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RESUMEN

La gestion de los procesos productivos en las empresas manufactureras, han tomado gran
importancia para el mejoramiento continuo; ante ello, el disefio del proceso de produccion
de leche basado en la norma 1SO 9001:2015, permite obtener una gestion eficiente de los
recursos y el cumplimiento de los objetivos de calidad. Se establecen los siguientes
objetivos aplicados en la empresa Lactea S.A: a) Diagnosticar el proceso de produccién
de leche; b) Identificar el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de
produccion de leche; ¢) Formular recomendaciones para el cumplimiento de la norma 1SO
9001:2015, en la produccion de leche. La muestra estd compuesta por el proceso de
produccidn de leche, iniciando desde el traslado de las vacas hacia la pre-sala 'y
finalizando en el despacho de leche al cliente. Los resultados arrojan que Lactea S.A
cumple requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en un 66.40%, originado por la falta de
documentacidn, capacitacion y auditoria interna; ademas, de la no comunicacion de los
objetivos de calidad. Se concluye que el disefio del proceso de produccién de leche es

necesario para la administracion éptima de los procesos productivos de leche.

Palabras clave: 1SO 9001:2015, procesos productivos, produccion, gestion, lacteos.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Actualmente los sistemas de gestion de calidad a nivel mundial han cobrado fuerza en las
empresas manufactureras, con énfasis en el estudio de control de calidad y gestidn productiva,
siendo relevante una administracion optima de los recursos, maximizando la eficacia de los

procesos y competitividad en las operaciones productivas.

Los sistemas de gestion de calidad son instrumentos cuya utilidad permite aumentar la
eficiencia de la gestidn; favorece la mejora continua e incrementa la productividad; en funcién, a
la planificacion, ejecucion, control de los procesos y gestién de tiempos (Demuner y Mercado,
2010). Castillo y Bazauri (2018, como se cito en INACAL, 2017) afirman que solo el 1% de las
empresas formales en el Peru cuentan con sistemas de gestion de calidad (SGC), siendo uno de
los paises de la region con menor nimero de empresas certificadas, causando una severa
desventaja sobre la certificacion de calidad en los procesos productivos. Ante esta situacion, se
busca implementar herramientas que impulsen el crecimiento de la gestion de procesos, como las

normas ISOS.

La organizacion internacional de estandarizacion (ISO), cuenta con mas de veintidds mil
normas que gestionan la calidad a nivel mundial; entre ellas la norma ISO 9001 versién 2015,
“regla que estandariza el sistema de control de calidad en las organizaciones” (Espinoza y
Santoyo, 2020, p.56), con un enfoque en procesos y pensamiento basado en riesgos, al ejecutar,
incorporar y mejorar la eficiencia de un SGC. Asimismo, Garcia (2020) indica que, la nueva
version 2015 responde a grandes cambios, como es la tecnologia, logrando optimizar la gestion
integrada de los procesos; a través, del ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA). La
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norma ISO 9001:2015 esta orientada a dar confianza en los productos y servicios de la
organizacién, aumentando la satisfaccion de los stakeholders, con la capacidad de mostrar
conformidad en base al SGC (International Organization for Standardization [ISO], 2015),

aportando a la mejor comprensién y control de los procesos y comunicacion interna; a través, de

la estandarizacion y regulacion.

Segun Porter (2016) la cadena de valor en la gestion por procesos radica en la
valorizacion de un producto o servicio en el mercado, permitiendo un andlisis del suceso de las
actividades, direccionando su estudio al proceso productivo o un proceso en especifico,
optimizando la gestion manufacturera. La organizacion de las naciones Unidad para la
Alimentacion y la Agricultura (2021), detalla que el ganado vacuno aporta el 83% de produccion
lechera mundial, seguido de bufalos 13%, cabras 2%, ovejas 1% y camellos 0.3%, siendo Per(

productora casi total de ganado vacuno, con un potencial de crecimiento en el mercado lacteo.

Asimismo, el Ministerio de Produccion del Pert (2021) indica que, al mes de marzo, la
produccion industrial manufacturera registré un crecimiento del 50.3%; a través, de un enfoque
de industrias manufactureras lacteas en el Pery; el Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(INEI, 2021) asegura que la produccion de leche aumentd en 1.40% en el mes de marzo. Es
importante mencionar, que muchas empresas PYME productoras del sector de lacteos;
desconocen la estructura de la norma ISO 9001:2015, originando una desventaja competitiva en

el uso eficaz de sus recursos frente a la competencia.

La produccion, la evolucion de la variable en estudio, donde Cefiedo y Lopez (2014)
mencionan que en un “proceso de produccidn es necesario una serie de operaciones sobre los
materiales con la ayuda de medios técnicos” (p.2), que con el tiempo se ha tecnificado; es decir,

las empresas productoras de leche se han ido adecuando al uso de maquinarias, equipos y
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tecnologia moderna e innovadora, produciendo més con menor costo, tiempo y rentabilidad
(Altamirano, 2021), sin dejar de lado los estandares de calidad que hoy en dia exigen las normas

de calidad internacionales, siendo el objetivo principal afiadir valor al resultado output e inputs.

Por su parte; la ISO 9001 lanza su primera certificacion en el afio 1987, con énfasis en los
procedimientos documentados, en 1994 su enfoque es preventivo, al afio 2000 nace un enfoque
en gestion por procesos interrelacionados y ciclo PHVA; al 2008 se enfoca en procesos y el ciclo
PHVA (clausula separada y mayor precision). La ultima version 2015, tiene un enfoque basado
en riesgos, con una estructura de diez requisitos; primero, objeto y campo de aplicacion;
segundo, referencias normativas; tercero, términos y definiciones; cuarto, contexto de la
organizacion; quinto, liderazgo; sexto, planificacion; séptimo, apoyo, octavo, operacién; noveno,
evaluacién de desempefio y décimo mejora (ISO, 2015); que a diferencia del 2008 elimina el
enfoque de sistemas para la gestion y se globaliza de mejor forma los principios de calidad de
mejora, toma de decisiones y gestion de las relaciones (Mayorga, Santamaria y Santamaria,
2017) dicha norma permite identificar qué factores estan generando deficiencias, los cuales

retrasan el alcance de los objetivos productivos e institucionales.

La importancia del estudio radica en la gestién 6ptima de los procesos de produccion,
identificar y registrar detalladamente los procesos, politica, objetivos de calidad y una gestion
eficiente de los recursos y el tiempo utilizados en la produccidn de leche, desarrollando una
entidad capaz de abordar riesgos y oportunidades; ante ello, si Lactea S.A, aplica los requisitos
otorgados por la norma ISO 9001:2015, prioriza la importancia de la gestion 6ptima de calidad,
ahora enfocada en la gestion de riesgos, analisis interno y externo de la misma, con variables

dirigidos a todos los grupos de interés de la organizacion, gestionando una cadena de valor y
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estandarizacion que impulse a la competitividad en el mercado, visionando la expansion

nacionales e internacionales.

Lactea S.A, empresa ganadera dedicada a la produccion de leche, con actividad
econodmica en Secundaria 2 - 1050 - Elaboracion de Productos L&cteos; en la actualidad presenta
demoras en el proceso de produccion, mediante el analisis de 7 dias y 2 procesos productivos,
evidencia que, para el ordefio se usa un tiempo de 139.31 minutos en promedio, y 162.43
minutos en promedio para la produccidon de leche. Obteniendo un total de 301.74 minutos en
todo el proceso (Ver anexo 3); ocasionadas por la falta de personal capacitado, presentando una
productividad por mano de obra de 4080 litros de leche mensual (Ver tabla 8), mala gestion en la
documentacidn y escases de auditoria interna influyendo en la calidad del producto final con un
89.79% de productos no conformes y 10.21% de productos conformes (Ver tabla 8), generando

pérdidas en la entidad en S/. 5,400.00 en un mes de produccion (Ver anexo 4).

El presente trabajo de investigacion basa su estudio en los siguientes antecedentes:
Yamberla (2020) mediante su tesis, tuvo como objetivo principal disefiar un modelo de gestion
por procesos basado en la norma 1SO 9001:2015 en el area de produccion de la empresa
Productos Lacteos Gonzéles en la ciudad de Cayambe, para estandarizar los procesos de
produccion. La muestra estuvo compuesta por el area de produccion, la recoleccion de datos se
realiza; a través, del check list y la entrevista, como resultado se obtuvo un 26.3% al
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, recomendando un plan de mejora donde se aplica los

requisitos a todos los procesos de planta.

Romero (2020) mediante su tesis detalla como objetivo general formular una propuesta
de mejoramiento a la empresa Productos Lacteos Riquisimo, mediante la aplicacion de las

normas 1SO 90001:2015 e I1SO 14000:2015, garantizando oferta de productos de calidad y
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ambientalmente sostenibles, en la ciudad de Simijaca. Tiene un disefio descriptivo, no
experimental. La muestra, estuvo conformada por 4 empleados y 15 clientes de la empresa. La
recoleccion de datos se dio con el instrumento, listado de verificacion. Los resultados arrojaron
un cumplimiento del 35% de la norma 1SO 9001:2015; al respecto, se aplican acciones

correctivas como, mejoramiento de instalaciones y nuevo disefio de planta, con altos estandares

de calidad.

Altamirano (2021) en su investigacion tuvo como objetivo principal identificar
mecanismos de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Productos
Lacteos Pillaro que contribuya al mejoramiento en la elaboracion de productos lacteos y bebidas
con miras a obtener la certificacion de calidad. Su disefio es descriptivo y explicativo. La
muestra, compuesta por 19 colaboradores del &rea, operativa y administrativa de la empresa, los
cuales han sido capacitados en temas de calidad. La recoleccién de datos se realiz0; a traves, del
check list y el cuestionario. Como resultados la empresa arrojo 48.63% de cumplimiento de la

norma, con la necesidad de certificarse bajo la sistematizacion de la ISO 9001:2015.

En el &mbito nacional, Fuentes (2020) en su investigacion tuvo por objetivo principal
disefiar una propuesta de un sistema de gestion de la 1SO 9001:2015 para la produccion de
productos lacteos de los centros de acopio de leche en Majes Pedregal. Su disefio fue no
experimental descriptivo. Como muestra, 4 centros de acopio con inclusién en la organizacion.
La recoleccion de datos; a traves, de técnicas de observacion, encuestas y entrevistas; con
instrumentos check list; cuestionario y guia de entrevista. Los resultados, arrojaron que los
centros de acopio lecheros no tienen control y politica de calidad, ni gestion documentaria, no

cuentan con un plan de capacitaciones y riesgos. Se disefia propuesta de sistemas de gestion
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basado en la norma, para mejorar la utilidad de la leche fresca e insumos, al contar con las

instrucciones de procesos.

Castillo y Bazauri (2018) plantea como objetivo general identificar el impacto del disefio
de un sistema de gestidn de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en la estandarizacion de
los procesos en el area de Recursos Humanos del Consorcio Obrainsa Astaldi. Disefio no
experimental correlacional, con datos recolectados; a través, del Check List y la entrevista
arrojaron un cumplimiento del 56.25% con respecto a la norma ISO 9001:2015. Se disefiaron
propuestas de mejora para implementar y estandarizar los procesos claves, para el desarrollo y

cumplimiento se utiliza el Ciclo de Mejora.

