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PRIVADA DEL NORTE

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general mejorar la eficacia de los procesos
del Instituto Zegel IPAE a través de la propuesta de implementacién de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015.

En primer lugar, se realizar4 un diagnostico de la situacion actual de la empresa en
estudio. Se ha seleccionado el area de Calidad, ya que se diagnosticé que eran las
de mayor criticidad en la empresa, debido a la ineficacia de los procesos y la
generacion de pérdidas en torno a ello.

Una vez culminada la etapa de la identificacion de los problemas, se procedi¢ a
redactar el diagndstico de la empresa, en el cual se tom6 en cuenta todas las
evidencias para demostrar lo mencionado anteriormente. Asimismo, se realizaron
célculos para determinar el impacto econdmico que genera en la empresa estas

problematicas representado en pérdidas monetarias.

La propuesta de implementacion que se pretende disefiar contiene normas que
requieren de sistemas documentados que permitan controlar los procesos que se
utilizan para desarrollar el servicio educativo. Estos tipos de sistemas se
fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos que todo sistema de gestion
de calidad debe tener bajo control, con el fin de garantizar que los servicios se

brinden en forma consistente y acorde a las expectativas del cliente.

Finalmente, y con toda la informacién analizada y recolectada; y a partir del
diagnadstico que ha sido elaborado, se presentara un andlisis de los resultados para
poder corroborar con datos cuantitativos, las evidencias presentadas y la mejora
lograda con el desarrollo del sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO
9001:2015; para reducir o en algunos casos erradicar los costos perdidos

calculados con anterioridad.

Bach. Gaby Carrera Salazar vii
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PRIVADA DEL NORTE

ABSTRACT

The present work had as general objective to improve the efficiency of the processes
of the Institute Zegel IPAE through the proposal of implementation of a quality
management system based on ISO 9001: 2015.

First, a diagnosis of the current situation of the company under study will be made.
The Quality area was selected, since it was diagnosed that they were the most
critical in the company, due to the inefficiency of the processes and the generation

of losses around it.

Once the stage of the identification of the problems was completed, a diagnosis of
the company was made, in which all evidence was taken into account to demonstrate
the above. Likewise, calculations were made to determine the economic impact

generated in the company of these problems represented in monetary losses.

The proposed implementation is intended to contain standards that require
documented systems to control the processes used to develop the educational
service. These types of systems are based on the idea that there are certain
elements that every quality management system must have under control, in order
to ensure that services are delivered consistently and in accordance with the

expectations of the client.

Finally, with all the information analyzed and collected; and from the diagnosis that
has been elaborated, an analysis of the results will be presented to be able to
corroborate with quantitative data, the evidences presented and the improvement
achieved with the development of the quality management system based on ISO

9001: 2015; to reduce or in some cases eradicate lost costs calculated previously.

Bach. Gaby Carrera Salazar 88
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INTRODUCCION

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion sobre la Propuesta de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
mejorar la eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE, describe en los

siguientes capitulos:

En el Capitulo |, se muestran los aspectos generales sobre el problema de

la investigacion.

En el Capitulo Il, se describen los planteamientos tedricos relacionados con

la presente investigacion.

En el Capitulo Ill, se describe el diagndstico de la situacién actual de la

Institucion educativa.

En el Capitulo IV, se describe la solucion propuesta.

En el Capitulo V, se describe la evaluacion economica y financiera.

En el Capitulo VI, se describe el analisis de los resultados obtenidos.

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones como

resultado del presente estudio.

Bach. Gaby Carrera Salazar XVii



DDDDDDDDDDDDDD
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

CAPITULO 1:

GENERALIDADES DE LA
INVESTIGACION




J

}"
UNIVERSIDAD iA = i
4 PRIVADA DEL NORTE FACULTAD DE INGENIERIA —-CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

1.1. Descripcion del Problema de Investigacion

La calidad con la que se ofrece un producto o servicio es un factor muy
importante para el cliente en el momento de decidir su compra. Los mercados
a nivel internacional antes de realizar sus pedidos exigen conocer si el
proveedor y sus procesos son capaces de ofrecer un producto o servicio que
cumpla con todas las especificaciones de calidad.

En el mercado globalizado y cada vez mas competitivo, como el que estamos
viviendo, la implementacion de sistemas de gestion de calidad se convierte
en una ventaja competitiva para las organizaciones, ya que les permitira en

el futuro acceder a nuevos y mejores mercados para sus productos.

Por ello, las organizaciones estan cada vez mas orientadas a la
implementacion de los sistemas de gestion de calidad y las organizaciones
de servicios de educacidon no son ajenas a este sistema de gestion, debido
a que el alcance de los mismos esta disefiado para toda variedad de

organizaciones.

La norma ISO 9001 a lo largo de la vida ha ido cambiando de versiones, la
ultima version es la 9001:2015, publicada en el mes de septiembre del 2015
gue sustituye a la version 2008; los principales cambios son los requisitos
comunes que tienen con las distintas normas 1SO. Siendo un beneficio para
las organizaciones que cuentan con las otras ISO porque éste les permite

integrarlas muy facil debido a los requisitos comunes.

Cada afio, la Organizacion Internacional de Estandares ISO publica los
resultados del numero de empresas que estan certificadas por cada pais.
Hay que tener en cuenta que los datos se presentan con retraso de un afo,
segun el estudio realizado en Latinoamérica; Colombia crecié 3510
empresas en un afo, el mayor de la region. Récord para el pais, Brasil

decrecié un 14%, no tenia un resultado tan negativo desde 2003 con la crisis
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econdmica, México decrecié un 3%. No tenia un descenso tan pronunciado
desde 2009, Ecuador tuvo un incremento en un 45% no crecia tanto desde
el 2005 y paises como Haiti, Belice, Bahamas, Cuba, Panam& han tenido
crecimientos significativos. (Prisma, C., 2014)

Grafico 1 Primeros paises con mayor numero de empresas certificadas con ISO
9001 - Latinoamérica

22128

13393
6634
5364
—L i 3

Brazil Cobomba Argentina México Chie

Fuente: La Organizacién Internacional de Estandares ISO (2014)

Segun la Oficina de Estudios Econdmicos del Instituto Nacional de Calidad
(INACAL) durante el Foro Nacional “Cruzada por la Vida y la Seguridad de
los Productos y Servicios”, organizado por la Sociedad Nacional de
Organismos Acreditados en Sistemas de Calidad (SNOASC) y el Congreso
de la Republica, se inform que en la actualidad se cuenta con un total de
1.329 organizaciones con certificacion de calidad ISO (norma ISO 9001 y
norma ISO 14001), de un total de organizaciones formales activas en el Peru
gue llega a 1.382.899, segun cifras de la SUNAT.
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Grafico 2 Namero de organizaciones con certificacién de calidad ISO en el Peru
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s - TR AL 2014, EL 73% de los sistemas certificados en el
bl | Peri es referido Norma a la 1SO 9001 ( 1076)

Fuente: La Oficina de Estudios Econdémicos del Instituto Nacional de Calidad
(INACAL), 2016

Es importante destacar que solo el 1% del total de organizaciones formales
en el Perl cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo cual revela que
aun queda un gran trabajo por hacer para convencer a las restantes
empresas de que caminen por el sendero de la competitividad e incorporen

a sus organizaciones un buen sistema de calidad.

Segun los estudios de INACAL hace comparativos de las cantidades de la
nueva version ISO 9001:2015 del Peru con el resto de paises desde el afio
2014.
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Gréafico 3 Certificaciones I1SO 9001:2015
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Fuente: La Oficina de Estudios Economicos del Instituto Nacional de Calidad
(INACAL), 2016

Actualmente el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 se viene aplicando en muchas organizaciones, puesto que de
esta manera pueden estar preparadas para afrontar la competitividad, ya que
todas buscan tener una mayor participacion de mercado debido a los

beneficios que se obtiene.

En nuestro pais son pocas las instituciones educativas que aplican la norma
ISO 9001 para lograr una certificacion, permitiéndoles tener una mejora de
sus procesos académicos y administrativos. Las siguientes universidades
cuentan con certificacion: Universidad Wiener, Universidad de Lima,
Universidad Catdlica San Pablo, Universidad Cesar Vallejo (Truijillo,
Chiclayo), Universidad Nacional de Ingenieria (Laboratorio N° 1 de Ensayos
de Materiales de La Facultad De Ingenieria Civil), Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Universidad Peruana Cayetano Heredia, Universidad
Privada Antenor Orrego y Universidad San Martin De Porres ( Oficina De
Admision), Institutos como SENATI y el Instituto para la Calidad de la PUCP;
estas instituciones cuentan con certificacion ISO 9001:2008 y las cuales se

encuentran en transicion.
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Este afio la reconocida certificadora inglesa Lloyd's Register Quality
Assurance (LRQA), otorgd la certificacion 1ISO 9001:2015 a la UPC, que
valida la calidad del disefio y desarrollo de todos sus procesos académicos
de Pregrado y Postgrado siendo la primera universidad en certificarse con la
nueva version, luego la Universidad ESAN obtuvo la certificacion 1ISO 9001
en su version 2015 para sus procesos online de educacion a distancia.

Dentro de este contexto encontramos a la empresa ZEGEL IPAE, la cual es
una institucion dedicada a la formacion y perfeccionamiento de empresarios
y ejecutivos, en beneficio de la empresa y desarrollo del pais; su sede
principal se encuentra ubicada en la ciudad de Lima en el distrito de Pueblo
libre en la cual desarrolla sus actividades de ensefianza, aprendizaje y
disefio nuevas carreras en sus diferentes areas estratégicas, administrativas
y gestion. En su afan de aprovechar el crecimiento en la demanda de
formacion académica intenta competir en el mercado nacional no obteniendo

los resultados esperados debido a las mayores exigencias del mismo.

De las indagaciones realizadas se ha podido observar que existe una
desorganizacion e ineficacia de los procesos organizacionales, dado que el
67% de éstos no se encuentran documentados (ver detalle pag. 73), ni
identificadas las partes interesadas y/o responsables en un 80% (ver detalle
pag. 78), lo cual no permite brindar las capacitaciones pertinentes (25% del
personal capacitado — ver detalle pag. 62), no contando con el compromiso
del personal (20% del personal comprometido — ver detalle pag. 83), ni los
indicadores de seguimiento y control necesarios que permitan tomar las
acciones preventivas y correctivas (25% de los indicadores de calidad
implementados - ver detalle pag. 50), con su correspondiente
retroalimentacion, siendo la eficacia de los procesos 65%, lo cual genera un
costo perdido de S/58, 194.00.

Por las razones antes expuestas para darle solucion a esta problematica en

la empresa, se plantea la Propuesta de Implementaciéon de un Sistema de
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Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la
eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE, con el objeto de realizar
una organizacién optima de los procesos, con las expectativas de ofrecer un
servicio eficaz y eficiente a todas las partes interesadas; su implementacion,
permitird seguir una direccion hacia la cual guiar sus objetivos, de igual
manera facilitara la adaptacion a las situaciones cambiantes tanto internas
como externas, desarrollando la capacidad necesaria para anticiparse a la
evolucion de su entorno y la influencia que tendra sobre él, permitiendo
seleccionar las estrategias necesarias para mantener la integridad del

mismo, lo que conllevara a mejorar la situacion actual.
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Diagrama 1 Diagrama de Ishikawa Instituto Zegel IPAE
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1.2. Formulacion del Problema
¢En qué medida se mejora la eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE a
través de la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015?

1.3. Delimitacién de la Investigacién
1.3.1. Delimitacion Espacial
El contexto espacial en el cual se enmarca el desarrollo de la
investigacion, es en la Institucion Zegel IPAE.

1.3.2. Delimitaciéon Temporal
El periodo de tiempo estipulado para el desarrollo del estudio de la
propuesta de desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015, es a partir del mes de junio de 2017, al mes de
setiembre 2017.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Mejorar la eficacia de los procesos del instituto Zegel IPAE a través de
la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Realizar el diagnostico de la situacion actual de los procesos del
Instituto Zegel IPAE.

- Disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el Instituto Zegel
IPAE.

- Evaluar el impacto de la propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 relacionado

a la mejora de la eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE.
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1.5. Justificacién
Criterio Tebdrico

El presente trabajo de investigacion encuentra su justificacion en la utilizacion
de teorias previamente demostradas de la ingenieria industrial, en relacién a

la gestion de procesos y sistema de gestion de calidad.
Criterio Aplicativo o Practico

El presente trabajo de investigacion encuentra su justificacién practica en que
permitird mejorar la eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE.

Criterio Valorativo

El presente trabajo de investigacién encuentra su justificacion valorativa en que
servird de apoyo para los empresarios, gerentes, personas Yy la sociedad que
se encuentren interesadas en mejorar la eficacia de los procesos, elevando el
nivel de rentabilidad y haciendo sus procesos mas eficientes, con dinamismo y

flexibilidad a los constantes cambios.
Criterio Académico

El presente trabajo de investigacion encuentra su justificacion académica en la
carrera de ingenieria industrial en los cursos relacionados a gestion

empresarial, gestién de procesos y sistema de gestion de calidad.

1.6. Tipo de Investigacién
1.6.1. Por la orientacion
Investigacion aplicada
Porque se efectia con la intencién de resolver problemas especificos
gue se presentan en las organizaciones, grupos poblacionales,
procesos, etc.
1.6.2. Por el disefio de la investigacién

Pre - Experimental

Bach. Gaby Carrera Salazar 10
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1.7.

