

5 La comunicacion con los clientes incluye informacion 10
relativa a los productos y servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa
a los productos y servicios, incluyendo las quejas.
; Se establecen los requisitos especificos para las 5
acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios
8 |para los productos y servicios que se ofrecen y 5
aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion se asegura que tiene la capacidad de
9 | cumplir los requisitos de los productos y servicios 10
ofrecidos.
La organizacion revisa los requisitos del cliente antes
10 | de comprometerse a suministrar productos y servicios 10
a este.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la
11 |aceptacion por parte de estos, cuando no se ha 5
proporcionado informacién documentada al respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes
12 |entre los requisitos del contrato o pedido y los 10
expresados previamente.
13 Se conserva la informacion documentada, sobre 10
cualquier requisito nuevo para los servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Las personas son conscientes de los cambios en los
14 | requisitos de los productos y servicios, se modificala | 10
informacién documentada pertinente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
Se establece, implementa y mantiene un proceso de
15 | disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la 5
posterior previsién de los servicios.
8.3.2 Planificacidon del disefio y desarrollo
16 |La organizacién determina todas las etapas y controles
necesarios para el disefio y desarrollo de productos y 5
Servicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos
17 especificos de productos y servicios a desarrollar, se 5
consideran los requisitos funcionales y de desempefio,
los requisitos legales y reglamentarios.
18 Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que 5
son contradictorias.
19 Se conserva informacion documentada sobre las 5

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
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5

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de
los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos.

22

Se realizan actividades de verificacion para asegurar
que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas.

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo
para asegurar que: se toma cualquier accién
necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y
validacion

24

Se conserva informacion documentada sobre las
acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son
adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
especifican las caracteristicas de los productos y
servicios, que son esenciales para su propasito
previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos
durante el disefio y desarrollo de los productos y
servicios

31

Se conserva la informacion documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las
revisiones, la autorizacion de los cambios, las
acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

32

La organizacion asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conforme a
los requisitos.

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

10
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Se determina y aplica criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos.
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35

Se conserva informacion documentada de estas
actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

36

La organizacion se asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.

10

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor
externo y las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en
la capacidad de la organizacion de cumplir los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

10

39

Se asegura que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias
para asegurar que los procesos, productos y servicios
cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41

La organizacién comunica a los proveedores externos

sus requisitos para los procesos, productos y servicios.

42

Se comunica la aprobacién de productos servicios,
métodos, procesos y equipos, la liberacién de
productos y servicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo
con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio
del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccion y provision del servicio
bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir, servicios a
prestar, o las actividades a desempefar.

10

48

Dispone de informacién documentada que defina los
resultados a alcanzar.

10

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de
seguimiento y medicion adecuados

50

Se controla la implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

10
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adecuado para la operacion de los procesos.

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

52

Se controla la designacidn de personas competentes.

53

Se controla la validacién y revalidacion periddica de
la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54

Se controla la implementacion de acciones para

. 10
prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de

. ., : 10
liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para

identificar las salidas de los productos y servicios. 10

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los

. 10
requisitos.

58

Se conserva informacion documentada para permitir
- 10
la trazabilidad.

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores exter

nos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o
proveedores externos mientras esta bajo el control de 10
la organizacion o siendo utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la
propiedad de los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion en los productos y servicios.

10

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
propiedad se pierda, deteriora o de algn otro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

10

8.5.4

Preservacién

62

La organizacion preserva las salidas en la produccién
y prestacion del servicio, en la medida necesaria para 10
asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los productos 10
Yy Servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega la organizacion considero los requisitos 10
legales y reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no

. o 10
deseadas asociadas a sus productos y servicios.

66

Se considera la naturaleza, el uso y la vida util
prevista de sus productos y servicios.

67

Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6

Control de cambios
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La organizacion revisa y controla los cambios en la
69 | produccion o la prestacion del servicio para asegurar 5
la conformidad con los requisitos.

70 :
cualquier

Se conserva informacion documentada que describa la
revision de los cambios, las personas que autorizan o

accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las disposiciones
71 | planificadas para verificar que se cumplen los 10
requisitos de los productos y servicios.

72

Se conserva la informacién documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios.

10

3 de aceptacion.

Existe evidencia de la conformidad con los criterios

10

4 liberacion.

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no
75 | conformes con sus requisitos se identifican y se 5
controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de
acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su

0 mA&s maneras

76 efecto sobre la conformidad de los productos y S
Servicios.

77 |1 5

78 La organizacion trata las salidas no conformes de una 5

conformidad.

La organizacién conserva informacion documentada

que describa la no conformidad, las acciones tomadas,
79 |las concesiones obtenidas e identifique la autoridad 5
que decide la accidn con respecto a la no

SUBTOTAL 270|210 | 24 | O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 64%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISISY EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 La organizacion determina que necesita seguimiento y 5
medicion.

9 Determina los métodos de seguimiento, medicion, 5
analisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 5
medicion.

4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 5
seguimiento y medicion.

5 |Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 3
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5 Conserva informacion documentada como evidencia 5
de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las
7 | percepciones de los clientes del grado en que se 5
cumplen sus necesidades y expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el 5
seguimiento y revisar la informacion.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
La organizacion analiza y evalla los datos y la
9 |informacion que surgen del seguimiento y la 5
medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a 5
intervalos planificados.
Las auditorias proporcionan informacién sobre el
11 SGC conforme con los requisitos propios de la 0
organizacion y los requisitos de la NTC ISO
9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y 3
mantiene uno o varios programas de auditoria.
13 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada 3
una.
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para
14 o . . 3
asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias se 5
informan a la direccion.
16 Realiza las correcciones y toma las acciones 5
correctivas adecuadas.
Conserva informacion documentada como evidencia
17 | de la implementacion del programa de auditoria y los 5
resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccion revisa el SGC a intervalos
planificados, para asegurar su conveniencia,
18 - . ) it : 10 3
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision
19 |incluyendo consideraciones sobre el estado de las 3
acciones de las revisiones previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e
20 |. ) 5
internas que sean pertinentes al SGC.
21 Considera la informacion sobre el desempefio y la 5
eficiencia del SGC.
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22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 10
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para
25 . . 5
abordar los riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision incluyen decisiones y
27 : . . . 10
acciones relacionadas con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 | Incluye las necesidades de recursos. 5
Se conserva informacion documentada como
30 . ) . 5
evidencia de los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL | 40 | 100 | 18
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 53%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las
1 oportunidades de mejora e implementado las acciones 5
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
9 La organizacion reacciona ante la no conformidad, 3
toma acciones para controlarla y corregirla.
3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las 5
causas de la no conformidad.
4 Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no 5
conformidad.
5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva 5
tomada.
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 5
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario.
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
8 . 5
de las no conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como
9 evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 5
cualquier accién tomada y los resultados de la accion
correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacion mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
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Considera los resultados del analisis y evaluacion, las

11 |salidas de la revisién por la direccion, para determinar

si hay necesidades u oportunidades de mejora.