Benites (2018) plantea como objetivo general, un estudio de la gestién por procesos
segun requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa Merfrut ubicada en el Distrito
de Cercado de Lima en el periodo 2018. La muestra, conformada por toda la empresa. Los datos
fueros recolectados a través del Check List, obteniendo resultados del 48.5% de cumplimiento de

la norma, se platea lineamientos que debe seguir la empresa para una mejora futura.

Los estudios aplicados en la presente investigacion amplian el panorama gracias al
siguiente marco teérico; Cruz, Lopez y Ruiz (2016) mencionan que el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001, proporciona una base sélida para la construccion
de un programa de Gestion total de calidad, siendo este estandar el primer gran paso en la
implementacion. En la norma 1SO 9001:2015, define el SGC como, conjunto de elementos

interrelacionados que establecer politicas, y procesos de calidad para alcanzar objetivos.

Deming (1950) creador del ciclo PHVA, con 4 pilares: planificar (P), hacer (H), verificar

(V) y actuar (A), impulsa una gestion basada en la calidad, en busca de una excelencia
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empresarial. Segun Castillo (2019) este ciclo es un instrumento direccionado a la solucién de
problemas y el desarrollo continuo, con relacién directa a la norma 1SO 9001 (p. 6). Para
Deming, la calidad depende en conocer la variacion de las etapas de produccion, logrando que el
producto y/ o servicio, esté acorde a las exigencias del mercado. Al afio 2015 la norma SO 9001
lanza su tltima version, identificando en sus capitulos el ciclo PHVA afirmando que “puede
aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo” (ISO, 2015).
Por Gltimo, Murillo, Narvéez y Erazo (2019) afirman que la norma 1SO 9001: 2015 establece
procedimientos a seguir para una evaluacion exitosa; primero, todos los procesos deben
evaluarse por lo menos una vez al afio, no obstante, los procesos identificados como criticos
deben evaluarse mas de una vez para garantizar su cumplimiento; y, por ultimo, los cambios que

afectan a la empresa, en el caso de presentarse modificaciones en las nuevas necesidades de los

clientes o en los procesos internos, deben formar parte de los programas de control.

Con respecto a la produccion, Velasco (2020) afirma que es el conjunto de
procedimientos que se encuentran relacionados entre si para obtener un producto terminado que
implica organizar todos los medios de produccién: fisicos, humanos y las actividades de
elaboracion (envasado, manipulacion y almacenaje), teniendo como principal fuente, la
eficiencia, lo cual es el uso minimo de tiempo posible en la produccidn, con calidad en el

producto.

Por su parte Machuca (2018), sostiene que el proceso de produccion hace referencia a la
transformacion de inputs en outputs, el proceso de produccion de leche esta conformado por la
maquinaria y equipo que interviene en el mismo, optimizando al maximo el uso de los recursos;
asimismo, la capacidad de produccion, es el nimero de productos que puede fabricar una

organizacion en un determinado periodo, teniendo en cuenta los recursos disponibles; por lo
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tanto, la administracion debe analizar los factores de produccion de leche con los que cuenta 'y

las necesidades de produccion para ajustarlos a necesidades concretas (Gomez, 2011).

La justificacién aplica su enfoque hacia la conveniencia, implicancias practicas y valor
tedrico para futuras investigaciones; el presente estudio esta orientado al disefio del proceso de
produccion de leche, basado en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa Lactea S.A.; dado que en
la actualidad no tiene implementada la norma, por lo cual el proceso productivo de leche
presenta deficiencias, especificamente en la gestion 6ptima de documentacion en el control de
calidad, incumplimiento de pardmetros de calidad en el &rea de produccion, debido a la falta de
capacitaciones en control de calidad y gestion de riesgos. La importancia del estudio radica en
proponer un disefio del proceso productivo de leche, para mejorar la gestion del tiempo y la
productividad de produccion diaria en la empresa Lactea S.A, permitiendo el incremento de la
calidad en la leche. Bussines Alliance For Secure Commerce (BASC, 2021) afirma que la
incorporacion de un SIG ISO 9001 conlleva a beneficios como, “una cultura de gestion de
riesgos, transparencia, entregas a tiempo y competitividad; asi como, la gestion de sistemas
integrados”. Cabe mencionar, que la norma ISO 9001:2015 generara cambios positivos, desde el
proceso de preparacion de vacas, ordefio y abastecimiento y/o distribucion de leche a industrias,

expansion de mercados y estandarizacion de procesos (Fuentes, 2020).

1.2 Formulacién del problema
¢Como seria el disefio del proceso de produccidn basado en la norma ISO 9001:2015 en la

empresa Lactea S.A., Trujillo 20217

1.3 Objetivos

Objetivo General
Disefiar el proceso de produccion basado en la norma ISO 9001:2015, en la empresa
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Lactea S.A, Trujillo 2021.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el proceso de produccion de leche de la empresa Lactea S.A.
e Identificar el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de produccion
de leche en la empresa Lactea S.A.
e Formular recomendaciones para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, en
la produccion de leche de la empresa Lactea S.A.
1.4 Hipotesis

No presenta hipétesis, la investigacion es de tipo descriptiva, cualitativa y no correlacional.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

El estudio analiza la situacién actual del proceso productivo de leche de la empresa
Lactea S.A, gracias al disefio idoneo del proceso de produccion basado en la norma ISO
9001:2015. Ante ello, el tipo de investigacion presenta un enfoque cualitativo, con un alcance

descriptivo y aplicada.

Enfoque Cualitativo, porque busca verificar, validar y analizar lo expuesto en el marco
teorico, con un enfoque amplio y significativo, permite comprender la realidad investigada
gracias al analisis de fuentes en revistas indexadas; asi como, tesis en niveles de titulacion,
maestria y doctorado; aplicando un estudio subjetivo y el descubrimiento de conocimientos; a
través, de la interpretacion de los eventos indagados y brindados por la empresa Lactea S.A. Al
respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que en la investigacién cualitativa se
pueden desarrollar preguntas e hipétesis antes, durante o despueés de la recoleccion y analisis de

los datos.

Es de alcance descriptivo; debido que, “se origina con el diagnoéstico inicial, identificando
problemas que acogen a la afeccién de la produccién, mediante la recoleccién de datos o sucesos
ya producidos” (Cabascango, 2019, p.24). En la investigacion se realiz6 el diagnostico del
proceso productivo en conexion con las etapas de la norma ISO 9001:2015, hallando deficiencias
actuales en la gestion de control de calidad. Asimismo, el estudio es aplicado; tal como lo
menciona Vargas (2009) “busca la aplicacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se

adquieren otros, luego de implementar y sistematizar la practica” (p.159).

El tipo de disefio es no experimental, la variable en estudio (proceso de produccién de

leche) no se manipuld, s6lo se observo los hechos en su ambiente ya establecido, siendo un
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estudio tedrico para la mejora de la gestion por procesos y calidad. Miiggenburg y Perez (2007),
lo describen como ““el uso de técnicas que permiten al investigador adquirir informacién por
medio de la observacion directa y el registro de fendmenos, sin ejercer ninguna intervencion” (p.
36).

Por su clasificacion y medicion de la variable, es de corte transversal; dado que, se mide
la situacién de la muestra en un solo momento temporal, la recoleccién de datos se aplico una
sola vez, al conocer la situacion actual de la entidad. Al respecto, Muggenburg y Perez (2007),

mencionan que “se recolectan datos en un tiempo Unico; su proposito es describir variables y

analizar su comportamiento en un momento dado” (p.37),

La poblacién estad conformada por el proceso productivo de leche de la empresa
LACTEA S.A. En la investigacion cualitativa, la l6gica de la muestra se basa en estudiar a
profundidad algo a fin de que sea valido; por ello, se utiliza un muestreo intencional no
probabilistico, pues los casos no se seleccionan en forma aleatoria sino intencionalmente de
acuerdo con las necesidades de la investigacion; siendo la muestra seleccionada, el proceso de
produccion de leche, que inicia desde el traslado de las vacas, del corral hacia la pre-sala y

finaliza en el despacho de leche al cliente final.

Con el propdsito de recopilar informacion veridica y necesaria, se ha optd por utilizar
técnicas como la entrevista, la observacion y el analisis documental. La Entrevista; permitio
recabar informacién importante, a fin de recopilar datos que se relacionan directamente con el
proceso de produccion de leche, siendo aplicado al &rea de produccidn con el consentimiento de
la empresa Lactea S.A. Esta técnica ha sido utilizada en tesis similares al tema; como; Disefio de
un modelo de gestion por procesos basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de produccion

de la empresa Productos Lacteos Gonzélez en la ciudad de Cayambe, entre otras.
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Como instrumento se utilizo la guia de entrevista (Ver Anexo 5), dirigida al personal de
los niveles jerarquicos correspondientes a; jefe de produccion, supervisores y operarios; ya que,

éstos conocen el proceso; asi como, los problemas e inconvenientes. Este fue validado por tres

expertos con grado de maestria, otorgando confiabilidad a la investigacion.

La segunda técnica utilizada es el analisis documental que se basa en la comprobacién
que propone Pena y Pirela (2007), “donde sustentan tedrica y metodologicamente su practica, a
partir de las categorias de macro, micro y superestructura, a fin de determinar los aspectos mas
relevantes” (p.79). Esta permitié el analisis de los documentos que se relacionan de manera
directa con el proceso de produccion de leche; con la obtencién de informacién de las
actividades, la infraestructura, procedimientos y préacticas de trabajo.

Como instrumento se identifico la ficha documental (Ver Anexo 6) que conserva los
datos que se van obteniendo de manera organizada y visible; el levantamiento de informacion se
realizo a través del; mapa de procesos, el manual de organizacion y funciones, el manual de
procedimiento, matriz de riesgo, entre otros que; determina los sesgos del proceso y las
estrategias de mejora. Esta técnica ha sido empleada en tesis similares tal como; Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015
aplicado a la empresa Industria de alimentos ALE E.I.R.L, entre otros.

Finalmente se utilizé la observacidn; técnica que permitié observar al objeto de estudio
en una situacion real, donde el investigador no interviene, ni manipula; por el contrario, gracias
a la visita a planta, reuniones virtuales con los niveles jerarquicos y el aporte documental de
informes, carpetas, balances virtuales, entre otros (Espinoza y Santoyo, 2020), se aplicd un
registro sistematico y confiable del comportamiento del proceso productivo, a través, del

instrumento Check List (Ver Anexo 7), el cual se basa en la comprobacién que propone
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Salamanca (2019), donde valida su utilidad, definiéndolo como “la enumeracion de una serie de
items que aparecen agrupados con el fin de verificar su cumplimiento y alcanzar algun objetivo
concreto” (p.1). El instrumento fue validado por tres expertos con grado de maestria.