1.8.

1.9.

Hipotesis

La propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 mejora la eficacia de los procesos del Instituto
Zegel IPAE.

Variables
1.8.1. Sistema de variables
« Variable independiente:
Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015

« Variable dependiente:

Eficacia de los procesos

Disefio de la Investigacion
El disefio sera Pre — Experimental, porque el grado de control es minimo y
consiste en aplicar un estimulo a las unidades de analisis para luego

determinar el grado en que se manifiestan.
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1.9.1. Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

X: Propuesta de Estandarizacién,

ISO 9001:20015: Es la % Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

implementacion seguimiento y control

base del sistema de 9001:2015
de un sistema de - . de los procesos,
gestién de la calidad ya
gestion de calidad acorde alanormalSO
gue es una norma
basado en la . . 9001: 2015.
internacional que se
norma ISO
centra en todos los
9001:2015
elementos de
v .? 0,
administracién de A

calidad con los que una

empresa debe contar.
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Y: Eficacia de los
procesos

FACULTAD DE INGENIERIA -CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

Nivel de
contribucion al
cumplimiento de
los objetivos QSP

de la empresa

Cumplimiento a los
objetivos y metas de
la empresa en
referencia a los

procesos.

% de Cumplimento de metas

Fuente: Elaboracion Propia
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2.1. Antecedentes
Para llevar a cabo el proyecto se revisaron las investigaciones mas recientes y
relevantes acerca del tema, para determinar qué tan factible es lo que se

propone en la investigacion.

= Catherine Garcia Avendafio y Julian David Espinel Garzén, en la
Universidad Distrital Francisco José De Caldas de Bogota en el afio 2016
propone un “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en los
Requisitos de la NTC ISO 9001:2015 para el Proyecto Curricular de
Administracion Ambiental de la Universidad Distrital Francisco José de
Caldas con Fines de Acreditacion”, concluye que “el disefio de un sistema
de gestion de la calidad bajo la NTC ISO 9001:2015, contribuye al proceso
de acreditacion del proyecto curricular al organizar los procesos y
procedimientos que se llevan a cabo en el desarrollo de las funciones que
presta el proyecto curricular, ademas de identificar y describir las personas
gue intervienen y tienen responsabilidades en las distintas actividades y
tareas existentes en el proyecto. Ademas dictaminar lineamientos para
contribuir en el proceso de acreditacion y recopilar la informaciéon y
documentacion pertinente para organizar y armonizar las actividades

llevadas a cabo.

= Dentro de los antecedentes también encontramos la investigacion hecha
por Cristian Yohan Cardenas Herrera, Dayron Yemmery Efrén Higuera Soto
en la Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito Programa de
Ingenieria Industrial Especializacion Gestion Integrada QHSE Cohorte 34
Bogota D.C., Colombia, 2016. Donde se plantea un “Disefio de un sistema
integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO
27001:2013 para la empresa La Casa del Ingeniero LCI, concluye que “La
caracterizacion de los procesos ayuda a establecer el norte y el desarrollo
de cada proceso de manera individual, mostrando cada una de sus
actividades y las maneras de controlar y hacer seguimiento a ellas. La

herramienta disefiada para el control integral del sistema, permite a la
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organizacion mantener de forma centralizada y organizada la informacién

pertinente al sistema integrado de gestion.

» Lainvestigacion de Oscar David Sepulveda Garces, Daniela Villegas Mejia
en la Universidad Tecnologica de Pereira, Colombia en el afo
2014.Propone una investigacion donde se plantea “Documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad, Bajo los Requerimientos Establecidos En
La Norma ISO 9001:2015 En La Empresa Lumicentro.”, concluye que se
mejoro la planeacion estratégica de LUMICENTRO (Mision, Vision, Politica
y objetivos de Calidad, Se realizo la documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad basados en la Norma ISO 9001, en miras de su posterior
implementacion por la empresa para ir en busqueda de la certificacion. Se
desarroll6 el Panorama de Riesgos y se estructuro el Programa de Salud y
Seguridad en el trabajo. El desarrollo del Sistema de Gestion Calidad es la
firme muestra del compromiso que tiene la organizacion con un mundo
global y competitivo, enmarcado en la busqueda de la mejora continua 'y en

la satisfaccion del cliente.

= La investigacion realizada por Juver Gutiérrez Pena en la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd en el afio 2004, donde se plantea una
“Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma 1ISO
9001 en tres experiencias educativas”, concluye que las tres experiencias
mostraron que la implementacién de un sistema de gestion de calidad en
base a la norma ISO 9001 desarrolla sistemas operativos que brindan un
panorama transparente de todos los aspecto relacionados a la
administracién, lo que genera que se tomen decisiones acertadas; lo que a
su vez repercute en el mejor desempefio de la organizacion. El control de
la organizacion es otro beneficio como resultado del proceso de
implementacion de la norma ISO, puesto que ayuda a identificar cada uno
de los aspectos que se dan dentro de la organizacion educativa. Esto
permite desarrollar acciones de mejora, mediante la planificacién,

organizacion, la verificacion y la correccion.
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= Por otro lado tenemos encontramos la investigacion de Carlos Agurto en la
Universidad de Piura, 2014 con un “Sistema de Gestion de Calidad del Area
de Recursos Humanos de la Empresa Aden”, concluye que en los
procedimientos, tanto del Sistema de Gestion de Calidad como del area de
recursos humanos, se han establecido indicadores que permitiran ver el
estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes
de mejora cuando no estén funcionando correctamente. En el area de
recursos humanos se maneja un estatus de indicadores que permite
diagnosticar cada proceso para enfocarnos en aquellos cuyos indicadores
se encuentran por debajo de los rangos establecidos y aplicar las mejoras
correspondientes. En toda empresa, un punto importante es la
comunicacion; ya sea de manera interna o externa. Por esto se establecio
el procedimiento de Comunicacion; en este se indican los lineamientos a
seguir para mantener una buena comunicacion dentro de la empresa, y

hacia fuera, es decir con proveedores o clientes.

= La investigacion de Ceéspedes Zuiiga, Alexander de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas en Lima en el afio 2014, en la tesis para
optar el titulo de Ingeniero Industrial en la  “Propuesta de Mejora de
Procesos para la Implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad en
una Empresa de Venta de Equipos de Medio Ambiente”, concluye que al
implementar un sistema de gestion de la calidad, si bien es cierto, desde el
primer afio no se recuperara lo invertido, pero al contar con un sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2008 y la presencia de una gerencia de
calidad para su mantencion del sistema éste avala una proyeccion del flujo
de caja en un horizonte de cinco periodos, con el cual, veremos que invertir
en la calidad es un negocio rentable a largo plazo. De la simulacién de la
productividad parcial de la mano de obra con un sistema de gestién de la
calidad (SGC), se concluye que la productividad se incrementa en mayor
medida respecto a la productividad de la mano de obra sin SGC, en donde
desde el segundo, tercer, cuarto y quinto periodo se obtendria un

incremento de 8%, 20%, 27% Yy 32% respecto de una organizacion sin SGC.
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2.2. Base Teoérica
La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que las personas
consideran la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus
funciones individuales dentro de la cadena de valor de produccion —
comercializacién. Ademas el significado de calidad sigue evolucionando
conforme la profesion de la calidad crece y Madura. (Krajewski, Ritzman, &
Malhotra, Administracion de operaciones: procesos y cadenas de valor, 2008)

Se hizo un estudio, en que se pidi6 a los administradores de 86 empresas del
este de EEUU definir la calidad, se obtuvieron varias docenas de numerosas
respuestas, entre las que se incluyen las siguientes: (Krajewski, 2000)

* Perfeccion

« Consistencia

* Eliminacion de desperdicios

* Velocidad de entrega

» Observacion de las politicas y procedimientos

* Proveer un producto bueno y util

* Hacerlo bien la primea vez

» Complacer o satisfacer a los clientes

* Servicios y satisfaccion total para el cliente

I.  Definicion de Gestion de la calidad

La gestion de la calidad, direccion de la calidad o total quality management
(TQM) es un sistema, de gestion que se centra en el mantenimiento y en la
mejora continua de todas las funciones de la organizacion con el objetivo de
satisfacer a los clientes y otros grupos de interés. Comprende una serie de
principios que estadn presentes explicitas o implicitamente en empresas que
implantan sistemas de este tipo. Por ello, las empresas con estos modelos son
las aplican adecuada y sistematicamente los principios analizados en el

siguiente aparatado. (Claver, Molina, & Tarin, E., 2011)
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A)Fundamentos de la Gestion de la Calidad

La teoria de la gestion de la calidad se ha visto influida por las aportaciones
de los lideres de la calidad (Crosby, 1897; Deming, 1989; Juran,1990;
Ishikawa,1990,1994;Feigenbaum,1994) que han ejercido una influencia
sobre estudios posteriores, de modo que la literatura se ha ido desarrollando
a partir de estas ensefanzas, identificando sus elementos o principios
basicos. Aunque varian de un autor a otro, existe un tronco comun formado
por los aspectos reflejados en la siguiente tabla: (Claver, Molina, & Tarin, E.,
2011)

Tabla 2 Principios basicos y métodos de la gestion de la calidad segun la literatura

Métodos (practicas, herramientas y

Principios Béasicos PO
técnicas)

Liderazgo. Compromiso demostrable Compromiso direccion, apoyo

. . : actividades de mejora, etc.
mediante acciones a los ojos de los J

empleados Comité de calidad

Gestion de las personas. Comunicacion de informacion

L Plan de formacion individual
Involucracion de todos los empleados

L : Formacion para el puesto
de la empresa, formacion amplia y P P

continua para mayor namero de Programa de formacion general

empleados, participacibon de los Sistemas de participacion

empleados en actividades de mejora a Equipos multifuncionales, circulos de

través de sugerencias y equipos, flujo calidad.

de informaciéon en todos los sentidos Sistemas  de  reconocimiento  de

eliminando las barreras de empleados.
comunicacion dentro de la empresa y
favoreciendo la cooperaciéon interna y

externa y el aprendizaje continuo.

Planificacién. Definicién de objetivos y Definicion de la mision y vision

acciones para conseguirlos Politica de calidad
Objetivos de la calidad

Plan estratégico
Comunicacion de estrategias

Control y mejora de los planes.
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Informacion y anélisis. Evaluacion Auditoria de calidad

: . . Evaluacién del desempefio
continua para mejorar a través del P y

establecimiento de indicadores vy satisfaccion de empleados

. - , Diagnésti In [
sistemas de evaluacidon que permitan agnostico del negocio

medir y realizar un seguimiento del Coste de la calidad

grado de cumplimiento de los objetivos Uso de indicadores
Actividades de autoevaluacion (modelo
EFQM)

Herramientas basicas de la calidad

planificados y las actividades de la
empresa, proporcionando informacién

para mejorar la calidad.
Otras técnicas y herramientas.

Gestiéon de Procesos. Gestién de los Manual de la calidad, procedimientos

. | sistem lidad.
procesos para elaborar eficientemente del sistema de calidad

Instrucciones de trabajo.
Certificado ISO 9001.

productos /servicios, identificando vy
mejorando los procesos que los

elaboran.

Gestion de proveedores. Gestion de Auditoria de calidad

. Evaluacion del proveedor
las relaciones con los proveedores. P

Formacion del proveedor

Acuerdos de calidad concertada.

. Gestion de reclamaciones.
Enfoque en los clientes / grupos de

. . , Identificaciébn de las necesidades del
interés. Enfoque basado en el cliente y

otros grupos de interés. Todo trabajo cliente

debe realizarse pensando siempre en el Servicio posventa
cliente para satisfacerlo. La
organizacién también desarrolla sus
actividades considerando otros grupos
de interés y mostrando una
sensibilidad y preocupaciéon por los

aspectos sociales y medioambientales.

Disefio. Todos los departamentos Especificaciones de

- roductos/servicios.
afectados participan en los procesos P

de disefio de producto / servicio. Andlisis del ciclo de vida del producto.

Fuente: Gestidon de la calidad y gestion medioambiental, Enrique .C; Jose.M y
Juan.T (2011)
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La implementacion de estos principios supone, por un lado un cambio cultural,
que debe desarrollarse a través de la formacion en calidad total y la
participacion para implicar al mayor nimero de la empleados, y otro, un disefio
organizativo que facilite la eficacia y eficiencia de la empresa y genere
aprendizaje. Este cambio significa, en primer lugar, una breve formacion
sobre gestion del cambio. Es necesario convencer a las personas de la
necesidad del cambio antes de empezar la gestion de la calidad. De este
modo, para que aquel tenga lugar, la direccion de la empresa debe plantear
tres preguntas:

-¢,Desea o quiere cambiar?

-¢,sabe hacia donde va (es decir, cuales son los objetivos)?

-¢ Esta dispuesta a facilitar los medios para ello?

Una respuesta afirmativa a estas tres preguntas puede facilitar el proceso de

mejora de la calidad. Alguna respuesta negativa lo dificultara.

A partir de estas aportaciones de la literatura se pueden identificar dos
dimensiones de la gestion de la calidad: el sistema directivo y el sistema
técnico o parte soft y hard.