5

SUBTOTAL

0 | 40 | 3 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

39%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CA

LIDAD

NUMERAL DE LA

% OBTENIDO DE

ACCIONES POR

NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION 41% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 60% MEJORAR
6. PLANIFICACION 42% IMPLEMENTAR
7. APOYO 31% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 64% MEJORAR
9. EVALUACION DEL o
DESEMPERNO 53% MEJORAR
10. MEJORA 39% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO
IMPLEMENTACION

Calificacion global en la
Gestion de Calidad

47%

Fuente: NTC ISO 9001:2015
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ntrevista al area administrativa.

GUIA DE ENTREVISTA DEL AREA ADIMINSTRATIVA DE LA EMPRESA CAIAMARQUIRRICOS

S5AC

1. Objetivo: Analizar la percepcion y opinién del entrevistado respecto a la variable

de

ma

implementacion de un sistema de gestion de calidad SGC en la empresa Caja-

rguirricos SAC.

2. Involucrados:

Mombre completo Cargo Entrevistador

3. Lugar y fecha:

P

Duracion:

5. Cuestionario:

a.

a0

S

=

h.

£Qué significa calidad para Cajamarquirricos SAC?

£En qué consiste la politica de calidad y el SGC de Cajamarquirricos SAC?
icudl es el avance de SGC de Cajamarguirricos?

éQué dificultades y limitaciones ha encontrado Ud. Para la total implementa-
cion del SGC?

iEsto se da en alguna area determinada de la empresa? Explique por favor.
éCuenta la organizacidn con algln sistema de informacion en los que registre
esos problemas? {Podria darme algunos ejemplos de este sistema de infor-
macion’?®

Ud. ha mencionado que el area de produccidn no esta incluida en el SGC
éCuales fueron los principales inconvenientes para esta situacion?

éiDesearia hacer algiin comentario?

6. Observaciones

Finalmente, luego de agradecerle al entrevistado por el tiempo y colaboraciaon

qgue h

a reservado para la entrevista y el objetivo de la misma

Fuente: por Benites, R. (2017). "Propuesta de implementacidn de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento
del proceso de casting de/ CITE Koriwasi-Cajamarca" (Tesis de pregrado).

Validado por

_ht)l_{lf{{"r;i’\c’ C{c-[_ .Qfﬁr }_ﬁfﬂﬂ: A';ﬂ;xm
Bl
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ANEXO 3: Entrevista del area de produccién.

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.




4

wp

\

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

ANEXO 4: Matriz Diagnostico de evaluacion de SGC, SEGUN NTC

1SO9001:2015.

- Diagnostico con el disefio de propuesta.

2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-

implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10
puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y
Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5
puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del
sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del
sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se

CRITERIO
INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
A-V H P |N/S
A B C|D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ) 10 5 3 |o
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 10
proposito y direccién estratégica de la organizacion.
2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones 5
externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes
3| . o ; 10
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes 10
interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréafica.
Debe estar documentado y disponible.
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 |Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién 10
geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas 10
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?
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Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 10

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son

aplicables para el Sistema de Gestion? 10

4.4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestién de la

L 10
organizacion

10

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en
cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores
de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacién y control de los
mismos.

10

11

Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la

o 10
operacion de estos procesos.

SUBTOTAL| 100 5

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 95%

5.1

5. LIDERAZGO

LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del 10

SGC.

5.1.

2 Enfoque al cliente

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se

10
cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la 10
satisfaccion del cliente.

5.2

5.2.

POLITICA
1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta

acorde con los propésitos establecidos. 10

5.2.

2 Comunicacion de la politica de calidad

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la

L 10
organizacion.

5.3

ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los 10

roles pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL| 60 0 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 100%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para
asegurar que el SGC logre los resultados 10
esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos

y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema. 10

6.2

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ,

programas de gestion? 10
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4 ‘Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 10 ‘ ‘ ‘ |
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC 5
y la gestién de su implementacion?
SUBTOTAL| 40 5 010
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 90%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para
1 |el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC 10
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad
5 de productos y servicios a los requisitos especificados, ¢se han determinado 10
los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como
la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso 10
operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
4 |funcionamiento de sus procesos Y el logro de la conformidad de los productosy 10
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al
5 rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada 10
educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para
asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las 10
acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del 5
SIG dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la normay 10
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion 10
de documentos.
7.5.3 Control de lainformacién documentada
Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada
10 . 10
requerida por el SGC.
SUBTOTAL| 90 5 010
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 95%
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8.1

8. OPERACION

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de servicios.

La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la
organizacion.

10

Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

10

Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones
para mitigar cualquier efecto adverso.

10

8.2

8.2.

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
1 Comunicacién con el cliente

La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y
servicios.

10

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas.

10

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

10

8.2.

2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y
servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la
organizacion.

10

8.2.

3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de
los productos y servicios ofrecidos.

10

10

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a este.

10

11

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informaciéon documentada al respecto.

10

12

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

10

13

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para
los servicios.

10

8.2.

4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos
y servicios, se modifica la informacion documentada pertinente a estos
cambios.

10

8.3

8.3.

DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.

10

8.3.

2 Planificacién del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el
disefio y desarrollo de productos y servicios.

10

17

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de
desempenio, los requisitos legales y reglamentarios.

10
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10

19

Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

10

8.3.

4 Controles del disefio y desarrollo

20

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los
resultados a lograr.

10

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

10

22

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio
y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

10

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se
toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

10

24

Se conserva informaciéon documentada sobre las acciones tomadas.

10

8.3.

5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de
las entradas

10

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los
procesos posteriores para la provision de productos y servicios

10

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia
a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion

10

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las
caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para su
propdsito previsto y su provision segura y correcta.

10

29

Se conserva informaciéon documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

10

8.3.

6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios

10

31

Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y
desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizaciéon de los cambios, las
acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

10

1 Generalidades

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE
8.4.

32

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conforme a los requisitos.

10

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

10

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del
desempenfio y la reevaluacién de los proveedores externos.

35

Se conserva informaciéon documentada de estas actividades

10

8.4.

2 Tipo y alcance del control

36

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de
la organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera
coherente a sus clientes.

10
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37 10
resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios

38 [suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de cumplirlos 10
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro

39 \del control de su sistema de gestién de la calidad. 10

40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los 10
procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

a1 La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los
procesos, productos y servicios.

42 Se comunica la aprobacién de productos servicios, métodos, procesos y
equipos, la liberacién de productos y servicios.

43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas.

44 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo
aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

46 Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones 10
controladas.
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los

47 productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeniar. 10

48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. 10

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién 10
adecuados

50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las 10
etapas apropiadas.

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién 10
de los procesos.

52 |Se controla la designacion de personas competentes. 10

53 Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar 10
los resultados planificados.

54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 10

55 Se controla la implementacién de actividades de liberacién, entrega y 10
posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacidn y trazabilidad

56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los 10
productos y servicios.

57 |Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10

58 |Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. 10

8.5.