El andlisis de datos, inici6 con el estudio de la situacion actual del proceso de
produccion de leche, identificando su necesidad; logrando una propuesta de valor con las
mejoras pertinentes basadas en la norma ISO 9001:2015, haciendo empleo de instrumentos
como, la guia de entrevista, aplicada al jefe de produccidn; asimismo, se analiz6 los
documentos necesarios solicitados por la norma; y, finalmente la aplicacion del Check list fue
dirigido al jefe de produccion; el analisis de los datos recopilados se realiz6; a través, de hojas
de célculo Excel; y una clasificacion en base a lo requerido por los requisitos de la 1ISO
9001:2015. La informacién obtenida serd expuesta por medio de tablas y gréaficos porcentuales.

Finalmente, se toman en cuenta aspectos éticos, identificando que el éxito de una
investigacion depende de las consideraciones éticas que se tiene en cuenta para realizar el
estudio; por ello, la informacion utilizada y procesada en la presente tesis es respetando los
aportes de cada autor; asimismo, se requirio el consentimiento de la empresa para utilizar los

datos concernientes al proceso de produccién. En consecuencia, es indispensable que el manejo

de informacion documental tenga una actitud responsable, coherente y profesional.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

El proceso productivo de leche en la empresa Lactea S.A. arrojo un cumplimiento de
66.40% con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, aplicado en el proceso de

produccion de la entidad y al personal a cargo.

Objetivo Especifico 1: Diagnosticar el proceso de produccion de leche de la empresa

Lactea S.A.

Tabla 1

Valoracion del diagrama del proceso de produccién por procesos y tiempos

Flujo de Participacion Tiempo
Produccion
Operacion 24 117.29
Inspeccion 2 17.06
Demora 1 14.55
Almacenamiento 1 1.98
Total 150.88

Nota. Fuente Lactea S.A

La Tabla 1 muestra, como gracias a la participacion de cada proceso por flujo de
produccion se identifican los tiempos promedio diarios del proceso productivo de leche (Ver
Anexo 3), calculando los tiempos en operaciones, inspecciones, demoras y almacenamiento (Ver

anexo 8).
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Tabla 2

Valoracién del diagrama del proceso de produccion por tiempos

Flujo de Participacio Tiempo %
Produccion n Eficiencia
Operacion 24 117.29 77.74%
Inspeccion 2 17.06 11.31%

Demora 1 14.55 9.64%

Almacenamient 1 1.98 1.31%
0
Total 150.88 100%

Nota. Fuente Lactea S. A

En la Tabla 2, se detalla la eficiencia del proceso identificando con mayor participacion al
flujo de produccion operativo con un 77.74%, dejando un 22.26% a los procesos de inspeccion,
demora y almacenamiento (Ver anexo 10); descubriendo una carencia de eficiencia en la

inspeccion; por escases de capacitacion en base a la gestion de la calidad (Ver formulas en anexo

9).

Tabla 3

Capacidad de produccidn diaria por litros

Datos Cantidad
Produccion diaria 1632 Lt.
Maxima Produccion 1824 Lt.
Eficiencia del Proceso 89.47%

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla 3 muestra la produccion de leche diaria en base a 17 litros promedio diarios

ordefiados por vaca; asimismo, una eficiencia del 89.47% (Ver formulas en anexo 11) dado que
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no esté llegando a la produccion méxima, debido a la no capacitacion y control de calidad dentro

del proceso.

Objetivo Especifico 2: Identificar el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, en el

proceso de produccion de leche, de la empresa Lactea S.A.

Para analizar la situacion actual del proceso productivo, se realiz6 un Check List con 127

preguntas de evaluacién adaptadas a la norma y la realidad de la empresa.

Tabla 4

Valoracion numérica del Check List y Criterios de calificacion para analisis

Valoracién numérica Criterios de calificacion
Totalmente 1 Muy bueno Mayor igual 70%
Parcialmente 0.5 Bueno 40% a 69%

Nula 0 Nulo Menor igual a 40%

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla 4 muestra la valoracion numérica para los requisitos de la 1ISO 9001:2015, con
la finalidad de obtener el porcentaje de cumplimiento; ademas, se selecciona criterios de

calificacion en un intervalo de tres categorias con sus respectivos porcentajes de puntuacion.
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Figura 1

Resultados del cumplimiento del Check List
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En detalle al cuarto requisito segtin la ISO 9001:2015 “contexto de la organizacion”,
mantiene un cumplimiento de 65.38%, dado que realiza seguimiento de los factores internos,
como la gestion de calidad y sus procesos, en flujogramas e identificacidn de actividades de alto
y bajo riesgo; asimismao, los factores externos, determina las salidas y entradas en base a la
Cartilla de Ganaderos otorgada por Gloria S.A; aplicando el uso de tecnologia y software. En
contraste, el 34.62%, se debe a la no documentacion sobre las matrices FODA, PESTEL, matriz

de necesidades de los grupos de interés, mapa de procesos y cadena de valor.

Respecto al “liderazgo”, se obtiene un 57.14% de aplicacion, por su 6ptima estructura
organizacional, distribucion de cargos y puestos; asimismo, un enfoque al cliente, busca cumplir
y mantener el compromiso de la mejora continua, desde la determinacion de riesgos en el
proceso de ordefio. EI 42.86% de no cumplimiento, es origen de la escasez de una politica de
calidad, no documentada y no comunicada. ftem seis “planificacion”, cumplimiento del 68.18%,

dado que se identifican los objetivos de calidad y responsables en el proceso de produccion. En
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contraste, el 31.83%, se debe a la no documentacion requerida de planes, y métodos de accion.

El “Apoyo” tiene un cumplimiento de 75.00%, porque proporciona los recursos
necesarios para la gestion del proceso de ordefio, referido a la infraestructura (edificios y
servicios, equipos hadware y software) y el adecuado ambiente para la operacion. En contraste,
el 25% se debe a la falta de personal capacitado respecto a la gestion de calidad. En cuanto a la
“operacion”, aplica en un 68.88%, lo cual se evidencia en la planificacion y control a través de
la supervisién del proceso de ordefio; y un control adecuado de los productos suministrados
externamente, clasificando a los proveedores de alto y bajo riesgo; y la ejecucidn de controles de
calidad de productos. En contraste el 31.12%, se debe a que no incluye los requisitos necesarios

sino lo establece el cliente; teniendo solo a Gloria como cliente.

Finalmente, la “evaluacion de desempeno”, requisito nueve; refleja un cumplimiento de
56.66%, ya que; existe seguimiento de los resultados de la gestion del proceso; sin embargo, el
43.33% se debe a que no se realizan auditorias internas para evaluar el cumplimiento de los
objetivos y establecer las mejoras pertinentes. Respecto a la “mejora”, se evidencia un
cumplimiento de 58.33%, por la toma acciones correctivas cuando se identifican productos no
conformes; sin embargo, el 41.67% de no cumplimiento se debe a la inexistencia de la

documentacion de la misma, evitando asi la mejora continua. (Ver anexo 7).

Objetivo Especifico 3: Formular recomendaciones para el cumplimiento de la

norma ISO 9001:2015, en la produccién de leche en la empresa Lactea S.A.

El proceso de produccién no cuenta con documentacion para el control de las

actividades, se propone el siguiente ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) de la ISO
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9001:2015 enfocada en el cumplimiento de los objetivos de calidad, auditoria interna,

capacitacion y comunicacion documentaria.

Cumplimiento de los Objetivos de calidad, segun el andlisis del Check list apartado
6.2.1 se identifica un cumplimiento de 37.5% y de 30% en el apartado 5.2; este ultimo referido
la politica de calidad. La empresa mantiene objetivos de calidad definidos; sin embargo, no se

encuentran bajo el método SMART; ademas, no son comunicados.

Figura 1
PHVA de los objetivos de calidad

e Elaborar una politica de calidad. e Realizar la politica y los objetivos
e Elaborar un plan de cumplimiento de calidad.
de objetivos. e Comunicar los objetivos de
calidad.

e Promover la comunicacion y
trabajo en equipo. e Realizar y comunicar el plan de

accion.

PlH e Ejecutar reuniones semanales.
Q_y e Evaluar el avance para alcanzar la

e El plan de accién ayudara a log meta.

los objetivos, para asi mejorar el proceso de e Llevar informacion documentada

produccién en base a la calidad. del avance.

e Verificar el cumplimento del
cronograma de actividades.

Nota. *Planificar (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar*
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Tabla5

Matriz de Planificacion de objetivos de calidad

PLANIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Objetivo ¢Como Recursos Respon  Periodici  Indicadores Cumpl
de calidad  hacerlo? sables dad imient
0
Obtencion  Controlar e Manual de  Jefede  Trimestral (Lt. de leche/ 100%
de leche de el procedimie  Sistema total de It.
calidad, la  cumplimi nto. sy rechazados)
implement ento de e Materiales  Proceso x 100
acion de buenas de Ordefio
buenas practicas limpiezay
practicas antes 'y desinfeccid
antes, de n de sala
durante y calidad, de ordefio
después durante y y tangques
del sub después de leche.
proceso de del sub e Nivel de
Ordefio. proceso produccion
de
Ordefio.
Llevar el Se e Tableros Jefe de Mensual  (Tiempo por 100%
adecuado  estudia el de control.  Sistema proceso /
control del tiempoen e Maquinari Sy Tiempo total
aumento de cada a Proceso ) x 100
la proceso y computariz ~ Ordefio
produccion.  subproce ada
so de e Utiles de
producci produccion
on de e Registros
leche. de
produccion
diaria.
Mejorar el  Productiv e Informacié6  Jefe de Semanal (LT de 100%
desempefio  idad del nde base  Sistema produccion
del operario de datos. Sy al mes/ N°
colaborador enel e Materiales  Proceso trabajadores)
proceso de oficina.  Ordefio
de e Registro de
producci litros de
on. leche por
operario.
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Nota. Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 5 se puede apreciar como primer objetivo obtener leche de calidad, siendo la
situacion actual de 89.79% en litros de leche conformes y un 10.21% de litros de leche en
desconformidad, considerando una produccion mensual de 48 960 It; sin embargo, tras la
propuesta planteada se obtendra un 99.80% de litros de leche conformes y un 0.20% de litros no

conformes (Ver anexo 12), gracias al estudio propuesto por Alcantaray Leon (2022).

Como segundo objetivo, llevar un control del tiempo respecto al aumento de la produccion,
siendo la situacion actual de 139.31 minutos en el proceso de ordefio y 162.43 minutos en la
produccion de leche (Ver anexo 3); a través, de la propuesta planteada se obtendra una reduccion
de 120.88 minutos en el proceso de ordefio y 153.71 minutos en la produccion de leche (Ver

anexo 13).

Como tercer objetivo, mejorar el desempefio del colaborador en funcién al analisis a la
productividad de mano de obra, obteniendo 4080 litros de leche al mes de produccion por
operario; sin embargo, tras la propuesta planteada se obtendra una produccion mensual de 4560

litros por operario con la participacion de 12 colaboradores (Ver tabla 8).

Auditoria interna, segun el analisis del Check List apartado 9.2 y la entrevista se
verifica que Lactea se encuentra en 0% de cumplimiento; dado que, no la ejecuta, lo cual le

dificulta saber que esta haciendo mal y las acciones correctivas para un adecuado seguimiento.
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PHVA de la auditoria interna

Crear un comité de auditoria,
junto con la asignacion de
responsables.