Gréfico 4 Partes de la gestion de la calidad

Planificacion
Organizacion
- Sistema Direccion
directivo Gestién de
recursos ———» Mejora
humanos
Control
Gestion dela
calidad
l Sistema de calidad
Sistema (1ISO 5001)
técnico Herramientas para

la calidad

Fuente: Gestidon de la calidad y gestion medioambiental, Enrique .C; Jose.M y
Juan.T (2011)
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El sistema directivo, enfocado a las personas, supone la planificacion de la
calidad, la organizacion, el compromiso de la direccion, la gestion de personal

y el control para alcanzar mejoras.

El sistema técnico se refiere al desarrollo de un sistema de calidad, como la
normativa 1SO 9001 y la aplicacion de herramientas para mejora. Estaria
formando por el conjunto de herramientas basicas (como el diagrama causa-

efecto, el grafico Pareto, entre otras).

B. Principios de la Gestion de la Calidad
Se basa en siete principios los cuales se describen a continuacion: (ISO 9001:
2015, 2015)

ENFOQUE AL CLIENTE: el enfoque hacia los clientes se trata de cumplir con
los requisitos del cliente e incluso superar sus expectativas, se considera el
principio principal de la gestion de la calidad, contribuye al éxito de la
organizacion y algunos de sus beneficios son el incremento del valor para el
cliente, incremento de la satisfaccion del cliente e incremento de la reputacion

de la organizacion.

LIDERAZGO: el liderazgo y los lideres en todas las areas o niveles de la
organizacion establece los propadsitos y direccionan a las personas implicadas
en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion. Algunos de sus
beneficios son: el aumento de la eficacia y eficiencia la cumplir los objetivos
de la calidad; mejora en la coordinacion en los procesos de la organizacion y

mejora en la comunicacion.

COMPROMISO DE LAS PERSONAS: el compromiso y la competencia de las
personas que conforman la organizacion es esencial para que esta pueda
incrementar la capacidad de generar valor y conseguir el logro de los objetivos
de la calidad. Algunos de sus beneficios son: mejora de la comprensién de

los objetivos por parte de las personas y aumento de la motivacion para
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lograrlos; aumento de la participacion activa de las personas en las
actividades de mejora y aumento de la confianza y colaboracién en toda la

organizacion.

ENFOQUE A PROCESOS: el sistema de gestidn de la calidad se basa en la
interrelacion de procesos, al entender como se gestionan las actividades
como procesos que se relacionan y que funcionan como un solo sistema, la
organizacion incrementara su desempefio y asegurara el cumplimiento de los
objetivos. Algunos de sus beneficios son: resultados coherentes y previsibles
mediante un sistema de procesos alineados; optimizacién del desempefio
mediante la gestion eficaz de proceso y el uso eficiente de los recursos y la

reduccion de las barreras interdisciplinarias.

MEJORA: las organizaciones que tienen un enfoque hacia la mejora continua,
mantiene niveles actuales de desempefio y es capaz de reaccionar a los
cambios internos y externos y crea nuevas oportunidades para crecer.
Algunos de sus beneficios son: mejora del desempefio del proceso, de las
capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del cliente; aumento de la
promocion de la innovacién y mejora del enfoque en la investigacion y la
determinacion de la causa raiz seguida de la prevencion y acciones

correctivas.

TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA: la toma de
decisiones en una organizacion puede ser decisiva y siempre implica un grado
de incertidumbre, por lo general implica varios tipos y entradas de informacion.
Es importante tener en cuenta las relaciones causa y efecto y las
consecuencias no previstas, analizando los datos y evidencias se tendra
mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones. Algunos de sus
beneficios para la organizacién son: mejora de los procesos de toma de
decisiones; mejora de la evaluacion del desempefio del proceso y de la
capacidad de lograr los objetivos y aumento de la capacidad de revisar,

cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones.
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GESTION DE LAS RELACIONES: para que una organizacion pueda lograr
el éxito es importante que las relaciones que tiene con las partes interesadas
pertinentes sean gestionadas adecuadamente como por ejemplo con los
proveedores y clientes. Algunos de sus beneficios son: aumento del
desempefio de la organizacién y de sus partes interesadas pertinentes
respondiendo a las oportunidades y restricciones relacionadas con cada parte
interesada; entendimiento comin de los objetivos y los valores entre las

partes interesadas.

C. Enfoque Basado en Procesos

La norma NTC ISO 9001:2015 promueve el enfoque basado en procesos al
sugerir el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad para cumplir
los objetivos planteados por la organizaciéon y cumplir los requisitos de los
clientes, este enfoque contempla la definicién y gestion de los procesos y sus
interrelaciones de manera sistematica con el fin de alcanzar los resultados

planteados segun la politica de la calidad de la organizacion.

La gestion de los procesos y del sistema se realiza por medio del ciclo PHVA
(planear, hacer, verificar, actuar) en cual se maneja de manera global
teniendo en cuenta los posibles riesgos previniendo resultados no deseados
y aprovechando las oportunidades. La aplicacién del enfoque basado en
procesos permite: la comprensién y la coherencia en el cumplimiento de los
requisitos; la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
el logro del desempefio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con

base en la evaluacién de los datos y la informacion.

Bach. Gaby Carrera Salazar 24



4
}J' FACULTAD DE INGENIERIA —CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

UNIVERZIDAD
SRIVADA ORL NORTE

Grafico 5 Esquema de los elementos de unos Procesos

Receptores de

Zrlfrgtde;s de (W) las salidas
__________ ~~— ——=================s,
i PROCESOS | MATERIA ; T MATERIA i | MATERIA :
! PRECEDENTES | | ENERGIA, : ! ENERGIA, ; | ENERGIA, |
! por ejemplo, en ! ! INFORMACIO ! ! INFORMACIO ! i INFORMACIO 1
! proveedores i ! N porejemplo, | ! N por ejemplo, ! i N por ejemplo,
i (internos y . i enlaformade ! ' en laforma de | | enlaformade
i externos), en ! i materiales, : i materiales, : 5 materiales, 5
! clientes, en otras | ! recursos, E | recursos, : i fecursos, 5
! partesinteresadas | | requisitos. | | requisitos. 5 | requisitos. 5
| pertinentes. P 5 ; | 5 :
- [ S ! b

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Fuente: NTC ISO 9001:2015

D. Ciclo PHVA

El ciclo PLANIFICAR- HACER- VERIFICAR-ACTUAR es aplicable a todos los
procesos de un sistema de gestion de la calidad, se divide en cuatro etapas

las cuales teniendo en cuenta la NTC 9001:2015 se describen a continuacion:

e Planificar: se deben establecer los objetivos del sistema asi como sus
procesos Yy los recursos necesarios para conseguir los resultados
esperados relacionados a los objetivos de calidad y los requisitos del
cliente, teniendo en cuenta las politicas de la organizacién y los riesgos

y oportunidades que se puedan presentar.
e Hacer: implementacion de lo planificado.

e Verificar: se trata de realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos, productos o servicios gque resultan de las actividades de la

etapa de planificacion. Se debe realizar un informe con los resultados.

e Actuar: consiste en la toma de decisiones y acciones para mejorar el

desempefo cuando se requiera.
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Gréafico 6 Ciclo PHVA

Planificar

Fuente: NTC
ISO 9001:2015 (2015)

E. Pensamiento Basado en Riesgos

El pensamiento basado en riesgos ha existido implicitamente en las versiones
anteriores de la NTC ISO 9001.2015 sistemas de gestion de la calidad ,
incluyendo la creacion de acciones preventivas para eliminar las posibles no
conformidades, pero en la actual norma la definicién e identificacion de los
riesgos es un requisito, el cual consiste en que dentro de la etapa de
planeacion la organizacion debe identificar los riesgos y oportunidades que
puedan presentarse, asi como las medidas preventivas y correctivas para
dichos riesgos. (ISO 9001: 2015, 2015)

2.3. Marco Conceptual

= Apoyo de la alta direccion: Permite la provision de los recursos humanos
y otros recursos adecuados. el seguimiento de los procesos y resultados.
la determinaciéon y evaluacion de los riesgos y las oportunidades, y la

implementacion de acciones apropiadas.
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= (Calidad: La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién
y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para
el cliente. La calidad significa aportar valor al cliente, es decir, ofrecer unas
condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente

espera recibir y a un buen precio.

= Competencia: Un Sistema de Gestion de Calidad es mas efectivo cuando
todos los empleados entienden y aplican las habilidades, formacion,
educaciéon y experiencia necesarias para desempefiar sus roles y

responsabilidades.

= Comunicacion:
La comunicacion interna planificada y eficaz (es decir, en toda la
organizacion) y la externa (es decir, con las partes interesadas pertinentes)
fomenta el compromiso de las personas y aumenta la comprension del
contexto de la organizacion; las necesidades y expectativas de los

consumidores y otras partes interesadas.

= Contexto de una organizacion: Es un proceso en el cual se determinan
los factores que influyen en el propdésito, objetivos y sostenibilidad de la
organizacion. Considera factores internos tales como los valores, cultura,
conocimiento y desempefio de la organizacion y factores externos tales
como entornos legales, tecnoldgicos, de competitividad, de mercados,

culturales, sociales y econdmicos.
= Eficiencia: La razon de tiempo real sobre tiempo permitido total.
= Especificaciones: Descripcion de producto, que incluye los parametros de

calidad, sus limites de aceptacion y la referencia de los métodos a utilizar

para su determinacion.
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= Estandar: Es un modelo que se sigue para realizar un proceso 0 una guia

gue se sigue para no desviarse de un lugar al que se desea llegar.

= Partes interesadas: Son aquellas que generan un riesgo significativo para
la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y expectativas no se
cumplen. Las organizaciones definen qué resultados son necesarios para
cumplir con aquellas partes interesadas pertinentes para reducir dicho
riesgo.

= Personas: Son recursos esenciales para la organizacion y segun la NTC
ISO 9001:2015 El desempefio de la organizacion depende de como se
comporten las personas dentro del sistema en el que trabajan. En una
organizacion, las personas se comprometen y alinean a través del
entendimiento comun de la politica de la calidad y los resultados deseados

por la organizacion.

= Proceso: Es un conjunto de actividades o eventos, coordinados u
organizados, que se realizan o suceden de forma alternativa o simultanea,

con un fin determinado.

= Sistema de Gestion de la Calidad: Es un sistema que comprende
actividades mediante las cuales la organizacion hace la identificacion de sus
objetivos y determina los procesos y recursos que son requeridos para

lograr los resultados que se desean.

= Toma de conciencia: Se logra cuando las personas entienden sus
responsabilidades y como sus acciones contribuyen al logro de los objetivos

de la organizacion.
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3.1. Descripcion General de la Empresa
3.1.1. La Empresa
El Instituto ZEGEL IPAE es una institucion empresarial no gremial
dedicada a la transmision de conocimientos para impulsar el desarrollo del
sector empresarial peruano. ZEGEL IPAE es una organizacion no
gubernamental privada sin fines de lucro, y apolitica.

ZEGEL IPAE capacita a jovenes y adultos, proveyéndoles las
herramientas y técnicas que les permitan desarrollar sus habilidades y
competencias a fin de convertirse en personas exitosas y responsables en
el ambito empresarial. También se dedica a mejorar el nivel educativo del
pais brindando herramientas de gestion y direccion al sector docente y
apoyando en diversos proyectos de mejora educativa en el pais. ZEGEL
IPAE propicia el dialogo, la interaccion y el alcance de consensos entre
diferentes estamentos de la sociedad sobre temas prioritarios de la agenda
nacional y de la empresa, a fin de contribuir al desarrollo econémico y

social del pais.

Inserta en el mundo empresarial, ZEGEL IPAE propicia la generacion y
difusion de una imagen positiva del sector empresarial; también fomenta

el buen comportamiento y la responsabilidad social.

ZEGEL IPAE fue fundada en 1959 por un grupo de prominentes
empresarios peruanos liderados por don Carlos A. Vidal Allende, como
una organizacion no gubernamental privada sin fines de lucro dedicada a
la formacion y al perfeccionamiento de empresarios y ejecutivos de

empresas, para beneficio de la empresa y el desarrollo del pais.

Las tareas que ZEGEL IPAE se fijé inicialmente eran actuar como vinculo
entre todos aquellos interesados en formar empresa, ser un medio para la
difusion del conocimiento, intercambiar ideas y experiencias, y colaborar
con otras entidades que tuvieran propésitos afines a los de ZEGEL IPAE.

Estas tareas de dimension social y empresarial permanecen vigentes a la
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fecha y guian su accionar. Brindar capacitacion con alto valor académico
y de caracter eminentemente practico, adaptandose a las necesidades de
las empresas y del mercado, ha sido considerado como una prioridad
desde un inicio. ZEGEL IPAE fue pionero en la formacion y capacitacion
formal y profesional del sector empresarial peruano, pues antes la
formacioén y capacitacion del personal de las empresas se realizaba

fundamentalmente mediante la practica diaria en el trabajo.

Los fundadores tuvieron una participacion activa, liderando y financiando
las propuestas, asi como dictando los seminarios. Al poco tiempo se tuvo
gue contratar profesores y alquilar aulas para atender la creciente
demanda por los servicios de ZEGEL IPAE. Es asi que en 1968 se crea
la Escuela de Capacitacion Administrativa, la cual posteriormente se

convertiria en la actual Escuela de Empresarios.