3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
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59 mientras esta bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma. 10
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de

60 |los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporaciéon en los 10
productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda,

61 |deteriora o de algun otro modo se considere inadecuada para el uso y se 10
conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, 10
en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega 10
asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la

64 |organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios. 10

65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 10
productos y servicios.

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y 10
servicios.

67 |Considera los requisitos del cliente. 10

68 |Considera la retroalimentacion del cliente. 10

8.5.6 Control de cambios

69 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacién 10
del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.
Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios,

70 |las personas que autorizan o cualquier 10
accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se 10
cumplen los requisitos de los productos y servicios.

72 Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y 10
servicios.

73 |[Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 10

74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se 10
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la

76 . . - 10
no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la

77 : . - 10
no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 10
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La organizacion conserva informacion documentada que describa la no
79 |conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 10
autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL|720| 35 | 0 | O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 96%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 |La organizacion determina gque necesita seguimiento y medicion. 10
5 Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para 10
asegurar resultados validos.
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 10
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 5
5 |Evallta el desempenio y la eficacia del SGC. 10
6 |Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. 10
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del 10
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la 10
informacion.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
9 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del 10
seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 10
11 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los 10
requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 10
programas de auditoria.
13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y 10
la imparcialidad del proceso.
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 10
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 10
17 Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del 10
programa de auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
18 [conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la 10
organizacion.
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9.3.

2 Entradas de larevisién por la direccién

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones

19 sobre el estado de las acciones de las revisiones previas. 5
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
20 . 5
pertinentes al SGC.
21 |Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 10
22 |Considera los resultados de las auditorias. 10
23 |Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 10
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 10
oportunidades.
26 |Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones relacionadas con 10
oportunidades de mejora.
28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 10
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las 10
revisiones.
SUBTOTAL| 270 | 15 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 95%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
1 |implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del 10
cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 10
controlarla y corregirla.
3 |Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.| 10
4 |[Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 10
5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 10
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 10
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 10
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades 10
encontradas.
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Se conserva informaciéon documentada como evidencia de la naturaleza de las
9 |no conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accion 10
correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
del SGC.

Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por
la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL| 100 | 5 0|0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 95%

10 10

11

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

0,
NUNERAL DE LA NORIA OB TENDO o PeCoNES PR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 95% MANTENER
5. LIDERAZGO 100% MANTENER
6. PLANIFICACION 90% MANTENER
7. APOYO 95% MANTENER
3. OPERACION 96% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 95% MANTENER
10. MEJORA 95% MANTENER
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 95%
Calificacion global en la Gestion de Calidad ALTO

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Pag. 127



“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

ANEXO 5: MANUAL DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Péag. 128



Revisién: 00
—'M/MH MANUAL DE CALIDAD Aprobado por:
<~ cd
. sores 10U REEGHES Fecha:
Pagina:

MANUAL DE CALIDAD LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS S.A.C.

Preparado por las estudiantes de Ingenieria Industrial:

MARIA CRISTINA OBANDO TRUJIIO - ALEXANDRA MELISSA LLAQUE ROJAS
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente manual es establecer y describir las generalidades, alcances y
exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015 y ser el
medio institucional que proporciona el cumplimiento de los requerimientos, necesidades para

la empresa Cajamarquirricos S.A.C., clientes y otras partes interesadas.

2. CAMPO DE APLICACION
El presente programa se aplica en la empresa CAJAMARQUIRRICOS S.A.C, en el proceso

de produccion, especificamente a todas las actividades relacionadas con el procesamiento y
elaboracion de concentrados de frutas, desde la recepcion de materias primas e insumos hasta

el almacenamiento y distribucion del producto final.

3. CONCEPTOS BASICOS

- Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

- Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

- Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension en
que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

- Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

- Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
- Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

- Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad.

- Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades y se alcanzan los resultados
planificados.

- Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales procesos se
conocen como "enfoque basado en los procesos".

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos é proporciona evidencia de
la realizacion de las actividades de los procesos de la entidad.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con el
fin de lograr un propdsito.

4. RESPONSABLES

Gerente General: El Sr. Victor Céspedes Castro, responsable de coordinar y facilitar
los recursos necesarios para el cumplimiento del presente manual.

Jefe de Control de la Calidad: Jests Cabrera, responsable de hacer seguimiento al
cumplimiento de las disposiciones del presente Manual.

5. NORMAS DE REFERENCIA

Ley 872 de 2003 “por la cual se crea el sistema de gestion de calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicio”.

Decreto No. 4110 de 2004, “por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se
adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004”.
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- Decreto No. 4485 de 2009 “por el cual se adopta la actualizacion de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica” NTC GP1000:2009.

- NTC GP 1000:2009
- TC IS0 9001:2008.

- NTC ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria del Sistema de Gestion de
Calidad y/o Sistema de Gestion Ambiental.

6. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

6.1. ORGANIGRAMA

GERENTE
GENERAL
1 1

A. ADMINISTRACION )

1 1
A. DE VENTAS AGEEFI{E\FQELISSS
Bl Tesoreriay |_ D Encargado de
contabilidad t Ejecutivo de venta o limpieza
sl Administrador
b Seguridad
B
=1 Publicista
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6.2. LOCALIZACION

La Planta Produccidon de la empresa Cajamarquirricos S.A.C. se encuentra ubicada en el Jr.
Bolognesi N°366, Distrito, Provincia y Departamento de Cajamarca. Ubicada en una zona
urbana, alejada de algln tipo de contaminacion quimica o bioldgica, ademas esta libre de

olores desagradables e inundaciones. Las vias de acceso se encuentran pavimentadas a fin de

evitar la contaminacion de los alimentos con el polvo.

6.3. VISION

Para Cajamarquirricos S.A.C. es muy importante brindar a sus clientes un producto natural de
calidad y confiable con una seriedad y comodidad en los precios satisfaciendo a nuestros

clientes en la elaboracién y conservacion de concentrados de frutas.

6.4. MISION

Ser reconocida como una marca de confianza saludable y de calidad en elaboracion de

concentrados de frutas logrando presencia en el mercado local y nacional.

6.5. CLIENTES

Los principales clientes de la empresa son restaurantes, pollerias, discotecas.
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7. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

7.1. ALCANCE DEL SGC
Después de analizar el contexto de la organizacion se establece el alcance del SGC con los

requerimientos indicados en la normativa 1SO 9001:2015 (apartado 4.3) de acuerdo a la
comprension de la organizacién y su contexto, la comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas y los productos y servicios de la organizacion.

7.2. POLITICA DE LA CALIDAD
Cajamarquirricos S.A.C. es una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de

concentrados de frutas en la ciudad de Cajamarca. Conscientes de la responsabilidad con la

calidad de sus servicios, se comprometen a:

- Elaborar productos de calidad que satisfagan a sus clientes mediante el
cumplimiento de normativas legales y de calidad.

- Contribuir con el desarrollo nacional y regional, generando nuevos empleos y
brindando capacitacion a sus colaboradores.

