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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se realizé en la empresa Calzados DELPIERO, la cual
productora de calzado. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar en
qué medida la propuesta de un sistema de gestion de la calidad en base a la norma 1SO
9001:2015 incrementa la rentabilidad de la empresa de calzado DELPIERO. Se evaluaron
todos los factores que afectan a la gestion de calidad y se reconocio el impacto que estos
ocasionan. Entre los inconvenientes méas suscitados en el area de calidad son: Deficiencias
en las inspecciones de calidad, alto nivel de producto no conforme, alto desperdicio de cuero
bueno y materia prima defectuosa. Frente a esto se propuso la un sistema de gestion de la
calidad en base a la norma 1SO 9001:2015, con lo cual se logr6 un beneficio de S/17,422.37
soles frente a un costo después de la mejora de S/15,990.00 soles. Logrando de esta forma
incrementar en un 52% la rentabilidad de la empresa de calzado DELPIERO. Finalmente, se
realizd la evaluacion econémica financiera, y se concluyd en gue la inversion necesaria para
la implementacidn es justificable, ya que presenta un VAN positivo (S/4,069.51) y un TIR
de 86% (la rentabilidad minima esperada es de 60%). Ademas se tiene un beneficio costo de

S/1. 08, el cual es mayor a 1 y la recuperacion de la inversion (PRI) es de 2.78 afos.

Palabras clave: SGC, ISO 9001
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El mercado mundial de calzado es uno de los sectores industriales mas grandes del
mundo, durante 2019 la produccion mundial de calzado alcanzd los 24.200 millones
de pares, un 2 por ciento mas que en el afio anterior. La fabricacion de zapatos se
concentré fundamentalmente en Asia, donde se elaboré el 87 por ciento de todos los
pares de calzado del mundo. En este sentido, los cuatro principales paises productores
son asiaticos: China, India, Vietnam e Indonesia, por este orden. En la quinta posicién
se encuentra Brasil, el mayor productor de calzado no asiatico. Por su parte, Italia es
el Unico pais europeo que forma parte de este top 10. (Revista de Calzado, 2017)

De la misma manera, este mercado es de suma importancia en Pert, segun “la Sociedad
Nacional de Industrias (SIN)”, la industria del calzado es uno de los sectores
industriales de manufactura que muestra mayores cambios en las Ultimas décadas, el
96.7% de las empresas productoras de calzado son microempresas, ademas afiadié que
el 0.1% son medianas y grandes empresas Y el 3.2% esta representado por pequefias
empresas. Segun el informe del CITTECAL (Centro de Innovacion Tecnoldgica de
Cuero, Calzado e Industrias Conexas) nos proporciona el comportamiento de las
exportaciones peruana de calzado del mes de Enero - Noviembre 2015 vs Enero —
Noviembre 2016.

Exactamente en el distrito de El Porvenir, en la provincia de Trujillo, se ha generado
una verdadera industria del calzado a través de los micros y pequefias empresas
(MYPES), que han dado un gran dinamismo a la economia regional. Segun Jorge
Rojas Sanchez, el representante del sector de calzado de la Asociacién de Pequefios
Industriales y Artesano de Trujillo (APIAT), dice que las MYPES del calzado
contribuyen a dinamizar la economia libertefia y del pais, aportando cerca de 300

millones de nuevos soles al mes.

Gran parte de las microempresas de calzado utilizan un método inadecuado de trabajo,
ya que no cuentan con procesos estandarizados, trabajan de manera artesanal y en un
ambiente laboral no favorable para los mismos trabajadores, debido a la mala
organizacion y la falta de limpieza generando mucho desorden en la fabrica,

precisando todo lo anterior se llega a generar perdidas de tiempos en la produccion,
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pérdida de materiales y herramientas de trabajo. De esta realidad no es ajena la
empresa DELPIERO ubicada en el distrito del Porvenir, que se dedica exclusivamente
a la produccion de zapatos para caballeros. Actualmente, la empresa tiene una
produccion de 336 pares mensuales de zapatos para caballeros.

Es por ello que DELPIERO se ha visto en necesidad de implementar un Sistema de

Gestion de Calidad basada en la norma eso 9001.

Para que su producto cumpla con las exigencias del cliente, siendo de buena calidad;
como implementacion SGC nos permitira disminuir productos no conformes y para
ayudar a mantener, se necesita una eficiente gestion y adecuada organizacién
utilizando diferentes herramientas de mejora continua en las diferentes areas de la
empresa. Para hallar los problemas que ocasionan el alto costo operativo en la empresa
de calzado, se utiliz6 el diagrama de Ishikawa, en el cual se identificaron que las areas

con mayores inconvenientes son el area Calidad.

En el area de Calidad, la empresa cuenta con un inadecuado almacenamiento en el
almacén de cueros e insumos. Como principal materia prima se tiene al cuero del cual
se utilizan 20 pies por docena, pero también se utilizan insumos como plantas, hebillas,
pegamentos, cierres, entre otros. Al momento de la recepcion de éstos, el 80% son
almacenados empiricamente. Esto demuestra la falta de orden y limpieza en ambos

almacenes.

También uno de los problemas que existe en dicha &rea es la escasa codificacion de
materiales en ambos almacenes. En el almacén de cueros se tiene un 0% de
codificacion, en cambio en el almacén de insumos solo los tacos y plataformas tienen
codificacion debido a que son manejados por codigos estandarizados de calzado, es
decir esto representa un 12.77% de la codificacion total de los materiales existentes.

Este inconveniente se da por la falta de codificacion total de materiales.

Ademas, la falta de gestion de inventarios de materiales se ve reflejado al momento de
realizar un pedido de urgencia, en otros términos 3 de cada 10 pedidos son solicitados
cuando el stock llega a su punto critico. Esto provoca un inadecuado requerimiento
de materiales que produce pérdidas de tiempo durante la produccion. Incluso en esta
area hay ausencia de registros de ingresos y salidas de materiales. Al empezar la

produccién se realizan los despachos de materiales pero estos no son registrados al

Angulo Torres, Stephanie Jamilet Pag. 10
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salir de sus respectivos almacenes asi como también al ingresar la llegada de nueva
mercaderia, por lo tanto existe un 0% de control. Esto perjudica al realizar el
requerimiento de pedido, ya que se tiene que inventariar un dia antes. Todo esto se da

porgue no se cuenta con formatos para el control de materiales.

Respecto al area de produccidn, se han encontrado problemas en el aspecto de mano
de obra como el bajo rendimiento productivo. Hay un total de 5 operarios que se
encuentra trabajando en esta area, en el transcurso del tiempo ninguno ha recibido
capacitacion por parte de la empresa, es asi que trabajan de manera artesanal basada
en su experiencia. Con lo sefialado, se identificO como causa raiz la falta de

capacitacion del personal.

Por otra parte, no se ubican materiales y herramientas en el area de trabajo del operario,
esto genera un retraso en sus operaciones debido a que se demora en buscar y ubicar
los materiales y herramientas que se ha dejado, esto se presenta en el 100% de las areas

de produccion. La causa fundamental a este problema es la falta de orden y limpieza.

Ademas, existe una entrega inoportuna de materiales que retrasa el inicio de la
produccion. Se ha presentado el caso de que las compras del material necesario se han
dado durante o en el dia de iniciada la produccién, retrasando esta durante 15 minutos
aproximadamente, y la cantidad de materiales faltantes representa un 22.27% del total
de materiales existentes. La causa fundamental a este problema es que no se cuenta

con un requerimiento de materiales que permita el aprovisionamiento a tiempo.

En este mismo aspecto, se han identificado demoras en el proceso de armado. Siendo
esta etapa de la produccion el cuello de botella con tan solo dos operarios y una tasa
de produccion de 84 pares semanales. Esto ocurre porque la empresa no cuenta con
procesos estandarizados. En este contexto sefialado es que se presenta el siguiente

estudio de investigacion.

A continuacién, se menciona los antecedentes, los cuales son la base de esta

investigacion.
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Rodriguez J. (2013) “Plan de negocios para la importacion de calzado casual de
caballeros desde chile hacia la importacion KPR y su comercializacion en la
cuidad de Loja”

En el presente trabajo de tesis se realiz con el objetivo de crear este plan de
negocios que permita aportar a la sociedad la oportunidad de resolver la problematica
de los altos costos del calzado en la ciudad de Loja , contribuir a la economia

local y ofrecer al usuario nuevos producto y a precios accesibles.

La segmentacion para conocer el mercado, consistio en aplicar 38lencuestas a
los caballeros de 16 a 64 afios de edad, como entrevistas a 8 establecimientos
que comercializan el calzado casual de cuero, estos datos ayudaron a establecer
la demanda insatisfecha y con ello se cumple laexpectativa de importar desde
Chile el calzado para comercializarlo en la ciudad de Loja. Con respecto a los
resultados un 90,93% utilizan calzado casual lo que me permitié seguir
investigando con este resultado favorable, se evidencié un uso del producto en
forma anual yel favoritismo por su entrega en carton por lo que con la presente
se aplicd un plan de marketing adecuado para llegar al usuario de una manera eficaz,

asi mismo por medio de la entrevista se llegé a la conclusion de que solo se

Distribuye y comercializa calzado. Se construyo la factibilidad del proyecto luego de

los analisis respectivos.

Se llega a la conclusion de que la tesis presentada abordd una problemaética
de los altos costos en la ciudad y se pone en consideracion un proyecto que
facilita al empresario de manera detallada los pasos para llegar a poner en

funcionamiento una importadora.

Bafios M. (2011). “Propuesta y aplicacion de un modelo para la deteccion y
desarrollo de competencias en la pequefia y Mediana Empresa del sector calzado

de México”

El presente trabajo de tesis nos dice que mas del 70% de la produccion de piel curtida
en Mexico se produce en la ciudad de Leon (Guanajuato) y sus dos ciudades
circunvecinas (San Francisco y Purisima del Rincon). De este volumen, 60% es

consumido por la industria del calzado a nivel local, lo cual ha derivado en una
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relacion de interdependencia en la cadena productiva. El restante 30% es producido
en Guadalajara (Jalisco). Aun cuando el crecimiento econdmico de ambas regiones
ha dependido en una gran medida de la competitividad de las industrias del cuero y
calzado desde 1930, a partir de fines de los 80s y principios de los 90s ambas regiones

han sufrido una profunda restructuracion.

Como consecuencia de la inminente apertura de mercados, y en parte también como
resultado de la necesidad de cambiar los procesos tipicos de produccion de cuero hacia
un modelo de produccion sustentable, estas industrias han visto su competitividad
afectada. Utilizando un marco analitico de cadenas productivas globales modificado,
este trabajo examina las implicaciones de dicha restructuracion y sus mdaltiples
dimensiones, incluyendo el ambito laboral, econdmico, politico y social a nivel local

y global.

Carrasco 1. (2017). “Propuesta de actualizacion del sistema de gestion de la
calidad basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para una empresa

del sector metal mecanico caso: Empresa FAGOMA SAC”

En el presente estudio se realizd el anlisis situacional de la empresa FAGOMA SAC
con el fin de evaluarla n relacién al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, donde
se evidencio las grandes deficiencias que el sistema posee, ya que globalmente solo
se logra un cumplimiento del 48% de los requisitos de la norma, siendo el capitulo 4:
contexto de la organizaciéon (32%), el mas deficiente e incompleto en el sistema
actual, detectando falla en requisitos como organizacién y su contexto (10%),
necesidades y expectativas de las partes interesadas /23%) y el SGC y sus procesos
(37%).

Asi mismo, se realizé la evaluacion econdmica y financiera que muestra un
financiamiento propio y los siguientes indicadores econémicos, VAN=75,359.85
TIR=118% B/C=1.51; que hacen de la implementacion del SGC una inversion
beneficiosa para la empresa FAGOMA S.A.C.

Guffanti C. (2016). “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD I1SO 9001:2015 EN LA MOLINA CALIDAD TOTAL
LABORATORIOS”
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El presente trabajo de investigacion utilizo como herramienta de comparacion la
norma ISO 9001:2015, que dicta los requisitos auditables que debe cumplir una
organizacion, para lograr una certificacion de sistema de gestion de la calidad. Se
realiz6 un andlisis de la situacion actual de la empresa, consiguiéndose detectar que
la organizacion cumple en gran medida muchos de los requisitos exigidos por la
norma ISO 9001:2015, alcanzando un 82% de grado de cumplimiento en relacién a
la norma, por lo que se propusieron acciones de mejora a implementar, de tal manera
que la organizacién pueda tener cierta base para que la propuesta de un sistema de

gestion de la calidad sea factible,

Espeza O & Flores M (2015). “Implementacion del costo por ordenes especificas

en la industria de calzado Boleje E.I.R.L”

El presente trabajo de investigacion, se realizd6 mediante el estudio de la
Implementacion de un Sistema de Costos por Ordenes Especificas en la Industria de
Calzado Boleje EIRL. Para ello se establecio el Objetivo General de proponer la
Implementacion de un Sistema de Costos por Ordenes de Produccion, que permita
conocer el costo de produccion en la Industria de Calzado Boleje EIRL y los
Obijetivos Especificos: 1. Describir e identificar las actividades del proceso de
fabricacion en la elaboracién de los productos de la empresa para determinar el costo
de los materiales directos, mano de obra directa y costos indirectos de fabricacién 2.
Disefiar una metodologia que haga posible la recoleccion de informacion veraz y
oportuna que permita establecer los costos unitarios de los calzados por cada orden

de produccion en la Industria de Calzado Boleje EIRL.

La investigacion tomo6 como poblacidn a 52 personas de la empresa en estudio como
son: Personal administrativo, disefio, almacén, trabajadores, ex trabajadores,
proveedores y jefe de ventas con un proceso de muestreo probabilistico, obteniendo
una muestra de 47 personas a encuestar. En la parte tedrica consultamos diferentes
fuentes bibliograficas para la recopilacion de informacion y para el campo de trabajo
utilizamos la entrevista, el cuestionario y la observacion. También se realizd la
Prueba de Hipotesis mediante el empleo de la Prueba de Chi cuadrado aceptando la
hipétesis planteada y rechazando la hip6tesis nula, al cual llegamos a la siguiente

conclusion, que si existe relacién entre la aplicacion del sistema de costos por
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ordenes especificos y la 13 determinacion de los costos de produccion en la Industria
de Calzado Boleje EIRL.

Finalmente reiteramos la recomendacién en la implementacion del sistema de costos
por ordenes especificas para determinar y controlar los costos en el proceso de

produccién y que sirva de soporte fiable en la toma de decisiones.

Espinoza M. (2018). “Gestion bajo el enfoque de uso de las Tic, en las MYPES

del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, cuidad de Pucallpa”

El objetivo principal de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de la
Calidad bajo el enfoque de uso de las TIC, en las mypes del sector comercial, rubro

Atencion a Distribuidoras, en la ciudad de Pucallpa, afio 2018.

Se desarrolld bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo, y no
experimental. Se aplicé un cuestionario estructurado de 19 preguntas a través de la
técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: del microempresario: el 44,4%
son emprendedores jovenes-adultos que se encuentra en el rango de 29 a 39 afios de
edad; participan ambos sexos, masculino (66,7%) y femenino (33,3%); en su mayoria
“universitarios”. De la Empresa: las mypes tienen de 5 a 8 colaboradores 55,6%. El
44,4% de los microempresarios estan comprometidos con la calidad y mejora
continua y se fomenta la innovacién (66,7%). Del uso de las TIC: 44.4% utiliza las
herramientas de las TIC en todas las areas de su empresa, para el 33,3% le sirve para
atender y dinamizar sus “operaciones comerciales”. El 66,7% indica que conoce las
tendencias del consumidor a futuro, sin embargo, no ha invertido en aplicaciones
especificas para atencion al cliente (55,6%). Se debe reforzar el buen desempefio en
uso de las TIC del personal. Las mypes adquirieron sus aplicaciones de TIC en
terceros. Para el 55,6% de las mypes, el presupuesto para TIC es gasto. Finalmente,
la principal ventaja que representa las TIC en la gestion de la empresa es la “conexion

Financiera” (44,4%); y “Gestion de Proveedores” (33,3%).
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Beltran G. & Roncal D. (2018) “Implementacion del sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su incidencia en el nivel de

satisfaccion del cliente del consorcio DCDS”

El presente trabajo de tesis tuvo por objetivo, determinar como la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 incide en el
nivel de satisfaccion del cliente del Consorcio DCDS. La principal herramienta de
estudio para el desarrollo del presente trabajo es la norma ISO 9001:2015, dltima
version de la norma que fue publicada oficialmente en setiembre del 2015. Se
investigd la mayor informacion posible identificando los principales cambios, con el
fin lograr una revision efectiva de cada uno de sus requisitos que nos permitan
establecer las bases para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.
Como hipotesis se plantea que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejorara el nivel de satisfaccion del cliente del
Consorcio DCDS. El tipo de investigacion es aplicada, de caracter cuantitativo - no
experimental — transeccional. Se tomd un muestreo no probabilistico — intencional,
que consta de todos los jefes de las areas, gerencia, incluyendo el area SIG encargada
de controlar que se cumpla con la norma 1ISO 9001:2015. En primera instancia se
diagnosticd la situacion actual del Consorcio DCDS, determinando los principales
problemas y causas que influyen en el nivel de satisfaccién del cliente. Ademas de
evaluar el cumplimiento de la norma ISO 9001. Una vez realizado el diagndstico
inicial, se evidencio que del 100% de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se
encontraba implementada en un 31%, 9% parcialmente implementado y un 60% de
incumplimiento de requisitos, lo que llevé a concluir que la empresa no estaba
implementada. Luego de implementar a la normativa 1ISO 9001:2015, con la
documentacidn necesaria y requisitos necesarios para el cumplimiento, se realiz6 el
check list normado por la ISO 9001:2015, obteniéndose un 79% de implementacion.
Posteriormente se realizd la evaluacion econdémica y financiera que muestra un
financiamiento propio y los siguientes indicadores econémicos, VAN = 60,142.48
TIR = 99% B/C = 1,23; que hacen de la implementacion del SGC una inversion

beneficiosa para el Consorcio DCDS.
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Moreno C. (2016). “Influencia de las fuentes de financiamiento en el desarrollo
de las MYPES de calzado del sector Gran Chimua del distrito el Porvenir-
Periodo 2016”.

El presente trabajo de investigacion se concentra principalmente en determinar la
influencia de las fuentes de financiamiento en el desarrollo de las MYPES del sector
calzado del distrito EI Porvenir. Tuvo como sujetos de estudio a 30 MYPES de
calzado que pertenecientes al sector Gran Chimu del distrito EI Porvenir, obteniendo
resultados medidos a través de encuestas realizadas.