Otro de los principales roles de ZEGEL IPAE se empieza a forjar en 1961,
afio en el que se celebra se celebra la primera Conferencia Anual de
Ejecutivos (CADE). CADE 1961 abordo el tema "Mayor eficiencia,
aumento de la produccion. Claves del progreso econémico y social del
pais”, y contdé con 73 participantes. Desde ese entonces las CADE se
convirtieron en cita obligada de lideres empresariales, politicos y
académicos, propiciandose el dialogo entre éstos, asi como la discusion
de temas de trascendencia nacional. Si bien CADE continda siendo el
evento estandarte de ZEGEL IPAE, se organizan otros eventos, entre los

cuales destaca la Conferencia Anual de Estudiantes.

Ademas, en los casi 50 afios de vida institucional transcurridos, se ha
ampliado la oferta de productos, incorporando diversos programas de
perfeccionamiento y seminarios para profesionales que desean ahondar
o ampliar sus conocimientos. Asimismo, en 1994 empez6 a funcional la
Escuela de Educacion y Gestion Educativa (EDYGE). Esta escuela tiene
por objeto contribuir a mejorar la calidad de la educacién en el Pera.

EDYGE ensefia técnicas de gestion y administraciéon a directores y
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docentes y participa activamente en los programas del sector a fin de
apoyar en la mejora de la educacion en todas las regiones del pais.

En sintesis, ZEGEL IPAE tiene una larga trayectoria a favor de la
formacioén empresarial, del didlogo y del fomento del desarrollo econémico
y social del Peru

3.1.2. Lineamientos estratégicos
a. Mision
Construimos el camino entre las personas y sus suefios
profesionales.
b. Visién
Ser el referente en dar la mejor experiencia de aprendizaje con

un enfoque alineado al futuro.

c. Valores
=  Pasiéon
= |ntegridad

= Excelencia
= |nnovacién

= \/ocacion de servicio

3.1.3. Organigrama ZEGEL IPAE

A continuacion se presenta el organigrama del Instituto ZEGEL IPAE.

Bach. Gaby Carrera Salazar 32



| UniveERzIDAD
SRIVATLA GEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA —CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

Figura 1 Organigrama Instituto Zegel IPAE

Gerencia General
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- .. L Gerf::::oiede

Gerencia Sede
Piura

empresarios

Jefe académico
Programas de
Perfeccionamiento

Gerencia Sede
Surco

3.1.4. Servicios

a. Carreras

= Administracién de negocios

= Administracién de negocios internacionales
= Gestion logistica

= Marketing

= Contabilidad

= Administracién de empresas

=  Administracion bancaria

= Desarrollo de sistemas con mencion en inteligencia de negocios
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= Programacion de sistemas

= Desarrollo de sistemas con mencién en aplicativos moviles

b. Educacion Continua
= Diplomados Presenciales
= Diplomados Virtuales
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3.1.5. Mapa General de Procesos

Codiga: MGE-GG-CA-001
Versién: 01
Elaborado por: Coordinador Nacianal de Calidad

- MAPA GENERAL DE PROCESOS
o ZEGEL - IPAE o Vs Ko

Fecha: 22/11/2016
PARTES > PARTES
INTERESADAS INTERESADAS
SISTEMA DE GESTION
EXTERNAS EXTERNAS
- MINEDU MINEDU
- DRE/GRE DRE/GRE
- AUADOS v - AUADOS
PROVEEDORES PROVEEDORES
QUE AFECTAN LA PROCESOS ORIENTADOS AL CLIENTE (COPs) QUE AFECTAN LA
CAUDAD 3 CALIDAD
EMPLEADORES - EMPLEADORES
ACREDITADCRAS - ACREDITADORAS
- PADRES/ - PADRES/
APODERADOS APODERADOS
- COMPETENCIA - COMPETENCIA
-~ iy g
g <]
2 &
§ GESTION DE (A —
RETENCION
(1
INTERNAS INTERNAS
DIRECTORES = r ~ = DIRECTCRES
COLABORADORES " 1L " 1 COLABORADORES
GESTION DE MANTENINKENTO DE
DOCENTES SOPORTE 71 co LOGISTICA DOCENTES
DESARROLLO HUMANO KOG | INFRAESTRUCTURA
PROCESOS DE SOPORTE {SOPs)
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MAPA GENERAL DE PROCESOS

Codigo: MGE-GG-CA001

Vession: 01

Elaborado por: Coordinador Nacional de Calidad
Aprobado por: Vicerrector Académico (Alta

ZEGEL - IPAE thwcitin)
I Fecha: 22/11/2016
PROCESOS ESTRATEGICOS (MOPs)
PARTES 1 2 PARTES
INTERESADAS PLANIFICACION ESTRATEGICA SISTEMA DE GESTION INTERESADAS
EXTERNAS EXTERNAS
MINEDU [_ MINEDU
- DRE/GRE -~ DRE/GRE
- AUADOS _\J\ — - ALIADOS
PROVECDORES PROCESOS ORIENTADOS AL CUENTE (COPs) - PROVEEDORES
QUE AFECTAN LA - % QUEAFECTAN LA
CAUDAD CALIDAD
EMPLEADORES - EMPLEADORES
ACREDITADCRAS ACREDITADORAS
- PADRES/ - PADRES/
APODERADOS APODERADOS
- COMPETENCIA - COMPETENCIA
f
7 4 RANTZ / T DIZAI
g - g
~ ~
"
: - 8
g g
INTERNAS INTERNAS
DIRECTORES DIRECTORES
AR ARDRES :4 " " 17 WMANTENIIENTO DE | COLARORADORES
DOCENTES I GESTION DF DESARROLLO MUMANO SOPORTE TECNOLOGICO LOGISTICA INFRAESTRUCTURA DOCENTES
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rmms [ o] | | 1T | [Fmm 1 =] | e
l“' - - "l Tecuersients m l " Sernasy - b Infrae structurs
PROCESOS DE SOPORTE (SOPs)
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3.2. Identificacién del problema e indicadores actuales
3.2.1. Causas Raices
Figura 2 Diagrama de Ishikawa Zegel IPAE

Medicién Materiales
Mano de Obra
Fattadecompromiso
Ausencia de Falta de documenta del personal.
indicadores de cion del SGC

calidad Falta de Capacitacién

lAusencia de una

Potitica y-Mapa

General Falta de
tmexistencia—de representante del
objetivos del SGC
! SGC

Inexistencia de un Sistema de
Gestidn de Calidad en ZEGEL

IPAE
Falta de control en los
equipos de la institucion.
Inexistencia de
identificacion de las Falta de plan de revisién y
partes interesada s renovacién de equipos.

Falta de orden
operacional en las areas

Maquinaria 'y
Equipos

AA ol loi -
IVITUTU dITTUTETTLT

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2.2. Encuesta Priorizacién

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION - INSTITUTO ZEGEL IPAE

Areas de Aplicacién: Calidad

Problema: INEFICACIA DE LOS PROCESOS
Nombre: Area: Calidad

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el problema:

Valorizacion Puntaje
Alto 3
Regular 2
Bajo 1

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN EN LA INEFICACIA DE LOS PROCESOS

Calificacion

Causa Preguntas con Respecto a las Principales Causas -
Alto Regular Bajo

Crl Ausencia de indicadores de calidad

Cr2 Inexistencia de objetivos del SGC

Cr3 Ausencia de una politica y mapa general

Crd Falta de documentacion del SGC

Cr5 Falta de capacitacién

Cr6 Falta de compromiso del personal

Cr7 Falta del representante del SGC

Cr8 Inexistencia de identificacién de las partes interesadas

Cr9 Falta de orden operacional en las areas

Crl0 Falta de control en los equipos de la institucién

Crll Falta de plan de revisién y renovacién de equipos
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EMPRESA: INSTITUTO ZEGEL IPAE
AREAS: Calidad
PROBLEMA: INEFICACIA DE LOS PROCESOS
NIVEL CALIFICACION
Alto 3
Regular 2
Bajo 1
c1 c2 3 ca cs c6 c7 c8 c9 c10 c11
i oY w3 Uwm £ ] LT ] cc o5 v =
ENCUESTADO / CAUSAS RAICES :EE ]';g §§§ 3%8 %‘5 gg@ Eoh z’égﬁ 5. %gg Hoh
G oo 15 S =3 s En A s 25 S50 0 oEE R ocy §es g;gte.e
S8® Su ol TIT 5 wE2 sZ283 S8ag 330 & o5 =283
S 8BS 2ow wET ey =3 oo 3w tlus oB88 -gh c3ze
25 iE g g g E 275 $ETE| w3 £8s | £7%
£ £ SR & 2 S s 2 = e "= s 2
° -4 (5} w o — s w
Jefe de Calidad 3 3 2 3 3 5] 3 3 3 2 3
Supervisor de Calidad 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2
Supervisor de Calidad 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2
CALIDAD
Analista de Calidad 1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2
Analista de Calidad 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2
Consultor 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
Calificacion Total 17 16 17 16 17 15 i3 16 15 i3 13
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3.2.3. Diagrama de Pareto
EMPRESA: INSTITUTO ZEGEL IPAE

AREAS: Calidad
PROBLEMA: INEFICACIA DE LOS PROCESOS

ITEM CAUSA 2 Impacto (seg(in % Impacto % Acumulado [80-20
encuesta)

CR1 Ausencia de indicadores de calidad 17 10% 10% 80%
CR3 Ausencia de una politica y mapa general 17 10% 20% 80%
CR5 Falta de capacitacion 17 10% 30% 80%
CR2 Inexistencia de objetivos del SGC 16 10% 40% 80%
CR4 Falta de documentacién del SGC 16 10% 49% 80%
CRS8 Inexistencia de identificacién de las partes interesadas 16 10% 59% 80%
CR6 Falta de compromiso del personal 15 9% 68% 80%
CR9 Falta de orden operacional en las areas 15 9% 77% 80%
CR7 Falta de plan de revision y renovacion de equipos 13 8% 85% 80%
CR10 Falta de control en los equipos de la institucién 13 8% 92% 80%
CR11 Falta de plan de revision y renovacion de equipos 13 8% 100% 80%
TOTAL 168
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Grafico 7 Diagrama de Pareto — Calidad

Diagrama de Pareto-Calidad
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Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2.4. Matriz de Indicadores

EMPRESA: INSTITUTO ZEGEL IPAE

AREAS:

Calidad

PROBLEMA: INEFICACIA DE LOS PROCESOS

CAUSA RAIz DESCRIPCION INDICADOR FORMULA ACTUAL META HERRAMIENTA
CRI Ausencia de |Ir.1;i|c§dores de A)|mplemen;auor;_:e(;ndmadores 25.00% 75.00% Sistema de Indicadores
calida e calida
CR3 Ausencia de una politicay % implementacion de politicay 33.00% 100.00% Sistema de Gestion
mapa general mapa general R R de Calidad
Programa de
CR5 Falta de capacitacion % personal capacitado 25.00% 95.00% ¢ o
Capacitaciones
R2 Inexistencia de objetivos del % Objetivos del SGC 33.00% 100.00% Sistema de Gestion
SGC implementado R R de Calidad
Falta de documentacion del Sistema de Gestion
CR4 % Documentacion del SGC 33.00% 100.00% ! oSt
SGC de Calidad
CRS Inexistencia de identificacion % identificacion de las partes 20.00% 100.00% Sistema de Gestion
de las partes interesadas interesadas R e de Calidad
Faltad iso del Sistema de Gestid
CR6 alta de compromiso de % personal comprometido 20.00% 90.00% stema e. estion
personal de Calidad
Falta de orden operacional en . B ,
CR9 las & % orden operacional en dreas 25.00% 90.00% Metodologia 5S
as areas
*100%
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4.1. Priorizacién de Causas Raiz

Las causas raices que estan ocasionando las problematicas en el area (Calidad)
y que son objeto en este trabajo de aplicacion; cada una de ellas tiene un nivel
de influencia de cuerdo al punto de vista del personal del Instituto Zegel IPAE,
gue es objeto de este estudio. A continuacion, se enlistan las causas raiz de este
estudio y luego de ello su priorizacion, lograda después de realizar una encuesta

a los colaboradores.

Se enlistan las causas raiz que han sido escogidas para el desarrollo de este
trabajo aplicativo. A cada una de ellas se le diagnosticara el nivel de influencia
gue esta afectando a los logros de la empresa y los costos perdidos que

representa para la empresa.
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Tabla 3 Causas Raices Priorizadas

ITEM CAUSA 2 Imepna::cl;tgs(tsaigun % Impacto % Acumulado 80-20
CR1 Ausencia de indicadores de calidad 17 10% 10% 80%
CR3 Ausencia de una politica y mapa general 17 10% 20% 80%
CR5 Falta de capacitacion 17 10% 30% 80%
CR2 Inexistencia de objetivos del SGC 16 10% 40% 80%
CR4 Falta de documentaciéon del SGC 16 10% 49% 80%
CRS8 Inexistencia de identificacion de las partes interesadas 16 10% 59% 80%
CR6 Falta de compromiso del personal 15 9% 68% 80%
CR9 Falta de orden operacional en las areas 15 9% 77% 80%

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.2.