- Mejorar continuamente los procesos que realiza.

- Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad para el mejor control de sus procesos.
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Politica de Calidad

Cajamarquimcos S AC es una empresa Cajamarquina dedicada pnncipalmente
a la elaboracién de concentrados de Frutas, la cual estd comprometida en
impulsar el desarrollo y crecmiento econémico ofreciendo un servicio de
excelencia, garantizando ser producto de natural, de calidad que satisfaga la
necesidad del cliente.

Objetivos:

Cumplir con el desarrollo de los requisitos definidos por nuestro Sistema de
Gestion de Calidad para ofrecer un producto y servicio satisfactono a
nuestros clientes y partes interesadas cumpliendo con sus expectativas y
necesidades, asegurando su eficacia y vigencia estipulada.

Ofrecer producto con estandares de calidad y medidas santarias
respectivas para garantzar la salud, bienestar y satisfaccion de nuestros
clientes.

Realizar capacitaciones constantes a nuesltros colaboradores para
promover y motivar su avance laboral, el trabajo en equipo y la mejora
continua.

Analizar continuamenta el desempeio de los procesos de operaciones de
la empresa para realizar y ofrecer mejoras a los clientes para adecuamos
€ON Sus nuevas necesidades

Acatar con las exigencias legales y sanitanas y normativas que conllevan
al trabajo responsable y sequro de la empresa dingido a los clientes y
partes interesadas.

Gerente General Supervisor de Cahdad

Cajamarca, setiembre, 2020
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7.3. OBJETIVOS DEL SGC
Los objetivos para elaborar el Sistema de Gestion de Calidad son los siguientes:

- Mejorar el proceso productivo.
- Mejorar la satisfaccion cliente.
- Incrementar cartera de clientes.

- Mejora en la gestion de la empresa.

7.4. MAPA DE PROCESOS
Se ha creido conveniente implementar los procesos de apoyo como Gestién de Recursos

Humanos para un correcto proceso de seleccion de personal y el adecuado desarrollo de

competencias; Gestion financiera y Gestion de Mantenimiento.

PROCESOS

E"> ESTRATEGICOS

GESTION DE PRODUCCION

N ESTRATEGICA

g> PROCESOS
OPERATIVOS GESTION COMERK
DISTRIBUCIO!

PROCESOS DE
E> APOYO




7.5. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Después de realizar el disefio del mapa de procesos, se realizo la caracterizacién de los

procesos que se llevan a cabo en la produccién de los concentrados, en el que se define el

alcance, el objetivo, analisis PEASC (Proveedor, entrada, actividad, salida, cliente),

indicadores, documentos relacionados, recursos empleados y los requisitos a cumplir en la

norma.

OBJETIVO

Finalidad del proceso.

ALCANCE

Proveedores internos o
externos que suministran
los materiales para este
proceso.

Responsables a cargo del
funcionamiento del
proceso.

Descripcion  de  los
recursos utilizados.

Describe la amplitud de la aplicacion del proceso.

Constituidas por la | Actividad principal.
materia prima
proporcionada por el
proveedor para este
proceso.

Parametros de control a las caracteristicas de
salidas.

Identifica los indicadores para medir la
eficiencia del desarrollo del proceso.

Constituidas por el | Clientes externos

producto obtenido |0 internos que
durante la ejecucion | reciben la salida
del proceso. de este proceso.

Documentacion ~ que  proporciona
evidencia de la ejecucién del proceso.

Se nombran los requisitos de la norma a
cumplir en la ejecucion del proceso.
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7.6. FLUIOGRAMA DE PROCESOS.

Para el flujograma de procesos de la empresa se tuvo en cuenta los cuatro agentes que
intervienen en el proceso (cliente, operacion, almacén y administracion), iniciando por el
pedido de cotizacion del cliente, hasta la entrega de pedido y facturacion.

Figura 22: Flujograma de procesos.

Flujograma de procesos

Cliente Operacion Almacén Administracion

¥
Pedi:iicn d? Ecrtizacic'm Elaboracion de
e producto cotizacion

Smma Ordende pedido
Confirmacion de

pedido

Pedido de materia
prima

Elaboracion de
producto

|, Despacho de |
producto

Facturacion de
pedido

Entrega de
facturacion v pedido
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7.8. DIAGRAMA DE PROCESOS

Se agrego la inspeccién a algunos procedimientos en el diagrama de procesos de la empresa,
el cual es conocido por el personal y puede ser mas facil de interpretar para adaptarse a los
cambios que se presentaran con una implementacion del SGC ya que este implica que exista
mas control en el proceso de produccidn y la presencia de supervisores para asegurar el mejor
nivel de calidad en los productos, por este motivo se agregaron inspecciones durante las
operaciones importantes como la recepcion de materia prima, dilucién, homogeneizado y

envasado.

MP

. Recepcion,
40 clasificadon ¥
pesado de M P

427

Limpiezay
lzvado de
MP

Q5" Picado de M P
Ingresa de azna
. o Previamente cocida
1787 Dilucidn de == | 2 unz temperzturz
MP de 305,

48°

Inprazo de:

»  Arucar
Apma
Edulcorante
CMC
Arido crrico
Colaramtss
Saborizante

240

LI I T A )

147
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7.9. ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Empresa local que trabaja con - Procesos no documentados.
productos nacionales. - Falta de personal
- Rentabilidad en el negocio. - Pocos afios en el mercado.
- Cuentan con certificaciones. - Falta de posicionamiento de la
- Ofrecen productos innovadores y de empresa.
facil preparacion. - Dificultades financieras.
- Maladistribucion en el area de
produccion.
- Falta de equipos y materiales.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Crecimiento del mercado de frutas - Alta competencia.
locales. - Aparicion de nueva competencia.
- Oportunidad de mejora con - Factores climaticos que afectan la
certificaciones de calidad. Ilegada de materia prima.
- Acceso a nuevos clientes. - Alto costo de materia prima por
- Posibilidad de creacion de alianzas estacionalidad.
estratégicas con otras empresas.
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7.10. ANALISIS DE PARTES INTERESADAS

PARTES
INTERESADAS EXPECTATIVAS REQUISITOS DEL SGC
Pagos puntuales Gestion de proveedores
PROVEEDORES Seleccidn, seguimiento y evaluacion
Alianzas estratégicas de proveedores
Satisfaccion Evaluacién de informe de satisfaccion
_— Control de calidad del servicio
CLIENTE Cumplimiento con los
tiempos de entrega . , -
P g Seguimiento de érdenes de servicio
Buen servicio Protocolo de trabajo
Cumplimiento de Procedimiento de identificacion y
normativa evaluacion de requisitos legales
GOBIERNO — =
Evaluacion de desempefio del
Desarrollo del personal personal
Estabilidad laboral
Proteccion al medio Identificacion de peligros y riesgos
SOCIEDAD ambiente ambientales

Responsabilidad social
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7.11. NO CONFORMIDADES

RNC # CLIENTE: FOLIO No:
FUNCION/AREA/PROCESO: PLANTA:
NORMA Y CLAUSULA:

SELECCION 1 - DETALLES DE LA NO CONFORMIDAD

DESCRIPCION

AUDITOR:

RECONOCIMIENTO

FECHA:

REPRESENTANTE
ORGANIZACION:

DE

DEL | CATEGORIA:
LA

SELECCION 2 - PLAN DE ACCION PROPUESTO POR EL AUDITADO (ADJUNTE HOJAS SI SE

REQUIERE)

ANALISIS DE CAUSA RAIZ (;COMO/ POR QUE PASO?