A continuacién, se realiza un pequefio resumen de cada capitulo que se ha
desarrollado en el presente trabajo de Investigacion: En el capitulo | Presentamos la
situacion de la realidad problematica que esta afrontando las MYPES de calzado,
objetivos generales y objetivos especificos. En el capitulo Il Recoleccién y revision
de informacidn para poder desarrollar las bases tedricas y los antecedentes de otras
tesis similares al tema elegido. En el capitulo Il En este capitulo se realizd la
Operacionalizacion de la variable, la poblacién y la muestra de estudio de la

investigacion.

En el capitulo 1V En este capitulo se detallan todos los resultados obtenidos de la
aplicacion de la encuesta realizada a las MYPES de calzado, en resumen se detalla
la descripcion de las de todas las fuentes de financiamiento a las que pueden acceder
las MYPES, asimismo se realiz6 un recuento de todas las fuentes de financiamiento
con las que Trabajan , se identifico cuales han sido el destino del financiamiento
obtenido, por altimo se logré evaluar el crecimiento y desarrollo de las MYPES
calzado del sector Gran Chimu del distrito EI Porvenir. En el capitulo V Finalmente,
en este capitulo, se validara la hipotesis con las discusiones planteada en el presente

trabajo de investigacion.
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N

BASES TEORICAS
Rentabilidad

La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para
lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada
por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su
categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades. Estas utilidades a su vez, son
la conclusion de una administracion competente, una planeacion integral de costos y
gastos y en general de la observancia de cualquier medida tendiente a la obtencion
de utilidades. La rentabilidad también es entendida como una nocion que se aplica a
toda accion econdmica en la que se movilizan los medios, materiales, humanos y

financieros con el fin de obtener los resultados esperados. (Sanchez, 2001).
La Norma ISO 9001:2015

Es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC)
y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por
proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran de
que la empresa seleccionada disponga de un sistema de gestion de calidad (SGC).
Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por mas 640.000
empresas en todo el mundo. (ISO 9001:2015)

Principios de la Gestion de la Calidad segin Norma 1SO 9001:2015

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada
principio, una base racional de por que el principio es importante para la
organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion cuando
se aplique el principio. (ISO 9001:2015)

Los principios de la gestion de la calidad son:
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Enfoque al cliente: El enfoque primordial de la gestion de la calidad es la

satisfaccion de los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus

expectativas.

e Liderazgo: Los dirigentes de todos los niveles establecen la unidad de propdsito
y direccion y crean las condiciones para que las personas se involucren en el

logro los objetivos de la organizacion.

e Compromiso de las Personas: Personas competentes, empoderadas Yy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la

capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor.

e Enfoque a Procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como

procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Mejora: Las organizaciones con exito tienen un enfoque continuo hacia la

mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de

producir los resultados deseados.

e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan
sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores

o clientes.

Enfoque a Procesos de la Norma 1SO 9001:2015

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos
del cliente. (ISO 9001:2015)
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La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema

N

contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacién. El enfoque a procesos implica la definicion y

gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los

. Receptores de
Fuentes de entradas i
las salidas
ROCESOS MATERIA | + MATERIA | MCES
EDENTES ENERGIA | ENERGIA |
or NFORMACION | ATION |

Figura 1. Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: SINCAL. Sinénimo de Calidad. Origen de la Norma I1SO 9001.

Resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccidn estratégica
de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado
en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
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Figura 2. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
Fuente: SINCAL. Sinénimo de Calidad. Origen de la Norma I1SO 9001.
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El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades;
Hacer: implementar lo planificado;

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,

los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;
Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
Importancia de la Implementacién de la Norma ISO 9001:2015

Conforme lo sefiala el Comité Técnico ISO/TC 176 (2015), los beneficios potenciales
para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en
esta Norma Internacional son las que se exponen a continuacién: La capacidad para
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables. Facilitar oportunidades de aumentar
la satisfaccion del cliente. Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su
contexto y objetivos. La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del

sistema de gestion de la calidad especificados.
Normalizacion, Certificacion y Acreditacion

La Norma Internacional I1ISO 9001:2015 esta compuesta por una serie de normas
comunmente aceptadas que regulan el proceso de disefio, implantacion y certificacion
del 18 SGC de la organizacion. Para ello, en primer lugar, es importante la
familiarizacion con esos términos: Normalizacion, Certificacion y Acreditacion. (ISO
9001:2015)

La normalizacion consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de normas, que

pretenden ser reconocidas como soluciones a situaciones repetitivas o continuadas
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que se desarrollan en cualquier actividad humana. (Camisén, et al., 2007). Su
principal objetivo es unificar criterios, mediante acuerdos voluntarios y por consenso
entre todas las partes implicadas (fabricantes, usuarios, consumidores, centros de
investigacion, asociaciones y otros agentes sociales). Segun Claver et al. (2004), una
norma para un sistema de gestion de la calidad refleja los criterios que debe cumplir
ese sistema, respecto de la calidad. Ademas menciona que estas normas tendran un
mayor valor cuando tengan un reconocimiento internacional como es el caso de la
norma ISO 9001.

Certificacion

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2017) define certificacion como el
instrumento que asegura la verdad de un hecho. En ese mismo sentido, Claver et al.
(2004), sefiala que la certificacion es la accion que lleva a cabo una entidad reconocida
como independiente por las partes interesadas para emitir un documento que verifica
que un bien, servicio 0 empresa se ajusta a unas normas técnicas determinadas. Por lo
tanto, de las definiciones expuestas podemos concluir que un requisito de la
certificacion es asegurar el cumplimiento de la norma y que si es conforme se emitira
un certificado constatando la verdad del hecho de que se cumplen los requisitos de la
norma dada. Dicho documento, especifica el ambito para el que se concede, la norma

a la que se sujeta y el periodo de vigencia.
Acreditacion

La acreditacidn es un mecanismo de aseguramiento de los planes de certificacion por
terceras partes independientes. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2007). La Entidad
Nacional de Acreditacion (ENAC), la define como el procedimiento mediante el cual
un organismo autorizado reconoce formalmente que una organizacién es competente
para la realizacion de una determinada actividad de evaluacion de la conformidad. En
conclusion, para que una organizacién goce del reconocimiento necesario para
otorgar certificaciones, debe a su vez ella misma poseer un certificado de acreditacion

que atestigiie su capacidad y veracidad.
Norma de Calzado para Caballeros.

Calzado de caballero. Requisitos y métodos de ensayo, 4% Ed Resumen: establece los

requisitos y los métodos de ensayo relativo a las caracteristicas basicas que debe
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cumplir un calzado de caballero, con el fin de garantizar su adecuado
comportamiento, siempre que se utilice conforme a su concepcién. Reemplaza: NTP
241.021:2007

1.2. Formulacién del problema
¢En qué medida la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la
Norma ISO 9001:2015 incrementa la rentabilidad de la empresa de calzado
DELPIERO?
1.3. Justificacion
Criterio Teorico
El presente trabajo se basa en la Norma ISO 9001:2015, la cual utiliza diferentes
técnicas aspectos y criterios integrados de calidad, contribuyendo asi que contribuyen
a la mejora continua para el buen funcionamiento de la empresa de calzado DELPIERO.
Criterio Practico
La propuesta de mejora permite a la empresa Identificar las deficiencias en la Gestion
de Calidad, generando asi reduccién de costos y tiempos muertos. Asi como un
incremento en la rentabilidad de la empresa de calzado DELPIERO.
Criterio Valorativo
Con la implementacion de una propuesta de mejora en la Gestidn de Calidad, se intenta
asegurar el logro de objetivos que aumente valor a la empresa desde el punto de vista
econdmico, institucional y social.
Criterio Académico
En el aspecto Académico, en la presente investigacion se aplicara herramientas de
Sistema de Gestidn de Calidad, las cuales serviran como guia o instrumento de consulta

para futuras investigaciones.
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1.4. Objetivos
1.4.1.Objetivo general
Determinar el impacto de la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad
en base a laNorma ISO 9001:2015 sobre la rentabilidad de la empresa de calzado
DELPIERO.

1.4.2.Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa de calzado DELPIERO.
e Desarrollar la propuesta de solucion en base al Sistema de Gestion de
Calidad ISAO 9001:2015 para la mejora de la situacion actual de la empresa
de calzado DELPIERO.
e Comprobar y retroalimentar los resultados obtenidos con el fin de iniciar el
proceso de mejora continua de la empresa de calzado DELPIERO.
e Evaluar la factibilidad econdmica mediante la propuesta de implementacion
de un Sistema de Gestion basada en la norma ISO 9001:2015.
1.5. Hipotesis

La propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO
9001:2015 incrementa la rentabilidad de la empresa de calzado DELPIERO.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Por la orientacién: Investigacion Aplicada

Por el disefio: Diagnostica o propositiva

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacién: Todos los procesos de la empresa Calzados DELPIERO
La poblacién para el presente estudio estd conformado por los siete procesos de la
empresa Calzados DELPIERO (Proceso de recepcion materiales y materia prima,
proceso de corte, proceso de perfilado, proceso de armado, proceso de control de
calidad, proceso de alistado y proceso de disefio).
Muestra: Area de Sistemas Integrados de Gestion
La muestra del presente estudio esta determinado por €l area de sistemas integrados de
gestion, a cargo del control de calidad y calidad total del producto.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnicas de recoleccion de datos:
e Observacion: se realiza una observacion minuciosamente a la empresa con el
objeto de analizar la situacion actual de la empresa.
e Entrevista: Preguntas estratégicas al gerente general y trabajadores para obtener
informacidn base para el desarrollo del presente estudio.

Instrumentos de recolecciéon de datos.

e Excel: se utilizara la herramienta para la recopilacién de la informacion obtenida

en las entrevistas y encuestas.
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Métodos

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Problema Variable Indicador Féormula

Produccion programada (Real)

* 100%

% Produccioén alcanzada %PA=

Produccion total (Requerida)
¢En qué medida la

propuesta de un

_ N° Materiales codificados

% Materiales codificados %MC = * 100%

Total materiales

Sistema de Gestion

i Propuesta de un
de Calidad en base a

SiStema de iempo disponible—Tiempo muerto
la Norma 1SO % tiempo efectivo de trabajo %MAC = [empo disponibleTiempo muert
Gestion de
9001:2015

incrementa la

* 100%

Tiempo total disponible

Calidad en base

Tiempo de produccion disponible por dia

rentabilidad de la a la Norma ISO Tiempo de ciclo = Unidades requeridas por dia
9001:2015
empresa de calzado

DELPIERO?

Cantidad optima de estaciones de trabajo Niimero minimo de estaciones de trabajo = ZLiempes de tarea

Tiempo de ciclo
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Eficiencia de la linea =

YTiempo de tarea

- - - -z * 0,
% EfICIenCIa de Ia Ilnea de prOdUCCIOn (Numero de estaciones*Tiempo de ciclo) 100%
Rentabilidad de
la empresa de Diferencia entre los costos operacionales Costos actuales —costos mejorados
AC= * 100%
calzado actuales vs los costos mejorados Costos actuales
DELPIERO

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Procedimiento

Diagnostico de la Realidad Actual de la empresa

La empresa “DELPIERO.” se encuentra ubicada en la Calle Gabriel Aguilar 1282 en
el distrito del Porvenir, provincia de Trujillo, departamento La Libertad — Perd.

fn M . . : : | ) 4
~ i i : R »

igura 3. Ubicaci() de la e czado DELPIER
Fuente: Google Maps
Mision:
Construir una relacion de confianza con los clientes que quieran moda y variedad en
el calzado de caballeros. Ofreciendo un producto de calidad, precio justo y en las

mejores condiciones, con una excelente atencion por darte de los duefios y

trabajadores. Todo ellos nos permitiran seguir creciendo en el mundo del calzado.
Vision:

Calzado DELPIERO se proyecta hacer en el fututo una empresa familiar consolidada,
con un personal profesionalizado y organizado y capacitado en todas las areas para
poder crecer en otros mercados actuales, cumpliendo con la satisfaccion del cliente y

una politica de responsabilidad, respeto y cumplimiento hacia los proveedores y

empleados.
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Macro- Procesos de la empresa

La empresa Calzados DELPIERO se dedica a la fabricacion de calzado para
caballeros. Su proceso inicia con la necesidad del cliente (mayorista en Lima) quienes
le hacen pedidos a la empresa. La empresa toma una lista de pedidos y de acuerdo a
ello se realiza las compras de la materia prima que no se encuentran disponibles en el
almacén. De esta manera se inicia el proceso de manufactura; luego se realiza el
almacenamiento de productos terminados para su posterior distribucion a los
mayoristas, quienes venderdn los productos a los clientes finales, lograndose asi la

satisfaccion plena de sus requerimientos.
Procesos Internos de la Empresa

Los procesos internos de la empresa integran el area administrativa, venta y
produccion para finalmente enfocarse en el proceso productivo. Empresa busca
siempre estar a la moda y con las nuevas tendencias de acuerdo a la temporada es por
es0 que siempre busca revistar en internet de nuevo modelos de calzado para caballeros
de acuerdo a eso el modelista seleccion el modelo que calzado sea més estético e
innovador para luego pasar a elaborar sus patrones correspondientes.

PROCESO ESTRATEGICO I

PROCESO DE
GESTION

[N ] 5]
E A
C T
E I Procesos Operativos I |
5 5
1 F
D PROCESO DE A
A mp : g RN R Rl P
D DISENG RECEPCION Y PRODUCCION  DE PROGUCTG VENTA ¥ c
E ALMACENAIE TERMINADO DESPACHO 1
5 n]

]
D
E 1]
L E
c - - - L
L C
1 I Proceso de Soporte I L
E 1
] E
T N
E umANOS ez conTaBiLDAD T

E

Figura 4. Macro procesos de la empresa de calzando DELPIERO
Fuente: Elaboracion propia

Proceso Productivo de la empresa

En esta seccion se ve el desarrollo y proceso de la materia prima convertido en el

producto final. A continuacion describiré de forma breve cada una de los procesos.
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DISENO: Se encargan de elaborar buenos disefios de temporada y de tendencia.

CORTE DEL CUERO: En esta operacion se realiza el corte utilizando el molde de

acuerdo al tipo de calzado y talla a producir, de estos moldes se obtiene diferentes

piezas que se le denomina “cortes” que luego sera unido en otra operacion.

PESPUNTE: En esta operacion se pone la parte interna del calzado, el numero y lote
de fabricacion que le corresponde. Se une la piel y el forro con pegamento para que no
surjan arrugas y calce perfectamente. Se cose el forro con la piel y se corta el sobrante
de forro, se cosen los lados del calzado con la vista principal o sea la puntera, con

mucho cuidado, evitando errores para que el calzado no quede deforme.

SUJETADOQO: Las suelas de cuero, se cortan con unos cuchillos llamados suajes y de
acuerdo a los moldes de los nimeros de zapato que se van a cortar. Con la misma
maquina se suajan las plantas, colocando otras cuchillas, ya que las plantillas son de

carton de fibras comprimidas que deben ir juntas a la parte interna de la horma.

MONTAJE DE PUNTA, LADOS Y TALON: Se fija la planta a la horma mediante

tachuelas o grapas, se le pone pegamento a la planta para que al realizarse el montado

se fije de inmediato.

PEGADO Y ACABADO DE SUELAS: El corte de zapato ya montado en la horma y

las suelas, se raspa, carda (hacer surcos) para que al untar el pegamento, los materiales

absorban adecuadamente, el pegamento que se coloca con una brocha de cerdas de
caballo. La suela y el corte se unen y se meten a una prensa hidraulica o neumatica
manteniendo una presién constante durante unos segundos. Se rebaja el excedente de
suela y se pinta el canto u orilla, se pule la suela con una lija hasta que queda lisa y

poderla pintar.

PREPARADO Y FARRADO DEL TACON: El tacon seleccionado en altura, ancho,
forma y estilo, se forra con la misma piel de la zapatilla en elaboracion, pegandole

adecuadamente.

FIJADO DE TACON: En esta seccion se integra y complementa el zapato, ya que el

tacon se pega y se clava, obteniendo la forma de zapato de vestir de mujer.
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ACABADQO: Se saca la horma del zapato, se rebajan las asperezas de los filos de la
suela, se emparejan las tapas, se pintan los filos de la suela y el tacon, se cortan los

excedentes del forro y finalmente se lava, pinta, lustra y pule el zapato.

ALISTAR: Se realizan los acabados finales al calzado; se le brinda una mayor estética
al calzado mediante el uso de barniz, colorantes y otros insumos quimicos para que

esté disponible para su venta inmediata.

EMPACAR: Se realiza el empaquetado final de los productos terminados mediante el

uso de una caja y bolsa. Finalmente, el calzado esta listo para distribuirse.
Principales Proveedores:

Calzados ‘“DELPIERO’, tiene una gran negociacion con sus proveedores locales en

cuanto a la adquisicién de la materia prima, entre los cuales tenemos:

Tabla 2. Proveedores de la Empresa

Sr. Felipe Ruiz ( Mercado Union) Cueros originales y sintéticos.
Sra. Carla Lopez Plantas de Calzado.
Sr. Manuel Castillo Pegamento, PVC, cemento.