Matriz de Indicadores
Una vez diagnosticado las causas raices mas importantes, se procedié a elaborar
una matriz con indicadores para definir los costos perdidos para cada una de ellas,
la influencia que tienen en los costos de la empresa, las metas que se proyecta la
misma y el incumplimiento que se esta generando por no poder cumplirlas. Ademas
de ello, se enuncia las herramientas de mejora que intentaran erradicar estas 8

causas raices diagnosticadas.
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Tabla 4 Matriz de Indicadores

implementado

DESXSEPA%%'\APCEE;AS Indicador VA % Ecpoiéigia VM % C%%?%E& rr:/i:?o:]/roa Bense;icio Metodologia
cry | Ausenca de indicadores ?ei?ﬁ%g%zsz oo | 25.00% 10700.00 | 75:00% | 5 e o7 | 50% | 4 5= o | Sistema de Indicadores
CR3 Ausenfriu?ls: ;Qr?e?;)lmicay ﬁl?‘%ﬁ%ﬁgﬁggg 33.00% 6,92&.00 100.00% 2,239.13 67% 4,622.87 SiSte(;gagaeligaedStién
CRS|  Falta de capacitacion l/"aSZE?tZ'éi' 25.00% 13,689/6.00 95.00% 3,632.63 70% 10,()853/%.37 ciffcri?arﬂ?oﬂis
crz | NSRS 5™ | saoom 7,9?18.00 100.00% 2,6%.20 67% 5,3%.80 S oot
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Fuente: Elaboracion Propia.

Costo perdido total antes de implementacion: S/ 58, 194. 00(mensual)
Costo perdido total después de implementacion: S/17,051. 53 (mensual)
Ahorro con propuesta: S/ 42,142.47 (mensual)
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Falta de documentacion | % Documentacion S/. S/. S/. Sistema de Gestion
CR4 del SGC del SGC 33.00% | 9110.00 |100-00%| 300630 | ©7% | 6,103.70 de Calidad
Inexistencia de % identificacion de . s
. o S/. S/. S/. Sistema de Gestion
CRS8 |dent|f|c_aC|on de las _ las partes 20.00% 9.793.00 100.00% 1.958.60 80% 7.834.40 de Calidad
partes interesadas interesadas
. Sistema de Gestion
Falta de compromiso del % personal Sl. S/. Sl. .
CR6 : 20.00% 90.00% 70% de Calidad
personal comprometido 9,176.00 2,039.11 7,136.89 Plan de Incentivos
% orden
Falta de orden . S/. S/. S/. .
CR9 operacional en las areas operg;:g;r;al en 25.00% 7,263.00 90.00% 2,017.50 65% 5,245.50 Metodologia 53
S/. S/. S/.
58,194.00 17,051.53 41,142 .47
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4.3. Solucion Propuesta

4.3.1. Causa Raiz N° 01: Ausencia de Indicadores de Calidad

4.3.1.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagndstico de costos perdidos por ausencia de indicadores de calidad en la
empresa se realizé el andlisis de cumplimiento del método de trabajo estandarizado
en los procesos de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 3.

Tabla 5 Cumplimiento de Implementacién de indicadores de calidad

Indicadores requeridos Cumplimiento
Costes de calidad No
Cumplimiento de Procesos Si
Conformidad de requerimientos No
Cumplimiento de atencion de requerimientos No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de la implementacion de

indicadores de calidad, se resumen en la Tabla 4.

Tabla 6 Nivel de Cumplimiento de implementacion de indicadores de calidad

Item Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 25.0%
Incumplimiento 3 75.0%

Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

El promedio de cumplimiento de implementacion de indicadores de calidad es del

25% y su complemento, vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 75%.

El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 5.
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Tabla 7 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 1

Costo perdido

Mes por reprocesos
Enero S/. 1,468
Febrero S/. 1,601
Marzo S/. 1,101
Abril S/. 1,184
Mayo S/. 1,234
Junio S/. 1,368
Julio S/. 1,589
Agosto S/. 1,113
Setiembre S/. 1,326
Octubre S/. 1,334
Noviembre S/. 1,138
Diciembre S/. 1,330

Total S/. 15,788

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacion de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 6, que es del 68%.

Tabla 8 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°1

Nivel de
Total Méaxima puntuacion influencia
* # colaboradores
Maximo 68%
90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacion analizada en la siguiente tabla,

donde se detalla el costo perdido por ausencia de indicadores de calidad, es a la
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vez influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion.
Eso nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de S/10,700.00.

Tabla 9 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 1

Costo perdido por

Mes Costo perdido  Influencia (%) T
Enero Sl. 1,468 Sl. 995
Febrero Sl. 1,601 Sl. 1,085
Marzo Sl. 1,101 Sl. 746
Abril Sl. 1,184 Sl. 803
Mayo Sl. 1,234 Sl. 837
Jquo Sl. 1,368 68% Sl. 927
Julio Sl. 1,589 Sl. 1,077
Agosto Sl. 1,113 Sl. 755
Setiembre Sl. 1,326 Sl. 899
Octubre Sl. 1,334 Sl. 904
Noviembre Sl. 1,138 Sl. 772
Diciembre Sl. 1,330 Sl. 902
Total S. 15,788 Sl. 10,700

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréfico 8 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 1

Costo perdido por influencia de Causa Raiz N°1

S/. 1,200.00
S/. 1,000.00
s/.80000 — — ————— 1 —1 — i |
s/.600.00 — — — @ —0
s/.40000 - — — 0 —
s/.20000 -

S/.0.00

<<,°é0<<e & é‘?’{é @& @,3\0 \"Q\o \\§\° v“’?&}o,@e &oé\sd\@;@ &('_,\e, d
(,)Qu éo Q\

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.1.2. Metodologia Propuesta

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Indicadores, que incluya actividades concretas para su integracion
en la empresa. Los cambios que se esperan observar incluyen el aseguramiento del
seguimiento y control y la mejora de las actividades, acorde a los estandares de
calidad.

A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion del Sistema de Indicadores.
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PLAN DE IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE INDICADORES

AREA RESPONSABLE
DESCRIPCION DEL
OBJETIVO
N ACTIVIDADES RESPOENSABL STATUS
PROGRAMADO
Definir los Jefe de
indicadores de calidad. Calidad
EJECUTADO
PROGRAMADO
2 infci?ncsgg?wr(ljae los Jefe de
Calidad
procesos.
EJECUTADO

Codigo:
Revisado: Version:
Aprobado )
oG Fecha:
Calidad
Implementar Sistema de Indicadores
Verificacion
NOVEMER DICEMER  gnpro  FEBRERmamzo  aBRIL MAYO JUNIO

E E
1234123412 3412341234123412 3 4 1 234

X X X X
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PROGRAMAD
0 X X X X
Calculo de los
3 indicadores, se realiza Jefe de
con los datos Calidad
capturados.
EJECUTADO
PROGRAMAD
0 X X X X X X
Procesamiento de
informacion obtenida,
4 una vez tabulados los Jefe de
datos se pondera las Calidad
causas de ineficiencia
en los procesos. EJECUTADO
PROG(F;AMAD , . .
Planteamiento e
5 implementacion de Jefe de
opciones de mejora en Calidad
los procesos.
EJECUTADO
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PROGRAMADO X X X
Evaluacién de los
resultados una vez Jefe de
implementadas las Calidad
mejoras a los procesos.
EJECUTADO

Bach. Gaby Carrera Salazar 55



’

}4 WRVERBIOAD FACULTAD DE INGENIERIA -CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

4.3.2. Causa Raiz N° 03: Ausencia de una politica y mapa general

4.3.2.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagnostico de costos perdidos por ausencia de una politica y mapa general
en la empresa se realizé el andlisis de cumplimiento de elaboracién de la politica y
mapa general de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 10.

Tabla 10 Cumplimiento de elaboracion de politica y mapa general

Actividades avance de politica y mapa general Cumplimiento
Planteamiento de politica y mapa general Si
Formulacion de apartados de politica y mapa general No
Redaccion de politica y mapa general No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de la elaboracion de la

politica y mapa general, se resumen en la Tabla 11.

Tabla 11 Nivel de Cumplimiento de elaboracion de la politicay mapa general

Item Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 33%
Incumplimiento 2 67%

Total 3 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

El promedio de cumplimiento de la elaboracién de la politica y mapa general es del

33% y su complemento, vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 67%.

El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 12.
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Tabla 12 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 3

Costo perdido

Mes por errores
Enero S/. 600
Febrero S/. 400
Marzo Sl. 600
Abril Sl. 1,200
Mayo S/. 1,200
Junio S/. 900
Julio S/. 900
Agosto SI. 400
Setiembre S/. 500
Octubre S/. 900
Noviembre S/. 600
Diciembre S/. 750
Total S/. 8,950

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacién de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 13, que es del 78%.

Tabla 13 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°3

_NiveI de_:
Total Méaxima puntuacion influencia
. * # colaboradores
Maximo 78%
90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacién analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por ausencia de una politica y mapa general, es a

la vez influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de
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priorizacion. Eso nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de
S/6,961.

Tabla 14 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 3

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) e ——
Enero S/. 600 S/. 467
Febrero S/. 400 S/. 311
Marzo S/. 600 S/. 467
Abril S/. 1,200 Sl. 933
Mayo Sl. 1,200 Sl. 933
Junio Sl. 900 8% Sl. 700
Julio Sl. 900 Sl. 700
Agosto Sl. 400 Sl. 311
Setiembre Ss/. 500 S/. 389
Octubre Sl. 900 Sl. 700
Noviembre Sl. 600 Sl. 467
Diciembre Sl. 750 Sl. 583
Total S/. 8,950 Sl. 6,961

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico 9 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 3

Costo perdido por influencia de Causa Raiz N°3

S/.1,000.00
S/.900.00 —
S/. 800.00 —
S/. 700.00 BN
S/. 600.00 S -
S/. 500.00 _ — — -
s/.40000 + ——— —Ff —¥ —rf —
s/.30000 + —7v—0 —"f —8 — —
s/.20000 + — —© —"'f —0 — 0
s/.10000 + — —r' —r¥ — — 0

S/.0.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.2.2. Metodologia Propuesta
La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad, que incluya actividades concretas para su

integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad:
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PLAN DETALLADO DE TRABAIJO

JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
DE] O DA D o D
- RO (o) 4 4
, |Dignostico de ks condicones exitentes del Sstema de Cuality N N &
Gestion de Calidad s}
PLANEAR 4
. Cuality =
2 |Informe y Plan detalado de trabajo 1 1 [
5
5 |Taler de Interpretacién e implementacién y mapeo de Cuality 5 g
procesos de la norma ISO 9001:2008 (16 hr) o
CAPACITACION : ES
) Cuality : -
4 |Taler de formacién de auditores ISO 9001:2008 (16 hr) 2 -I : 5
4 o
Documentacién por procesos para el sistema _
- Fichas de proceso Cuality g
5 |- Diagramas de flujo 1 9 :
- Instructivos Columbia
- Registros !
6 Elaboracibn de Akance, pokica, objetivos de caldad y Mapa Cuality N i
General de procesos del SGC. Columbia
. N Cuali
7 |Elboracién del manual de calidad uality 1
Columbia @
¢ |Emborach L bacBn de b Cuality . o
ENFOQUE A PROCESOS El racion, revisibn y aprobacibn de bs procesos Columbia .E
5
o |Dbefio, revisbn y aprobacibn de la documentacibn del Cuality 5 =
sistema (procedimientos generales) Columbia
. . L. Cuality
10 |Adecuacbnes requeridas en b documentacién 1
Columbia
. Cuality
11 [Dsefo de indicadores para kb efectividad del sistema 1 2
Columbia
, Cuality
12 |Seguimiento de indicadores y generacidn de registros 1
Columbia
Cuality
13 |Audtoria puesta a punto 2
. . Cuality
VERIFICACION 14 [Elboracion de informe de auditoria X 1
Columbia
L B Columbia
15 [RevEbn por la Gerencia General 1
1 |Accines correctivas, seguimiento y cierre de no Cuality 1 5 -
conformidades Columbia =
, Columbia :"3’
17 |Lberacibn de procesos L3
=
5
N e "’ Organismo
CORRECCION 18 |Fase I - Audttoria de Certificacion Certificador 1
o R
19 [Seguimiento a hallezgos de Fase I cgﬂﬁr?;':;
. o i
20 |Fase II - Audtoria de Certificacion Pl 1 1
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4.3.3. Causa Raiz N° 05: Falta de Capacitacion

4.3.3.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagndstico de costos perdidos por falta de capacitacién al personal en la
empresa se realizd el andlisis de cumplimiento de la programacién de las

capacitaciones de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 15.

Tabla 15 Cumplimiento de programacién de capacitacion al personal

Mes Cumplimiento
Enero No
Febrero No
Marzo No
Abril No
Mayo Si
Junio No
Julio Si
Agosto No
Setiembre No
Octubre No
Noviembre Si
Diciembre No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento del programa de

capacitacion al personal de produccion, se resumen en la Tabla 16.

Tabla 16 Nivel de Cumplimiento de Programa de Capacitacién al personal

Item Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 3 25%
Incumplimiento 9 75%

Total 12 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
El promedio de cumplimiento de implementacion del programa de capacitacion al
personal es del 25% y su complemento, vendria a ser su promedio de

incumplimiento, es decir 75%.
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El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 17.

Tabla 17 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 5

Costo perdido

Mes por reprocesos
Enero Sl 1,485
Febrero S/. 1,781
Marzo S/. 1,510
Abril S/. 1,497
Mayo S/. 1,972
Junio S/. 2,093
Julio S/. 2,469
Agosto S/. 2,039
Setiembre S/. 2,239
Octubre S/. 2,619
Noviembre S/. 2,210
Diciembre S/. 1,781

Total S/. 23,694

Fuente: Elaboracion Propia.
Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacion de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 18, que es del 58%.