CORRECCION (ARREGLO INMEDIATO) CON FECHAS DE TERMINACION

ACCION CORRECTIVA (PARA PREVENIR LA REOCURRENCIA) CON FECHAS DE TERMINACION:

REVISION Y ACEPTACION DEL PLAN DE ACCION CORRECTIVA POR EL "AUDITOR'":

REPRESENTANTE
AUDITADO:

DEL

FECHA:

SELECCION 3 - DETALLES DE LA VERIFICACION POR EL "AUDITOR" DE LA IMPLEMENTACION

DEL PLAN DE ACCION

SELECCION 4 - RNC CERRADA POR
EL "AUDITOR" EL (FECHA):

NOMBRE DEL AUTOR LIDER:
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7.12. PLAN DE CAPACITACIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Se considero realizar capacitaciones a todo el personal de la empresa trimestralmente, para el
conocimiento del sistema de gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001:2015, la cual
es dictada por consultores y coordinadores del SGC. Tratando como temas el disefio,
organizacion, planificacion y desarrollo de la nueva implementacion, ademés de la
interpretacion, conocimiento y trabajo del todo el contenido de indicadores que implica la
norma (contexto de la organizacién, Liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion
de desempefio y mejora) y el manual de calidad. La metodologia del curso es tedrica,
utilizando madulos fisicos y material digital, donde al finalizar cada sesion se tome una breve

evaluacion de aprendizaje del curso.
7.13. PLAN DE CAPACITACIONES PARA EL DESEMPERNO DE ACTIVIDADES.

Se considerd para dichas capacitaciones la colaboracion de ponentes expertos en temas de
recursos humanos y trabajo en equipo, dictado para todo el personal de trabajo, en donde
basicamente el objetivo es dar a conocer los métodos de trabajo, organizacion de funciones y
cooperacion en conjunto, ya que al implementar el SGC se necesita un conocimiento clave de
la organizacion y funciones ademas de interpretar los nuevos manuales adjuntos de MOF y
ROF. Para este curso la metodologia seré tedrico y dindmico de manera presencial y en un
periodo trimestral, utilizando material fisico y digital el cual sera trabajado en equipo.

7.14. PLAN DE CAPACITACIONES PARA EL PROCESO DE PRODUCCION.

Se considerd dicar estas capacitaciones a todo el personal involucrado en el proceso de
produccién, para el conocimiento de las nuevas medidas de trabajo debido a la
implementacion de la norma, el cual serd dictado por expertos en temas de calidad y
elaboracion del producto de laempresa, donde el sin es conocer todo el proceso de produccion,
soluciones a imprevistos e inocuidad. Para este curso la metodologia sera tedrico y practico
de manera presencial y en un periodo trimestral, médulos en fisico y herramientas digitales,

ademas de participar en situaciones practicas en el area de produccion.
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1.15. CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES.
Sls(tjeema Desempefio  Proceso
Mes . de de Ponente Tema
Gestion actividades produccion
de calidad P
Ene. Semana 3 Nombre A ]?on(_)umlento de nuevas
unciones
1°T Feb. Semana4 Nombre B Conocimiento del SGC
Mar. Semanal NombreC Conoum!ento de proceso de
produccién
Abr. Semana 3 Nombre A Conocimiento de organizacién
2°T May. Semana 4 Nombre B Conocimiento de Indicadores
Jun. Semanal Nombre C Salud ocupacional e inocuidad
Jul. Semana 3 Nombre A Conocimiento de cooperacién
3T Ago. Semana4 Semanal Nombre B Conocimiento de auditorias
Set. Nombre C Segu.rldad e imprevistos en el
trabajo
Oct. Semana 3 Nombre A Con_00|m|ento de trabajo en
equipo
4°T Nov. Semana4 Nombre B Planificacion de mejoras
Dic. Semanal Nombre C Trabajo en conjunto en la

produccién

7.16. AUDITORIAS INTERNAS

Se considerd realizar un programa de auditorias internas en la empresa trimestralmente, para

mantener todos los criterios requeridos de acuerdo al SGG propuesto para posteriores

auditorias externas. Ante esta media se capacitd previamente al personal de trabajo para el

conocimiento, realizacion y verificacion de las futuras auditorias ya sean internas o externas,

estas medidas seran evaluadas por el supervisor de la calidad a cargo y un integrante de la

empresa que rotara por cada sesién, donde utilizaran la herramienta de lista de verificacion

Para el procedimiento de estas acciones se empezara una breve asamblea de apertura y se

procedera a la evaluacion y toma de evidencias de criterios requeridos del SGC, al terminar

se realizard otra pequefia junta en donde se informard resumidamente lo acontecido.
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Finalmente se realizara un informe de la auditoria en la que se detalla las no conformidades,
las que serdn pronunciadas en una reunion general para la planificacion de acciones

correctivas.

Licencia de funcionamiento de la Municipalidad
Registros Sanitarios de DIGESA
Contrato de trabajo de microempresa
[ putae | o |

[_GESTION DERECURSOS HUMANOS [a/si  Jo/NO | OBSERVACIONES |
Organigrama del Establecimiento
Manual de Organizacion y Funciones
Reglamento de Organizacién y Funciones

Mision y Visién de la Empresa

Proceso de Induccién Especifica al puesto de trabajo

Proceso de Induccién de SSO
Certificados Médicos del Personal (Ingreso, Perigdico)

Procedimiento de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo de la

Politica de Seguridad y Salud en el
Identificacién de Peligros y Evaluacion
de Riesgos para Seguridad y Salud

Mapa de Riesgos
Planes de Emergencia
El MOF tiene la Descripcion de los Riesgos del puesto de trabajo

Procedimiento de Manejo de Residuos Sdlidos _

Libro de reclamaciones

Procedimiento de Manejo de Quejas y Reclamos
Sistema de Gestion de Calidad
Ficha técnica del producto
Certificados de calidad
Certificado de inocuidad
Controles de MP
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7.18. AUDITORIA EXTERNA DE CERTIFICACION

Previamente al realizar auditorias internas dentro de la empresa y ejecutar las acciones
correctivas, pasa a la basqueda de certificadoras de auditorias para realizar cotizaciones con
dichas empresas y evaluar la que mejor se adapte a los interés y necesidades de la empresa
debido al volumen con el que cuenta. Teniendo ya la empresa con la que se va a trabajar
realizan el programa y cronograma de certificacion para luego pasar a la fase de revision de
documentos y registros y continuar la fase la segunda fase de auditoria de supervision y toma
de evidencias y verificacion de criterios, posteriormente los auditores realizan un informe con
los hallazgos y se procede a levantar posibles no conformidades y continuar con la

certificacion.