) ; Hilos, adornos, entre otros.
Sr. Guillermo Rios

Fuente: Informacién de la empresa

También se cuenta con proveedores de Lima, quienes suministran a la empresa de

materia prima directa.
Principales Cliente:

La empresa “DELPIERO” se dedica a la fabricacion de calzado para hombre, y sus
puntos de distribucion se encuentran en diferentes localidades del Peru, tales como;
desaguadero (frontera que limita con Bolivia), Lima y provincias, asi mismo exporta
a Ecuador y Bolivia. Los modelos de calzados pedidos por estos lugares son aquellos
que van de acuerdo a la moda actual de cada pais, ya que los clientes de estos son
mujeres que en su mayoria estan entre los 17 y 30 afios, que buscan un calzado de
acuerdo al estilo que llevan consigo. A continuacion se presenta la problematica actual

de la empresa, la cual es expresada en el diagrama de Ishikawa.
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a) lIshikawa

HOMBRE METODOS

Personal no calificado Falta de controles de

/ s calidad estandarizados
.CRl' D_ef|C|eOr|10|as|%n (Ijas CR2: Alto nivel de BAJA
INspecciones de calida producto no conforme RENTABILIDAD DE
LA EMPRESA DE
> CALZADO DELPIERO
s POR MALA GESTION
Mala  calibracion en la Materia Prima defectuosa DE CALIDAD
maquina devastadora de cuero >
CR3: Alto desperdicio de CR4: Inexistencia  de

cuero bueno evaluacion de proveedores

MAQUINA MATERIALES

Figura 5. Ishikawa de la problemética actual de la empresa DELPIERO
Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 3. Matriz de Indicadores

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 PARA
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

Pérdida
CR Descripcion Indicador % Férmula VA% VM % Perdidas  Después Benefl_uo Herramienta de Mejora
Actuales de la Obtenido
mejora
CR3 dA;;gerdiCio ey %PA=(¥ Costo de cuero mal aprovechado)/ S" (Costo total de cuero empleado)*100% 750  50% S/5200.34 S/3173.09 S/2,027.25  RequisitoN°8.5dela
de  cuero o hodo ’ P P 0 0 ° ' =i met Norma ISO 9001:2015
bueno P
Alto nivel — %Costo S/ Requisito N°8.7 de la
0, = i * 0, 0, 0, )
CR2 :(;a fgg?grcr;% (r:)(;cr)](:gfrtr(])e no %PNC=((3>.Costo producto no conforme) / (3>.Costo total de producto terminado))*100% 60% 30% 9363.16 S/1,183.90 S/1,179.26 Norma 1SO 9001:2015
%
Deficiencia  Variabilidad
cri . N Igs de eficiencia AP= (Eficiencia antes de capacitacion-Eficiencia actual)/(Eficiencia antes de capacitacion*100%  30% 60%  S/619.43 S/361.58 S/257.86 Requisito N°7.1 de la
inspecciones en las Norma 1SO 9001
de calidad  inspecciones
de calidad
% Costo de
Materia materia
CRA4 Prima | ]?“ma ((3_Total materia prima defectuosa abadst?mdo por f{g(\)/eedor x”’/ 3 Costo total materia prima 55% 30%  S/25230 S/11,272  S/13.958.00 ReqUIlsgtc()) 59304:) ;(Lj?zI(?lNorma
defectuosa efectuosa efectuosa)) :2015
por cada
proveedor

Fuente: Elaboracion propia
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2.5 Propuesta
Norma 1SO 9001:2015
2.5.1. Monetizacion de Causas Raices
Causa Raiz N°03: Alto desperdicio de cuero bueno por reproceso
Esta causa se considero debido a que la maquina devastadora fue traida desde México
en condiciones de segunda mano, hace siete afios, y desde entonces no ha recibido
mantenimiento, ya que no existe personal especialista en la maquina. Y como
consecuencia, la maquina calibra mal, porque le falta algunas piezas, pero igual sigue

funcionando. El mal calibrado genera reproceso, los cuales conllevan a tiempos

adicionales, ya que el curo desperdiciado sigue siendo bueno.

Asi mismo, se procedio a determinar el costo perdido por mala calibracion de la
maquina devastadora, considerando los tiempos adicionales de reproceso que ella
genera. Siendo el costo mensual S/. 5200.34.00 tal y como se detalla a continuacion:

Tabla 4. Cantidad de reproceso en una hora

Observaciones Cantidad de reproceso
Lunes Martes Jueves Viernes
muestra 1 3 4 2 3
muestra 2 2 4 3 2
muestra 3 3 3 3 4
muestra 4 2 2 4 2
muestra 5 4 2 3 4
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5. Tiempo empleado por cada reproceso
Tiempo promedio para reproceso ( min)
Lunes Martes  Jueves Viernes
muestra 1 1,2 1,2 0,4 0,3
muestra 2 0,48 0,59 1,21 0,46
muestra 3 0,56 1,2 0,55 1,05
muestra 4 0,38 1,4 0,45 1,2
muestra 5 0,36 1,35 1,12 0,45
3,98 2,98 5,74 3,73 3,46

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6. Perdida generada por alto desperdicio de curo bueno por reproceso

Perdida mano de obra por dia S/. 45,13

Costo EE Adicional S/. 154,88

Costo adicional diario por reproceso S/. 200,01

Costo mensual generado S/. 5.200,34

Costo anual generado S/. 62.404,11

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla anterior se puede observar la perdida generada por alto desperdicio de

cuero bueno por reproceso. Es asciende a S/ 5,200.34 soles mensuales.
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Causa Raiz N° 02: Alto nivel de producto no conforme

Este incidente genera re procesos y defectos en los cueros por lo que el calzado se
tiene que vender a menos precio. Es por ello que se realizO observaciones para
determinar una cantidad promedio que requieren re procesos Y la cantidad que deben

ser vendidos por debajo del precio. Todo esto se detalla a continuacion:

Tabla 7. Inspeccion realizada al proceso de afiilado

N° Estado del pintado Requiere Ser:]/ggg: a Tiempo para
del cuero reproceso ) reprocesar (min)
precio
1 exceso de color NO Si 0
2 color 6ptimo NO NO 0
3 color 6ptimo NO NO 0
4 falta de color Si NO 7
5 exceso de color NO Si 0
6 falta de color Si NO 7
7 exceso de color NO Si 0
8 exceso de color NO Si 0
9 exceso de color NO Si 0
10 falta de color Si NO 7
11 falta de color Si NO 7
12 exceso de color NO Si 0
13 exceso de color NO Si 0
14 color 6ptimo NO NO 0
15 exceso de color NO Si 0
16 color 6ptimo NO NO 0
17 exceso de color NO Si 0
18 exceso de color NO Si 0
19 falta de color Si NO 7
20 exceso de color NO Si 0
21 color 6ptimo NO NO 0
22 exceso de color NO Si 0
TOTAL 5 10 35

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, segun la inspeccién realizada, se determiné que de una
muestra de 22 cueros en proceso de afiilado, 5 requieren reproceso y 10 cueros tienen
que ser vendidos a un precio inferior, ya que no cumplen con el tono deseado por el

cliente.
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Tabla 8. Materiales necesarios para tefiir 22 cueros

Materiales para

tefiir Cantidad  costo unitario Costo total (S/.)
"("Ii‘é')”egra"der 468 S 32.37 S/. 151.49
agua 70 c (It) 416 SI. 0.03 S/. 12.48
‘Eﬁ;‘;"""kemm 78 . 3.58 S/, 27.92
pellastol xr (kg) 6.5 S/ 3.95 S/. 25.68
softimol licker 39 S/ 12.91 S/.50.35
nappa (kg)

Total S/. 267.92

Fuente: Elaboracion propia

En base al cuadro de materiales necesario para tefiir, cabe mencionar que si un cuero
tiene que ser reprocesado, igual se gasta material como si se fuera a tefiir 22 cueros.
Elevando atn mas el costo por reproceso.

Tabla 9. Determinacion de la perdida por alto nivel de producto no conforme

Perdida diaria total S/.90.89
cantidad cueros reprocesados 5
Cant_idad cueros que se venden a menos 10
precio

costo unitario por reproceso S/.12.18
Precio de venta normal S/.12.00
precio de venta por defecto S/.9.00
Perdida S/. 3.00
perdida mensual S/.2,363.16
pérdida anual S/. 28,357.94

Fuente: Elaboracion propia
Como puede observarse en la tabla anterior, la perdida generada por alto nivel de

producto no conforme es de S/. 2,363.16 soles mensuales.
Causa Raiz N° 01: Deficiencias en las inspecciones de calidad

Esta causa se evidencia con la entrevista realizada al gerente general de la empresa.
El cual manifestd ante la pregunta 1, que en la empresa no se cuenta con personal

calificado para inspecciones de calidad en el area de calibrado.
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Frente a esto se realizo observaciones en el area de dividido, el cual es el area con
mayor incidentes, los datos obtenidos se compararon con las especificaciones dadas
para cueros grasos. A continuacion se muestran las especificaciones

correspondientes:

Tabla 10. Inspecciones técnicas de calidad para curo grasos

Especificaciones para cuero graso:

VN 3.3 Mm
El 3 Mm
ES 3.5 Mm

Fuente: Empresa de Calzado DELPIERO

Después se procedi6 a costear la perdida que genera la Falta de personal calificado
en el &rea de dividido para inspecciones de calidad. Los resultados de la observacion
y costeo se detallan a continuacion:

Tabla 11. Observacién Tomada lunes

Lunes (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora

Hora N° Muestra Media de piel Exceso Faltante
8:30 1 2.90 0.1
8:45 2 2.80 0.2
9:15 3 3.60 0.1
9:35 4 3.70 0.2
9:52 5 3.20
10:12 6 2.90 0.1
10:23 7 3.40
10:33 8 3.60 0.1
10;55 9 3.70 0.2
11:15 10 3.20
Total 0.6 0.4
Total cantidad 4 3

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Observacién tomada martes

Martes (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora

Hora N° Muestra Media de piel Exceso Faltante
8:20 1 2.8 0.2
8:35 2 33
9:27 3 3.8 0.3
9:39 4 3.4
9:56 5 2.9 0.1
10:02 6 3.6 0.1
10:11 7 2.6 04
10:31 8 2.2 0.8
10;55 9 3.7 0.2
11:01 10 3.0

Total 0.6 1.5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Observacién tomada miércoles

Jueves (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora
Media de

Hora N° Muestra piel Exceso Faltante
8:30 1 3.6 0.1
8:40 2 2.9 0.1
9:18 3 3.3
9:35 4 3.0
9:58 5 2.9 0.1
10:18 6 3.7 0.2
10:23 7 2.4 0.6
10:36 8 2.3 0.7
10;58 9 2.8 0.2
11:10 10 3.7 0.2

Total 0.5 1.7

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Observacién tomada viernes

CALZADO DELPIERO

Viernes (2:00 - 5: 00pm) 10 Muestras por cada Hora

Hora

8:34
8:45
9:15
9:35
9:42
10:12
10:23
10:33
10:55
11:15

NO
Muestra
1

O© oo ~NO Ol h wiN

[EEN
o

Media de piel

Total

3.1
2.7
3.6
3.3
3.4
2.8
3.7
3.5
2.9
3.5

0.1

0.2

Exceso Faltante

0.3

0.2

0.1

0.3 0.6

Fuente: Elaboracion propia

La cantidad de Insumos a utilizar en el siguiente proceso al dividido, se determina

dependiendo de la medida obtenida, si supera al limite superior, entonces se utilizara

mas insumos y por ende elevard el costo del producto. A continuacion se detalla la

cantidad de materiales para procesar 22 unidades de cuero graso y el adicional

utilizado cuando el dividido excede la especificacion superior. Y cuando la medida es

inferior no se cumple con la especificacion, por lo tanto el ya no se puede vender como

cuero graso, por lo que se vende como de baja calidad a menor precio (perdiéndose en

promedio S/. 3 por pie cuadrado), aun cuando en verdad es un cuero graso. Veamos

las siguientes tablas:
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Tabla 15. Cantidad de insumos utilizados para el proceso

PROCESO LOTE 22
ARTICULO ESPUMADO UNIDADES
COLOR BIEGE KILOS 260
MATERIAL VACUNO N.- BOTAL 7

OBSERVACIONES

% PARTICIPACION PSSPI\;JI%EO KGS costo unitario TOTAL
90.00 AGUA TEMPERADA 832.00 S/. 000 S/, 3.74
0.40 ACIDO FORMICO 884 . 198 S, 17.50
0.20 SUPRALAN ON 052 S/, 188 S/, 0.98
0.50 ANIL NEGRA NTI 390 S 3532 S.  137.75
1.00 HEXAOIL SE 910 S/, 356 S, 32.40
3.00 ARGOTAN PLUS 780 S/, 651 S. 5078
1.50 EEOMOS'NTET'CO 390 S/, 415 S, 16.19
150 QUIMANCEL LS 390 S/, 198 S/, 7.72
3.00 FORMIATO 780 . 404 S/ 3151
1.00 BICARBONATO 260 S/, 08 S/, 2.24
450 MAGNOPAL 1170 S/, 340 S, 39.78
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1.00 OLEAL # 1946 260 SI. 265 Sl 689
150 HDN 390 S/, 832 S/ 3245
250 NUTRATAN FI 650 SI. 860 S/ 5590
500 RETRIL FS 13.00 S/, 283 Sl 3679
300 HEXATAN OS 780 S/, 361 S, 2816
250 QUEBRACHO 650 SI. 979 S/ 6364
600 TARA 1560 S/, 059 S/ 149.60
200 BLANCOTAN BC 520 SI. 1477 S 76.80
1.00 SINTANDER NF 260 S/, 860 S, 2236
1.80 ANIL NEGRA LIDER 468 SI. 3237  S. 15149
60.00 AGUA 70 C 41600 S/, 003 S. 1248
300 FOSFOLICKER 6146 780 Sl 358 S, 27.92
250 PELLASTOL XR 650 SI. 395 S/ 2568
150 Sopiaton HICKER 390 S/, 1291 S, 5035

TOTAL S 1,081.09

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Cantidad adicional de insumos utilizados por cada muestra que supere la especificacion superior

PROCESO LOTE 22
ARTICULO ESPUMADO UNIDADES
COLOR BIEGE KILOS 260
MATERIAL VACUNO N.- BOTAL 7

OBSERVACIONES

% PARTICIPACION PRODUCTO QUIMICO KGS costo unitario TOTAL
90.00 AGUA TEMPERADA 37.82 Sl 0.00 S/. 0.17
0.40 ACIDO FORMICO 0.40 S/ 1.98 S/. 0.80
0.20 SUPRALAN ON 0.02 S/ 1.88 S/. 0.04
0.50 ANIL NEGRA NTI 0.18 S/. 3532 S/. 6.26
1.00 HEXAOIL SE 041 S/ 3.56 S/. 1.47
3.00 ARGOTAN PLUS 7.80 S/ 6.51 S/. 50.78
1.50 CROMO SINTETICO EH 0.18 S/ 4.15 S/. 0.74
150 QUIMANCEL LS 0.18 Sl 1.98 S/. 0.35
3.00 FORMIATO 035 S/ 4.04 S/. 1.43
1.00 BICARBONATO 0.12 Sl 0.86 S/. 0.10
450 MAGNOPAL 053 S/ 3.40 S/. 1.81
1.00 OLEAL # 1946 0.12 Sl 2.65 S/. 0.31
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1.50 HDN 0.18 S/ 8.32 S/. 1.47
2.50 NUTRATAN FI 0.30 S/ 8.60 S/. 2.54
5.00 RETRILFS 059 S/ 2.83 S/. 1.67
3.00 HEXATAN OS 035 S/ 3.61 S/. 1.28
2.50 QUEBRACHO 0.30 S/ 9.79 S/. 2.89
6.00 TARA 0.71 Sl 9.59 S/. 6.80
2.00 BLANCOTAN BC 024 S/. 1477 S/. 3.49
1.00 SINTANDER NF 0.12 S/ 8.60 S/. 1.02
1.80 ANIL NEGRA LIDER 021 S/. 3237 S/. 6.89
60.00 AGUAT0C 1891 S/ 0.03 S/. 0.57
3.00 FOSFOLICKER 6146 035 S/ 3.58 S/. 1.27
2.50 PELLASTOL XR 0.30 S/ 3.95 S/. 1.17
1.50 SOFTIMOL LICKER NAPPA 018 S/. 1291 S/. 2.29
TOTAL S/ 9761

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Costo unitario

Costo unitario por curtir cueros excedentes S/. 53.58
Promedio semanal de cueros excedentes (1 TURNO) 1.35
Total de curtir cueros excedentes S/.72.33

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18. Determinacién del costo de oportunidad por cueros productos que no

cumplen con especificacion inferior

Precio de venta unitario del cuero graso S/. 12.00
Precio de venta unitario de cueros que no cumplen con El S/.9.00
Perdida unitaria por pie cuadrado de cueros que no

S/. 3.00
cumplen EI
Promedio de cueros con espesor por debajo de 1.70

especificaciones por semana (1 turno)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19. Determinacion de la pérdida generada por deficiencias en las inspecciones de
calidad

COSTO TOTAL S/.77.43
COSTO SEMANAL S/. 154.86
COSTO MENSUAL S/.619.43
COSTO ANUAL S/. 7,433.22

Fuente: Elaboracion propia

Causa Raiz N°04: Materia prima defectuosa

Esta causa es originada por el porcentaje de materiales defectuosos encontrados en cada
lote de compra a cada proveedor. En base a esto el gerente detall6 que los proveedores
son de diferentes departamentos del Perd, y por ende la calidad de materia prima es
variable, presentando diferentes defectos. Cabe mencionar que las compras se realizan a
diario y no se hace un control de calidad antes de aceptar los lotes traidos por los
diferentes proveedores. Lo mencionado se puede observar en el historial de compras, en
el cual no se especifica si la materia prima pasé por control de calidad o fue determinada

como aceptable o no aceptable. Tal y como se muestra a continuacion:
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Es por ello que se procedi6 a realizar el costo de los materiales defectuosos, considerando a los diferentes proveedores, los cuales proceden de Arequipa, Puno y La Libertad. Ademas se considerd los diferentes tipos de

cueros y sus respectivos costos. Ademas se considerd las ventas que se pudieron haber logrado con lo defectuoso.

En la siguiente tabla, se mues: tras las compras realizadas en los ultimos dias y se realizd un plan de aceptacion para atributos en base a la Tabla Militar Estandar, y como resultado se obtuvo que algunos lotes deberian

ser rechazados, tal y como se detalla a continuacion

Tabla N°18: Cantidad de Productos defectuoso por proveedor

OSERVACION
(N)Cantidad de Nivel d
Dia tipo de pieles pieles (unidad)  Lugar de origen inIsV;eccic’)n © Letra NCA n Ac Re Defectuosos Decision: se deberia
: Aceptar
Lunes piel de toro 220 Puno I G 10% 32 7 8 4
: . Rechazar
Martes piel de toro 240 Arequipa I G 10% 32 7 8 9
., . La Libertad
Miércoles  piel de vaca 150 I I F 10% 20 5 6 15 Rechazar
. Puno
Jueves piel de toro 140 I F 10% 20 5 6 5 Aceptar
. . Arequipa
Viernes piel toro 250 quip I G 10% 32 7 8 8 Rechazar
Fuente: Elaboracion propia
Tabla N°19: Lo que se hubiera logrado vender con lo defectuoso
. : : i . . . . Pérdida total
Dia Tipo de piel  Cantidad comprada I((:):;r;’:rdad que se  pudo Precio de venta unitario Normal Precio de venta Real por defectuosos Perdida !
Martes piel detoro 240 480 S/. 78,00 S/. 52,00 S/, 26,00 S/. 12.480,00
Miércoles piel de vaca 150 300 S/. 50,00 S/. 40,00 S/. 10,00 S/. 3.000,00
Viernes  pieldetoro 250 500 S/. 78,00 S/. 58,50 S/, 19,50 S/, 9.750,00
S/. 25.230,00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla N°20: Determinacion de la pérdida generada por materiales defectuosos
Perdida de oportunidad por materia prima defectuosa perdida promedio mensual S/ 25,230.00
Perdida generado por afio S/. 302,760.00
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Resumen de perdidas generada por causas Raices

ASPECTO CAUSA PERDIDA MENSUAL
HOMBRE Deficiencias en las inspecciones de calidad S/. 619.43
METODOS Alto nivel de producto no conforme S/. 2,363.16
MAQUINA Alto desperdicio de cuero bueno S/.5,200.34
MATERIALES Materia prima defectuosa S/. 25,230.00

TOTAL S/. 33,412.94

Fuente: Elaboracion propia
2.5.2. Desarrollo de la propuesta en base a la Norma 1SO 9001:2015

El objetivo de este capitulo es la elaboracion de la propuesta para superar todas las
deficiencias encontradas durante el diagnostico y asi desarrollar la forma correcta el

presente proyecto. Para esto es primordial poner énfasis en los siguientes puntos:

e Compromiso, responsabilidad y dedicacion de todos los miembros de la empresa,
primordialmente, partiendo de la gerencia que debe dirigir y controlar la empresa
a su mas alto nivel. Para ello difundird claramente la politica y objetivos de
calidad, buscando que todo el personal los conozca, los entienda, y los persiga,
ademas, la gerencia debera involucrarse plenamente con los procesos y la gestion
de riesgos de su empresa.

e Integracion y asesoramiento del personal en el entendimiento de la norma y su
implementacidn formateando su participacion activa. Para lo cual seran necesarias
las charlas de especialistas mostrando los beneficios de la implementacion y, sobre
todo, destacando el rol de cada trabajador en la empresa.

e Capacitacion del personal directamente involucrado de acuerdo a las necesidades
de formacion detectadas relativas al SGC y la norma I1SO 9001:2015 para un
correcto desempefio durante la puesta en marcha del proyecto.

e Evaluacion y seguimiento en cada etapa de la implementacion de la presente
propuesta, velando por el cumplimiento de lo requerido y realizando la

constatacion de la informacion de manera objetiva.