Convocar a los auditores
internos a fin de formar los

equipos de acuerdo con el area
a auditar.

Elaborar un plan de auditoria.

Realizar un programa anual de
auditoria interna.

P

Dar a conocer los temas a
auditar al comité de auditoria.

Comunicar a las partes
interesadas los resultados de la
aplicacion.

Coordinar y establecer fechas
con el duefio de la empresa.

Reunirse con el equipo auditor
para verificar su correcta
ejecucion.

e Registrar las observaciones.
([

\2

en la documentacion exigida por la norma
ISO 9001:2015, en miras de estudiar la
calidad y control interno del proceso.

Detallar un plan de auditoria
eficiente

y.

El encargado de calidad debe reunirse
con todo su equipo para discutir los
hallazgos.

Revisar el proceso auditado.

Verificar que se levantaron
observaciones.

Las observaciones deben ser
registradas en el formato de
auditoria.

Los auditores deben elaborar un

“Informe de auditoria interna de
AnliAdAA”

Nota. *Planificar (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar*
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Tabla 6

Matriz de Plan de Auditoria

PROCESO Plan de Auditoria
OBJETIVO Seguimiento a los procesos internos de la empresa relacionados a
la produccion para dar las acciones correctivas

Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
= Jefe de Produccion Document  Proceso de Observacione Todas los
= Logistica 0sy auditoria s levantadas departamento
= SIGMA registros S 'y éreas
= Recursos Humanos Procesos empresariales.

auditados

Responsable

= Comité de auditoria

Recursos

= Auditores
= Material de oficina
= Formatos
= Registros

Parametro de

control/medicion/ seguimiento
Plan de Auditoria

Indicadores del proceso

N° de observaciones vy
sugerencias levantadas.

N° de auditorias
programadas.

N° de auditorias ejecutadas.

Documentos y Registros

= Programa anual de auditoria

= Plan de auditoria interna

= Informe de auditoria interna

= Reporte de revision por
Gerencia

Requerimiento normativo a
cumplir

Obijetivos de calidad.

Politica de calidad

empresarial.

Normas de auditoria.

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

Capacitacion y documentacion, mediante la aplicacion del Check List (apartado 5.2.2,

6.2.1,7.5,8.1,8.4,85.6,8.7.2y 9.1), entrevistas y la gestion documentaria, se identifico

deficiencias en la documentacion; asimismo, el analisis documental permitié identificar la

capacitacion que tiene el personal respecto al control de calidad de los procesos productivos de

leche, ante ello, se recomienda un plan de capacitacion para el area de produccion (Ver anexo

14).
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Figura 3
PHVA de la capacitacion y documentacion

e Elaborar un plan de capacitacion,
respecto al cumplimiento de
objetivos de calidad y riesgos en
el proceso productivo.

e Lograr el compromiso del
personal en funcién a los
objetivos de calidad.

e Creacion de la documentacion
requerida por la ISO

9001:2015.
P|H

Designacion de los planes de
capacitacién e informacion de
los mismos.

Comunicar la documentacion
y su utilidad; el llenado
especifico y detallado.

Creacion de un formato de
acciones preventivas y
soluciones alternativas en los
accidentes mas comunes.

AlV
e El plan de capacitaciones

permitira alcanzar los objetivos | Tener una matricula histérica de las
de calidad. valoraciones, el presente andlisis lleva al uso
e La comunicacion documentaria, eficiente de los recursos, documentarios,
permite llevar un control idéneo tecnoldgicos, productivos y de calidad.
del proceso de produccion. ) Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones.

Nota. *Planificar (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar*
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Matriz del Plan de Capacitacion y Documentacion

PROCESO Capacitacion y documentacion
OBJETIVO Elaborar un plan de capacitacion semestral hacia los grupos de
interés internos, y comunicacion de la gestion de calidad vigente,
en relacién al cumplimiento de objetivos de calidad y riesgos en el
proceso productivo.
Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
= Jefe de Produccion = Tiempo Proceso de = Grado de Todas los
= Almacén/ Logistica muerto en capacitacion y  satisfaccion  departamento
= SIGMA el proceso  comunicacion de S 'y éreas
= Recuerdos Humanos y rechazo de documentos.  capacitacion empresariales.
de leche. es.

Responsable

= Jefe de Sistemas y
Proceso Ordefio

= Jefe de Operaciones:
William Cegarra.

= Jefe de Seguridad:
Fernando Castro.

= Jefe de RR. HH

= Jefe de Comercial:
Karen Huaylla.

Recursos

= Documentacién .
vigente de la entidad

= Matriz de Riesgos. =

= Personal asignadoa =
capacitar.

= Presupuesto de
capacitacion.

= Sala de capacitacion
y materiales de
oficina.

Parametro de
control/medicion/ seguimiento

Plan de Capacitacion.

Indicadores del proceso

Horas de capacitacion por

trabajador.

Taza de cobertura alcanzada.
Inversion de capacitacion
por colaborador.

= Reporte de

evaluaciones
Documentos y Registros

Registros de asistencias a
las capacitaciones.
Encuestas de recepcion del
contenido, aprendizaje y
comprension, asi como, la
satisfaccion.
Documentacidn existente de
la entidad.

Requerimiento normativo a

cumplir
Reglamento interno de
trabajo.
Politica de calidad
empresarial.
Requisitos del cliente.

Nota. Fuente: Elaboracion

Propia
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La tabla 7 especifica los recursos necesarios para la capacitacion; a través del plan de

capacitacion se obtiene como resultado un margen de utilidad 44.44%; con respecto a una

pérdida de S/ 5.400.00 a comparacion de una pérdida de S/ 117.72 al mes (Ver tabla 9).

Tabla 8

Resultado de las propuestas de mejora

OBJETIVOS INDICADORE  UNIDAD ACTUAL  PROPUEST  ANALISIS
S A
% de litros (Litros 89.79% - 99.80%  Se aumentara
conformes conformes / (40450 (54611 productos
Litros litros) litros) conformes en
CALIDAD mensuales) 14161 It
*100 mensuales.
% de productos (Litros no 10.21 - 0.20% Se reducira
no conformes % (109 productos no
conformes / ;
s (_5000 litros) conformes en
mensuales) litros) 4891 It
* 100 mensuales.
Tiempo de ciclo Horas 5horasy .03 4horasy 34  Sedisminuye
TIEMPO de Procesos segundos minutos en 26
minutos el
proceso de
produccion.
Productividad de  Produccion 4080 litros 4560 litrosal ~ Aumenta la
CAPACITACIO mano de obra al mes/ # al mes. mes. productivida
N de den 480 It
trabajadore por operario.
S

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 8 muestra un analisis respecto al beneficio que obtendra la empresa luego de aplicar

las propuestas, obteniendo un aumento en los productos conformes de 14 161 litros; una
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disminucion de 4891 litros no conformes; una disminucién de 40 minutos en el proceso de

produccion y un aumento de 480 litros en la productividad del operario.

Tabla 9

Analisis costo beneficio del disefio de produccion

ANO BASE PROPUESTA
Afio 1 Afno2
Ingresos S/. 634,521.60 S/.709,171.20
Egresos S/. 411,264.00 S/. 393,984.00
Margen de Ganancia 223,257.60 315187.20
Margen de Utilidad 35.19% 44.44%

Nota. Fuente: Lacte S.A.

Lactea S.A, al aplicar las propuestas de mejora dentro del proceso de produccion de leche
obtiene un margen de utilidad del 44.44%, esto significa que la empresa mantiene una capacidad
para convertir los ingresos en beneficios, en relacion con las ventas y los costos de ventas

implicados en la gestion productiva.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En la presente investigacion se plante6 como objetivo general disefiar el proceso de
produccion basado en la norma ISO 9001:2015, en la empresa Lactea S.A, Trujillo 2021. Al
respecto, Velasco (2020) sostiene que la produccion es el conjunto de procedimientos
relacionados para obtener un producto terminado que implica medios fisicos, humanos y las
actividades de elaboracién; por otra parte, Cruz, Lopez y Ruiz (2016) mencionan que la ISO
9001:2015, define el sistema de gestidn de la calidad como el conjunto de elementos que estan

interrelacionados para establecer politicas, y procesos de calidad, alcanzando objetivos.

El primer objetivo especifico de la investigacion consiste en diagnosticar el proceso de
produccion de leche de la empresa Lactea S.A., como resultado se obtuvo un grado de eficiencia
de los procesos operativos en un 77.74% y las demoras en un 9.64%, obteniendo un total de 5.03
horas de tiempo en el proceso de produccion de leche; ademas, presenta un 89.79% en litros
conformes y un 10.21% de litros en desconformidad, con una productividad por operario de 4080
litros mensuales. Estos resultados son similares a los encontrados por Yamberla (2020) donde se
diagnostica el proceso de produccion de lacteos, basados en los recursos y actividades del
proceso productivo. Los aportes tedricos concluyen que el diagnostico permite identificar las

carencias del proceso y corregirlos.

La informacion extraida a través del Check List lleva al segundo objetivo especifico, el
cual consiste en identificar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en el proceso de
produccion de leche en la empresa Lactea S.A. obteniendo como resultado un cumplimiento de
66.40%; teniendo una afinidad con Altamirano (2021) quien realiz6 su investigacion aplicada a

una empresa productora de lacteos obteniendo como resultado un 48.63% de cumplimiento
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respecto a la norma ISO 9001:2015. Mediante los aportes tedricos se contrasta que la
identificacion de su cumplimiento permite conocer como se encuentra el proceso de produccion

respecto a los requisitos de la norma, a fin de aumentar su cumplimiento para mejorar la gestion

de calidad.

El tercer objetivo especifico, consiste en formular recomendaciones para el
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, en la produccién de leche de la empresa Lactea S.A.,
para ello se recabo informacion a traves del Check List y el analisis documental, obteniendo
como resultado recomendaciones elaboradas bajo el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar;
con la finalidad de disminuir 26 minutos el proceso de produccion; aumentar a 99.80% los
productos conformes, disminuir a 0.20% los productos no conformes y aumentar a 48560 litros
la productividad por operario mensual. Realizando un analisis comparativo con los resultados de
Castillo y Bazauri (2018) se constata que esta investigacion también elabora propuestas en base
al ciclo PHVA utilizando los mismos instrumentos. Mediante este analisis se demuestra que la
aplicacion de propuestas bajo el PHVA permitird mejorar el cumplimiento de los objetivos de
calidad, auditoria interna y la capacitacion; dado que, este ciclo involucra la mejora de todas las
partes del proceso, tanto humanas como de procedimientos. Asimismo, el analisis costo
beneficio, refleja que al aplicar las propuestas de mejora se obtiene un margen de utilidad del
44.44%, siendo este en 9.25% mayor al margen de utilidad actual, significando que la empresa
mantiene una capacidad para convertir los ingresos en beneficios, en relacion con las ventas y

los costos de ventas implicados en la gestion productiva.