Tabla 18 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°5

L. L Nivel de influencia
Maxima puntuacion *
Total # colaboradores 58%
Maximo

90

Fuente: Elaboracion Propia.
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Se puede resumir y concluir que toda la informacion analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por falta de capacitacion al personal de produccion,
es a la vez influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de
priorizacion. Eso nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de
S/13,690.

Tabla 19 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 5

Mes Costo perdido Influencia (%) CTHID S0 ey

influencia

Enero Sl. 1,485 Sl. 858
Febrero Sl. 1,781 Sl. 1,029
Marzo Sl. 1,510 Sl. 872
Abril Sl. 1,497 Sl. 865
Mayo Sl. 1,972 Sl. 1,140
Junio Sl. 2,093 58% Sl. 1,209
Julio Sl. 2,469 S/. 1,426
Agosto Sl. 2,039 Sl. 1,178
Setiembre Sl. 2,239 Sl. 1,294
Octubre Sl. 2,619 Sl. 1,513
Noviembre Sl. 2,210 Sl. 1,277
Diciembre Sl. 1,781 Sl. 1,029
Total SI. 23,694 Sl. 13,690

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico 10 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 5
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Fuente: Elaboracion Propia.

4.3.3.2. Metodologia Propuesta

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Programa de capacitacion, que incluya actividades concretas para su
integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion

del Programa de capacitacién al personal.

Bach. Gaby Carrera Salazar 64



FACULTAD DE INGENIERIA -CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

AREA
RESPONSABLE
S

DESCRIPCION

DEL OBJETIVO

ACTIVIDAD
ES

o Z

Diagnéstic
1 oactualen
capacitacion

Revision
de
requerimient
0s

Codigo:
. , Revisado Version:
PLAN DE ELABORACION DE PROGRAMA DE CAPACITACION - CSIG ersion.
Aprobad .
o DG Fecha:
Calidad
Implementacion del Plan de Elaboracion de Programa de Capacitacion
Verificaci
RESPONSAB on
LE STATUS NOV'EMBR D'C'EMBR ENERO FEBRER ViARZO  ABRIL  MAYO  JUNIO
1 23 412341234128 41234123412341234
PROGRAMA o x| x
DO
Jefe de
Calidad
EJECUTADO
Jefe de PROGRAMA w s s Il x 1
Calidad DO

Bach. Gaby Carrera Salazar 65



-
}4 UNIVERBIDAD
FRIVADA Bl NON

FACULTAD DE INGENIERIA -CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

4

Elaborar
Cronograma
de
Capacitacion
es

Difundir y
realizar
seguimiento
de
cumplimiento

EJECUTADO
PROGRAMA
DO X X X X X
Jefe de
Calidad
EJECUTADO
PROGRAMA
DO X X X X X X X X X
Jefe de
Calidad
EJECUTADO
Bach. Gaby Carrera Salazar 66

X X X X



’

}4 WRVERBIOAD FACULTAD DE INGENIERIA -CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

4.3.4. Causa Raiz N° 02: Inexistencia de objetivos del SGC

4.3.4.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagndstico de costos perdidos por inexistencia de objetivos del SGC en la
empresa se realizd el analisis de cumplimiento de la elaboracion de los objetivos de

calidad de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 20.

Tabla 20 Cumplimiento de elaboracion de objetivos de calidad

Actividades avance de objetivos del SGC Cumplimiento
Planteamiento de objetivos del SGC S
Formulacion de objetivos del SGC No
Redaccion de objetivos del SGC No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de la elbaoracion de los

objetivos del SGC, se resumen en la Tabla 21.

Tabla 21 Nivel de Cumplimiento de la elaboracion de los objetivos del SGC

ltem Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 33.3%
Incumplimiento 2 66.7%

Total 3 100%

Fuente: Elaboracién Propia.
El promedio de cumplimiento de elaboracion de los objetivos del SGC es del 33% y
su complemento, vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 67%.
El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 22.
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Tabla 22 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 2

Costo perdido por

Mes errores
Enero S/. 1,000
Febrero S/. 1,500
Marzo S/. 1,204
Abril S/. 1,252
Mayo S/. 1,123
Junio S/. 1,127
Julio S/. 1,425
Agosto S/. 1,102
Setiembre S/. 1,052
Octubre S/. 1,063
Noviembre S/. 1,075
Diciembre S/. 1,089
Total S/. 14,012

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacién de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en la
Tabla 23, que es del 57%.

Tabla 23 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°2

Méxi tuacion * Nivel de influencia
axima puntuacion

Total M&ximo # colaboradores 57%

90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir gue toda la informacion analizada en la siguiente tabla,

donde se detalla el costo perdido por falta de objetivos del SGC, es a la vez
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influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion. Eso
nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de S/7,940.

Tabla 24 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 2

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) e —
Enero Sl. 1,000 Sl. 567
Febrero Sl. 1,500 Sl. 850
Marzo Sl. 1,204 Sl. 682
Abril S. 1,252 S/. 709
Mayo Sl. 1,123 Sl. 636
Junio S/ 1,127 57% S/. 639
Julio Sl. 1,425 SI. 808
Agosto Sl. 1,102 Sl. 624
Setiembre Sl. 1,052 Sl. 596
Octubre Sl. 1,063 Sl. 602
Noviembre Sl. 1,075 Sl. 609
Diciembre Sl. 1,089 Sl. 617
Total SI. 14,012 Sl. 7,940

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico 11 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 2
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.4.2. Metodologia Propuesta
La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad, que incluya actividades concretas para su

integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad:
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4.3.5. Causa Raiz N° 04: Falta de documentacion del SGC

4.3.5.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagnostico de costos perdidos por falta de documentacion del SGC en la
empresa se realizO el analisis de cumplimiento de la elaboracion de la
documentacion del SGC de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 25.

Tabla 25 Cumplimiento de elaboracion de la documentacion del SGC

Actividades avance de documentacion del SGC  Cumplimiento

Planteamiento de documentacion del SGC S
Formulacion de documentacion del SGC No
Redaccion de documentacion del SGC No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de elaboracion de la

documentacion del SGC, se resumen en la Tabla 26.

Tabla 26 Nivel de Cumplimiento de elaboraciéon de la documentacion del SGC

ltem Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 33.3%
Incumplimiento 2 66.7%

Total 3 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

El promedio de cumplimiento de elaboracién de la documentacién del SGC es del
33% y su complemento, vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 67%.
El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la

Tabla 27.
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Tabla 27 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 4

Costo perdido

Mes por errores
Enero S/. 1,182
Febrero S/. 1,267
Marzo S/. 1,342
Abril S/. 1,152
Mayo S/. 1,167
Junio S/. 1,276
Julio S/. 1,109
Agosto Sl. 1,189
Setiembre S/. 1,042
Octubre S/. 1,123
Noviembre S/. 1,263
Diciembre S/. 1,272
Total S/. 14,384

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacion de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 28, que es del 63%.

Tabla 28 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°4

Méxi tuacion * Nivel de influencia
axima puntuacion

Total Maximo # colaboradores 63%

90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacion analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por falta documentacién del SGC, es a la vez
influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion. Eso

nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de S/9,110.
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Tabla 29 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 4

Mes

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

Costo perdido por

Costo perdido |nf|(L(J)/(ZI)'1CIa
S/. 1,182

S/. 1,267

S/. 1,342

S/. 1,152

S/. 1,167

S/. 1,276 63%
S/. 1,109

S/. 1,189

S/. 1,042

S/. 1,123

S/. 1,263

S/. 1,272

S/. 14,384

influencia
S/. 749
S/. 802
S/. 850
S/. 730
S/. 739
S/. 808
S/. 702
S/. 753
S/. 660
S/. 711
S/. 800
S/. 806
S/. 9,110

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico 12 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 4
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Fuente: Elaboracién Propia.
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4.3.5.2. Metodologia Propuesta

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad, que incluya actividades concretas para su
integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad:
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4.3.6. Causa Raiz N° 08: Inexistencia de identificacion de las partes
interesadas

4.3.6.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagndstico de costos perdidos por inexistencia de identificacion de las partes

interesadas en la empresa se realiz6 el andlisis de actividades de avance en la

identificacion de las partes interesadas e la empresa. El detalle se Observa en la

Tabla 30.

Tabla 30 Cumplimiento de actividades de avance de identificacion de las partes
interesadas de la empresa

Procesos Cumplimiento
Gestién Comercial No
Matricula No
Tramites administrativos del estudiante No
Gestion de cobranza Si
Gestion de retencion No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de actividades de avance de

identificacion de las partes interesadas, se resumen en la Tabla 31.

Tabla 31 Nivel de Cumplimiento de actividades de avance de identificacion de las
partes interesadas

Item Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 20.0%
Incumplimiento 4 80.0%

Total 5 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

El promedio de cumplimiento de actividades de avance de identificacién de las
partes interesadas es del 20% y su complemento, vendria a ser su promedio de

incumplimiento, es decir 80%.
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El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 32.

Tabla 32 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 8

Costo perdido por

Mes errores
Enero S/. 1,104
Febrero S/. 1,263
Marzo Sl 1,146
Abril S/. 1,173
Mayo S/. 1,182
Junio S/. 1,284
Julio S/. 1,301
Agosto Sl. 1,298
Setiembre S/. 1,127
Octubre S/. 1,172
Noviembre S/. 1,198
Diciembre S/. 1,201
Total S/. 14,449

Fuente: Elaboracion Propia.
Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de
los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacién de causas raiz.
El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 33, que es del 68%.
Tabla 33 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°8

Méxi tuacion * Nivel de influencia
axima puntuacion

Total Maximo # colaboradores 68%

90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacién analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por identificacion de las partes interesadas, es a

la vez influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de
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priorizacion. Eso nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de
S/9,793.

Tabla 34 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 8

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) R f—
Enero S/. 1,104 S/. 748
Febrero S/. 1,263 Sl. 856
Marzo S/. 1,146 S/. 777
Abril S/. 1,173 S/. 795
Mayo S/. 1,182 S/. 801
Jun_lo Sl. 1,284 68% Sl. 870
Julio S/. 1,301 S/. 882
Agosto Sl. 1,298 Sl. 880
Setiembre Sl. 1,127 Sl. 764
Octubre Sl. 1,172 Sl. 794
Noviembre S/. 1,198 S/. 812
Diciembre S/. 1,201 S/. 814
Total S/. 14,449 S/. 9,793

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréfico 13 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 8
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.6.2. Metodologia Propuesta
La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad, que incluya actividades concretas para su
integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad:
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4.3.7. Causa Raiz N° 06: Falta de compromiso del personal

4.3.7.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagnéstico de costos perdidos por falta de compromiso del personal en la
empresa se realizé el analisis de cumplimiento de compromiso de personal por

proceso de la empresa. El detalle se Observa en la Tabla 35.

Tabla 35 Cumplimiento de compromiso del personal

Compromiso por proceso Cumplimiento
Gestion Comercial Si
Matricula No
Tramites administrativos del estudiante No
Gestion de cobranza No
Gestién de retencion No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento de compromiso del personal,

se resumen en la Tabla 36.

Tabla 36 Nivel de Cumplimiento de compromiso del personal

ltem Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 20.0%
Incumplimiento 4 80.0%

Total 5 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

El promedio de cumplimiento de compromiso del personal es del 20% y su
complemento, vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 80%.

El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la

Tabla 37.
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Tabla 37 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 6

Costo perdido

e por demoras
Enero S/. 1,104
Febrero S/. 1,178
Marzo S/ 1,146
Abril S/. 1,173
Mayo S/. 1,182
Junio S/. 1,284
Julio S/. 1,301
Agosto S/. 1,287
Setiembre S/. 1,127
Octubre S/. 1,172
Noviembre S/. 1,083
Diciembre S/. 1,201
Total S/. 14,238

Fuente: Elaboracion Propia.
Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacion de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 38, que es del 64%.

Tabla 38 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°6

Méxi tuacion * Nivel de influencia
axima puntuacion

Total Maximo # colaboradores 64%

90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacion analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por falta de compromiso del personal, es a la vez
influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion. Eso

nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de S/9,176.
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Tabla 39 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 6

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) R ——
Enero SI. 1,104 Sl. 711
Febrero S/ 1,178 Sl. 759
Marzo SI. 1,146 SI. 739
Abril SI. 1,173 S/. 756
Mayo Sl/. 1,182 S/. 762
Jun_lo SI. 1,284 64% Sl. 827
Julio SI. 1,301 S/. 838
Agosto SI. 1,287 Sl. 829
Setiembre Sl. 1,127 SI. 726
Octubre Sl. 1,172 Sl. 755
Noviembre Sl. 1,083 SI. 698
Diciembre Sl. 1,201 Sl. 774
Total S. 14,238 SI. 9,176

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico 14 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 6
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Fuente: Elaboracién Propia.
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4.3.7.2. Metodologia Propuesta

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad, que incluya actividades concretas para su
integracion en la empresa. A continuacion, se presenta el Plan de implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad:
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4.3.8. Causa Raiz N° 09: Falta de orden operacional en las areas

4.3.8.1. Diagnostico de Costos perdidos

Para el diagndstico de costos perdidos por falta de orden operacional en las areas
la empresa se realiz6 el analisis de cumplimiento del orden y limpieza de la empresa.

El detalle se Observa en la Tabla 40.