A continuacion, se muestra el proceso de para la auditoria por la empresa certificadora.
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Proceso para auditoria externa de certificacion

Pedido de cotizacién
para auditoria

Organizacion y
programacion de
anditoria

Elaboracion de
cotizacion

Revision de
documentos

Supervision v toma de

Elaboracion de
Informe

evidencias vy
verificacion

Procedeala

certifficacion.
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES 2019

Preparado por las estudiantes de Ingenieria Industrial:

MARIA CRISTINA OBANDO TRUJIIO - ALEXANDRA MELISSA LLAQUE
ROJAS

EMPRESA: CAJAMARQUIRRICOS SAC
DIRECTOR: VICTOR CESPEDES CACERES
DIRECCION: JR. BOLOGNESI N° 366



PRESENTACION

El presente Manual de Organizacion y Funciones (MOF), es un instrumento de gestion que
describe las funciones especificas, responsabilidades, autoridad y requisitos minimos de cada
uno de los cargos establecidos y previstos en el cuadro para Asignacion de personal (CAP) de

la empresa Cajamarquirricos SAC.

El MOF proporciona informacion a los directivos y servidores sobre sus funciones y ubicacion
jerarquica dentro del organigrama estructural de la institucion y determina las interrelaciones
formales entre el personal y el MOF, ayuda también a institucionalizar, la simplificacion
administrativa proporcionando la informacion sobre las funciones que le corresponde
desempefiar al personal, al ocupar los cargos que constituyen los puntos de tramite en el flujo
de los procedimientos ademas facilita el proceso e induccion del personal nuevo, el
adiestramiento y orientacion del servicio, permitiéndole conocer con claridad sus funciones,
responsabilidades asi también para aplicar programas de capacitacién en concordancia con las

Normas Legales Vigentes.

Su elaboracion se define a partir de la recopilacién de la informacion directa relacionada con

el trabajo que se desarrolla en cada area de la empresa Cajamarquirricos SAC.

El presente documento de gestion no serd empleado para crear cargos al margen de los
establecidos en el CAP, esté sujeto a ser revisado, modificado y actualizado por el 6rgano
competente de la institucién, cuando se afecten las funciones generales y atribuciones de los
organos comprendidos en el MOF; por disposicién de los 6rganos de la Alta Direccion o por

los Jefes de Organo interesado.



1. GENERALIDADES

OBJETIVOS DEL MANUAL

El manual de Organizacién y Funciones de la empresa Cajamarquirricos SAC es un

documento técnico normativo de gestion que tiene los siguientes objetivos:

1.1.Definir y establecer las responsabilidades, atribuciones, funciones relaciones internas
y externas y los requisitos de los cargos establecido en el Cuadro para Asignacion del
Personal y contribuir al cumplimiento de los objetivos funcionales establecidos en
concordancia con Las Normas Legales Vigentes para la correcta funcionalidad del
sistema de organizacional de la empresa Cajamarquirricos SAC.

1.2.Facilitar el desarrollo de las funciones operativas y administrativas; asi como la
coordinacion y la comunicacion de todos sus integrantes, eliminando la duplicidad de
esfuerzos, confusion e incertidumbre para el cumplimiento de las funciones asignadas
a los cargos o puestos de trabajo.

1.3.Servir como instrumento de comunicacion y medio de capacitacion e informacion para
entrenar, capacitar y orientacion permanente al personal.

1.4.Establecer las bases para mantener un efectivo sistema de control interno y facilitar el

control de las tareas delegadas.

2. ALCANCE

El presente Manual de Organizacion y Funciones, es de aplicacion obligatoria en las areas
que conforman a la empresa Cajamarquirricos SAC.

3. FINALIDAD

El presente Manual de Organizacion y Funciones de la empresa Cajamarquirricos SAC es

un documento normativo que tiene por finalidad:

1. Dar a conocer la estructura de las diferentes areas que componen la empresa
determinando las funciones generales y especificas de su estructura interna, los niveles de
responsabilidad y autoridad, delegados a cada una de las areas y las relaciones internas y

externas de las mismas.

2. Definir claramente su organizacion y funciones.



3. Brindar informacion acerca de las funciones y responsabilidades a todo el personal que
labora en las diferentes areas de la empresa. Para ello se distribuirdn copias del presente

Manual de Organizacion y Funciones.

Todo el personal esté en la obligacion de cumplir con lo establecido en el presente Manual

de Organizacién y Funciones.

Las estructuras o actividades no consideradas en el presente documento deberan
desarrollarse de acuerdo a una logica y préactica interpretacion del espiritu del Manual.

4. DEFINICION DE TERMINOS

ACTIVIDAD

Trabajo o cierto proceso que se especifican en los programas para la consecucién de las

metas, propdsitos o producto final.
ANALISIS

Los métodos de analizar datos son variados desde la simple observacion de datos hasta

métodos sofisticados de investigacion
BIENES

Se entiende los activos de cualquier tipo, corporales o incorporales, muebles o raices,
tangible o intangible, y de los documentos o instrumentos legales que acrediten la

propiedad u otro derecho sobre dichos activos.
CAMPO OCUPACIONAL

Conjunto de funciones o actividades homogéneas, que se realizan individual o
colectivamente en cumplimiento a la mision de un Organismo o Instituto, cuyo ejercicio
exige requisitos minimos expresados en términos de formacion, experiencia y habilidades

especiales.

CARGO

Célula basica de una organizacion, caracterizada por un conjunto de tareas dirigidas al
logro de un objetivo, que exige el empleo de una persona que con un minimo de
clasificaciones acorde con el tipo de funcidén pueda ejercer de manera competente, las

atribuciones que su ejercicio le confiere.



CONSTITUCION POLITICA

Es la ley fundamental de la organizacion de un estado. Es la norma mayor jerarquia dentro
del esquema juridico y politico de un estado y que sirve como principio rector para regular
las relaciones entre los Poderes Pablicos, con los ciudadanos en general.
EVALUACION

Consiste en apreciar la validez del trabajo si los resultados obtenidos son confiables o no,
y en qué medida.

FUNCION

Conjunto de actividades necesarias, permanentes afines y coordinar bajo la

responsabilidad de un 6rgano o cargo para alcanzar un objetivo.

MANUAL

Norma administrativa en la que se establece las pautas o preceptos de caracter especifico
y los procedimientos técnicos de un érgano, unidad, reparticion, servicio, operacion o
actividad. Contiene instrucciones e informacion basica sobre aspectos de una determinada
materia.

NORMAS

Disposiciones distadas por autoridad competente, a la cual deben sujetarse
individualmente o selectivamente los miembros de una unidad o reparticion. Reglas que
se deben seguir o a las que deben sujetarse las actividades para el cumplimiento de las
funciones.

OBJETIVO

Fin a que se dirige una accion o propdsito que se pretende alcanzar.