Principios del sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de calidad propuesto, esta basado en los siguientes principios

que garantizaran el exito de la implementacion del mismo:

e Enfoque al cliente buscando satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.
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e Liderazgo por parte de los jefes, estableciendo la unidad de propésito y direccion,
creando condiciones para que las personas se involucren en el logro de los
objetivos.

e Compromiso de las personas involucradas, reconociéndolas, empoderandolas y
mejorando sus habilidades y conocimientos.

e Enfoque a procesos, gestionando las actividades de Calzados DELPIERO como
procesos interrelacionados que funcionan como un solo sistema coherente.

e Mejora continua del sistema de gestion de la calidad buscando mantener y mejorar
los niveles de rendimiento, afrontar los cambios del entorno, afrontar riesgos y
generar nuevas oportunidades.

e Toma de decisiones basada en el analisis y evaluacion de los datos e informacion
obtenidos.

e Gestion de las relaciones con las partes interesadas como proveedores, socios y
trabajadores.

e Documentacion del sistema de gestion de la calidad en las actividades.

e Aseguramiento de la comunicacion interna entre diferentes niveles y funciones.
Plan de Trabajo

Para la actualizacion del sistema de gestion de la calidad de calzados DELPIERO, se
manejara un plan de trabajo siguiendo el ciclo de mejora continua como se observa

a continuacion:
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Tabla 21. Plan de Trabajo del SGC para empresa de Calzado DELPIERO

IMPLEMENTACION DEL SGC EN LA EMPRESA CALZADOS DELPIERO

Planificacion del diagnostico

Realizacion del diagnostico

Elaboracion de las conclusiones y recomendaciones del diagndstico
Elaboracion de propuesta de trabajo

ENTRADAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC
Calzados DELPIERO vy su contexto

Requisitos del cliente

Partes interesadas y sus requisitos

ETAPA 1: PLANIFICACION DE CALIDAD

Capacitacion

Alcance del SGC

Identificacion de procesos

Liderazgo y compromiso

Enfoque al cliente

Politica de calidad

Organizacion — Descripcion de puesto (responsabilidad, autoridad y competencia)
Gestion de los Riesgos

Gestion del cambio

Informacion documentada

Copias de seguridad de la informacion

Actualizacion del manual del sistema de gestion de calidad parte 1
ETAPA 2: HERRAMIENTAS DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA
Capacitacion

Comunicacién Interna

Riesgos Identificados y gestionados

Sugerencias, quejas y reclamos

No conformidades y acciones correctivas

Objeto de la calidad

Mejora continua y actualizacion

Implementacion del manual del sistema de gestion de la calidad fase 2
ETAPA 3: IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO, ANALISIS Y MEJORA
Capacitacion

Provision de recursos

Competencia

Toma de conciencia

Requisitos para los productos y servicios
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Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente
Evaluacion, seleccion, supervision y reevaluacion de proveedores externos
Control de la produccion y prevision del servicio

Identificacién y trazabilidad

Propiedad perteneciente al cliente o proveedor externo

Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Liberacién de los productos y servicios

Control de producto y/o producto no conforme

Seguimiento y medicion

Satisfaccion al cliente

Anédlisis y evaluacion

Implementacion del sistema de gestion de la calidad fase 3

ETAPA 4: AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR LA DIRECCION
Capacitacion

Planificacion de las auditorias internas

Ejecucion de la auditoria interna

Planificacion de la revision por gerencia

Ejecucion de la revision por la gerencia

Implementacion del manual del sistema de la calidad fase 4

Fuente: Elaboracion propia
Este plan se inicia con la fase de diagndstico, la cual fue descrita y realizada en el

capitulo anterior de la presente tesis. Posteriormente se continian con las entradas para
el SGC, las fases de planificacion, seguimiento, analisis, mejora, auditoria interna y
revision por gerencia.

Partiendo desde las entradas para el SC, cada una de las etapas se consideran como
hitos dentro de la propuesta de actualizacion y, con el fin de asegurar el correcto
desarrollo, al final de casa una de ellas, se realizara una verificacion de lo que hasta
ese punto deberia poseer perfectamente el sistema, esto enfocandolo en tres aspectos
fundamentales como son: la documentacion relacionada, la evidencia de la
implementacion y una metodologia especifica para su evaluacion. Teniendo en cuenta
que estos seran los principales entregables que permitan evaluar la marcha del proyecto
mediante comprobaciones de su adecuacion o no, al final de cada etapa un check list
con las preguntas o afirmaciones necesarias para la evaluacion, la cual servira, ademas

para la toma de decisiones a lo largo de la implementacion.
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Entradas para el Sistema de Gestion de la Calidad

Para el desarrollo de la implementacion del SGC, se seguira el esquema del plan de
trabajo. Primero se tendré en cuenta las entradas pertinentes en la empresa de calzado
DELPIERO y segun la norma ISO 9001:2015se consideran de manera continua y

permanente las siguientes como principales entradas:

Cada uno de los puntos identificados en el diagnostico, deberan ser monitoreados y
analizados para determinar si cada uno de estos tienen algin impacto positivo o
negativo en el SGC, los cuales deberan ser gestionadas como oportunidad o riesgo
respectivamente segun el procedimiento DP-SGC-PRO-02: Determinacion del
contexto y las partes interesadas y el procedimiento DP-SGC-01: Administracion de
los riesgos de gestion, para luego proceder a la planificacion de la calidad en la

empresa.
Requisitos del cliente

Para determinar los requisitos de los clientes de calzados DELPIERO, es necesario

conocer lo siguiente:

e Qué espera el cliente de Calzados DELPERO

e Qué recibe el cliente de Calzados DELPIERO

e Como valora el cliente de lo que recibe de Calzados DEPIERO

e Cuales son las expectativas del cliente de Calzados DELPIERO

e Cudl es el valor que le asigna el cliente al producto de Calzados DELPIERO

A partir de esta informacion, se realizd la matriz de requisitos del cliente, la cual se
puede observar en la tabla siguiente y esta, sera conservada como informacion
documentada para el SGC. Esta matriz sera considerada en todas las actividades para
cumplir con el servicio al cliente y para asegurar su satisfaccién. Asimismo, para los
requisitos especificos de cada trabajo se cuenta con el procedimiento DP-SGC-PRO-
10: Gestion de pedidos, ofertas y contratos, el cual detalla la forma de actuar al
momento que el cliente solicita una cotizacion, orden de compra y la posterior

formalizacion del contrato.
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Tabla 22. Matriz de requisitos del cliente externo de Calzados DELPIERO

REQUISITOS DEL CLIENTE EXTERNO DEL SGC

Identificacion Persona natural o juridica que requiere un producto

o . ) Requisitos legales Otros valores
Caracteristica Requisito del cliente )
y reglamentarios agregados

o Medidas, Tallas, Innovaciones en el
Disefio ) Textos legales o

Modelos, Material disefio

Entrega de lo
Cantidad requerido  por el Facturas N/A

cliente (Docenas)

_ Cumplimiento en la Guias de remision
Tiempo entrega _ N/A
fecha establecida y facturas

Especificado por el

Lugar de entrega ) N/A N/A

cliente

Previa cotizacion y Facturas y
Costo o Desacuerdos

acorde al mercado bancarizaciones

Letras

Respetar alternativas Ofrecer alternativas
Forma de pago Contra entregas

de pago de pago
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Integridad y
presentacion,
confirmacion con el

cliente si el producto ) .,
Confirmacion de la

Despacho/embalaje llegd a su destino, Guia de remision

) entrega del producto.
materiales de

embalaje que
permitan la  facil

manipulacion.

Cumplimiento de las

o Especificaciones Servicios de
especificaciones  del _ B
Producto ) de textos legales en instalacion,
producto, calidad de _,
el producto. reparacion y otros.

los materiales

Fuente: Elaboracion propia

Partes interesadas y sus requisitos

Con el fin de gestionar las relaciones de la empresa, mediante el procedimiento DP-
SGC-PRO-02: Determinacion del contexto y las partes interesadas, se identifican a
cada de las partes que tienen efecto sobre el SGC. Se identifican sus requisitos, se
clasifican estos como interno o externo y se evalla si cada uno de los requisitos
representa una oportunidad, un riesgo, o una mezcla de éstos, con el fin de determinar
el tratamiento que se le dara y como seran gestionadas. Preferentemente esta actividad
se realiza de manera anual con el fin de supervisar y examinar la informacion sobre
las necesidades y expectativas relevantes para el propoésito y estrategias de la empresa,
0 cuando se presente algun cambio en el producto. En la siguiente tabla se puede
observar las partes interesadas inicialmente identificadas para Calzados DELPIERO,
definiendo si es interna o externa y la razén por la que se le considera como parte

interesada para el SGC.
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Tabla 23. Partes interesadas de Calzados DELPIERO

PARTE INTERESADA  CLASIFICACION RAZON ~ PARA  SU

INCLUSION
Tiene la posibilidad de la
Gerente general Interno administraciéon de toda la
empresa
. Interesados en el estado
Socios Interno - .
financiero de la empresa
: . Es quien compra los
Cliente directo Externo g P
productos
L uien finalmente usa los
Usuario final Externo Q
productos
Provee los insumos,
Proveedores Externo materiales y  servicios
necesarios
. Responsables directos de la
Trabajadores Interno b

realizacion de los productos

Auditorias y asuntos para
certificaciones

Provee servicios financieros

Organismo de certificacion  Externo

Contador de la empresa Externo .
y fiscales
Pueden ser impactados por
Comunidad local Externo las actividades de la
empresa
Pablico en general Externo Percepcion de la empresa
Agencia  de recursos Provee candidatos para la
Externo y
humanos contratacion

Fuente: Elaboracion propia

Verificacion

Al ser los primeros requisitos del SGC y los minimo a cumplir, sera responsabilidad del
Coordinador SIG con el apoyo del gerente general, verificar su total cumplimiento, pues
para pasar a la siguiente etapa, los criterios descritos en la siguiente tabla, deberan
encontrarse en un estado de conformidad total pues estos brindaran un marco para

establecer la direccion estratégica del SGC.
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Tabla 24. Lista de verificacion de las entradas para el SGC

CRITERIO 0 HALLAZGO O NIVEL DE CUMPLIMIENTO
PROCESO PREGUNTA NO

CLAUSULA ANOTACIONES 8
CONFORMIDAD OBSERVACION CONEORMIDAD

;Se cuenta con la
documentacion

relacionada a la Procedimiento: DP-
determinacion del SGC-PRO-022 y DP-
SGC contexto y las partes SGC-PRO-10

interesadas, asi como disefiados, aprobados y
una metodologia para documentados.

la determinacion de los

requisitos del cliente?

¢ Se ha determinado el
SGC contexto interno 'y
externo para el SGC?

¢Se han identificado

las caracteristicas de Matriz de requisitos del
los requisitos del cliente aprobada
cliente?

¢Se han identificado
SGC las partes interesadas
pertinentes al SGC?

;Se ha establecido Periodicidad de
SGC como evaluar los monitoreo establecida
requisitos? en el documento

Fuente: Elaboracion propia

Matriz de anélisis de
contexto aprobado

SGC

Matriz de partes
interesadas aprobada
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Para asegurar que a través de la implementacion del SGC, los productos y
procedimientos internos de calzados DELPIERO cumplan con los requisitos de los
clientes, primero se realizara la planificacion de productos y procesos, integrando e
involucrando a todos los miembros de la empresa para que asuman un papel
significativo en el desarrollo y la entrega, de tal forma que todos participen en conjunto

COMo un equipo.

Para esto, cada etapa de la actualizacion del sistema, iniciara con la realizacion de una
capacitacion que permita a los colaborados de Calzados DELPIERO conocer y

familiarizarse con temas relacionados a:

e Interpretacion de la Norma 1SO 9001:2015.

e Las herramientas basicas de calidad y mejora continua.

e Lainformacion documentada necesaria para el SGC de la empresa.
e La gestion de riesgos.

e La formacién de auditores internos.

Para las capacitaciones en cada etapa se contactara con personas y/o empresas

especialistas que puedan prestar los servicios de capacitacion.

Asimismo, durante el tiempo de implementacién de la actualizacién propuesta, se
deberé llevar a cabo sesiones de sensibilizacién semanal o quincenal, que estaran a cargo
del Coordinador SIG y que buscaran involucrar y comprometer a los miembros de la
empresa con el SGC y que buscaran involucrar y comprometer a los miembros de la

empresa con el SGC, dandoles pleno conocimiento de temas como:

e Los procesos del SGC de la empresa.
e La politica y objetivos de la calidad.
e Importancia del papel de cada colaborador en el logro de los objetivos.

e Laimportancia de gestionar los riesgos.

Angulo Torres, Stephanie Jamilet Pag. 56



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD ,
PRIVADA DEL NORTE PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 PARA INCREMENTAR
LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

Capacitacion en planificacion de la calidad

En esta primera etapa, la capacitacion ira enfocada a temas generales acerca de sistemas
de gestion de la calidad e 1SO 9001:2015, se debera realizar en dos niveles, tal y como
se muestra en la siguiente tabla, con el objetivo de enfocar debidamente los temas y

facilitar su entendimiento. Esta capacitacion sera realizada por una empresa externa.

Tabla 25. Plan de capacitacion en planificacion de la calidad

CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

1. Beneficios del SGC.

2. Cambios en la ISO 9001.
Liderazgo y 3. Pensamiento basado en riesgos.
compromiso en la Gerente general y jefes de A. Liderazgo y compromiso de todos,
gestion  de la area 5. Gestion del cambio.
calidad 6. Gestion del conocimiento.

7. Desarrollo del proyecto.

1. SGC, modelos ISO 9001:2015.
Introduccion a los 2. Principios de gestion de la calidad.
modelos ISO 3. Requisitos de la Norma ISO
9001 Personal a nivel jefes de 9001-2015.
Planificacién del area y operativo 4. Gestion por procesos.
SGC 5. Responsabilidad, autoridad vy

competencia.

Fuente: Elaboracion propia
ALCANCE DEL SGC

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa calzados DELPIERO, es
aplicable a todos los procesos de produccion (Corte, perfilado, armado y alistado) para
la fabricacion de calzado a pedido en las operaciones en la ciudad de Trujillo.

IDENTIFICACION DE PROCESOS

Uno de los principios fundamentales que garantiza el éxito de un SGC, es que la empresa

posea un enfogque basado en procesos. Para tal efecto, el mapa de procesos de la empresa
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de Calzado DELPIERO, fue disefiado teniendo en cuenta todos los procesos necesarios

para el SGCC, posteriormente fue revisado y aprobado por gerencia. Este mapa sera
difundido por el coordinador SIG. En el esquema siguiente se puede observar los

cambios.

Asimismo, para asegurar el crecimiento de la empresa y la mejora continua del SGC, en
Calzados DELPIERO, se realizara el seguimiento, la medicion, andlisis y evaluacion de
procesos, mediante caracterizaciones de los diferentes procesos, en las cuales se
identifican las actividades necesarias para su ejecucién y control, incluyendo el
responsable, objeto, recursos necesarios, indicadores, documentos internos relacionados

con el proceso, requisitos legales y otros.

Tabla 26. Mapa de procesos propuesto

PROCESO ESTRATEGICO l

PROCESO DE
GESTION

[N ] 5 |
E A
C T
E | Procesos Dgeralilms | 1
S S
I F
D PROCESO DE A
A # - compRA , ALMACENAMIENT PROCEOS DE ‘ cC
D DISENO BECEDCIAN ¥ PRODUCCION © DE PRODUCTO VENTA Y c

DESPACHD
E ALMACENAIE TERMINADO !
S o
N
1]
L H E
L
C
L C
1 I Proceso de Soporte | L
E I
N E
T RECURSOS MANTENIMIENTO N
E HUMANOS ¥ LIMPIEZA CONTABILIDAD T
E

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 27. Flujo grama del proceso de Fabricacion por maquinado

ACABADO OPERARIO T

ALMACEN
DE M.P CORTE OPERARIO 2 PESPUNTE OPERARIO 3 SUJETADO OPERARIO & MONTAJE OPERARIO 5 FIJADO DE TACOM OPERARIO ¢
OPERARIO (? T} (?
Se pinta lassuelasy el
Soictar o Desbastado Flado ce
POR0S dkas piezas manuel de \\ tacon
moldes estan en buen . .
Despacto ce e 52.4 min '
WP seein OF
.n.‘a'-ra.- 3 Se corta los excedentes del
Supenvsol foro y finalmente selava
X A habilitade A Pegada de pel y \ o wre Se suiets las ceres
r—y fromana | somh el
l maides
120 min Mo
i3 a
. . estan bien
min cocido de piezas todes ? 19 ) )
\ 80min cesme .nfmf' 3
. supenvisor
s - retirado de rea
ftaste d de horma
LR
[
Sefiala
' L 25 min
plantaen 3 -.\
harma clavado —
de tacon fmpieza del
calzade
14 min = peg s — 1
/ Pegar falsay panta 45 min
) \ Colocado de plantilla
[{-2-1< 1
refuenze
60 min i

é 0, )

Fuente: Elaboracion propia
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LIDERAZGO Y COMPROMISO

El éxito de la implementacion del SGC, depende primordialmente del compromiso
real y visible que manifieste la alta direccion por buscar la satisfaccion de los requisitos
del cliente, mantener la competitividad de la empresa e incentivar que se implemente
y mantenga el SGC; este compromiso debe evidenciarse durante todas las etapas de la
actualizacion, para ello se considerard como evidencia de este compromiso los

siguientes mecanismos:

e Comunicacidn a todos los miembros de la empresa acerca de la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente y del desempefio del SGC por correo
electronico, reuniones, publicaciones y a través de charlas.

e Establecimiento e implementacion de la “Politica de Calidad”.

e Revision y aprobacion de los objetivos y metas del SGC.