En ese sentido, la teoria y los resultados obtenidos, concluyen que el disefio del proceso
productivo enfocado al sistema de gestion de calidad propuesto por la norma ISO 9001:2015,

incorporara mejoras en el proceso de produccion, garantizando el uso de recursos medibles,
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documentacion accesible, con personal capacitado al cumplimiento de los objetivos, y posterior

a ello la obtencion de un producto con estandares de calidad idéneos.
El presente trabaja llevo a las siguientes conclusiones:

Se diagnosticé que el proceso de produccion de leche, obtiene un mayor grado de
eficiencia en los procesos operativos 77.74% y un menor grado en las demoras con 9.64%,
resultando asi un total de 5.03 horas de tiempo; ademas, presenta un 89.79% en litros conformes
y un 10.21% de litros en desconformidad, con una productividad por operario de 4080 litros

mensuales, en el proceso de produccion de la empresa Lactea S.A. para el afio 2021.

Se identifico el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en un 66.40%; del cual el item
N°7, con referencia al cumplimiento de infraestructura adecuada y tecnologia de punta, sobresale
en un porcentaje del 75%; por su parte, el item 9, que se refiere a auditorias internas para la
evaluacion del cumplimiento de los objetivos, representa el menor porcentaje de cumplimiento

de 56.66% para la empresa Lacte S.A. para el afio 2021.

Se formuld recomendaciones en base al ciclo PHVA de la 1ISO 9001:2015 enfocado en el
cumplimiento de los objetivos de calidad, plan de auditoria interna que identifica las deficiencias
y acciones correctivas; por ultimo, la capacitacion y documentacion en el proceso de produccion
de leche de la empresa Lactea S.A., con la con la finalidad de disminuir 26 minutos el proceso
de produccion; aumentar a 99.80% los productos conformes, disminuir 0.20% los productos no
conformes y aumentar a 48560 litros la productividad por operario. El anlisis costo beneficio,
refleja que al aplicar las propuestas de mejora se obtiene un margen de utilidad del 44.44%,

siendo este e. 9.25% mayor al margen de utilidad actual.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz operacional de la variable

TITULO: “Diseiio del proceso de produccién basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Lactea S.A.,

producto que
implica organizar
todos los medios
de produccion,
este proceso esta
conformado por
la maquinaria 'y
equipo que
interviene en el
mismo, de tal
manera que haya
continuidad en
las operaciones;
optimizando de
esta manera al
maximo el uso de
los recursos
(Velasco, 2020).

produccion.
Asimismo, el uso
del instrumento
Check List y ficha
documentaria.

Trujillo 2021”

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA

CONCEPTUAL | OPERACIONAL DE

MEDICION

Proceso de Es el conjunto de | La investigacion se | Diagnostico del Tiempo de | Nominal y
produccion procedimientos | realizard en base a | proceso de Operacién * 100% /| Ordinal.

que se una encuesta produccion Total de sub procesos

encuentran aplicada a los del  proceso  de

relacionados para | trabajadores del produccion de leche.

obtener un area de Tiempo de

inspeccién * 100% /
Total de sub procesos
del  proceso de
produccion de leche

Tiempo de Demora *
100% / Total de sub
procesos del proceso

de produccion de
leche.
Tiempo de

Almacenamiento  *
100% / Total de sub
procesos del proceso
de produccion de
leche.

Cumplimento de la

% Cumplimiento del

norma ISO proceso productivo
9001:2015 en el de lactea / %
proceso de Cumplimiento de
produccion. Requisitos de la
norma 1SO
9001:2015.
Formulacién  de| % Cumplimento de

recomendaciones

los objetivos.

% cumplimiento de
auditoria interna.

N° capacitaciones
respecto a la calidad.
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Anexo 2. Matriz de Consistencia

Trujillo 2021”

TITULO: “Diseiio del proceso de produccién basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Lactea S.A.,

empresa Lactea
S.A.

eIdentificar el
cumplimiento de la
norma 1ISO
9001:2015 en el
proceso de
produccion en la
empresa Lactea
S.A.

eFormular
recomendaciones
para el
cumplimiento de la
norma ISO
9001:2015, de la
produccion de
leche en la
empresa Lactea
S.A.

PROBLEMA | HIPOTESIS | OBJETIVOS | VARIABLE METODOLOGIA POBLACIO
N
¢Como seriael | No presenta | Objetivo General | Proceso de Tipo de Investigacién: Poblacion:
disefio del hipotesis, Disefiar el proceso | Produccion. | Enfoque Cualitativa, porque | | 3 poblacion
proceso de pues la de produccion busca verificar y analizar, a | gst4
produccion investigacion | pasado en la norma tres de la interpretacion de | conformada
basado en la es de tipo ISO 9001:2015, en los eventos (procesos por el proceso
norma ISO descriptivay |13 empresa Lactea productivos) indagadosy | ge
9001:2015en | cualitativa. S.A, Trujillo 2021. obtenidos por la empresa produccion
la empresa Lactea. Asimismo, tiene un | 4e |eche de la
Lactea S.A., Alcance descriptivo simple, | empresa
Trujillo 2021? identifica una sola variable | | actea S.A.
y el estudio de aplicada
gracias a los conocimientos
y teorias indagadas.
Objetivos Disefio: Muestra:
especificos No experimental, la Proceso de
*Diagnosticar el variable en estudio (proceso | produccion
proceso de de produccion) no se
produccion de manipula. Segln la
leche de la clasificacion y medicion de

la variable, el disefio sera de
corte transversal, mide la
situacién de la muestra en
un solo momento temporal

Técnica:

Aplicacion de tres técnicas,
entrevista, observacion y
andlisis documental.

Instrumento:

Guia de entrevista, Check
List y ficha documental.

Método de analisis de
datos:

Nominal y Ordinal.
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Anexo 3. Tiempos actuales expresados en minutos

TIEMPOS ACTUALES EXPRESADOS EN MINUTOS

Dias 1 2 3 4 5 6 7 Total | Promedio
Litros totales 139 | 134 | 138 | 136 | 138 | 132 | 135 952 136

Dias 1 2 3 4 5 6 7 Tiempo | Promedio
Proceso de ordefio 68.98 | 66.18 | 70.46 | 70.16 | 72.88 | 64.48 | 74.46 | 487.60 69.66

Traslado de vacas hacia la pre-sala | 14.50|10.30 | 15.50 | 16.78 | 16.45 | 10.50 | 17.80 | 101.83 14.55
Traslado hacia la sala de ordefio 420 | 520 | 550 | 499 | 7.02 | 410 | 6.30 | 37.31 5.33
Ubicacion en la sala de ordefio 2.10 | 1.98 | 1.99 | 2.00 | 2.00 | 1.99 | 2.00 | 14.06 2.01

Ejecucion de pre-dipping 1.00 | 1.01 | 1.30 | 1.00 | 1.00 | 0.99 | 1.50 | 7.80 1.11
Ejecucion de despunte 2.00 | 203 | 2.00 | 2.01 | 1.91 | 2.04 | 2.00 | 13.99 2.00
Limpieza del pezon 250 | 240 | 1.80 | 1.78 | 1.98 | 250 | 2.50 | 15.46 2.21
Activacion de vacio de pezoneras | 1,00 | 1.03 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 7.03 1.00
Colocacion de pezoneras 1.40 | 1.50 | 1.50 | 1.48 | 1.49 | 1.50 | 1.49 | 10.36 1.48
Almacenamiento de leche 1.98 | 2.00 | 2.00 | 1.99 | 1.90 | 2.00 | 1.99 | 13.86 1.98
Conduccion de leche al chiler 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 7.00 1.00
Conduccidn de leche a tanques de
leche 0.98 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.96 | 1.00 | 1.00 | 6.94 0.99
Desactivacién automatica de
pezoneras 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 7.00 1.00
Sellado de pezones 2.00 | 1.99 | 1.95 | 2.05 | 2.04 | 2.05 | 2.00 | 14.08 2.01
Llenado de formato de vacas de baja
de produccion 340 | 2.90 | 3.70 | 2.60 | 2.02 | 2.89 | 2.00 | 19.51 2.79

Traslado de las vacas hacia su corral | 11,08 |11.05(12.80 | 10.05 | 11.02 | 13.00 | 10.50 | 79.50 11.36
Llenado de reportes de planilla de

mano de obra 5.80 | 7.28 | 3.02 | 5.67 | 6.75 | 3.05 | 7.40 | 38.97 5.57
Limpieza y desinfeccion de la sala de
ordefio y tanques de leche 8.01 | 750|840 | 868 | 845|795 | 798 | 56.97 8.14
Verificacion de la produccion y
despacho del dia anterior 5.03 | 5.01 | 5.00 | 5.08 | 489 | 592 | 5.00 | 35.93 5.13

Proceso de produccion deleche | o) /ol 01| 8245 | 82.76 | 80.56 | 78.92 | 82.36 | 568.51 | 81.22
Llenado de produccion diaria de leche | 501 | 550 | 5.02 | 498 | 5.20 | 5.68 | 4.88 | 36.27 5.18
Conversion de regla en el formato
reporte de supervision de sala de

ordefio 6.98 | 7.02 | 7.07 | 7.00 | 7.04 | 6.85 | 7.50 | 49.46 7.07
Llenado del formato produccién de
leche-cuadre 5.03 | 499 | 478 | 556 | 545 | 4.87 | 523 | 35.91 5.13
Llenado del formato diferencia de
pesos 7.04 | 7.04 | 756 | 6.78 | 7.09 | 6.73 | 6.87 | 49.11 7.02
Comunicacion del encuentro de origen
de fallas 5.07 | 5.00 | 497 | 478 | 5.16 | 5.24 | 488 | 35.10 5.01
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Entrega de reporte de produccién
diaria 298 | 3.00 | 3.16 | 3.01 | 2.87 | 3.00 | 3.00 | 21.02 3.00
Verificacion del reporte de produccion
diaria 14.87|14.89|15.00 | 15.07 | 15.34 | 15.45| 14.78 | 105.40 15.06
Solicitud de subsanacion de
observaciones 5.00 | 5.01 | 475 | 5.04 | 5.07 | 4.85 | 4.97 34.69 4.96
Subsanacion de observaciones 5.02 | 5.06 | 6.50 | 6.78 | 5.67 | 5.45 | 5.80 | 40.28 5.75
Gestion de Produccion a nivel de
sistema 24.45122.50 | 23.64 | 23.76 | 21.67 | 20.80 | 24.45 | 161.27 23.04
Dias Ordefio Produccién de leche Tiempo
1 137.96 162.9 300.86
2 132.36 160.016 292.376
3 140.92 164.896 305.816
4 140.32 165.52 305.84
5 145.76 161.12 306.88
6 128.96 157.84 286.8
7 148.92 164.72 313.64
Valoracion total de tiempo de observacion 2112.212
Minutos totales del proceso 301.74
Horas totales 5.03
N° Proceso Tiempo (min)
Proceso 1 Ordefio 139.31
Proceso 2 | Produccion de leche 162.43
Total 301.74
Anexo 4. Pérdida por leche no conforme a la calidad estimada
ANALISIS LITROS DE PRECIO PERDIDA
LECHE UNITARIO
Actual 5000 S/.1.08 S/. 5,400.00
Propuesta 109 S/.1.08 S/.117.72
Total S/.5517.72
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Anexo 5. Entrevista

Preguntas para entrevistas

© o ks b

¢Se llevan documentos que sirvan de soporte para los procesos?
¢Cuales son sus productos y el producto estrella?
¢Mantiene una politica de calidad vigente?