PLANIFICACION

Es una técnica, un instrumento utilizado para la prevision y especialmente la prospeccion
de una situacion. Es el proceso que mediante la aplicacion de principios de racionalidad
sefiala objetivos y metas encaminados al bienestar de la comunidad tratando de relacionar
y combinar en forma Optima de recursos necesarios para alcanzarlos.

PROCEDIMIENTOS

Es la secuencia y el modo como se realiza un conjunto de acciones para consecucion de

un fin determinado, dentro de un contexto administrativo.



5. APROBACION

El manual de Organizacion y Funciones de la empresa Cajamarquirricos SAC sera

aprobado por el directorio de la empresa.

6. ESTRUCTURA ORGANICA

GERENTE
GENERAL

1 1
A. ADMINISTRACION Y < A.SERVICIOS
MARKETING A. PRODUCCION A. DE VENTAS GENERALES
Tesoreria y |_ eyt Encargado de
contabilidad t Ejecutivo de ventas lmpieza

-

Publicista

Seguridad




7. ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA CAJAMARQUIRRICOS
SAC.

Monitorear, supervisar y evaluar el logro de los objetivos y metas de la empresa,
supervisar y evaluar el logro de los objetivos funcionales establecidos en los procesos

de produccion de concentrados de frutas, esta constituido por la siguiente estructura:

1. ORGANO
CAJAMARQUIRRICOS SAC
2. GERENCIA
REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
3. AREA ADMINISTRATIVA Y DE MARKETING
3.1.TESORERIA Y CONTABILIDAD
3.2.AMINISTRADOR
3.3. PUBLICISTA
3.4. ASISTENTE
4. AREA DE PRODUCCION
4.1. SUPERVISOR
4.2. OPERARIOS
5. AREA DE VENTAS
5.1.VENDEDOR
6. SERVICIOS GENERALES.
6.1.ENCARGADOS DE LIMPIEZA
6.2.SEGURIDAD

8. FUNCIONES DE LOS ORGANOS COMPETENTES
A. GERENCIA
1. MISION
La Gerencia es la encargada de dirigir, administrar, evaluar y supervisar la
actividad de la empresa; contratar los recursos humanos calificados para asi
garantizar la produccion y servicios de calidad, equidad, calidez y oportunidad que

satisfagan las necesidades y requerimientos de los usuarios.



FUNCIONES GENERALES

Proveer de material logistico necesario para el funcionamiento Optimo de la
empresa.

Efectuar los estudios y propuestas para el mejoramiento de la infraestructura
implementacion y equipamiento de la empresa.

Supervisar que el director como las unidades integrantes del mismo, administren
racionalmente y de conformidad a las normas y dispositivos vigentes, los recursos
de personal y logisticos, infraestructura y equipamiento que le son asignados.
Establecer, coordinar y ejecutar actividades de formacion, capacitacion y

perfeccionamiento requeridas por el personal que labora en las distintas areas.

. AREA ADMINISTRATIVA Y DE MARKETING

MISION

Lograr eficiencia Técnico-Administrativo durante el desarrollo de las actividades
inherentes a las Unidades del Personal, logistica, economia, producciony Servicios

Generales de la empresa.

FUNCIONES GENERALES

1. Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar los Sistemas Administrativos
relacionados a las areas de personal, economia, logistica, produccion y
servicios generales impulsando una eficiente y eficaz gestion.

2. Implementar, cumplir y hacer cumplir las Normas generales de los Sistemas de
abastecimientos, personal, presupuestos, racionalizacion, tesoreria y control
interno.

3. Proponer a la gerencia Proyectos de: Procedimientos Técnicos Normativos,
Directivas anteproyectos de resoluciones regionales y otros inherentes a la
Administracion del personal, logistica, economia y servicios generales, para su
aprobacion correspondiente.

4. Controlar que las Unidades dependientes de la Administracion de la empresa
con las funciones y responsabilidades que le compete en concordancia con las

disposiciones emitidas por el ente rector.



5. Evaluar las apreciaciones de situacion de las areas de su competencia,
estableciendo un control permanente de los recursos humanos, logisticos y
economicos de la empresa

6. Conocer, analizar y evaluar la informacion estadistica recepcionada de las
unidades asistenciales, previa recopilacion de informacion de las unidades

asistenciales.

DEL DEPARTAMENTO DE TESORERIA

a. Asegura el normal funcionamiento del proceso de capacitacion.

b. Propone, asume y establece las medidas de seguridad para el traslado y deposito
de los fondos aptados en la cuenta bancaria de la empresa. Asi como la custodia de
los mismos durante el dia.

c. Elabora los informes diarios del movimiento de fondos captados y empozados en
la cuenta de la empresa, remitiendo los mismos oportunamente a la gerencia, y a
los érganos de control, para efectos de control.

d. Propone las acciones destinadas a mejorar el funcionamiento del sistema de su

competencia.

DEL ADMINISTRADOR
FUNCIONES GENERALES

a. Asumir el control sobre el personal al servicio.
b. Planificar, organizar, controlar y orientar las distintas areas de trabajo.
c. Supervisar la gestion del presupuesto de naturaleza econdémica.
d. Entregar informes mensuales.
e. Disposicion a nuevas tareas asignadas.
f. Supervision y control de personal para garantizar el buen funcionamiento de la
empresa.
DEL PUBLICISTA

FUNCIONES GENERALES

a. Planificar, dirigir y coordinar las actividades de publicidad y relaciones publicas

de la empresa.



Realizar estudios de mercado para el posicionamiento de los productos y de la

empresa.

c. Disefiar estrategias publicitarias para los productos (publicidad, ferias, afiches).

d. Dar recomendaciones sobre las estrategias y opciones disponibles para lidiar con
la percepcion del publico sobre los productos y la empresa.

ASISTENTE

FUNCIONES PRINCIPALES

a.
b.

C.
d.

@

Almacenar, organizar y administrar archivos de la empresa.

Asistir, coordinar y ejecutar tareas gerenciales.

Entrega de informes laborales y presentacién de cumplimiento de metas.
Atencion a los usuarios.

Atencion telefonica.

Prestar asistencia para contabilidad y administracion.

. AREA DE PRODUCCION

MISION

Producir los concentrados de frutas con el grado de calidad establecido y a un costo

razonable guardando las especificaciones para cada uno de nuestros productos y

garantizar que éstos estén en condiciones 6ptimas y en el momento oportuno en el

mercado para la satisfaccion de nuestros clientes.

DEL SUPERVISOR

PRINCIPALES FUNCIONES

a. Disefiar y desarrollar el Plan de Produccion de acuerdo a cumplir con la linea.

b. Debera estimar la capacidad productiva disponible o futura.

c. Supervisar las lineas de produccidn, ajustes y mejoras puntuales, que se siguen
los procedimientos.

d. Planear soluciones a problemas repentinos en area de proceso.

DE LOS OPERARIOS

PRINCIPALES FUNCIONES

a. Realizar la produccion de concentrados de frutas.

b. Organizary controlar que las operaciones se realicen correctamente.

c. Garantizar que la produccion es de buena calidad.



d. Determinar la temperatura y tiempo de coccion.
e. Estar atento de su coccion.

f. Avisar sobre el abastecimiento de gas.