¢ Incentivando la administracién de los riesgos.

e Realizacion de las revisiones por la gerencia.

e Aseguramiento de la disponibilidad de recursos.
ENFOQUE AL CLIENTE

Calzados DELPIERO es consciente de que su éxito como empresa depende de cuanto
atrae y retiene la confianza de sus clientes, es por ello que mantiene un enfoque al
cliente, preocupandose por entender y definir claramente sus necesidades presentes y
futuras. Se busca garantizar que los objetivos de mejora de la empresa encajen con las
necesidades y expectativas de los clientes, para ello cuenta con métodos definidos a
través de los procedimientos DP-SGC-PRO-11 y DP-SGC-PRO-13 (Quejas,
observaciones y atencion al cliente), que fueron mejorados y actualizados para medir
de forma mas efectiva la satisfaccion de sus clientes y obtener informacion valiosa que

sirva como retroalimentacion para planificar mejoras en los productos y servicios.

Asimismo, a través del procedimiento DP-SGC-PRO-09: comunicacion vy
concientizacion del personal que se ha disefiado, se lograra que todo el personal
entienda las necesidades y expectativas de los clientes y que cada integrante de la

empresa sepa como afecta su trabajo a la satisfaccion de los clientes.
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POLITICA DE CALIDAD

Con el objetivo de poseer una politica que se adecue mejor a la realidad y a los
propositos de Calzados DELPIERO y que ademas, sea de facil comprension para todo
el personal, se procedio a implementar la politica de calidad a través de reuniones con
el gerente y primordialmente, respondiendo a las preguntas ¢ A qué me dedico?, ;Qué
quiero lograr?, ¢(Bajo qué método trabajo?, ;Coémo lo quiero lograr?, las cuales
ayudaron a proporcionar la estructura que debe llevar la politica, por lo tanto, Calzados
DELPIERO, define y direcciona la gestion de SGC a través de la siguiente politica de

calidad:

POLITICA DE CALIDAD
1SO 9001:2015

En Calzados DELPIERO fabricamos calzados para caballeros y estamos
plenamente, comprometidos a ofrecer productos y servicios que cumplan con los
requisitos de calidad pactados y que por ende satisfagan las necesidad de y
expectativas tanto de nuestros clientes como de nuestras partes interesadas. Para
esto, trabajamos dia a dia orientando nuestros procesos hacia la mejora continua y
dando prioridad a la prevenciéon de errores a través de la participacién, capacitacion
y formacion constante de todo el personal de la empresa.

Figura 6. Politica de calidad propuesta

Fuente: Elaboracion propia

Esta politica se mantiene como informacién documentada, debe comunicarse a todo el
personal y encontrarse disponible para los colaboradores y para las partes interesadas

del SGC que lo requieran.
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ORGANIZACION — RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Para coordinar el desarrollo, implementacion, mantenimiento, control y mejoramiento
del SGC, se trabajara en base a las responsabilidades y autoridades provenientes del
organigrama para el SGC, el cual estard integrado por el gerente general y un
coordinador SIG, que contaran con el apoyo constante de los jefes de las dos areas

principales.

Los roles y responsabilidades de cada puesto del SGC se definirdn y documentaran en
el perfil del puesto y en diversos documentos del SGC, como MOF, manual de calidad,
procedimientos, instructivos, registros, documentos externos, entre otros. Estos
perfiles se comunicaran al personal a través de los jefes de area u otros mecanismos
establecidos por el SGC. Los jefes de area son los encargados de mantener informados

sobre estas responsabilidades y autoridades al personal a su cargo.

GERENCIA
COORDINADOR SIG JEFE DE
ALMACEN
JEFE DE
PRODUCCION
CORTE PERFILADO ARMADO ALISTADO

Figura 7. Organigrama funcional propuesto para Calzados DELPIERO

Fuente: Elaboracion propia

Se debera hacer consciente a todo el personal de esta nueva inclusion en la empresa. A
continuacion, se detalla el perfil del puesto con sus respectivas responsabilidades, el formato
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de este perfil sigue la estructura propuesta en el Manual de Organizacion y Funciones de
Calzados DELPIERO.

Tabla 28. Perfil del puesto Coordinador SIG

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
CARGO: ASISTENTE SIG
PERFIL DEL CARGO
Profesional en Ingenieria Industrial, Administracion de empresas

EDUCACION o carreras afines.

Contar con estudios de especializacion en Sistemas Integrados
de gestion.

FORMACION (I;’ce)sgeeesrtic(:j?]r.locimientos en normas de certificacion e indicadores
Poseer dominio de los programas informaticos Office a nivel
intermedio

EXPERIENCIA Minimo un afio de experiencia en el puesto.

Organizacion, trabajo bajo presion, trabajo en equipo, liderazgo,

HABILIDADES relaciones interpersonales, solucion de problemas, sentido de
urgencia.

JEFE INMEDIATO
GERENTE GENERAL

FUNCIONES Y RESPONSABILIADADES DEL PUESTO

*Supervisar la correcta implementacion, mantenimiento y actualizacion del Sistema
Integrado de Gestion asi como de los cambios que se produzcan.

*Desarrollar, junto a los lideres de procesos, la documentacidn necesaria para el Sistema
de gestion.

*Gestionar, controlar y mejorar toda la documentacion inherente a los procesos de

planificacién, operativos y de soporte del Sistema de Gestidn, teniendo como referencia
la politica de calidad del Sistema de Gestion.

*Asegurar que cada uno de los lideres de proceso SIG, desarrollen el célculo y anélisis de
los indicadores de gestion de su proceso.

*Informar a la gerencia sobre el desempefio del Sistema de Gestion, para su revision,
incluyendo las recomendaciones para la mejora.

*Programar junto con la gerencia la revision por la direccion.

Informar el plan anual de auditorias internas supervisando su desarrollo y elevando los
reportes de resultados a la gerencia.

*Conocer, mantener y administrar la documentacion y procedimientos del Sistema de
gestion referente a su cargo.

*Prever informacion actualizada sobre la norma 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia
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GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

El enfoque preventivo de todo | SGC estara enmarcado en este punto de la
planificacion, el cual se llevard a cabo en base al procedimiento DP-SGC-PRO-01:
Administracion de riesgos de gestion, en el cual se especifica las actividades a realizar

en base al siguiente esquema:

Determinacion del contexto para la administracion de

riesgos
— Identificacion de riesgos
E |
5
3 Anélisis de riesgos 2
> 2
S \ >
S | o
S - . S
S — | Evaluacion de riesgos =
o o
o} =
O \
Tratamiento de riesgos

Figura 8. Procedimiento para la administracion de riesgos
Fuente: Elaboracion propia

Para la adecuada administracion de riesgos y oportunidades en la empresa, se

consideran las siguientes 3 fuentes para la identificacién de los mismos.

e Los factores internos y externos relevantes para la estrategia de calidad, que se
obtienen a través del analisis de ISHIKAWA y mediante el procedimiento DP-

SGC-PRO-02: Determinacion del contexto y de las partes interesadas.
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e Las partes interesadas y sus requisitos, cada uno de los cuales brindara un riesgo,
oportunidad o una combinacion de éstos y se gestionan a través del procedimiento
citado en el inciso anterior.

e Las acciones correctivas, las cuales pretenden eliminar las causas de las no
conformidades y por o mismo, si se gestionan de manera adecuada, reduciran los
riesgos.

Asimismo, la decisién de aprovechar o no las oportunidades identificadas, se

determinara a través del analisis y evaluacion especificada en el procedimiento DP-

SGC-PRO-02: Determinacion del contexto y las partes interesadas.

GESTION DEL CAMBIO

Todos los cambios que se realicen en el SGC, deberan planificarse, teniendo en cuenta
todas las consecuencias que acarrean los cabios, la integridad del SGC, la
disponibilidad de los recursos y la asignacion y reasignacion de responsabilidades.
Cuando se vea por conveniente realizarlo, se hara a través del procedimiento DP-SGC-
PRO-13: Gestion del cambio, el cual detalla las actividades a realizar segun el

siguiente esquema.

Identificacion para la gestion del cambio

’

Solicitud del cambio

\

Reporte

v

Implementacion y seguimiento

Figura 9. Procedimiento para la gestion del cambio

Fuente: Elaboracion propia
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INFORMACION DOCUMENTADA

Teniendo en cuenta los nuevos requisitos de la norma 1ISO 9001, asi como las diferencias
encontradas durante el diagndstico, se procedio a disefiar por completo los siguientes

documentos:

a) Procedimientos
DP-SGC-PRO-01: Administracion de riesgos de gestion
DP-SGC-PRO-02: Contexto y partes interesadas
DP-SGC-PRO-08: Capacitacion y formacion del personal
DP-SGC-PRO-09: Comunicacion y concientizacion
DP-SGC-PRO-13: Gestion del cambio
DP-RRH-PRO-02: Contratacion de personal
DP-RRH-PRO-03: Cese de personal
DP-LOG-PRO-02: Gestién de proveedores externos
DP-PRD-PRO-02: Identificacion y trazabilidad
DP-MTO-PRO-01: Calibracion de instrumentos de medicion
b) Instructivos de produccion
Cortado
Armado
Perfilado
Alistado
Control de calidad
Adecuando algunos otros documentos que ya poseia la empresa. Se elaboro la lista
maestra de documentos internos que incluye manuales, procedimientos e instructivos

necesarios para el adecuado funcionamiento del SGC.
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LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

< p NOMBRE p
AREA CODIGO DOCUMENTO VERSION FISICO DIGITAL RESPONSABLE
MANUALES
Manteni DP-SGC- . Coordinador SIG
miento MAN-01 Manual de Calidad 1.0 X /Gerente General
. Manual de Coordinador SIG
Manteni  DP-SGC- Organizacion  de 1.0 X lJefe
miento MAN-01 . .. ]
Funciones Administrativo
PROCEDIMIENTOS GENREALES
DP-SGC- Administracién de .
SGC PRO-01 Riesgos de Gestion 1.0 X Coordinador SGC
Determinaciéon del
SGC DP-SGC- ontexto y las 1.0 X Coordinador SGC
PRO-02 .
partes interesadas
Gestion de
SGC DP-5GC- Informacion 1.0 X Coordinador SGC
PRO-03
Documentada
No conformidades
SGC DP-SGC- y acciones 1.0 X Coordinador SGC
PRO-04 .
correctivas
Control de
SGC DP-5GC- Producto No 1.0 X Coordinador SGC
PRO-05
Conforme
DP-SGC- o, )
SGC PRO-06 Auditorias Internas 1.0 X Coordinador SGC
. Coordinador
SGC DP-SGC-  Revision por la X SGC/Gerencia
PRO-07 gerencia
General
Capacitacién y .
DP-SGC- ., Coordinador
SGC PRO-08 Formacién del 1.0 X SGC/RRHH
Personal
Comunicacion  y .
DP-SGC- L Coordinador
SGC PRO-09 concientizacion del 1.0 X SIG/RRHH
Personal
SGC DP-SGC- Gestidn de pedidos, X Coordinador
PRO-10 ofertas y contratos SIG/RRHH
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SGC

SGC

SGC

RRHH
RRHH
RRHH

LOGISTI
CA

LOGISTI
CA

LOGISTI
CA

LOGISTI
CA

DP-SGC-
PRO -11

DP-SGC-
PRO-12
DP-SGC-
PRO-13

DP-RRH-
PRO-01
DP-RRH-
PRO-02
DP-RRH-
PRO-03

DP-LOG-
PRO-01

DP-LOG-
PRO-02

DP-LOG-
PRO-03

DP-LOG-
PRO-04

Quejas y
) 1.0
observaciones

Satisfaccion del

cliente 1.0

Gestion del cambio 1.0

PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

Seleccion de

1.0
personal
Contratacion 1.0
Cese de personal 1.0

Gestion de personal 1.0

Gestion de

1.0
proveedores
Adquisicion de
Insumos y 1.0
materiales
Inspeccion de
Insum_os Y 10
materiales
comprados

X

X

X

X

X

X

X

Coordinador
SIG/Gerente
General

Coordinador SIG

Coordinador SIG

RRHH/Jefe
Administrativo

RRHH/Jefe
Administrativo
RRHH/Jefe
Administrativo
Jefe
Administrativo
/Logistica

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo/L
ogistica

Fuente: Elaboracion propia

Estos procedimientos junto a sus registros, representan la informacion documentada

(Evidencia de la conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del sistema) por lo

tanto sera controlada en base a los lineamientos del procedimiento DP-SGC-PRO-03:

Control de informacion documentada. Ademas, para la uniformidad de y correcta

identificacién de los mismos, se tiene el instructivo DP-SGC-IT-01: Estructura de la

documentacion, el cual especifica los puntos que deben incluir los documentos del SGC.

Todos los documentos deben poseer el encabezado propuesto, y la primera hoja la

informacién relacionada al numero de copia, responsable al que se le asigna, el cuadro de

informacién de los responsables de su elaboracion, revision y aprobacién, asi como el

historial de los cambios realizados.
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COPIAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Para el SGC, el manejo de la informacion fisica y virtual luego de su uso es muy importante

ya que la pérdida o modificacién no autorizada puede afectar el desempefio. Para esto,

DELPIERO contara con un programa que permita realizar back-up de la informacion a un

servidor comun con el fin de protegerla como evidencia del cumplimiento del SGC. Este

back-up sera realizado con una frecuencia semanal en ambas y toda informacion con mas de

5 afios de antiguiedad, podré ser eliminada, a excepcion de los temas ligados al personal los

cuales deberdn guardarse en memorias, CD y/o en la red que sean propiedad de la empresa.

VERIFICACION

Al haber finalizado la planificacion, el SGC de la empresa, estara en la capacidad de cumplir

los siguientes criterios de manera conforme:

Tabla 30.Lista de verificacion de la planificacion de la calidad

CRITERIO O HALLAZGO O
PROCESO PREGUNTA NIVEL DE CUMPLIMIENTO
CLAUSULA ANOTACIONES
¢La Contrato de
capacitacion servicio de
. CONFO
propuesta se capacitacion. OBSERVA
RRH ] o RMIDA ) CONFORMI
realizé de Asistencia al CION
D DAD
manera 100% de los
conforme? involucrados
Alcance y
;Se elabord y politica
. documentados.
comunicd a
todo el Registro de
SGC personal el divulgacion y
alcance y publicacién en
politica  del lugares
SGC? especificos.
:Se ha
dentificad Mapa de
identificado
SGC procesos.
los procesos L
] Caracterizacion
necesarios
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parael SGCy de cada uno de

se ha definido los proceso.

cémo
evaluarlos?
Organigrama
para el SGC
¢ Se ha
documentado,

establecido y
) Contrato  del
comunicado )
SGC | Coordinador
e
SIG, Registro

organigrama
de entrega de

para el SGC? ]
perfiles de los

puestos.

¢ Se ha

establecido la DP-SGC-PRO-

metodologia 01 y DP-SGC-
SGC para la gestion PRO-13

de riesgos y la  revisados y

gestion  del aprobados.

cambio?
¢ Se han
) DP-LMD-01:
actualizado )
Lista maestra
los ) )
SGC de informacién
documentos
documentada
de acuerdo a
aprobada.

su estructura?

:Se ha
determinado

el método de Realizacién del

SGC resguardo de primer  Back
la Up
informacion
documentada?

Fuente: Elaboracion propia
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HERRAMIENTAS DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA

En esta etapa se identificaran los puntos de la norma, a través de cuyo cumplimientos, se
obtendra informacion valiosa para mejorar continuamente en desempefio del SGC, asi como

la satisfaccion de clientes y partes interesadas.
CAPACITACION EN HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA CONTINUA

Por supuesto, se deberd iniciar con una capacitacion de los temas relacionados, para que el
personal sepa identificar claramente dichas herramientas, y sean conscientes de la
importancia de realizar los procedimientos relacionados con estas de forma correcta a como
se indican, para poder obtener informacién clara, objetiva y que aporte evidencia para una
adecuada toma de decisiones. Esta capacitacion se realizara en todos los niveles de la
empresa, pues es primordial que todos estén involucrados con estas herramientas. El detalle

del plan de capacitacion en este punto se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 31. Plan de capacitacion en herramientas de gestion para la mejora continua

CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

Estructura organizacional:
Obijetivos, metas y

programas de gestion
Comunicacion:

. . . . Interna y Externa
Herramientas de gestiobn Personal a nivel gerencial,

para la mejora continua administrativo y operativo ~ Administracion de riesgos:
Acciones tomadas Yy efectos

secundarios

Motor de la mejora: No
conformidades, analisis vy

evaluacion de causas

Fuente: Elaboracion propia
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COMUNICACION INTERNA

Dentro del SGC el papel de la comunicacion es vital y por tanto es considerada como una
herramienta principal la actualizacion del sistema. A través de la capacitacion realizada, el
personal tendra un conocimiento mas profundo de lo que implica el manejo de las
comunicaciones en el SGC, y seran los miembros del organigrama para el SGC los
encargados de agilizar y asegurar la comunicacion interna entre toda la empresa, la misma
que se realizara a travées de las reuniones mensuales efectuadas por los jefes de cada area,
asimismo, se facilitara la comunicacion a través del correo electrdnico, telefonico, reportes,
encuestas, publicaciones en paneles, etc, En los cuales se informara primordialmente acerca

de los siguientes temas:

e Cumplimiento de politica y objetivos

e Estado de desempefio de los procesos

e Satisfaccion de los clientes internos y externos

e Resultados de auditorias, acciones correctivas y preventivas
e Resultados de la revisién por la Direccion

e Cambios y mejoras del SGC

Para la comunicacién interna se encuentra con el procedimiento DP-SGC-PRO-09:
Comunicacion y concientizacion del personal cuyos respectivos registros seran archivados
por el Coordinador SIG y los jefes de cada area, mientras que la comunicacién externa se
Ilevara a cabo mediante correos y documentos a través del procedimiento DP-ADM-PRO-
02: Recepcion y envio de documentacién, y mediante la informacién que la empresa hara

publica mediante su propia pagina web.

De la misma manera, se establecerd que cualquier inquietud, problema u oportunidad de
mejora que hubiera tenido oportunidad de percibir un trabajador, lo reportara a la brevedad
a su superior. Este tltimo coordinara con el coordinador SIG las acciones a tomar. También,
se tendré en cuenta que cualquier tema relacionado con el personal se reportaré a la jefatura

administrativa.
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RIESGOS IDENTIFICADOS Y GESTIONADOS

Este punto debera detener especial enfoque ya que es totalmente nuevo para el SGC, a través
del procedimiento SGC-PRO-01: Administracién de riesgos de gestién de gestién, se
determina como abordar y llevar a cabo las actividades de gestion de riesgos de un proceso,
planificando las respuestas adecuadas a cada uno de los riesgos identificados en funcion de
la probabilidad e impacto. La informacion obtenida con las matrices y los mapas de riesgos,
asi como de los resultados de las acciones tomadas sera de vital importancia para mejorar
la gestion del proceso en todos los niveles de la empresa. Sirve como instrumento o
herramienta de control para minimizar los efectos negativos y por ende un ahorro de costes

como consecuencia de la mejora de gestion.