¢Cuanto tiempo requiere cada proceso y sub proceso de produccion?

¢Qué normas presentes se mantienen en los procesos y/o produccion? Normas basicas, como por

ejem usan algun equipo de proteccion para asegurar calidad sanitaria

7. ¢Realiza capacitaciones a los trabajadores acerca de los procesos productivos y la gestion de
calidad?

8. ¢Existe relacion de areas integracion de los sistemas por departamento, comunicacion entre ellos?

9. ¢Qué tecnologia usa en el proceso de produccion?

10. ¢Cual es el nivel de produccion al mes, aproximadamente?

11. ¢Cada proceso tiene asignado sus responsables?

12. ;Tiene informacion documentada acerca de metas de calidad?

13. ¢Quiénes son sus clientes potenciales y en donde se encuentran? ;Como es su comercializacion
o0 venta del producto hasta llegar al cliente final?

14. ¢Laempresa conserva documentacion acerca de las expectativas y requerimientos de los nuevos
clientes?

15. ¢Cdémo se manejan los requerimientos del cliente? - Niveles de quejas.

16. ¢Cudl es el plazo de entrega de productos terminados?

¢Realizan auditoria interna o externa propia de la empresa?
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Anexo 6. Ficha de analisis documental para la gestion de procesos de leche, Lactea SA.

Nombre de la Institucion en estudio: Lactea S.A
Fecha de aplicacion: 6 de octubre del 2021.
Area de estudio: Proceso de Produccion de leche.

Documentacion Si No
Misién y vision X
Organigrama X
Matriz de Procesos, diagrama de flujo en proceso de ordefio y leche X
Proceso de Produccion de Ordefio X
Proceso de Produccion de Leche X
Documentacion SST X
Matriz de Riesgos X
Manuales Administrativos X
Matriz de necesidades y FODA X
Documentacion de no conformidades X
Politica de calidad X
Obijetivos de calidad documentados
Historial de Auditoria por Lactea S.A
Fichas e historial de capacitaciones a operarios X
Inventario de ganado / alimentacion y capacidad de produccion X
Estandares de calidad por cliente X

Resumen:

auditorias, siendo estas documentaciones requeridas por la norma ISO 9001:2015.

Se hallé deficiencias en la no documentacion de objetivos y politicas de calidad, historial de capacitaciones,
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Anexo 7. Evaluacién del Check List

Criterios de evaluacion: se califica el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por tres niveles, 1) No cumple con
nada de los requisitos de la norma, 2) cumple con los requisitos de la norma parcialmente, es decir, cumple con cierta
documentacion, pero en ocasiones no lo ejercen o esta desactualizado, y 3) que cumple totalmente con los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015.

COMPONEN | DESCRIPC | REQUISITOS DEL SISTEMA CUMPLIMIENTO
TES ION DE CALIDAD TOTAL | PARCIAL | NULA | TOTAL
NORMA ISO MENT MENTE
9001:2015 E
4. Contexto de 4.1 4. CONTEXTO DE LA 65.38%
la Compresién | ORGANIZACION
organizacion de la
organizacion | a;Reconoce los factores internos 0
y de su y externos de la empresa,
contexto | concerniente al cumplimiento de
la vision y misién empresarial?
b.¢Existe seguimiento y revision X 0.5
de los factores internos y externos
considerando un ambiente
cambiante?
4.2. a.¢ ldentifica las partes interesadas X 0.5
Comprensié | con mayor interaccion al SGC?
n de las
necesidades | p.;Desarrolla métodos con el fin 0
y de conocer y comprender las
expectativas | necesidades y expectativas de las
de las partes | partes interesadas?
interesadas
4.3. a. ¢La empresa determina la X 1
Determinaci | aplicabilidad para establecer un
on del alcance de gestion?
alcance del | b. ;Se identifican los productos X 1
sistema de | que la empresa produce y no
gestion de la | produce?
calidad c. ¢Conoce los procesos y puntos X 0.5
de venta del producto?
d. ¢El alcance del SGC esta X 0.5
disponible y existe informacion
documentada?
4.4. Sistema | a. ¢Define, aplica, sostiene y X 1
de gestiébn | mejora continuamente el SGC
de la calidad | incluyendo procesos necesarios y
Yy sus sus interacciones?
nggﬁz‘)’s b. ¢ldentifica las entradas X 1
requeridas y salidas esperadas, la
secuencia e interaccion de los
procesos del SGC?
c. ¢Determina los recursos X 0.5
necesarios para la ejecucion de los
procesos?
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d.¢Atribuye responsabilidades y
autoridades para los procesos?

e. ¢ldentificar los riesgos y
oportunidades en procesos
criticos, de acuerdo al apartado
6.1?

5. Liderazgo

5.1.
Liderazgo y
compromiso

5.LIDERAZGO

57.14%

5.1.1. Generalidades

a. ¢Demuestra liderazgo y
compromiso con la gestion de la
calidad?

0.5

b. ¢ Asegurar que se establece una
politica de calidad alineados a la
direccion estratégica de la
entidad?

c. ;Asegurar los recuerdos del
proceso de SGC estén a
disposicion para establecer,
implementar, mantener y mejorar
el sistema?

0.5

5.1.2. Enfoque al Cliente —
Compromiso de la alta
direccion

a. Se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del
cliente, obligaciones de ley y
reglamentarios aplicables?

b.;Se determinan y consideran los
riesgos y oportunidades que
pueden afectar la satisfaccién del
cliente?

c.¢Se mantiene el enfoque en el
aumento de la satisfaccion del
cliente?

0.5

5.2. Politica.

5.2.1 Establecimiento de la
politica de calidad

a.¢La politica de calidad se
apropia al contexto y propdsito de
la organizacion y apoya la
direccion estratégica, en conexion
con la mision, vision y objetivos
estratégicos?

0.5

b.;Compromiso con la mejora
continua del SGC?

5.2.2 Comunicacion de la
politica de la calidad

a. ¢Esta disponible y se mantiene
como informacion documentada?

b.¢Comunicacién, comprension y
aplicacion de la politica de
calidad?
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c.¢Esta disponible para las partes
interesadas pertinentes?

5.3. Roles,
responsabili
dades y
autoridades
de la
organizacion

a. ¢Asignar responsabilidades y
autoridades que aseguren que los
procedimientos consiguen las
salidas esperadas?

b.¢Asignar responsabilidades y
autoridades para informar a la alta
direccion el desempefio del SGC
y oportunidades de mejora?

c.¢ Verificar que se promueva el
enfoque al cliente en la
organizacion?

6.
Planificacion

6.1.
Acciones
para abordar
riesgos y
oportunidad
es.

6. PLANIFICACION

68.18%

6.1.1 Generalidades

a. ¢Establecer riesgos y
oportunidades para el logro de los
efectos deseados y prevenir los
efectos no deseados?

b.¢;Se valora el nivel de riesgo
frente a las oportunidades del
SGC en una mejora continua?

6.1.2 Planificacion de Acciones

c.¢Planifica acciones para afrontar
los riesgos y oportunidades?

d.¢Evalla la eficacia de las
acciones tomadas proporcionales
al impacto en la conformidad de
los productos y servicios?

6.2.
Objetivos de
la calidad y
planificacié
n para
lograrlos.

6.2.1 Establecimiento de
objetivos de la calidad

a.¢Establece objetivos de calidad
medibles y coherentes a la politica
de calidad?

b.;Son pertinentes con la
conformidad del producto y el
aumento de la satisfaccion del
cliente?

c.¢Los objetivos de la calidad son
comunicados?

0.5

d.;.Se mantiene informacion
documentada de los objetivos de
calidad?

6.3.
Planificacio
n de los
cambios.

a.¢ldentifica los cambios de los
objetivos de manera clara y de
forma planificada?

0.5

b. ¢Evaluar la capacidad de la
organizacion para la
implementacidn de los cambios y
disponibilidad de recursos antes y
después?
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c.¢ ldentificar la asignacion de
responsabilidades y autoridades?

0.5

7.1.
Recursos.

7. APOYO

75%

1. Generalidades

a. ¢La organizacion provee los
recursos necesarios para
implementar, mantener, mejorar
un sistema de gestion de calidad?

2. Personas

a.¢Establecer las personas
oportunas para la operacion y
control de los procesos?

3. Infraestructura

a. ¢ldentifica la infraestructura
oportuna para el logro eficaz de
los procesos productivos y
conformidad de los productos?

b. ¢Planifica, proporcionar y
mantener la infraestructura
necesaria como equipos,
incluyendo hardware y software?

c. ¢Determinar los recursos de
transporte?

0.5

4, Ambiente para la
operacién de los procesos.

a. ¢Se considera factores
sociales, no discriminacion,
ambiente tranquilo, libre de
conflictos?

b. ¢Psicolbgicos, reduccion de
estrés, agotamiento, cuidado de
las emociones?

0.5

c. (Fisicos, temperatura,
iluminacion, circulacion del aire,
higiene, ruido?

0.5

5. Recursos de
seguimiento y medicion

5.1. Generalidades

a. ¢Se determinany se
proporcionan los recursos
necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de
seguimiento y medicion?

0.5

b. ¢Mantener documentacion de
idoneidad en el uso de los
recursos?

6. Conocimiento de la
Organizacion

pag. 55




UPN “DISENO DEL PROCESO DE PRODUCCION BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN
PRIV LA EMPRESA LACTEA S.A, TRUJILLO 2021~

DEL NORTE

a. ¢Conocer y definir el tipo de
organizacion, operacion de los
procesos, conformidad y
necesidades para a operacion?

b. ¢Al abordar las necesidades y
tendencias cambiantes, considera
los conocimientos actuales y
determina como adquirir o
acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y sus
actualizaciones?

7.2.
Competenci
a.

a. ¢Determina las
competencias de las personas
contratado y adecuado?

b. ¢Avalar la competitividad
del personal, a través, de la
educacion, formacion o
experiencia apropiada?

c. ¢Conserva la informacion
documentada como evidencia del
perfil de competencias?

7.3. Toma
de
conciencia.

a. ¢Asegura de que las personas
que trabajen bajo su control
tomen conciencia en cuanto a la
politica y objetivos de calidad?

0.5

7.4
Comunicaci
on.

a. ¢Establecer el canal de
comunicacion entre las partes
interesadas?

0.5

b. ¢Se establecen técnicas,
instrumentos, tecnologia y
documentacion apropiada para la
y transmision de la informacién?

0.5

7.5.
Informacion
documentad

a.

7.5.1 Generalidades

a. ¢ldentifica la documentacion
requerida en base a la norma ISO
9001:2015?

7.5.2 Creacion y actualizacion —
Asegurar que sea apropiado:

a. ¢Laidentificaciony
descripcidn de la informacion
documentada?

b. ¢El formato y los medios de
soporte (papel, electronico)?

0.5

7.5.3. Control de la informacion
documentada

7.5.3.1 Disponibilidad e
idoneidad

a. ¢Seadisponible e idonea
para el uso, ¢doénde y cuando se
necesite?