Tabla 40 Cumplimiento de orden y limpieza

Espacios- Orden y limpieza Cumplimiento
Gerencia de desarrollo institucional Si
Gerencia de administracion y finanzas No
Gerencia de estudios estratégicos No
Gerencia de sedes No

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos relacionados al cumplimiento del orden y limpieza, se

resumen en la Tabla 41.

Tabla 41 Nivel de Cumplimiento del orden y limpieza

ltem Cantidad Porcentaje
Cumplimiento 1 25.0%
Incumplimiento 3 75.0%

Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

El promedio de cumplimiento de procesos de logistica es del 25% y su complemento,

vendria a ser su promedio de incumplimiento, es decir 75%.

El costo perdido Total, se calcula en base a la sumatoria de los costos perdidos de
las incidencias presentadas en cada uno de los meses. Se observa el detalle en la
Tabla 42.
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Tabla 42 Costos perdidos - Total de incidencias por Causa Raiz 9

Costo perdido

= por demoras

Enero Sl. 1,138
Febrero S/. 1,184
Marzo Sl. 2,022
Abril S/. 988
Mayo Sl. 1,143
Junio Sl. 1,226
Julio Sl. 1,101
Agosto S/. 1,055
Setiembre Sl. 1,101
Octubre S/. 721
Noviembre S/. 676
Diciembre S/. 717
Total S/. 13,073

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, ese costo perdido por incidencias generadas, puede deberse a otros
factores de mayor o menor importancia. Por lo tanto, se somete a la influencia de

los resultados obtenidos en la encuesta de priorizacion de causas raiz.

El promedio de respuestas sobre la influencia de esta causa puede observarse en
la Tabla 43, que es del 56%.

Tabla 43 Nivel de Influencia de Causa Raiz N°9

Méxi tuacion * Nivel de influencia
axima puntuacion

Total Maximo # colaboradores 56%

90

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede resumir y concluir que toda la informacion analizada en la siguiente tabla,
donde se detalla el costo perdido por falta de orden operacional, es a la vez
influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion. Eso

nos da como resultado que el costo perdido por la causa raiz es de S/7,263.
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Tabla 44 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 9

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) R f——
Enero Sl. 1,138 S/. 632
Febrero Sl. 1,184 S/. 658
Marzo S/. 2,022 S/. 1,124
Abril S/. 988 S/, 549
Mayo Sl. 1,143 S/. 635
Junio S/. 1,226 .
Julio Sl. 1,101 o6% 3 2?;
Agosto Sl. 1,055 S/. 586
Setiembre Sl. 1,101 S/. 612
Octubre S/. 721 s/. 401
Noviembre Sl. 676 S/. 375
Diciembre Sl. 717 S/. 398
Total S/. 13,073 S/. 7,263

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréfico 15 Costo perdido por influencia de Causa Raiz 9
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Fuente: Elaboracién Propia.
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4.3.8.2. Metodologia Propuesta

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es el desarrollo
de la metodologia 5S, que incluya actividades concretas para su integracion en la
empresa. A continuacion, se presenta el Plan de implementacién de la metodologia
5S:
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Codigo:
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5.1. Inversién parala propuesta

Para poder desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad, se elaboré un
presupuesto, tomando en cuenta todas las herramientas, materiales de oficina,
personal que deberia ser contratado y material multimedia para que todo funcione
correctamente. A continuacion se detalla el costo de inversion para reducir cada una

de las causas raices y sus costos diagnosticados anteriormente.

Se puede concluir que el costo de inversion ascendente para desarrollar este
Sistema de Gestion de Calidad es de S/ 44,500.00 soles. Ello permitira adquirir todo

lo necesario en el aspecto material para que esta metodologia funcione.

Asimismo, se coordind la contratacion de dos personas de apoyo para que hagan
posible el desarrollo de este Sistema de Gestion de Calidad. En primer lugar, se
consideré al Supervisor del Sistema de Gestion Calidad, con un sueldo de
contratacion de S/2,000 y al coordinador de SGC con un sueldo de contratacion de
S/3,000. Finalmente se considera la depreciacion de las herramientas tangibles, en

este caso de la laptop. El cual tiene un costo ascendente de S/208.33.
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Tabla 45 Inversién para reducir costos de sobrecostos

ELEMENTO INVERSION
Laptop S/. 2,500.00

Implementacion Sistema

Implementacion CR N°01 de Indicadores

S/. 1,500.00

Implementacion de
Implementacion CR N°03 Sistema de Gestion de S/.  6,000.00
Calidad (Consultoria)

Implementacion de
Implementacion CR N°05 Programa de S/. 3,500.00
Capacitaciones

Implementacion de
Implementacion CR N°02 Sistema de Gestion de S/. 6,000.00
Calidad (Consultoria)

Implementacion de
Implementacion CR N°04 Sistema de Gestion de S/. 6,000.00
Calidad (Consultoria)

Implementacion de
Implementacién CR N°08 Sistema de Gestion de S/. 6,000.00
Calidad (Consultoria)

Implementacién de
Implementacién CR N°06 Sistema de Gestion de S/. 6,000.00
Calidad (Consultoria)

Implementacién Plan de

Implementacién CR N°06 . S/. 4,000.00
Incentivos
., o Implementacion
Implementacién CR N°09 Metodologia 5S S/. 3,000.00
Total S/. 44,500.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 46 Inversién para contratacién de personal administrativo

COSTO
S/. Supervisor de
Adicionar personal (1) 2,000.00 sSGC
S/. Coordinador de
Personal de Apoyo 3,000.00 SGC
Total S/
Personal 5,000.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 47 Depreciacion de herramientas

DEPRECIACION
Mensual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12

S/. 208.33 S/. 208.33 S/. 208.33/S/. 208.33 S/. 208.33 S/. 208.33 S/. 208.33/S/. 208.33 S/. 208.33 S/. 208.33 S/. 208.33/S/. 208.33

Anual S1. 2,500.00
Fuente: Elaboracion propia

5.2. Beneficios de la propuesta

Se detalla los beneficios de la propuesta, que ascienden a un monto de S/53,524.86
soles de forma mensual.

Tabla 48 Beneficios de Propuesta

ELEMENTO BENEFICIO

Implementacion Sistema

de Indicadores S/.7,133.33

Implementacién CR N°01

Implementacién de
Implementacién CR N°03 Sistema de Gestion de S/. 4,663.87
Calidad (Consultoria)

Implementacién de
Implementacion CR N°05 Programa de S/.10,087.37
Capacitaciones

Implementacién de
Implementacién CR N°02 Sistema de Gestion de S/.5,319.80
Calidad (Consultoria)

Implementacién de
Implementacién CR N°04 Sistema de Gestion de S/. 6,103.70
Calidad (Consultoria)

Implementacién de
Implementacién CR N°08 Sistema de Gestion de S/. 7,834.40
Calidad (Consultoria)

Implementacién de
Implementacion CR N°06 Sistema de Gestion de S/. 3,568.45
Calidad (Consultoria)

Implementacion Plan de S/. 3.568.45

Implementacion CR N°06 .
Incentivos

Implementacion S/. 5.245.50

Implementacion CR N°09 Metodologia 5S

Total S/. 53,524.86
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5.3. Evaluacién econdémica
A continuacion, se desarrolla el flujo de caja (inversion, egresos vs ingresos) proyectado a 5 afios de desarrollo.

Tabla 49 Evaluacién Econémica

ANO 2017 2018 2019 2020 2021 2022 TOTAL
EGRESOS 0 1 2 3 4 5 TOTAL
Implementacion de sistemas S/. 462,000 S/. 220,000 S/. 682,000
Otras compras S/. 2,500 S/. 2,500 S/. 5,000 S/. 10,000
Mantenimiento S/. 60,000 S/. 60,000 S/. 60,000 S/. 60,000 S/. 60,000 S/. 300,000
Capacitacién S/. 42,000 S/. 42,000 S/. 42,000 S/. 42,000 S/. 42,000 S/. 42,000 S/. 252,000
TOTAL EGRESOS S/. 506,500 S/. 102,000 S/. 104,500 S/. 322,000 S/. 107,000 S/. 102,000 S/. 1,244,000
BENEFICIOS 0 1 2 3 4 5 TOTAL
Beneficios de la propuesta S/.0 S/. 642,298 S/. 493,710 S/. 493,710 S/. 493,710 S/. 493,710 S/. 2,617,137
TOTAL BENEFICIOS S/.0 S/. 642,298 S/. 493,710 S/. 493,710 S/. 493,710 S/. 493,710 S/.2,617,137
FLUJO ANUAL DE CAJA -S/. 506,500 S/. 540,298 S/. 389,210 S/.171,710 S/. 386,710 S/.391,710 S/.1,373,137
TIR 80%

VAN S/. 657,313

B/C 1.70
| VAN Egresos S/. 943,005

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 50 Indicadores Financieros

VAN TIR B/C
S/. 657,313.00 80.00% 1.7

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia, se obtiene una ganancia al dia de hoy de S/. 657, 313.00, una
tasa interna de retorno de 80.00% y un beneficio costo de 1.7, es decir por cada sol
invertido, se obtienen 1.70 soles de ganancia.
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6.1. Resultados
Se puede concluir que el area de calidad tiene un costo perdido actual que se
detalla en la Tabla. En el mismo se encuentra el valor mejorado y el ahorro

gue implica la inversion que fue realizada en las areas respectivas.

Tabla 51 Resumen de Valor actual, Valor mejorado y Ahorro de propuesta de
implementacion de Sistema de Gestion de Calidad

VALOR VALOR
AREA ACTUAL MEJORADO AHORRO
S/
Calidad S/. 58,194.00 S/.17,051.53 41,142.47
S/
Total S/. 58,194.00 S/.17,051.53 41,142.47

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente se presenta un grafico comparativo de valores actuales y mejorados,
después de desarrollar la propuesta de mejora en cada el area de calidad.

Grafico 16 Comparativo de Costos

COMPARACION DE LOS VALORES ACTUALES Y MEJORADOS
DEL PUESTA DE IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DE MEJORA

S/. 58,194.00

S/.17,051.53

CALIDAD

m VALORACTUAL  m VALOR MEJORADO

Fuente: Elaboracion Propia.

Claramente se ve que hay una disminucidn de costos operativos perdidos y
el cual nos permite afirmar que el desarrollar la propuesta de mejora mediante

herramienta de ingenieria industrial, disminuye los costos operativos del
Instituto Zegel IPAE.
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7.1. Conclusiones

« Son 8 las causas raiz que estan ocasionando sobrecostos en la empresa a la
gue hace referencia este trabajo aplicativo, las cuales se encuentran en el

area de Calidad.

« Los sobrecostos que estan generando estas causas raices son de S/.
58,194.00 en el area de Calidad, de forma mensual.

« El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad se hizo basandose en la
norma 1SO 9001:2015 y tomando como referente los objetivos del Instituto
Zegel IPAE, con esta proyeccion se obtuvo los estandares futuros que se
requeririan para lograr el disefio del Sistema de Gestion de Calidad de forma
adecuada, mejorando la eficacia de los procesos del 65% al 80%.

« Para lograr el desarrollo de esta propuesta se requiri6 de una inversion
ascendente de S/44,500.00 soles en materiales tangibles y herramientas;
S/5000 en contratacidon de personal para realizar las labores planteadas
(Supervisor de Calidad y Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad

SGC) y S/208.33 soles por depreciacion.

» El costo perdido proyectado luego de desarrollar este Sistema de Gestion de
Calidad, es de S/17,051.53.

« Se estimd que el beneficio de esta propuesta es de S/ 53,524.86 soles. Se
evalué el desarrollo de la propuesta a través del VAN, TIR y B/C,
obteniéndose valores de S/. 657,313.00, 80.00% y 1.70 para cada indicador
respectivamente. Lo cual concluye que esta propuesta es rentable para el
Instituto Zegel IPAE.

« El presente trabajo aplicativo puede ser utilizado como referencia o plantilla
para cualquier otra empresa del mismo u otro rubro, preferiblemente que
tenga una produccion intermitente.
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7.2. Recomendaciones

- Se recomienda realizar las inversiones respectivas en el area de Calidad

para lograr los resultados esperados.

- En el area de Calidad se recomienda prioritariamente desarrollar el Sistema
de Gestion de Calidad para lograr mayor orden y productividad en el
desarrollo de las actividades y la mejora de la gestion respectiva.

- Se recomienda realizar el desarrollo del programa de capacitaciones, a las

personas involucradas.

- Se recomienda establecer de manera obligatoria reuniones del personal de
Ingenieria, para discutir los principales problemas, pendientes y estrategias o

acciones a tomar durante las actividades.

- Se recomienda utilizar los formatos implementados y controlar el servicio
educativo de forma progresiva y responsable para lograr las metas

establecidas.
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ANEXO 01

EFICACIA DE LOS PROCESOS

Proceso Eficacia
Disefio Curricular 61%
Matricula 65%
Gestion Comercial 67%
Gestién Docente 67%
Titulacion 67%
Tramites administrativos del estudiante 68%
Cobranzas 71%
Gestion de la retencion 57%
Empleabilidad 58%
Ensefianza - Aprendizaje 65%
Programacién 64%
Eficacia procesos: 65%
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ANEXO 02

REQUISITOS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos

Segun la NTC ISO 9001.2015:

. Objeto y campo de aplicacién

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de

gestién de la calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables. Todos los requisitos de esta Norma
Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y servicios

suministrados.

NOTA 1: En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio”
se aplican Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o

solicitados por él.