A través de esta herramienta, se aumentard la probabilidad de alcanzar los objetivos,
fomentando la gestion activa, identificando y tratando los riesgos y oportunidades en toda la
empresa. De esta manera, establece una base metodoldgica para la toma de decisiones y la
planificacion, mejora la calidad, minimiza perdidas y aumenta la capacidad de recuperacion

de la empresa.
SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

La comunicacion con el cliente se realizara de manera constante, desde la solicitud de la
cotizacion de productos y servicios, proporcionando informacién, atendiendo a las preguntas
relacionadas al producto o servicio prestado, contratos, a las modificaciones que deban
realizarse, a las sugerencias, quejas y reclamos; siempre en retroalimentacion de la
informacidn brindada por el cliente. Las sugerencias, quejas y reclamos se gestionan a traves
del procedimiento DP-SGC-PRO-11: Quejas y observaciones y para lo cual se utilizan

cartas, cuadernos, actas de reunioén, correos electronicos, etc.

Las sugerencias del cliente seran derivadas a la gerencia general, quien coordinara con las
areas involucradas la atencion respectiva. Si la sugerencia esta asociada a la solicitud de un
producto o servicio no contemplado en el contrato del cliente, el gerente general evaluara la
factibilidad de este pedido. La organizacion comunicara al cliente el resultado de las
revisiones realizadas a sus sugerencias mediante el envio de cartas, correos electrénicos,

llamadas electronicas, etc.

Las desviaciones del SGC que sean comunicadas por el cliente deberan reportarse de

inmediato al coordinador SIG. El registro de la atencion de tales desviaciones seran las
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cartas, correos electronicos, llamadas telefonicas, etc. A partir de esto el coordinador SIG o
el responsable designados por este, decidird se la desviacion comunicada sera clasificada
como una queja. De ser considerada una queja, se registrard en el formato de quejas del
cliente a través del procedimiento DP-SGC-PRO-11: Quejas y observaciones, para su
tratamiento respectivo. Para las quejas identificadas se deberan tomar correcciones y si
amerita, se realizara una Solicitud de Accion Correctiva, se le dara tratamiento segun el

procedimiento No conformidades y acciones correctivas, DP-SGC-PRO-04.

Los reclamos del cliente seran manejados por la gerencia general, quien coordinara con las
areas involucradas la atencion respectiva. Segun lo indicado en el procedimiento DP-SGC-
PRO-04: No conformidades y acciones correctivas. El gerente general es responsable de
coordinar y realizar el seguimiento de las acciones a tomar frente a los reclamos del cliente.

La respuesta al cliente del tratamiento se presentara en una carta.

Cuando estas desviaciones sean identificadas por los trabajadores, estos deberan reportarlas
inmediatamente al coordinador SIG y las areas encargadas, se levantaran las no
conformidades, donde también tendra una responsabilidad directa el &rea que esta
incumpliendo con los procedimientos establecidos, estas seran revisadas por el coordinador
SIG y seran informadas via correo y revisadas mensualmente en reunién. Toda esta

informacidn generada formara parte de revision por la gerencia.
NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

La no conformidad y las medidas que se ponen en préactica para evitar y actuar sobre esta no
conformidad es uno de los puntos basicos del SGC. Las fallas y errores se presentaran, lo
importante es detectarlos, arreglarlos y poner en practica medidas para que no se vuelvan a
producir y esto es lo que se pretende con el tratamiento de la no conformidad y sus acciones
correctivas. Adicionalmente, la necesidad de tratar sobre la accidon correctiva va
directamente relacionada también con la busqueda de oportunidades de mejora a través de

los elementos de SGC.

El procedimiento de o conformidad y accion correctiva DP-SGC-PRO-04, comprende la
identificacion de las causas raices de la no conformidad y posteriormente la implantacion de
las acciones correctivas correspondientes, las cuales deben estar orientadas a eliminar las

causas detectadas para que no vuelvan a ocurrir.
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Siempre que se requiera emprender una accion correctiva se manejara segun lo establecido
en el procedimiento DP-SGC-PRO-04. Cabe resaltar que las no conformidades reales y

potenciales pueden detectare a través de las siguientes fuentes.

e Quejas /observaciones de los clientes internos y externos, comunicaciones escritas y

actas de reunion.
e Riesgos identificados en los procesos.
e Reclamos de los clientes.
e Producto y/o servicio no conforme.
e Desviaciones en los procesos
e Reuvision por la gerencia y resultados de supervision.
e Tendencia e incumplimiento de indicadores.
¢ Incidentes y accidentes.
e Informes de auditoria interna / externa.

e Cambios de procedimientos.
OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Para realizar la Implementacion del SGC se procedié a establecer objetivos de calidad a
través de la revision en reuniones y con lluvias de ideas se establecieron los siguientes como
objetivos generales del SGC 1SO 9001:2015 los siguientes:

OBJETIVOS DE LA CALIDAD
1ISO 9001:2015

e Aumentar la satisfaccion del cliente al culminar satisfactoriamente los diferentes

trabajos solicitados.

e Aumentar la uniformidad de los productos finales, logrando asi fidelizar a los

clientes.
e Disminuir las malas calibraciones de las maquinas
e Optimizar el desempefio del personal mediante la mejora de sus competencias.

e Disminuir la cantidad de producto no conforme.

Figura 10. Objetivos de la calidad
Fuente: Elaboracion propia
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Para cumplir con estos objetivos y facilitar la mejora continua del SGC, en los diferentes
niveles y procesos de la empresa se determinaron objetivos especificos con sus respectivos

indicadores y metas, los cuales se muestran a continuacion:

OBJETIVO ESTRATEGIA SEGUIMIENTO
Realizar mediciones de la Trimestral
) » satisfaccion al cliente
Aumentar la satisfaccion del .
. . . Entregar los trabajos a
cliente a traves de la mejora tiemoo Mensual
continua de procesos. P o
Hacer seguimiento a los Mensual
reclamos del cliente
. . Controlar las  primeras
Aumentar la unlformu_jad de piezas fabricadas Mensual
los  productos finales, c i |
logrando asi fidelizar a los umpiir— - con as
clientes especificaciones para el Mensual
' producto.
Disminuir las malas Reducir horas perdidas por
calibraciones de las reproceso debido a malas Bimestral
maquinas calibraciones.
Optimizar el desempefio del o .
: : Capacitacion y formacion
personal mediante la mejora constante Semestral
de sus competencias.
Disminuir la cantidad de Estandarizar pardmetros de Mensual
producto no conforme calidad
Dar respuesta inmediata a Trimestral
las no conformidades
sGC Mejorar constantemente la Anual
eficiencia del sistema
Cumplir con el programa de Anual

auditoria interna
Figura 11. Estrategia del Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia
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MEJORA CONTINUA Y ACTUALIZACION

La empresa se compromete a mantener implementado un sistema de mejora continua,
promoviendo en el personal la busqueda de la optimizacion del desempefio del SGC a través

de los siguientes mecanismos:
e Politicay objetivos de calidad.
e Gestion de riesgos.
e Resultados de las auditorias internas.
e Analisis y evaluacion de procesos.

¢ No conformidades y acciones correctivas.

Revision del SGC por la Direccion.

También serd necesario que toda la documentacion referente al SGC sea actualizada

mensualmente por los responsables de los diferentes procesos.

La gerencia se encargara de revisar y aprobar las modificaciones realizadas y el coordinador
SIC verificard que la documentacion sea vigente y que estén utilizando las versiones méas

recientes.
VERIFICACION

Los criterios que se podran cumplir de manera conforme a través de la correcta
implementacion de esta etapa, se encuentran detallados en la lista de verificacion, con la cual
se habra concluido con las etapas relacionadas a la planificacion y disefio de la actualizacion
del SGC, los requisitos posteriores estaran ya relacionados a la implementacion, es decir, la
puesta en marcha de lo propuesto en la presente tesis, y que por tanto marcara el inicio de la
obtencion de registros y evidencias fehacientes para el seguimiento, control y mejora
continua del SGC.
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Tabla 32. Lista de verificacion herramientas de gestion para la mejora continua

HALLAZG NIVEL DE CUMPLIMIENTO
PROCE CRITERIO O O O CONFO NO
SO PREGUNTA CLAUSULA ANOTACI RMIDA ggfgﬁv CONFOR
ONES D MIDAD
¢La capacitacion Contrato de servicio
propuesta se de capacitacion
RRH realizo de Asistencia y practica
manera al 100% de los
conforme? involucrados
;Se cuenta con
Icos documentos  2F SCC-PRO-09,
relacionados a DP-ADM-PRO-02,
SGC las herramientas °F SCC PRO-04 Y
. DP-SGC-PRO-11
de mejora .
. revisados y aprobados
continua?
:Se han Plan de
establecido los comunicaciones,
SGC métodos para la reuniones mensuales,
comunicacion charlas  semanales,
interna y pagina web, correos,
externa? etc.
¢Se han definido  Matrices de riesgos
las herramientas por proceso realizadas
SGC para la gestion y primer mapa de
de riesgos, se riesgos con planes de
conoce y usa? accion.
¢La gerencia
definido y Objetivos generales
SGC comunicado los aprobados, enviados y
objetivos del publicados
SGC a alcanzar?
¢Se ha definido Matriz de objetivos
SGC los objetivos por aprobada y entregada
proceso? a cada area
iSe ha
establecido una - peogicidad de  las
metodologia e
SGC . revisiones y
para la mejora o
. actualizaciones
continua del
SGC?
Fuente: Elaboracion propia
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IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO, ANALISIS Y MEJORA

En esta etapa se realizardn las acciones concretas para aplicar la politica, alcanzar los
objetivos y llevar a cabo acciones eficaces para la mejora continua de la calidad de la

empresa.
CAPACITACION

Se realizard la capacitacion en los distintos niveles y procesos, buscando capacitar y
concientizar al personal involucrado tanto de los procesos, de sus entradas y salidas
esperadas, como de los procedimientos con los que sus actividades estaran directamente

relacionadas. El detalle de esta capacitacién se muestra a continuacion:

Tabla 33. Capacitacion para la implementacion, seguimiento, analisis y mejora

CURSO PARTICIPANTE = TEMAS VISTOS

e Control de informacién documentada.

e Administracion de riesgos.

Personal a nivel de e Contexto y partes interesadas de la empresa.
gerencia, ¢ No conformidades y acciones correctivas.
supervisor y e Control de producto no conforme.
Implement operativo e Auditorias internas.
acién, e Identificacion y evaluacion de requisitos
seguimient legales.
0, analisis e Gestion de la produccidn.
y mejora e Disefio y desarrollo.
Produccion e Identificacion y trazabilidad.

e Control de calidad.

e Maétodos de produccion

o e Mantenimiento preventivo y correctivo.
Mantenimiento o _ o
e Calibracion de instrumentos de medicion.

Fuente: Elaboracion propia
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PROVISION DE RECURSOS

Una vez realizada la capacitacion, sera responsabilidad del gerente general asegurarse de
que se tienen asignados los recursos necesarios para la implementacion, desarrollo y
cumplimiento de requisitos incluido el SGC. Los jefes y/o encargados de las areas deberan
identificar la insuficiencia o falta de algun recurso e informarlo al jefe administrativo para

que este ultimo solicite y coordine con el gerente de atencion de la solicitud.

Calzados DELPIERO asegura que el personal sea competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiada. La metodologia y procedimiento para la
contratacion de nuevo personal de la empresa DELPIERO se encuentra definido en los
procedimientos “Contratacion” DP-SGC-PRO-02 y Cese de personal DP-SGC-PRO-03.
Asimismo, se encuentra con los perfiles de puestos que describen las caracteristicas en
cuanto a conocimiento, habilidades, experiencia y responsabilidades que el personal debe

tener y se conserva los CV personales de cada uno de los trabajadores.
INFRAESTRUCTURA PARA LA OPERACION

Laempresa DELPIERO, determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para

el desempefio de sus operaciones. Dentro de la infraestructura se consideran:
e Maquinay equipos de produccién.

e Ambientes para almacenes implementos de proteccion personal, equipos Yy

herramientas.
e Ambiente para dar capacitacion y reuniones con los trabajadores.
e Ambientes administrativos para realizar tramites y recepcion de documentos.
e Servicios de apoyo, sistemas de comunicacion y soporte informantico.
e Taller (Planta).

La infraestructura relacionada a la maquinaria y equipo propiedad de la empresa, se
identifica y controla mediante el procedimiento DP-PRD-PRO-03: Gestion de equipos y

maquinaria.

El mantenimiento de la infraestructura se gestiona a traves del procedimiento DP-MTO-
PRO-02: Mantenimiento correctivo y preventivo, en el que se define los tipos de

mantenimiento a realizar, los cuales basicamente incluyen:
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Rutinas de Mantenimiento

Conjunto de actividades como revision, limpieza, engrase, etc, realizadas por los operarios
del equipo antes de iniciar su dia de trabajo con el propdsito basico de prevenir el deterioro
del equipo y sus componentes manteniéndolos funcionando correctamente y mejorando la

eficacia tanto de los equipos como del sistema productivo.
Preventivos

Se trata de un mantenimiento controlado de las méaquinas y equipos que permite detectar
fallas, disminuir las paradas de Produccion, aumentar la vida Gtil de los equipos y disminuir
el costo por reparaciones. Para este mantenimiento se realiza el Plan de mantenimiento
anual, definiendo el equipo, maquina o instalacién a atender, la frecuencia, duracion y el
proveedor del servicio, puesto que, para este tipo de mantenimiento, DELPIERO opta por

realizarlo de manera externa.
Correctivo

Se trata de la correccion de las averias o fallas cuando estas ya se han presentado y
posiblemente obligd a detener el equipo 0 maquina afectada, el mantenimiento correctivo
debe llevarse a cabo con la mayor rapidez posible pues podrian incrementarse los costos
debido a la continuidad del uso de la maqguina averiada o incluso otros dafios materiales y/o

humanos.

El coordinador SIG junto al encargado de mantenimiento serén los responsables del control
y aseguramiento de los tipos de mantenimiento antes detallados.

Ambiente para la operacién de los procesos

También se determinara y gestionara el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos de calidad. Para esto se manejara una encuesta clima laboral
con el fin de evaluar el ambiente de trabajo e identificar los problemas que se presenten, asi

como aplicar las acciones para solucionarlo.

Asimismo, DELPIERO provee a los empleados de los implementos de seguridad necesarios
y especificos a sus labores, asi como de los seguros que provean seguridad a los

trabajadores, esto mediante el procedimiento DP-ADM-PRO-02: Gestion de seguros.

Recursos de seguimiento y medicion
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Dentro del desempefio de las actividades de la empresa, este es un punto bastante
importante, pues al momento de fabricar las piezas, las caracteristicas métricas son un punto
crucial en la obtencién de productos que satisfagan los requisitos por lo que los equipos de
seguimiento y medicién se identifican y verifican con cierta periodicidad definida en el
proceso DP-MTO-PRO-01: Calibracién de instrumentos de medicion, a través del cual se
obtienen la hoja de vida (verificacion, calibracion y mantencion9, el registro de
mantenimiento y/o verificacion interna asi como los certificados de verificacion o

calibracion de cada uno de los instrumentos de medicion.

El area de produccion y el coordinador SIG, seran encargados de identificar las necesidades
de calibracion de los equipos de inspeccion, medicién y ensayo, los mismos, deben

mantener, asegurar y actualizar la capacidad de medicién requerida.
Conocimientos de la empresa

A través de los instructivos de trabajo donde se especifican los pasos a seguir para cada uno
de los procesos de produccién que realiza la empresa. Procesos como disefio y otros
administrativos que tienen que ver con el uso de las maquinas y sistema de informacion
propio de la empresa, todos estos estan plenamente especificados, almacenados, protegidos
y disponibles para los miembros de la empresa que los necesiten y se encuentren

autorizadas.
Competencia

El gerente general y los jefes de cada &rea serdn los responsables de determinar las
competencias que debe tener el personal a su cargo, asi como sus requerimientos de
capacitacion para el correcto desempefio de sus labores y el logro de la satisfaccion del

cliente.

Con el objetivo de mantener y cuando la situacion y el entorno lo amerite, actualizar y
mejorar la competencia del personal que ejecuta actividades que afectan a la calidad de

trabajo, se realizaran las siguientes actividades:

o Diagnostico e identificacion de las necesidades de entrenamiento o capacitacion, lo cual

deberé ser realizado por cada jefe de area.
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e Capacitacion y/o entrenamiento para cubrir las necesidades de formacién, segin la
naturaleza de las actividades, para el desarrollo personal o de acuerdo a la cultura
organizacional.

e Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones.

e Evaluacion semestral del desempefio para verificar que el personal esta cumpliendo o

no con las responsabilidades que se le asignaron.

El asistente de RRHH mantiene las evidencias y registros correspondientes a la educacion,

formacion, habilidades y experiencia del personal de acuerdo a las siguientes actividades:

e Seleccidn y evaluacién de personal.

e Capacitacion y entrenamiento.

Estas, se manejan segun el procedimiento de seleccion de personal DP-RRH-PRO-01en el
cual se especifica la forma como de desarrollar el proceso de seleccion y evaluacion de
personal para garantizar que el candidato contratado sea el que mejor se adecue a las
necesidades especificas del puesto y a los requerimientos del perfil del cargo y

responsabilidades.

Considerando lo establecido en los procedimientos internos y normatividad legal, y con
base en la informacion recopilada se procede a elaborar el Plan Anual de Capacitacion, el
mismo que sera aprobado por el gerente general de la empresa DELPIERO, quien a su vez
asignara las responsabilidades para las coordinaciones y el cumplimiento de lo programado,

todo esto en base al procedimiento y formacion del personal.
Toma de conciencia

La gerencia general procederd a establecer los siguientes mecanismos para la

concientizacion del personal acerca del SGC.

a) Sensibilizacion del personal
Buscando lograr un compromiso con el SGC se hard plenamente consciente de la
politica, objetivos, importancia su labor como parte del SGC, del desempefio del
sistema, y de temas especificos segun las necesidades de a través de los siguientes
medios:
e Charla de difusién, incluyen temas de capacitacion y sensibilizacion.

e Murales publicados en lugres estratégicos en las instalaciones de la empresa.
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e Correos electrdnicos, reuniones, etc.

b) Induccién de personal
En el mismo procedimiento de seleccién de personal DP-RRH-PRO-01, se especifican
los lineamientos generales para que el personal que ingresa a la organizacion, sea
informado e instruido sobre aspectos generales de la empresa y de su puesto para el

desempefio de sus funciones.
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS

En este punto la comunicacion directa con el cliente es primordial, esta se realiza luego de
que el cliente acepta la propuesta de cotizacion de Calzados DELPIERO, se le solicita al
cliente por escrito todas las caracteristicas del producto solicitado, incluyendo una muestra.
Asimismo, las condiciones en cuanto a tiempos de entrega, penalidades o servicios

adicionales, quedan bien definidos en los contratos.