0.5
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b. ¢Esté protegida
adecuadamente, contra pérdida de
confidencialidad, uso inadecuado
0 pérdida de integridad?

7.5.3.2 Distribucion,
almacenamiento, control de
cambios, conservacion y
disposicién

a. ¢El control de informacién
documentaria incluye la
distribucidn, acceso, recuperacion
y uso?

0.5

j8. Operacion

8.1.
Planificacio
ny control
operacional.

8. OPERACION

68.88%

a.  ¢Se establecen criterios para
los procesos y aceptacion de
productos?

1

b. ¢Se determina los recursos
necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de
los productos?

0.5

c. ¢Sedeterminan la
informacion documentada para
demostrar la conformidad de los
productos con los requisitos?

d. ¢Las salidas de la
planificacion son adecuadas para
las operaciones de la entidad?

0.5

8.2.
Requisitos
para los
productos y
servicios.

8.2.1 Comunicacion con el
cliente

a.  ¢Proporciona informacion
relativa a los productos?

b. ¢Seadquiere
retroalimentacion de los clientes
relacionado con productos,
incluyendo las quejas?

c. ¢Manejoy control de la
propiedad del cliente?

8.2.2 Determinacion de los
requisitos relacionados con los
productos y servicios

a.  ¢Los requisitos para los
productos incorporan los legales,
reglamentos aplicables y aquellos
considerados necesarios en la
organizacion?

b. ¢Se cumple con las
declaraciones acerca de los
productos que ofrece?
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8.2.3.1 Capacidad para cumplir
los requisitos relacionados con
los productos y servicios.

a. ¢Revision de los productos
para incluir los requisitos
especificados por el cliente para
actividades de entrega y
posteriores a la misma?

b. ¢Seincluye los requisitos no
establecidos por el cliente, pero
necesarios?

c.  ¢Considera los requisitos
legales y reglamentarios
aplicables a los productos y
servicios?

8.2.4. Cambio en los requisitos
para los productos y servicios

a. ¢Cuando se cambien los
requisitos de los productos la
organizacion se asegura de
modificar la informacién
documentada y personal
informado de los cambios
aportados?

0.5

8.4. Control
de los
procesos,
productos y
Servicios
suministrado
S
externament
e.

8.4.1 Generalidades

a. ¢Seasegura de que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente son
conforme a los requisitos?

b. ¢Seaplica un control cuando
los productos de proveedores
externos estan destinados a
incorporarse dentro?

C. ¢Se determinan y aplican
criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de
los proveedores externos?

0.5

a. ¢Se administra la informacion
documentada de estas
evaluaciones y de cualquier
accion que surja al respecto?

8.4.2 Tipo y alcance del control

a. ¢Define los controles que
pretende aplicar a un proveedor
externo y los que pretende aplicar
a las salidas resultantes?

0.5
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b. ¢Se considera el impacto de
los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente, en la capacidad de
cumplir con los requisitos
(cliente, legales y reglamentarios
aplicables)?

8.4.3 Informacion para los
proveedores externos -
Comunica a los proveedores los
requisitos para:

a. ¢Los procesos, productos o
servicios a proporcionar?

b. ¢La aprobacion de productos,
métodos, procesos y equipos?

c. ¢Las actividades de
verificacién o validacién que la
organizacion, o su cliente,
pretenda llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor
externo?

0.5

8.5.
Produccion
y provision
del servicio.

8.5.1 Control de la produccion y
de la provision del servicio

a. ¢Seimplementa la
produccion y provision del
servicio bajo condiciones
controladas?

b. ¢Dispone de informacion
documentada que defina las
caracteristicas de los productos a
producir o las actividades a
desempefiar y de los resultados a
alcanzar?

0.5

c. ¢Seinspecciona la
disponibilidad y el uso de
recursos de seguimiento y
medicion adecuados?

d. ¢Se inspecciona el uso de la
infraestructura y el entorno
adecuado para la operacion de los
procesos?

e. ¢Se implementan acciones
para prevenir los errores
humanos?

0.5

f.  ¢Se inspeccionan la
implementacion de actividades de
liberacidn, entrega y posteriores a
la salida?

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad
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a.  ¢Utiliza medios apropiados X 0.5
para identificar las salidas de los
productos? ¢ Identifica el estado
de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y
medicién a través de la
produccion?

b. ¢Se conserva informacion X 0
documentada para permitir la
trazabilidad?

8.5.3 Propiedad perteneciente a
los clientes o proveedores
externos

a. ¢Se cuida la propiedad X 1
perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras
esté bajo el control de la
organizacion o estén siendo
utilizadas por la misma?

b. ¢Seinforma al proveedor X 1
externo, cuando su propiedad se
pierda, deteriora o de algln otro
modo se considere inadecuada
para el uso y se conserva la
informacion documentada?

8.5.4 Preservacion

a. ¢Laorganizacion preserva X 1
las salidas en la produccion y
prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos?

8.5.5 Actividades posteriores a
la entrega

a. ¢Se cumplen los requisitos X 1
para las actividades posteriores a
la entrega asociadas con los
productos y servicios?

b. ¢Al determinar el alcance de X 1
las actividades posteriores a la
entrega la organizacion considera
los requisitos legales y
reglamentarios?

c. ¢Seidentifica la naturaleza, X 0.5
el uso y la vida Util prevista de sus
productos y servicios?

8.5.6 Control de los cambios

a. ¢Revisay controla los X 1
cambios en la produccion para
asegurar la continuidad en la
conformidad con los requisitos?
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b. ¢Se conserva informacion
documentada que describa la
revision de los cambios, las
personas que autorizan y de
cualquier accion que surja de la
revision?

8.6.
Liberacién
de los
productos y
Servicios.

a. ¢Laempresaimplementa las
disposiciones planificadas para
verificar que se cumplen los
requisitos de los productos?

b. ¢Existe evidencia de la
conformidad con los criterios de
aceptacion?

8.7. Control
de las
salidas no
conformes.

8.7.1 ldentificacion de salidas no
conformes

a. ¢Seasegura que las salidas

no conformes con sus requisitos

se identifican y se controlan para
prevenir su uso?

b. ¢Se toman acciones
adecuadas con base en la
naturaleza de la no conformidad y
en su efecto sobre la conformidad
de los productos y servicios?

c. ¢Setrata las salidas no
conformes con maneras de
correccién, como separacion,
devolucién o suspension de
provision de productos y
servicios; informacion al cliente y
la obtenci6n de autorizacion para
su aceptacion bajo concesion?

0.5

d. ¢Se verifica la conformidad
con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes?

0.5

8.7.2 Informacién documentada
de salidas no conforme

a. ¢Se conserva informacion
documentada que describa la no
conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la
autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad?

9. Evaluacion
del desempefio

9.1.
Seguimiento
, medicion,

9. EVALUACION DE
DESEMPENO

56.66%0

9.1.1 Generalidades

pag. 61




UPN “DISENO DEL PROCESO DE PRODUCCION BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN
PRIV LA EMPRESA LACTEA S.A, TRUJILLO 2021~

DEL NORTE

analisis y a.  ¢Se han determinado los X 1
evaluacion. | aspectos que requieren
seguimiento y medicion?

b. ¢Determina los métodos de X 0.5
seguimiento, medicién para
asegurar resultados validos?

c. ¢Conserva informacion X 0
documentada como evidencia de
los resultados?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

a. ¢Realiza el seguimiento de la X 1
percepcion de los clientes
respecto a sus necesidades y
expectativas?

9.1.3 Andlisis y evaluacion

a. ¢Analiza y evalla los datos X 0.5
y la informacién que surge del
seguimiento y la medicion?

b. ¢Utiliza los resultados del X 1
analisis para evaluar la

conformidad de los productos y el
grado de satisfaccion del cliente?

c. ¢Evalla la eficacia de las X 1
acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades?

9.2, 9.2.1 Planificacién de auditorias
Auditoria |73 ™ Realiza auditorfas internas X 0
Interna. que proporcionen informacion

sobre la gestion de calidad
conforme a los requisitos propios
de la organizacion?

9.2.2 Establecer, implementar y
mantener las auditorias

a. ¢Se planifica, establece, X 0
implementa y mantiene
programas de auditoria?

b. ¢Define los criterios de X 0
auditoria y el alcance de cada

una?

c. ¢Conserva informacion X 0

documentada de la
implementacion del programa de

auditoria?
9.3. 9.3.1 Entradas de la revision
Revision por | por la direccion
lafreien. a.¢La alta direccion planifica y X 1

lleva a cabo la revision sobre el
estado de las acciones de las
revisiones previas?
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9.3.2 Salidas de la revision por
la direccién

a.¢Las salidas de la revision por la
direccién incluyen decisiones y
acciones relacionadas con
oportunidades de mejora?

b.¢Incluye las necesidades de
recursos?

c.¢Se conserva informacion
documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones?

0.5

10. Mejora

10.1.
Generalidad
es.

10. MEJORA

58.33%

a.,Determina y selecciona las
oportunidades de mejora e
implementado las acciones para
cumplir con los requisitos del
cliente y mejorar su satisfaccion?

1

10.2. No
conformidad
y accion
correctiva.

a.¢Reacciona ante la no
conformidad, toma acciones para
controlarla y corregirla?

b.¢Implementa cualquier accion
necesaria, ante una no
conformidad?

c.¢Revisa la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada?

d.¢Maneja documentacién de las
no conformidades?