NOTA 2: El concepto que en la version en inglés se expresa como “statutory
and regulatory requirements” en esta version en espafiol se ha traducido

como requisitos legales y reglamentarios.

. Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacién, en su totalidad o en parte, son
normas para consulta indispensables para la aplicacion de este documento.
Para las referencias con fecha, s6lo se aplica la edicién citada. Para las
referencias sin fecha se aplica la ultima edicion (incluyendo cualquier

modificacion de ésta).
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ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

3. Términos y definiciones
Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones
incluidos en la Norma 1SO 9000:2015

4. Contexto de la organizacion

4.1.Comprension de la organizacion y de su contexto
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que
son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan
a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de
gestion de la calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.
NOTA 1. Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o
condiciones para su consideracion.
NOTA 2. La comprension del contexto externo puede verse facilitado al
considerar cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnoldgico,
competitivo, de mercado, cultural, social y econémico, ya sea internacional,
nacional, regional o local.
NOTA 3: La comprension del contexto interno puede verse facilitada al
considerar cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos

y el desempefio de la organizacion.

4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion
de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la
organizacion debe determinar:
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la
calidad;
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de

gestién de la calidad.

Bach. Gaby Carrera Salazar 111



FACULTAD DE INGENIERIA —CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

UNIVERZSIDAD
SRIVADA ORL NORTE

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién

sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema
de gestion de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el

apartado 4.2;
¢) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma
Internacional si son aplicables en el alcance determinado de su sistema de

gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe
estar disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance
debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar
la justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la
organizacion determine que no es aplicable para el alcance de su sistema

de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional solo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a
la responsabilidad de la organizacién de asegurarse de la conformidad de

sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccién del cliente.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4.1La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos

de esta Norma Internacional.
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La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicaciéon a través de la
organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse
de su disponibilidad,

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario
para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus

procesos;

b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto

al sistema de gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con

relacion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
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b) asegurdndose de que se establezcan la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la

organizacion;

c) asegurandose de la integracién de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento
basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y

conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los

resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para

contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su

liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA :En esta Norma Internacional se puede interpretar el término
“negocio” en su sentido mas amplio, es decir, referido a aquellas
actividades que son esenciales para la existencia de la organizacion;

tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de lucro.
5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto

al enfoque al cliente Asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
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b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la

capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica

de la calidad que:

a) sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su

direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad;
¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun

corresponda.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades vy
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se

entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
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a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con

los requisitos de esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas;

c¢) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora
(véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de

gestion de la calidad.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe

considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos
referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades

gue es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus

resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;
c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) la manera de:

1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de

gestién de la calidad (véase 4.4.);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.
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Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben
ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los

productos y los servicios.

NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar
riesgos, asumir riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la
fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias,
compartir el riesgo 0 mantener riesgos mediante decisiones

informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcién de nuevas
practicas, lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos
mercados, acercamiento a nuevos clientes, establecimiento de
asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias y otras posibilidades
deseables y viables para abordar las necesidades de la organizacion

o las de sus clientes.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las

funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el
sistema de gestidon de la calidad. Los objetivos de la calidad deben: a)

ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;
c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y

para el aumento de la satisfaccion del cliente;
e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segun corresponda.

La organizacién debe mantener informacion documentada sobre los

objetivos de la calidad.
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6.2.2 Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion

debe determinar:

a) qué se va a hacer,

b) qué recursos se requeriran;

C) quién sera responsable;

d) cuando se finalizara;

e) como se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema
de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera

planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestion de la calidad. La organizacion

debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.
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7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de
la calidad y para la operacién y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la

conformidad de los productos y servicios.
NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;
C) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios.

NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores
humanos y fisicos, tales como: a) sociales (por ejemplo, no

discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b) psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del

sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones);

c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion,
circulacion del aire, higiene, ruido). Estos factores pueden diferir
sustancialmente dependiendo de los productos y servicios

suministrados.

Bach. Gaby Carrera Salazar 119



UNIVERZSIDAD

FACULTAD DE INGENIERIA —CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

SRIVADA ORL NORTE

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados
cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la

conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de

seguimiento y medicion realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su
proposito.

La organizacion debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y

medicion son idoneos para su proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, 0 es
considerada por la organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicién,

el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse , o0 ambas, a intervalos especificados, 0
antes de su utilizacion, contra patrones de medicién trazables a
patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones, debe conservarse como informacion documentada la

base utilizada para la calibracion o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar

el estado de calibracion y los posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de

medicién previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el
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equipo de medicion se considere no apto para su propdsito previsto,
y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los

productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la
medida en que sea necesario. Cuando se abordan las necesidades y
tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones

requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacibn son conocimientos
especificos que la organizacion adquiere generalmente con la
experiencia. Es informacién que se utiliza y se comparte para lograr los

objetivos de la organizacion.
NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos
adquiridos con la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos
y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y
experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en los

procesos, productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias;
recopilacion de conocimientos provenientes de clientes o

proveedores externos).
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7.2 Competencia
La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan,
bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema

de gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en
la educacion, formacion o experiencia apropiadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de

la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion,
la tutoria o la reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la

contratacion o subcontratacion de personas competentes.
7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el

trabajo bajo el control de la organizacién tomen conciencia de:
a) la politica de la calidad,;
b) los objetivos de la calidad pertinentes;

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

incluidos los beneficios de una mejora del desempefio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de

gestién de la calidad.
7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas

pertinentes al sistema de gestién de la calidad, que incluyan:
a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;
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C) a quién comunicar;
d) cémo comunicar,
€) quién comunica.
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta Norma
Internacional,

b) la informacion documentada que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA: La extension de la informacién documentada para un sistema
de gestion de la calidad puede variar de una organizacion a otra, debido

a.

— el tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos,

productos y servicios;
— la complejidad de los procesos y sus interacciones; y
— la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe

asegurarse de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o

namero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréaficos) y los

medios de soporte (por ejemplo, papel, electrénico);

c) la revisibn y aprobacién con respecto a la conveniencia y

adecuacion.
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7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion

de la calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para
asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se

necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion

debe abordar las siguientes actividades, segun corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la
legibilidad,;

c¢) control de cambios (por ejemplo, control de version);
d) conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion
determina como necesaria para la planificacion y operacion del
sistema de gestion de la calidad, se debe identificar, segun sea

apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la
conformidad debe protegerse contra modificaciones no

intencionadas.

NOTA: El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso,
solamente para consultar la informacion documentada, o al permiso
y a la autoridad para consultar y modificar la informacion

documentada.
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8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos
(véase 4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en
el capitulo 6, mediante:

a) la determinacién de los requisitos para los productos y servicios;
b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacion de los productos y servicios;

c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad

con los requisitos de los productos y servicios;

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los

criterios;

e) La determinacién, el mantenimiento y la conservacion de la informacion

documentada en la extension necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo

planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos. La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las

operaciones de la organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para

mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados

externamente estén controlados (véase 8.4).
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8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La comunicacién con los clientes debe incluir:
a) proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los

cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos

y servicios, incluyendo las quejas de los clientes;
d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de

contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que

se van a ofrecer alos clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;

b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los

productos y servicios que ofrece.

8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de

cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a

ofrecer a los clientes.

La organizacion debe llevar a cabo una revisibn antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para

incluir:
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a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la

misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para
el uso especificado o previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos

y Servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido

y los expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de
la aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracion

documentada de sus requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es
irrealizable llevar a cabo una revision formal para cada pedido. En
su lugar la revision puede cubrir la informacién del producto

pertinente, como catalogos.

8.2.3.2 La organizacién debe conservar la informacién documentada,

cuando sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacién debe asegurarse de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la informacion documentada
pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean

conscientes de los requisitos modificados.
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso
de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la
posterior provisién de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo Al determinar las etapas y

controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe considerar:

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del

disefio y desarrollo aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y

desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de

disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y

desarrollo de los productos y servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que

participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en

el proceso de disefio y desarrollo;
h) los requisitos para la posterior provisién de productos y servicios;

i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por

los clientes y otras partes interesadas pertinentes;

j) la informacion documentada necesaria para demostrar que se han

cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo La organizacién debe determinar

los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y

servicios a disefiar y desarrollar.
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La organizacién debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades previas de disefio y

desarrollo similares;
c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o coédigos de practicas que la organizacibn se ha

comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los

productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y

desarrollo, estar completas y sin ambigtiedades.
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las

entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacidon debe aplicar controles al proceso de disefio y

desarrollo para asegurarse de que:
a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados

del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las

salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacién para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su

aplicacion especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accidbn necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion

y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas actividades.
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NOTA: Las revisiones, la verificacion y la validacién del disefio y
desarrollo tienen propésitos distintos. Pueden realizarse de forma
separada o en cualquier combinacién, segun sea idéneo para los

productos y servicios de la organizacion.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y

desarrollo:
a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de

productos y servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y

medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son

esenciales para su prop0sito previsto y su provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las

salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos
durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no

haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:
a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacién de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente
8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos,

productos y servicios suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados
a incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la

organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los

clientes por proveedores externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un

proveedor externo como resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion,
la seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La
organizacion debe conservar la informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las

evaluaciones.
8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacién debe asegurarse de 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.
La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente

permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad;
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b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y

los que pretende aplicar a las salidas resultantes;
c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo; d)
determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados

externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos

antes de su comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus

requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) la aprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacion de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las

personas;
d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a

aplicar por parte de la organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor

externo.
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8.5 Produccion y provisién del servicio

8.5.1 Control de la produccidn y de la provision del servicio

La organizacién debe implementar la produccion y provision del

servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: a) la
disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a
prestar, o las actividades a desempeniar; 2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion
adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para

los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion

de los procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier

calificacion requerida;

f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar
los resultados planificados de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn

posteriores;
g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores

a la entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los

productos y servicios.
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La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto
a los requisitos de seguimiento y medicién a través de la produccion y

prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion unica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion

documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes
0 a proveedores externos mientras esté bajo el control de la

organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada

para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda,
deteriore o de alga otro modo se considered inadecuada para su uso,
la organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor externo y

conservar la informacién documentada sobre lo ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede
incluir  materiales, componentes, herramientas y equipos,

instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.
8.5.4 Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccién y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la

conformidad con los requisitos.

NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion,
el control de la contaminacion, el embalaje, el almacenamiento, la

transmision de la informacion o el transporte, y la proteccion.
8.5.5 Actividades posteriores ala entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades

posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.
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Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que

se requieren, la organizacion debe considerar:
a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus

productos y servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y

servicios;
d) los requisitos del cliente;
e) la retroalimentacion del cliente.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones
cubiertas por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales
como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el

reciclaje o la disposicion final.
8.5.6 Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion
o la prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse

de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacién documentada que
describa los resultados de la revision de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la
revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los

productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

Bach. Gaby Carrera Salazar 135



J LHIVERSIOAD FACULTAD DE INGENIERIA —CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL
SRIVADA ORL NORTE

La organizacién debe conservar la informacion documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios. La informacion documentada debe

incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir

SuU uso 0 entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad
de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios no conformes detectados después de la entrega

de los productos, durante o después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de

las siguientes maneras:
a) correccion;

b) separacion, contencién, devolucién o suspension de provision de

productos y servicios;
c¢) informacién al cliente;
d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen

las salidas no conformes.
8.7.2 La organizacién debe conservar la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad;
b) describa las acciones tomadas;
c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no

conformidad.
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9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

La organizacién debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicidén, andlisis y evaluacion

necesarios para asegurar resultados validos;
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento

y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema

de gestion de la calidad.

La organizacion debe conservar la informacion documentada

apropiada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y

expectativas.

La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el

seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente
pueden incluir las encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente
sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los
clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las

garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. Los resultados

del analisis deben utilizarse para evaluar:
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a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

c) informacion al cliente;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;

f) el desempefio de los proveedores externos;
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas
estadisticas.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de

gestion de la calidad:
a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion

de la calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;
b) se implementa y mantiene eficazmente.
9.2.2 La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de
informes, que deben tener en consideracién la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los

resultados de las auditorias previas;
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b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse

de la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la

direccion pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas

sin demora injustificada;

f) conservar informacion documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las

auditorias.

NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.

9.3 Revision por la direccién

9.3.1 Generalidades

La alta direccidon debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la

direccion estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direcciéon

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo

incluyendo consideraciones sobre:
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean

pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de

gestién de la calidad, incluida las tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes

interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
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3) el desempenio de los procesos y conformidad de los productos y

servicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempefio de los proveedores externos;
d) la adecuacion de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades (vease 6.1);

f) las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones

y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la

calidad;
c) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como

evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.

10. Mejora

10.1 Generalidades

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben

incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como

considerar las necesidades y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
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c) mejorar el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accién

correctiva, mejora continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.
10.2 No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por

guejas, la organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra

parte, mediante:
1) la revision y el analisis de la no conformidad;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad,;

3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que

potencialmente puedan ocurrir;
c) implementar cualquier accion necesaria;
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades

determinados durante la planificacion; y
f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

10.2.2 La organizacién debe conservar informacién documentada como

evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada

posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.
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10.3 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,

adecuacion y eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la
evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion, para determinar
si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte

de la mejora continua.
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