Por la naturaleza de los productos ofrecidos por Calzados DELPIERO, se deben definir todos
los datos necesarios para identificar con mayor precision los requerimientos para el producto

de acuerdo a la matriz de requisitos del cliente.

DELPIERO cuenta con un historial de productos fabricados con anterioridad y de los cuales
tiene informacion acerca de los estandares de fabricacion. Los nuevos requerimientos de un
nuevo producto serdn evaluados desde su formulacion, posteriormente seran aceptados
previa coordinacion con el cliente y revisados a fin de asegurar la conformidad solicitada

por el area comercial con la capacidad de produccién.

Las modificaciones presentadas a futuro deben ser evaluadas y ponerlas por escrito como

nuevo estandar.

DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS

Cuando en la empresa, el cliente realiza la solicitud de un nuevo producto diferente a los que
se han trabajado hasta el momento en DELPIERO, el area de produccion a traves del proceso
de ingenieria evaluara la posibilidad de disefiar dicho producto respecto a las caracteristicas
de medidas, material, entre otros, siguiendo el instructivo para el disefio y desarrollo DP-
PRD-IT-05. Se cumple la misma iniciativa para productos ya realizados con anterioridad a
los cuales se les realizardn mejoras o se les atribuiran caracteristicas adicionales.

Para ambos casos, el proceso de disefio y desarrollo incluye las siguientes etapas generales:
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e Asignacion de los trabajos y herramientas de disefio.

e Pre disefio.

e Elaboracion de planos y determinacion de proceso de produccion.

e Revision, verificacion y validacion, apropiadas en cada etapa del disefio y desarrollo.

e Entrega de disefio a supervisor de produccién para el respectivo calculo de materiales y

herramientas, asi como programacion de la produccion (Diagrama de Gantt).

Cada nuevo disefio, debera cumplir con el plan especificado, para que se integre al SGC.
Los responsables de calidad, y produccién seran quienes realicen el control del disefio y

monitorearan su desarrollo.

La descripcion de las etapas y las responsabilidades se encuentran detalladas en el
instructivo de trabajo, a través de cual se establece un plan de accidn especifico, se describen
las secuencias de actividades, se definen las responsabilidades, el cronograma de
actividades y los medios adecuados para poder llevar a cabo un disefio y en base al
requerimiento del cliente, se identificara las caracteristicas del producto relacionado a los

materiales, procesos, maquinas y parametros.

Los cambios que se puedan presentar seran identificados y documentados, y antes de su
aprobacién por la gerencia, seran evaluados para determinar el alcance y el impacto de los
mismos. De igual manera, se identificara al responsable de la aprobacion o desaprobacion
del cambio, se efectuaran las notificaciones a las areas pertinentes y se actualizaran los

documentos relacionados.

CONTROL DE PROCESOS, PRODCUTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

Los insumos, materiales y/o servicios estaran especificados en documentos que detallaran
las caracteristicas, presentacion, identificacion y criterio de aceptacion con el fin de
identificar y diferenciar unos de otros. Se controlaran las existencias en almacén, que detalla
las actividades de internamiento, registro, control y custodia para el almacenamiento, asi
como las actividades para la verificacion del inventario fisico y los niveles de reposicion de

algunos materiales usados frecuentemente.

La empresa DELPIERO se asegurara que los productos y/o servicios adquiridos cumplan

los requisitos de compra especificados, mediante la implementacion adecuada y sistematica
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del procedimiento adquisicién de insumos y materiales DP-LOGLPRO-03, que fue
actualizado y se encuentra con sus respectivos formatos, el cual establece las inspecciones
u otras actividades que le permiten asegurarse de que los productos y/o servicios adquiridos
cumplen los requisitos de compra especificados.

El resultado de las inspecciones determinara es estado del producto o servicio, asignandole
la identificacion respectiva. Ningun insumo, material o servicio sera utilizado si no ha sido

previamente inspeccionado y autorizado por el jefe administrativo.

EVALUACION, SELECCION SUPERVISION Y REEVALUACION DE
PROVEEDORES EXTERNOS

Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y homologaciones de los
proveedores, segun se indica en el procedimiento DP-LOG-PRO-02: Gestion de
proveedores, mediante el cual la empresa se asegurara que los productos (insumos y
materiales) y/o servicios adquiridos cumplen con los requisitos acordados y en base a esto
poder evaluar y seleccionar los proveedores de acuerdo a criterios que puedan proporcionar
informacion objetiva acerca de la capacidad para suministrar producto o servicio conformes.
Algunos de los criterios que se considera son: calidad, técnica, capacidad de suministro,

plazos, calidad del servicio, etc.

El area administrativa efectuara de manera analitica la evaluacion a los proveedores,
quienes, al aprobar los requisitos establecidos, son registrados en una lista y base de datos

de “Proveedores y Productos Aprobados”.
CONTROL DE LA PRODUCCION

Este proceso se lleva a cabo bajo condiciones controladas especificadas en el procedimiento
DP-PRD-PRO-01: Gestion de la produccion.

Las caracteristicas de los productos se indicaran en el documento “Especificacion de

fabricacion”, en el cual se hara mencion de todas las caracteristicas y normas relacionadas.

En base al tipo de proceso, se elegira el instructivo de trabajo a utilizar en el cual estaran

descritos los parametros adecuados del proceso especifico.

Las especificaciones determinadas durante el proceso de disefio, indicaran las diferentes

etapas de los procesos de fabricacion, asi como los materiales y equipos a emplear. Por otro
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lado, los registros conservaran datos de las materias primas, proceso, maquinas y el personal

que intervino en la fabricacion del producto.

Antes de iniciar la produccion, el jefe de produccion se asegurara de que los insumos y
materiales se encuentren aprobados y se mantendra segun el instructivo de control de
calidad DP-PRD-IT-06, la secuencia de inspeccion durante su proceso, la cual especifica
realizar mediciones e inspecciones cada 10% de la produccién total, permitiendo

unicamente el paso del material conforme a la siguiente etapa del proceso.
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

A través del procedimiento DP-PRD-PRO-02: Identificacion y trazabilidad, las materias
primas inspeccionadas seran identificadas con un codigo Unico mediante una etiqueta en su

respectivo embalaje. Este codigo se mantendra y registrara en el proceso productivo.

Por otra parte, cada uno de los tipos de productos elaborados tendré un cédigo Unico para
su identificacion y almacenamiento y los productos terminados en su empague tendran el

registro del lote producido o fecha de produccion.
PROPIEDAD PERTENECIENTE AL CLIENTE O PROVEEDOR EXTERNO

Toda propiedad de terceros a sea clientes proveedores de identifica y se verifica antes de
ingresar a las instalaciones de la empresa, una vez dentro de la empresa, se asigna el proceso
en el que se utilizard dicha propiedad, asi como quien se hara responsable, al salir de la
empresa de la misma forma pasa por una inspeccion para verificar que el estado se haya
mantenido y se regresa al cliente en las mismas condiciones. De esta manera, la empresa se
asegura de cuidar los activos (muestras, modelos y propiedad intelectual o documentacién)
de terceros mientras estén bajo su control o son suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea de propiedad del cliente se
pierda, deteriore o que de algin modo se considere inadecuado para su uso, sera registrado

y comunicado al cliente.
PRESERVACION

Todo producto fabricado, se empaqueta y se embala para luego ser transportado al almacén

de PT donde se preservara las condiciones.
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También, se llevaran a cabo verificaciones de los bienes almacenados para asegurar que la
calidad de los insumos, materiales y delos productos terminados no ha sufrido deterioro

alguno durante su almacenamiento.

El embalaje protegerd al producto durante su manipulacion, almacenamiento y posterior
entrega al cliente. Es por ello que el tipo de embalaje se seleccionara segun el tipo de

producto para no afectar su calidad.
ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Cuando el cliente solicita o por efectos del contrato es necesario prestar otros servicios
posteriores a la entrega como garantia, instalacion, mantenimiento, desecho, etc., estos
estaran plenamente descritos y detallados en el contrato y se controlaran como cualquier
otro producto o servicio que proporciona la empresa, a través del procedimiento DP-PRD-
PRO-01: Gestion de la produccion.

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS

La liberacion y la presentacion del producto no se ejecutara hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones establecidas, a menos que sean aprobados de otra

manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Esta actividad se aplica bajo el procedimiento DP-LOG-PRO-01: Gestion de almacén que
detalla las actividades tanto para la distribucion interna de materiales e insumos, como para
el despacho de productos terminado, estara bajo la responsabilidad del jefe administrativo
y su asistente de logistica y se realizara en las instalaciones indicadas por el cliente a través
de las condiciones descritas en la orden de compra y se archivaran los documentos
relacionados como factura, guia de remisién y otros que acrediten la entrega y recepcién

por parte del cliente.

Todo producto terminado que sale de la empresa debe estar previamente empaquetado y
embalado y debe poseer un rotulo que debera de contener nombre del producto, N° Orden
de compra, cantidad, unidad de medida, cddigo DELPIERO, direccién y RUC.
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CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Para el control del producto no conforme, se contara con el procedimiento DP-SGC-PRO-
05: Control de producto no conforme, y a través del registro relacionado que describe la
identificacion, evaluacion, comunicacion, revision y el tratamiento de los productos no

conformes.

El asistente de calidad junto con el jefe de produccién, tienen la responsabilidad de
identificar los productos terminados no conformes y la autoridad para decidir la aceptacién
0 su rechazo definitivo. Las reparaciones o reproceso efectuados serén registrados y los
productos seran inspeccionados nuevamente de acuerdo a las instrucciones de inspeccion

establecidos en el procedimiento.
SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro de la empresa se determina que para el correcto desempefio de su SGC es necesario

realizar actividades de seguimiento y medicién:

a) Los equipos
Mas especificamente se realizara a los instrumentos de medicion DP-MTO-PRO-01.
Para el seguimiento al proceso, se controlaran los equipos antes de su uso o durante la
frecuencia establecida para asegurar que se mantienen el margen de precisién indicado
en instrucciones o certificados de calibracion.
Segun el tipo de prueba, a cada equipo se le deberé asignar un cédigo Gnico posterior a
la calibracidon. Se colocara al equipo una etiqueta que identificara su estado de control.
Las instrucciones para la operacion, asi como los datos técnicos de los equipos de
inspeccion y ensayo se encontraran disponibles para el personal de planta. El jefe de
produccién y su asistente de calidad deben verificar que los equipos de medicion son
funcionalmente adecuados para su utilizacion en la planta de produccion.
La calibracion de los instrumentos, sera realizada por entidades calibradas cada tres
meses o cuando sea requerida por el jefe de produccion o el coordinador SIG.
Los registros de calibracion serdn conservados para demostrar que los equipos se
encuentran en el grado de exactitud requerido.

b) Los procesos
A fin de evaluar la capacidad y control de los procesos, se identifican las acciones de

seguimiento y medicion que seran necesarias segun la caracterizacion de Procesos. Asi
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mismo, se han establecido indicadores para los procesos principales, los cuales se
encuentran en el cuadro de objetos del SGC. Los resultados del seguimiento y medicion
del proceso serén evaluados y permitirdn establecer objetivos de mejora continua.

Los productos

Durante la fabricacion de los productos y al producto final se le verificaran las
caracteristicas de acuerdo a las especificaciones por tipo de producto y su resultado sera
registrado como evidencia de haberse realizado todas las actividades planificadas. Solo
se autorizara el despacho de los productos terminados que cumple los requisitos
especificados y establecidos en los documentos técnicos o normas de referencia junto al
documento que acredite la entrega del producto terminado se incluiran los registros de
calidad en el que se encuentran los datos de la inspeccion efectuada, los cuales

evidencian el estado del producto y el personal que lo inspecciond y aprobd.
ANALISIS Y EVALUACION

Los responsables de cada uno de los procesos del SGC seran los encargados de
determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la eficacia del

mismo Yy para evaluar donde es que se puede realizarse mejoras.

Entre otras, esta informacién incluira lo siguiente:

e Lasatisfaccion del cliente

e La conformidad con los requisitos del servicio.

e Eficacia de acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
e Desempefio de proveedores.

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos incluyendo las oportunidades para

llevar a cabo acciones preventivas.

Los resultados del analisis y evaluacion de los procesos se presentaran en las reuniones
de revision por parte de la Gerencia. Con estos resultados se elaborara el diagnostico
para la mejora de la eficacia global de la empresa, teniendo la oportunidad de realizar

acciones preventivas.
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AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR LA DIRECCION

Con el fin de analizar toda la informacion obtenida a partir de la implementacion de la
actualizacion del SGC, se cuenta con estas dos herramientas que servirdn para
determinar qué tan preparada esta la empresa para sacar auditoria externa de
certificacion, asi como las oportunidades para mejorar el desempefio del sistema.

Para el momento que en la empresa se haya implementado el sistema propuesto en esta
investigacion, y poder proceder a realizar la primero auditoria internar y posterior
revision por la direccion, serd necesario primero que se realice una capacitacion dirigida
al personal a nivel jefe y supervisor.

CAPACITACION

La capacitacion estara enfocada en evidenciar las capacidades del personal para actuar
como auditores internos del SGC. Esta seré realizada de manera externa, coordinando
con la gerencia los horarios y comunicando con anterioridad al publico objetivo. El

detalle de los temas a tratar se encuentra a continuacion:

Tabla 34. Capacitacion para la auditoria interna y la revision por la direccion.

CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

Auditoria  Interna y

Revision del modelo de gestion:
ISO 9001:2015

Introduccion a la gestion de

auditorias.

El  Auditor: Competencias,
habilidades y

Personal a nivel supervisor responsabilidades.

revision por la direccion

Etapas de una auditoria:
preparacion, ejecucion, informe

y seguimiento.

Tratamiento de la no
conformidad

Revision por la direccién

Fuente: Elaboracion propia
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PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS

Se establece el documento DP-SGC-PRO-06: Procedimiento Auditoria Interna, donde
se encuentran los criterios para la ejecucion de las auditorias, su frecuencia, la
metodologia aplicada y seleccidn de auditores para llevarlas a cabo y poder determinar
el nivel de desempefio del sistema de gestion de la Calidad. Los auditores internos deben
estar calificados para evaluar los elementos de la norma ISO 9001:2015, se tendra
ademas en cuenta su objetividad, integridad, vision analitica e imparcialidad. A su vez,
estos no deberan ser responsables ni estar directamente involucrados con el &rea

auditada.

Para llevar a cabo la primera auditoria interna, luego de haber implementado la
actualizacion de la norma, seré necesario primero seleccionar al equipo auditor, para lo
cual habiendo realizado ya la capacitacion requerida, se evaluard a todos los que la
recibieron para elegir a los auditores internos, de los cuales uno sera el auditor lider,

quienes valoraran el desarrollo de la implementacién del SGC.

El sistema de gestion de calidad serd auditado en todos los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 por lo menos una vez al afio. Sin embargo, podran realizarse auditorias no
planificadas ante un requerimiento de la gerencia o por presentarse alguna situacién que

lo amerite.

El Coordinador de SIG, elaborara el Programa de Auditoria Interna, el cual sera
aprobado por el Gerente General y distribuido a cada area.

Cada elemento del SGC sera auditado conforme al Plan de Auditoria aprobado por el
Gerente General, en el cual se especifica el objetivo, alcance, criterios a evaluar
(Indicando los requisitos de la norma o estandares corporativos que apliquen), area o

proceso, cargo a ser auditado, fecha y auditores.

Una copia del programa sera distribuida a todas las areas mencionadas dentro del mismo
para su conocimiento y programacion de actividades. En caso se requiera realizar
auditorias al SGC no planificadas dentro del programa inicial, se seguira el proceso
anteriormente mencionado. De acuerdo a esto, el Coordinador del SIG debe actualizar
ene | programa de auditorias del SGC.

El coordinador del SIG, proporcionara el Gltimo informe de auditoria interna y la

documentacién relacionada al alcance de la auditoria para que sea revisada por el equipo
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auditor. El auditor lider distribuira el trabajo al equipo auditor para preparar la lista de

verificacion con base en la documentacion revisada.
EJECUCION DE LA AUDITORIA INTERNA
La auditoria interna se desarrollara en tres pasos clave:

a)

b)

Reunién de apertura

La auditoria se iniciara con una reunion de apertura donde el auditor lider considera:

e Presentacion del equipo auditor.

e Obijetivo de la auditoria, alcance, criterios de auditoria, remen de la metodologia
a utilizar.

e Confirmacién de la agenda de la auditoria y acordar cualquier modificacién en
caso se requiera.

e Absolucion de dudas si las hubiere.

e Explicacion del sistema de calificacion de las no conformidades y observaciones.

e Acta de asistencia.

Realizacion de auditoria

El equipo de auditores se desplazard as areas a auditar de acuerdo al plan de

auditoria, analizar las evidencias objetivas, verificando el cumplimiento de o

establecido en el SGC. Una vez terminada la auditoria el equipo se reunira para

evaluar las no conformidades y observaciones, si hubieran, proceder a la redaccién

de las mismas.

Reunidn de cierre

El auditor lider presentara las no conformidades y observaciones a los responsables

de area designados en la reunion de cierre, considerando:

e Volver a explicar el propdsito, el alcance y los criterios de la auditoria.

e Informar sobre las fortalezas de las areas auditadas.

e Explicar la importancia de la técnica de muestreo.

¢ Informar sobre las no conformidades y observaciones encontradas.

e Fecha de entrega del informe de auditoria.

e Obtenciodn del acta de asistencia.

Seré responsabilidad del encargado del area auditada o a quien delegue investigar las

cusas de las no conformidades detectadas durante la auditoria y proponer y dar

seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas y preventivas.
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El auditor lider elaborara el informe de auditoria el cual debe incluir como minimo:

e Objetivo, alcance de la auditoria, criterios y equipo auditor.
e Fortalezas identificadas.

e No conformidades y observaciones.

El mismo seré entregado al coordinador, para su archivo y seguimiento al levantamiento
de las no conformidades y observaciones y estara disponible para la revision de la

Gerencia.
PLANIFICACION DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La gerencia general con el apoyo jefes de area y el coordinador SIG realizara la revision
del SGC después de cada auditoria interna o cada vez que la direccién y gerente general
lo consideren necesario, o de forma ordinaria minimo una vez al afio, y en forma

extraordinaria cuando se presenten necesidades o cambios significativos en los procesos.