10.3 Mejora
continua

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

0.5

Nota. Fuente: Coral (2020) y Cabascango (2019)
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N° Procesos Operacion Inspeccion Demora Almacenamiento Tiempo
® mbh VvV
Sub Proceso de Ordefio
1 Traslado de vacas X 14.55
hacia la pre-sala
2 Traslado hacia la sala X 5.33
de ordefio
3 Ubicacion en la sala X 2.01
de ordefio
4 Ejecucién de pre- X 1.11
dipping
5 Ejecucidn de despunte X 2
6 Limpieza del pezén X 2.21
7 Activacion de vacio de X 1
pezoneras
8 Colocacién de X 1.48
pezoneras
9 Almacenamiento de X 1.98
leche
10 Conduccién de leche X 1
al chiler
11 Conduccién de leche a X 0.99
tanques de leche
12 Desactivacion X 1
automatica de
pezoneras
13 Sellado de pezones X 2.01
14 Llenado de formato de X 2.79
vacas de baja de
produccion
15 Traslado de las vacas X 11.36
hacia su corral
16 Llenado de reportes de X 5.57
planilla de mano de
obra
17 Limpiezay X 8.14
desinfeccion de la sala
de ordefio y tanques de
leche
18 Verificacion de la X 5.13
produccion y despacho
del dia anterior
Sub Total 69.66
Sub Procesos de Produccion de leche
19 Llenado de produccion X 5.18
diaria de leche
20 Conversion de regla X 7.07
en el formato reporte
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de supervision de sala
de ordefio

21

Llenado del formato
produccién de leche-
cuadre

5.13

22

Llenado del formato
diferencia de pesos

7.02

23

Comunicacion del
encuentro de origen de
fallas

5.01

24

Entrega de reporte de
produccion diaria

25

Verificacion del
reporte de produccion
diaria

15.06

26

Solicitud de
subsanacion de
observaciones

4.96

27

Subsanacion de
observaciones

5.75

28

Gestion de
Produccién a nivel de
sistema

23.04

Sub Total

81.22

TOTAL

150.88

Anexo 9. Formulas de célculo de la eficiencia del proceso de produccion por flujo productivo

Eficiencia de operacién =

Eficiencia de inspeccion =

Eficiencia de demora

Eficiencia de
almacenamiento =

Tiempo de operacion * 100%

Total de tiempo de sub procesos de produccién de leche

Tiempo de inspeccién * 100%

Total de tiempo de sub procesos de produccion de leche

Tiempo de demora * 100%

Total de tiempo de sub procesos de produccion de leche

Tiempo de almacenamiento * 100%

Total de tiempo de sub procesos de produccion de leche
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Anexo 10. Eficiencia del proceso de produccion de leche en cada flujo de produccion

EFICIENCIA DEL PROCESO DE

PRODUCCION DE LECHE

= Operaciones

Inspecciones
Demoras

Almacenamiento

Anexo 11. Formulas y calculo de la eficiencia del proceso de produccion por litros de leche

# litros diarios
esperados por

ANALISIS INDICADORES UNIDAD DESARROLLO ANALISIS
Produccion diaria #litros por operario * =17*8*12 La produccion
horas de trabajo * diaria de leche en
#operarios _ el proceso de
Eficiencia del = 1632 I produccion es
proceso 1632 It.
productivo Eficiencia #litros diarios = (1632/1824) *100 Eficiencia del
producidos por proceso de
trabajadores/ =89.47 % produccion de

leche, produccion
maxima 1824 Ity

trabajadores ) * 100 minima 1632 It.
Anexo 12. Calidad en funcion a la produccion mensual de leche
OBJETIVOS INDICADORES UNIDAD DESARROLLO % LITROS
DE LECHE
% de Litros de leche (Litros conformes / (40460 / 48960)*100 89.79%
conforme Litros mensuales) *
100
CALIDAD (54611//54720) *100 99.80%
% de Litros de leche . (5000/48960) *100 10.21%
(Litros no conformes
no conforme .
/ Litros mensuales) *
100
(109/54720) *100 0.20%
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Anexo 13. Tiempos propuestos expresados en minutos

Dias 1 2 3 4 5 6 7 Total | Promedio
Litros totales 152 | 153 | 150 | 148 | 154 | 155 | 152 | 1064 152.00
Dias 1 2 3 4 5 6 7 | Tiempo | Promedio
Proceso de ordefio 60.74 | 60.38 | 59.65 | 60.93 | 60.42 | 61.55 | 59.42 | 423.09 | 60.44
Traslado de vacas hacia la pre-sala 10.50 | 10.02 | 10.03 | 10.01 | 9.95 | 9.67 | 10.05 | 70.23 10.03
Traslado hacia la sala de ordefio 420 | 4.00 | 395 | 400 | 3.97 | 410 | 4.02 | 28.24 4.03
Ubicacion en la sala de ordefio 210 | 1.98 | 1.99 | 2.00 | 2.00 | 1.99 | 2.00 | 14.06 2.01
Ejecucion de pre-dipping 152 | 150 | 1.55 | 1.50 | 1.46 | 1.49 | 1.50 | 10.52 1.50
Ejecucion de despunte 2.00 | 2.03 | 2.00 | 2.01 | 1.91 | 2.04 | 2.00 | 13.99 2.00
Limpieza del pezon 1.98 | 2.00 | 2.20 | 2.02 | 1.97 | 1.90 | 2.20 | 14.27 2.04
Activacion de vacio de pezoneras 1.00 | 1.03 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 7.03 1.00
Colocacion de pezoneras 140 | 150 | 1.50 | 1.48 | 1.49 | 1.50 | 1.49 | 10.36 1.48
Almacenamiento de leche 1.98 | 2.00 | 2.00 | 1.99 | 1.90 | 2.00 | 1.99 | 13.86 1.98
Conduccion de leche al chiler 1.00 | 099 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.97 | 1.00 | 6.96 0.99
Conduccion de leche a tanques de leche | 0.98 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.96 | 1.00 | 1.00 | 6.94 0.99
Desactivacion automatica de pezoneras | 1.00 | 1.00 | 0.97 | 0.98 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 6.95 0.99
Sellado de pezones 200 | 1.99 | 1.95 | 2.05 | 2.04 | 2.05 | 2.00 | 14.08 2.01
Llenado de formato de vacas de baja de
produccion 198 | 1.78 | 1.89 | 2.01 | 2.02 | 2.04 | 1.97 | 13.69 1.96
Traslado de las vacas hacia su corral 10.08 | 10.50 | 9.95 | 10.05 | 11.02 | 10.50 | 9.50 | 71.60 10.23
Llenado de reportes de planilla de mano
de obra 298 | 3.05 | 280 | 3.45 | 2.87 | 3.50 | 2.70 | 21.35 3.05
Limpieza y desinfeccion de la sala de
ordefio y tanques de leche 9.01 | 9.00 | 8.87 | 9.30 | 8.97 | 8.88 | 9.00 | 63.03 9.00
Verificacién de la produccion y despacho
del dia anterior 503 | 501 | 500 | 5.08 | 489 | 5.92 | 5.00 | 35.93 5.13
Proceso de produccion de leche 76.63 | 76.55 | 76.85 | 76.68 | 77.81 | 76.67 | 76.78 | 537.97 | 76.85
Llenado de produccion diaria de leche | 480 | 450 | 475 | 4.75 | 490 | 4.85 | 470 | 33.25 4.75
Conversion de regla en el formato reporte
de supervision de sala de ordefio 6.98 | 702 | 7.07 | 7.00 | 7.04 | 6.85 | 7.50 | 49.46 7.07
Llenado del formato produccion de
leche-cuadre 503 | 499 | 478 | 556 | 545 | 4.87 | 523 | 3501 5.13
Llenado del formato diferencia de pesos | 658 | 7.20 | 7.38 | 6.86 | 7.01 | 6.45 | 6.68 | 48.16 6.88
Comunicacion del encuentro de origen de
fallas 5.07 | 5.00 | 497 | 478 | 5.16 | 5.24 | 4.88 | 35.10 5.01
Entrega de reporte de produccion diaria | 298 | 3.00 | 3.16 | 3.01 | 2.87 | 3.00 | 3.00 | 21.02 3.00
Verificacion del reporte de produccion
diaria 14.87 | 14.89 | 15.00 | 15.07 | 15.34 | 15.45 | 14.78 | 105.40 | 15.06
Solicitud de subsanacion de
observaciones 5.00 501 | 475 | 5.04 | 507 | 485 | 497 | 34.69 4,96
Subsanacion de observaciones 5.02 | 5.06 | 500 | 487 | 497 | 5.08 | 5.02 | 35.02 5.00
Gestion de Produccion a nivel de sistema | 20.30 | 19.88 | 19.99 | 19.74 | 20.00 | 20.03 | 20.02 | 139.96 19.99
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Dias Ordefio Prodlucmon de Tiempo
eche
1 121.48 153.26 274.74
2 120.76 153.10 273.86
3 119.30 153.70 273.00
4 121.86 153.36 275.22
5 120.84 155.62 276.46
6 123.10 153.34 276.44
7 118.84 153.56 272.40
Valoracion total d_e; tiempo de 1922 12
observacion
Minutos totales del proceso 274.59
Horas totales 4.34
N° Proceso | Tiempo (min)
P1 Ordefio 120.88
Produccion
P2 de leche 153.71
Total 274.59
Anexo 14. Plan de capacitacion
N° | ITEM | TITULODEL | ALCANCE | DURA N° FRECUEN | EJECUT | OBSERV
CURSO O CION | SESION CIA OR ACIONE
TEMA ES S
1 Produ | Capacitacion de | Personal de | 2 hrs. 1 Trimestral | Jefe de | Solo para
ccion | traslado de vaca | produccion. produccion | personal
y ordefio. nuevo,
hasta 3
meses de
trabajo.
Capacitacion en | Personal de | 2 hrs. 2 Trimestral | Jefe de | Primera
despunte y pre | produccion, produccion | sesion
dipping. supervisor tedrica vy
de segunda
produccion. sesion
préctica.
Capacitacion en | Personal de 1.50 1 Semestral Jefe de
documentacion | produccion. mn. produccion
y llenado de y
formatos de Supervisor
produccion. de area
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2 Calida | Enfermedades Personal de 1.50 Semestral Jefe de | Primera
dy |en ganado, | produccion. mn. produccion | sesion
Seguri | identificacion vy y Gerente | tedrica y
dad en | solucion. general segunda
el sesion
trabaj practica.
0 Anélisis Personal de | 1 hrs. Anual Jefe de
quimico de | produccion. produccion
materia  prima y Gerente
(leche). general
Comité SIGMA | Personal de | 1 hrs. Anual Jefe de
produccién. produccion
y Comité
SIGMA
3 Objeti | Vision y mision | Personal de | 1 hrs. Semestral Jefe de
vos de | organizacional. | produccion. produccion
Calida y Gerente
d general
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Anexo 15. Validacion de expertos 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Disefio del proceso de produccion basado en la norma ISO
9001:2015, en la empresa LACTEA S.A, Trujillo 2021.
Linea de investigacion: Responsabilidad social empresarial (RSE). Sistemas
integrados de gestion.
Apellidos y nombres del experto: Carlos Pastor Casas.
El instrumento de medicion pertenece a la Proceso Productivo.
variable:

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de S{ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
Si NO
1  ¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?

3 ¢(Enelinstrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables X
de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢Laredaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7  (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
No hay observaciones.

Firma del experto: - Magister Carlos Pastor Casas
/,‘:.:é.f’-
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Anexo 16. Validacion de expertos 2

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Disefio del proceso de produccion basado en la norma ISO
9001:2015, en la empresa LACTEA S.A, Trujillo 2021.
Linea de investigacion: Responsabilidad social empresarial (RSE). Sistemas
integrados de gestion.
Apellidos y nombres del experto: Victor Hugo Florian Paredes.
El instrumento de medicion pertenece a la Proceso Productivo.
variable:

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

sobre la variable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
Si NO
1  ¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?

3 ¢Enelinstrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables X
de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5  ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢Laredaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7  ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
Todo bien elaborado.

Firma del experto: ﬁ—/\ Magister Victor Hugo Florian Paredes.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Disefio del proceso de produccién basado en la norma ISO
9001:2015, en la empresa LACTEA S.A, Trujillo 2021.
Linea de investigacion: Responsabilidad social empresarial (RSE). Sistemas
integrados de gestion.
Apellidos y nombres del experto: Rafael Castillo Cabrera.
El instrumento de medicion pertenece a la Proceso Productivo.
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
Si NO
¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?

3 ¢Enelinstrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables X
de investigacién?

4 ¢(El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5  ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢Laredaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7  ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacidn sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
Todo bien elaborado.

Firma del experto: /Pz Magister Rafael Castillo Cabrera.
-
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