D. AREA DE VENTAS
MISION
Planear, ejecutar, controlar actividades, dar seguimiento y control continuo.
Monitorear el mercado y la competencia (principalmente precio). Manejar y
controlar la fuerza de ventas.
DE LOS VENDEDORES
FUNCIONES GENERALES
a. Recibir cordialmente al cliente.
b. Atender y vender los productos.
c. Mantener limpio el punto de venta.
d. Llevar cuentas de lo vendido.

e. Disponibilidad a otras tareas que se lo deleguen.

E. AREA DE SERVICIOS GENERALES

MISION

La unidad de servicios generales tiene como mision mantener el orden y la
limpieza dentro de la empresa ademas proporcionar las medidas de seguridad, las
relacionadas y orientadas a detectar, neutralizar, impedir y reprimir actos de

vandalismo, pillaje en contra del personal que labora en la empresa.

DE LOS ENCARGADOS DE LIMPIEZA
FUNCIONES GENERALES

a. Efectla la limpieza del local, ambientes, materiales, equipos, siguiendo las
normas de asepsia y limpieza establecida.

b. Solicita los insumos materiales necesarios para el cumplimiento de sus labores
diarias.

c. Mantiene informado al gerente a cerca de los trabajos realizados.



DE LOS ENCARGADOS DE SEGURIDAD
FUNCIONES GENERALES

a. Al asumir el servicio efectuara una inspeccion de las diferentes oficinas.

b. Confeccionar el cuaderno de Memorandum diario y de nombramiento de
servicio.

c. Contralara al personal del centro de salud que abandone las instalaciones
durante el horario laboral.

d. Debera en todo momento estar alerta en la identificacion de personas extrafias

en las instalaciones.
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REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC

CAPITULO I

GENERALIDADES

Art. 1° El presente Reglamento Interno establece la naturaleza, objetivos, finalidad, funciones
generales, asi como su estructura funcional y organica de la empresa Cajamarquirricos SAC.
Art. 2° El presente Reglamento Interno es un instrumento técnico de gestion interna, norma
orientadora para el logro de sus fines, objetivos y cumplimiento de las funciones y metas
encomendadas.

Art. 3° Las disposiciones contenidas en el presente reglamento, alcanzan a todas las instancias
de la empresa Cajamarquirricos SAC.

Art. 4° La direccion de la empresa es Jr. Bolognesi Nro. 366 Barrio La Florida, departamento
de Cajamarca, provincia de Cajamarca, distrito de Cajamarca.

CAPITULO Il

DE LA NATURALEZA, FINALIDAD, OBJETIVOS Y FUNCIONES GENERALES
NATURALEZA

ART. 5° La empresa Cajamarquirricos SAC, es un oOrgano de caracter empresarial de
produccion de bienes y prestacion de servicios; se dedica a la produccion y comercializacion

de concentrados de frutas.
FINALIDAD
Art. 6° La empresa tiene la siguiente finalidad
e Es una organizacién con fines comerciales y econdmicos dedicada a producir bienes
y servicios para satisfacer las necesidades del mercado a cambio de un beneficio
economico.

e Laproduccion de diferentes concentrados de frutas (maiz morado y maracuya).

OBJETIVO

Art. 7° Los objetivos de la empresa Cajamarquirricos SAC son:

a) Elaboracion de concentrados de frutas,

b) Brindar servicios de venta de concentrados de fruta a las diferentes empresas y

clientes.

¢) Promover el consumo de bebidas hechas a base de frutas.



d) Posicionarse en el mercado como una empresa reconocida a nivel local.

FUNCIONES GENERALES

Art. 8° La empresa Cajamarquirricos SAC desarrolla sus funciones en los ambitos

normativo, productivo, administrativo y de servicios, siendo los siguientes:

a) Planificar, dirigir, ejecutar y controlar las actividades de la empresa
b) Proyectar sus servicios.

c) Implementar y evaluar la politica de gestion.

d) Aprobar el Plan de Trabajo y Presupuesto Anual.

e) Aprobar el balance del Ejercito Econémico.

CAPITULO 111
DE LA ORGANIZACION Y FUNCIONES

Art. 9° La empresa Cajamarquirricos SAC, con el propdsito de cumplir sus competencias,

estd organizado internamente de acuerdo a la siguiente estructura.

GERENTE
GENERAL

A. ADMINISTRACION < A.SERVICIOS
Y MARKETING A. PRODUCCION A. DE VENTAS GENERALES

CAPITULO IV

DE LAS FUNCIONES Y ATRIBUCIONES DE LOS ORGANOS ESTRUCTURADOS
DEL ORGANO DE GERENCIA



Art. 11° Es el 6rgano encargado de planificar, dirigir y controlar la ejecucion de las

actividades de la empresa Cajamarquirricos SAC.
Art. 12° La gerencia esta a cargo de un Gerente General.
Art. 13° Son funciones del Gerente General:

a) Aprobar, dirigir y controlar los Planes y Programas de ejecucion de actividades de
la empresa.

b) Proveer de material logistico necesario para el funcionamiento optimo de la
empresa.

c) Efectuar los estudios y propuestas para el mejoramiento de la infraestructura
implementacion y equipamiento de la empresa.

d) Supervisar que se administren racionalmente y de conformidad a las normas y
dispositivos vigentes, los recursos de personal y logisticos, infraestructura y
equipamiento que le son asignados.

e) Establecer, coordinar y ejecutar actividades de formacion, capacitacion y
perfeccionamiento requeridas por el personal que labora en las distintas areas.

f) Supervisar el cumplimiento de los fines, objetivos y metas de la empresa

g) Representar a la empresa cuando sea requerido su participacion.

DE LOS ORGANOS DE LINEA
AREA ADMINISTRATIVA Y DE MARKETING

Esta area tiene como objetivo lograr eficiencia Técnico-Administrativo durante el desarrollo
de las actividades inherentes a las Unidades del Personal, logistica, economia, produccion y

Servicios Generales de la empresa.
AREA DE PRODUCCION

Esta area tiene como objetivo producir los concentrados de frutas con el grado de calidad
establecido y a un costo razonable guardando las especificaciones para cada uno de nuestros
productos y garantizar que éstos estén en condiciones Optimas y en el momento oportuno en

el mercado para la satisfaccion de nuestros clientes.



AREA DE VENTAS

Esta area tiene como objetivo planear, ejecutar, controlar actividades, dar seguimiento y
control continuo. Monitorear el mercado y la competencia (principalmente precio). Manejar
y controlar la fuerza de ventas.

AREA DE SERVICIOS GENERALES

Esta area tiene como mision mantener el orden y la limpieza dentro de la empresa ademas
proporcionar las medidas de seguridad, las relacionadas y orientadas a detectar, neutralizar,

impedir y reprimir actos de vandalismo, pillaje en contra del personal que labora en la
empresa.