El coordinador del SIG seré el encargado de recopilar la informacion necesaria para la

revision, que contiene:

e El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

e Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC;

e Lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes,
e El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

e El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;

e Las no conformidades y acciones correctivas;

e Los resultados de seguimiento y medicion;

e Los resultados de las auditorias;

e EIl desempefio de los proveedores externos.

e Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

El coordinador SIG debera realizar el analisis de la informacién a presentar a la alta

direccion y establecer las recomendaciones para la mejora.
La alta direccidn realizara las siguientes acciones:

e Reuvisar la informacion y determinar las acciones relativas a la mejora de eficacia del

SGC, sus procesos y la mejora del servicio, en relacion a los requisitos de los clientes.
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e Convocar a reunion a los responsables de efectuar las mejoras, para determinar los

planes de mejora continua y su seguimiento.

La informacion generada se referira a todas las actividades producidas en el periodo
previo a la revision, incluyendo los resultados de revisiones anteriores y se registrara en

el informe de revision por la gerencia que se levante en dicha revision.

De ser necesario se convocard a los responsables de otras areas para obtener

compromisos, a traves de su participacion, que garanticen la conservacion del SGC.
EJECUCION DE LA REVISION POR LA GERENCIA

El gerente general junto al coordinador SIG, revisaran la informacion generada y
definiran las acciones especificas a desarrollar orientadas a la mejora del sistema,
proceso, productos y servicios, incluyendo a los responsables y los recursos cuando sea

aplicable.
Los resultados de la revision incluiran todas las decisiones y acciones relacionadas con:

e Lamejorade la eficacia del SGC y sus procesos.
e Lamejoraen el producto basado en los requisitos del cliente.

e La mejor disposicion de recursos para el SGC.

Como resultado de cada revision por parte de la Direccion, el coordinador SIG elaborara

el Acta de Revision por la Gerencia, el cual contiene lo siguiente:

e Acciones a desarrollar.

e Responsables, plazos y recursos.

Este informe es comunicado a las personas comprometidas en el cumplimiento delas
acciones planificadas, para su implementacion de forma tal que permita la conservacion
del SGC. EI fin del informe es permitir al gerente general o responsable del proceso

realizar el sequimiento del cumplimiento de los compromisos adquiridos.
VERIFICACION

Finalmente, y antes de proceder a una auditoria externa, se verificard la correcta
realizacion de estos dos requisitos fundamentales para el SGC, como son la primera
auditoria interna y posterior revision por la direccion, lo cual permitird a la empresa

cumplir con los ultimos criterios de la propuesta:
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Tabla 35. Lista de verificacion de la auditoria interna y revision por la direccién

CRITERIO O HALLAZGO
PROCESO PREGUNTA NIVEL DE CUMPLIMIENTO
CLAUSULA ANOTACIONES
Programa de auditorias
¢Se ha realizado la aprobado. Plan de
planificacion  delas auditoria interna. CONFORMIDAD OBSERVACION
o » _ CONFORMIDAD
auditorias internas?  Seleccion de equipo
auditor.
¢Se ha efectuado la Acta de apertura y cierre.
auditoria segun lo
SGC planificado? Informe de auditoria.
¢;Se  planifico la Informacion recolectada.
revision — por  la  Analisis de la
direccion? informacion.

;Se realiz6 de manera
efectiva la revision

por la direccion?

Acta de revision por la

direccion

Fuente: Elaboracién propia

Angulo Torres, Stephanie Jamilet

Pag. 96



A

ap
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE PROPUESTA DE UN SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA

NORMA ISO 9001:2015 PARA

INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA

EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

Habiendo finalizado con la ultima etapa del plan de trabajo para la actualizacion del
SGC, se obtiene en su totalidad el Manual del SGC junto al procedimiento de
administracion de riesgos de gestion y el procedimiento de determinacion de

contexto y partes interesadas.

Posterior al disefio del SGC, se realizara una revision de la viabilidad de certificar el
SGC bajo las medidas de una empresa certificadora y una evaluacion de os costos y
las ganancias incurridas en implementar el SGC disefiado.

IMPLEMENTACION Y CERTIFICAION BAJO LA NORMA 1SO 9001:2015

Queda a criterio de los directivos de la empresa DELPIERO, la decision de
implementar o no la actualizacion del SGC bajo el plan de trabajo descrito en el
capitulo anterior de la presente tesis, sin embargo, como se mostrara en el analisis
técnico y econdmico de la propuesta, resulta bastante conveniente realizarlo si la
empresa busca realmente crecer y hacerse mas competitiva en su mercado.

Por supuesto, si se decide realizar la implementacion de la presente propuesta en la
empresa, lo l16gico serd posteriormente buscar la re-certificacion del SGC, esta vez
bajo la norma 1SO 9001:2015, decision que también debera ser analizada y tomada
por los directivos. Para la certificacion, se podria optar por cualquiera de las empresas
certificadoras de sistemas de gestion reconocida y autorizada que operan en nuestro
pais como son:

e CERPER - Certificaciones del Pert S.A.

e SGSdel Peru S.A.C.

e AENOR Peri S.A.C.

e INASSA - International Analytical Services S.A.C.

Icontec del Perd S.R.L

e International Certification Services S.A.C.

La decision de con cual empresa certificadora se trabajara quedara a criterio de la
empresa y posterior a la eleccién del organismo certificador, se contactara con éste
para llevar a cabo la auditoria de certificacion en una fecha determinada, de esta

auditoria se obtendrda un informe en el cual se identificaran y describiran las
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observaciones, en base a este informe se obtendrd un resultado, el cual sera si la

empresa es certificada o no.

De pasar la auditoria externa de manera conforme y obtener la certificacion, la
empresa DELPIERO. Obtendra un certificado que contendrd la siguiente

informacion:

e Nombre de la empresa y su direccion.
e Norma de referencia (ISO 9001:2015).
e Periodo de vigencia (3 afios).

e Alcance de la Certificacion.

e Fechas de emisién y vencimiento.

Una vez la empresa cuente con la certificacion, con el objetivo de asegurar el
funcionamiento, conservacion y la mejora continua del SGC, ésta debera coordinar
con la empresa certificadora la realizacion de auditorias de seguimiento (anuales o
semestrales). Pasados los 3 afios de vigencia que posee el certificado, DELPIERO
deberd someterse nuevamente a un proceso de re - certificacion por parte del

organismo certificador.

Todo este proceso para la obtencion de la certificacion, se resume en el siguiente

esquema:
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Figura 12. Secuencia de la certificacion
Fuente: Elaboracion propia
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Después del desarrollo de la propuesta del sistema de gestion de la calidad en base a la

norma ISO 9001:2015, se calcula el porcentaje de mejora logrados en cada causa raiz.
Causa Raiz N°03: Alto desperdicio de cuero bueno por reproceso

Se procedi6 a determinar el nuevo costo perdido por mala calibracion de la maquina
devastadora, considerando que los tiempos adicionales de reproceso se reducen en un

50%. Siendo el costo mensual S/. 5 200.34.00 tal y como se detalla a continuacion:

Tabla 36. Reproceso observados en una hora

Observaciones Cantidad de reproceso
Lunes Martes Jueves Viernes

muestra 1 1 2 1 2
muestra 2 1 2 2 1
muestra 3 2 1 1 2
muestra 4 1 2 2 1
muestra 5 2 2 1 2

8 7 9 7 8

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37. Tiempo empleado por cada reproceso

Tiempo promedio para reproceso ( min)

Lunes Martes  Jueves Viernes
muestra 1 1,2 1,2 0,4 0,3
muestra 2 0,48 0,59 1,21 0,46
muestra 3 0,56 1,2 0,55 1,05
muestra 4 0,38 14 0,45 1,2
muestra 5 0,36 1,35 1,12 0,45
3,98 2,98 574 3,73 3,46

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 38. Perdida generada por alto desperdicio de curo bueno por reproceso

Costo mano de obra S/. 23.71
Costo EE Adicional por dia S/. 81.38
Costo adicional diario por reproceso s/ 105.09
Pérdidas mensuales S/, 2732.38
Pérdidas anuales S/. 32,788.60

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se puede observar que la nueva perdida generada por alto

desperdicio de cuero bueno por reproceso. Es asciende a S/ 2,732.38 soles mensuales.

Tabla 39. Porcentaje mejorado para la causa raiz alto desperdicio de cuero bueno por
reproceso

Perdida mensual antes de la mejora S/, 5,200.3426

Pérdida mensual después de la mejora

S/. 2,732.38
Ahorro S/. 2,467.96
% Mejora 47%

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observarse en la tabla anterior, el porcentaje mejorado para la causa raiz
alto desperdicio de cuero bueno por reproceso es de 47%, lo cual es equivalente a un

ahorro mensual de S/ 2,467.96 soles.
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Causa Raiz N° 02: Alto nivel de producto no conforme

Para esta causa raiz se calcula la nueva perdida generada considerando que la
cantidad de producto no conforme mejora se reduce en un 60%. Todo esto se detalla

a continuacion:

Tabla 40. Inspeccion realizada al proceso de afilado

Estado del pintado del ~ Requiere Sevendea  Tiempo para

N° menos reprocesar

cuero reproceso . .
precio (min)

1 exceso de color NO Si 0

2 color 6ptimo NO NO 0

3 color 6ptimo NO Si 0

4 falta de color Si Si 7

5 exceso de color NO Si 0

6 falta de color NO Si 0

7 exceso de color NO Si 0

8 exceso de color NO NO 0

9 exceso de color NO Si 0

10 falta de color NO NO 0

11 falta de color Si Si 7

12 exceso de color NO Si 0

13 exceso de color NO Si 0

14 color 6ptimo NO Si 0

15 exceso de color NO Si 0

16 color 6ptimo NO NO 0

17 exceso de color NO Si 0

18 exceso de color NO Si 0

19 falta de color Si Si 7

20 exceso de color NO Si 0

21 color 6ptimo NO Si 0

22 exceso de color NO Si 0

TOTAL 3 4 21

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar ahora, 3 muestras requieren reproceso y 4 cueros tienen que
ser vendidos a un precio inferior, ya que no cumplen con el tono deseado por el

cliente.
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Tabla 41. Materiales necesarios para tefiir 22 cueros

Materiales para

tefiir Cantidad  costo unitario Costo total (S/.)
'(T(g')' negra lider 468 . 32.37 S/. 151.49
Agua 70 ¢ (It) 416 S/, 0.03 S/.12.48
(Fifg)fo'mkerm“ 78 . 3.58 S/, 27.92
Pellastol xr (kg) 65 . 3.95 S/. 25.68
Softimol licker 39 S/, 12.01 S/.50.35
Nappa (kg)

Total S/. 267.92

Fuente: Elaboracion propia

En base al cuadro de materiales necesario para tefiir, cabe mencionar que si un cuero
tiene que ser reprocesado, igual se gasta material como si se fuera a tefiir 22 cueros.
Elevando atn mas el costo por reproceso.

Tabla 42. Determinacion de la perdida por alto nivel de producto no conforme

Perdida diaria total S/. 48.53
Cantidad cueros reprocesados 3
Cantidad cueros que se venden a menos precio 4
Costo unitario por reproceso S/.12.18
Precio de venta normal S/.12.00
Precio de venta por defecto S/.9.00
Perdida S/.3.00
Pérdida mensual S/.1,261.90
Pérdida anual S/. 15,142.76

Fuente: Elaboracion propia
Como puede observarse en la tabla anterior, la nueva perdida generada por alto nivel

de producto no conforme es de S/. 1,261.90 soles mensuales.

Tabla 43. Porcentaje mejorado para la causa raiz alto nivel de producto no conforme

Perdida mensual antes de la mejora S/. 2,363.16
Perdida mensual después de la mejora  S/. 1,261.90
Ahorro S/. 1,101.26
% Mejora 47%

Fuente: Elaboracion propia

El porcentaje mejorado para esta causa raiz es de 47%, lo cual es equivalente a un

ahorro de S/1,101.26 soles mensuales.
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Causa Raiz N° 01: Deficiencias en las inspecciones de calidad

Se calcula la nueva perdida para esta causa raiz, teniendo en cuenta que los defectos
en las muestras reducen en un 50%. A continuacion se muestran las especificaciones

correspondientes:

Tabla 44. Inspecciones técnicas de calidad para curo grasos

Especificaciones para cuero graso:

VN 3.3 Mm
El 3 Mm
ES 3.5 Mm

Fuente: Empresa de Calzado DELPIERO

Después se procedi6 a costear la perdida que genera la Falta de personal calificado
en el &rea de dividido para inspecciones de calidad. Los resultados de la observacion
y costeo se detallan a continuacion:

Tabla 45. Observacién Tomada lunes

Lunes : (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora

Hora N° Muestra Media de piel Exceso Faltante
08:30 1 2.90
08:45 2 2.80 0.2
09:15 3 3.60
09:35 4 3.70 0.2
09:52 5 3.20
10:12 6 2.90 0.1
10:23 7 3.40
10:33 8 3.60 0.1
10;55 9 3.70
11:15 10 3.20
Total 0.3 0.3
Total cantidad 2 2

Fuente: Elaboracion propia
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Martes (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora

Hora N° Muestra Media de piel Exceso Faltante
08:20 1 2.8 0.2
08:35 2 3.3
09:27 3 3.8 0.3
09:39 4 3.4
09:56 5 2.9 0.1
10:02 6 3.6 0.1
10:11 7 2.6
10:31 8 2.2 0.8
10;55 9 3.7
11:01 10 3.0
Total 0.4 1.1
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 47. Observacion tomada miércoles
Miércoles (8:30am-11:30am) 10 Muestras por cada Hora
Hora N° Muestra Media de piel Exceso  Faltante
08:30 1 3.6 0.1
08:40 2 2.9 0.1
09:18 3 3.3
09:35 4 3.0
09:58 5 2.9
10:18 6 3.7 0.2
10:23 7 2.4 0.6
10:36 8 2.3 0.7
10;58 9 2.8
11:10 10 3.7 0.2
Total 0.5 1.4

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48. Observacion tomada jueves

Jueves (2:00 - 5: 00pm) 10 Muestras por cada Hora

Hora N° Muestra Media de piel Exceso Faltante
08:34 1 3.1
08:45 2 2.7 0.3
09:15 3 3.6
09:35 4 3.3
09:42 5 3.4
10:12 6 2.8
10:23 7 3.7 0.2
10:33 8 3.5
10;55 9 2.9 0.1
11:15 10 3.5
Total 0.2 0.4

Fuente: Elaboracién propia

La cantidad de Insumos a utilizar en el siguiente proceso al dividido, se determina
dependiendo de la medida obtenida, si supera al limite superior, entonces se utilizara
mas insumos y por ende elevard el costo del producto. A continuacion se detalla la
cantidad de materiales para procesar 22 unidades de cuero graso y el adicional
utilizado cuando el dividido excede la especificacion superior. Y cuando la medida es
inferior no se cumple con la especificacion, por lo tanto el ya no se puede vender como
cuero graso, por lo que se vende como de baja calidad a menor precio (perdiéndose en
promedio S/. 3 por pie cuadrado), aun cuando en verdad es un cuero graso. Veamos

las siguientes tablas:
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Tabla 49. Cantidad de insumos utilizados para el proceso

PROCESO LOTE 22
ARTICULO ESPUMADO UNIDADES
COLOR BIEGE KILOS 260
MATERIAL VACUNO N.- BOTAL 7

OBSERVACIONES

% PARTICIPACION PSSPI\;JI%EO KGS costo unitario TOTAL
90.00 AGUA TEMPERADA 832.00 S/. 000 S/, 3.74
0.40 ACIDO FORMICO 884 . 198 S, 17.50
0.20 SUPRALAN ON 052 S/, 188 S/, 0.98
0.50 ANIL NEGRA NTI 390 S 3532 S.  137.75
1.00 HEXAOIL SE 910 S/, 356 S, 32.40
3.00 ARGOTAN PLUS 780 S/, 651 S. 5078
1.50 EEOMOS'NTET'CO 390 S/, 415 S, 16.19
150 QUIMANCEL LS 390 S/, 198 S/, 7.72
3.00 FORMIATO 780 . 404 S/ 3151
1.00 BICARBONATO 260 S/, 08 S/, 2.24
450 MAGNOPAL 1170 S/, 340 S, 39.78
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1.00 OLEAL # 1946 260 SI. 265 Sl 689
150 HDN 390 S/, 832 S/ 3245
250 NUTRATAN FI 650 SI. 860 S/ 5590
500 RETRIL FS 13.00 S/, 283 Sl 3679
300 HEXATAN OS 780 S/, 361 S, 2816
250 QUEBRACHO 650 SI. 979 S/ 6364
600 TARA 1560 S/, 059 S/ 149.60
200 BLANCOTAN BC 520 SI. 1477 S 76.80
1.00 SINTANDER NF 260 S/, 860 S, 2236
1.80 ANIL NEGRA LIDER 468 SI. 3237  S. 15149
60.00 AGUA 70 C 41600 S/, 003 S. 1248
300 FOSFOLICKER 6146 780 Sl 358 S, 27.92
250 PELLASTOL XR 650 SI. 395 S/ 2568
150 Sopiaton HICKER 390 S/, 1291 S, 5035

TOTAL S 1,081.09

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 50. Cantidad adicional de insumos utilizados por cada muestra que supere la especificacion superior

PROCESO LOTE 22
ARTICULO ESPUMADO UNIDADES
COLOR BIEGE KILOS 260
MATERIAL VACUNO N.- BOTAL 7

OBSERVACIONES

% PARTICIPACION PRODUCTO QUIMICO KGS costo unitario TOTAL
90.00 AGUA TEMPERADA 37.82 Sl 0.00 S/. 0.17
0.40 ACIDO FORMICO 0.40 S/ 1.98 S/. 0.80
0.20 SUPRALAN ON 0.02 S/ 1.88 S/. 0.04
0.50 ANIL NEGRA NTI 0.18 S/. 3532 S/. 6.26
1.00 HEXAOIL SE 041 S/ 3.56 S/. 1.47
3.00 ARGOTAN PLUS 7.80 S/ 6.51 S/. 50.78
1.50 CROMO SINTETICO EH 0.18 S/ 4.15 S/. 0.74
150 QUIMANCEL LS 0.18 Sl 1.98 S/. 0.35
3.00 FORMIATO 035 S/ 4.04 S/. 1.43
1.00 BICARBONATO 0.12 Sl 0.86 S/. 0.10
450 MAGNOPAL 053 S/ 3.40 S/. 1.81
1.00 OLEAL # 1946 0.12 Sl 2.65 S/. 0.31
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1.50 HDN 0.18 S/ 8.32 S/. 1.47
2.50 NUTRATAN FI 0.30 S/ 8.60 S/. 2.54
5.00 RETRILFS 059 S/ 2.83 S/. 1.67
3.00 HEXATAN OS 035 S/ 3.61 S/. 1.28
2.50 QUEBRACHO 0.30 S/ 9.79 S/. 2.89
6.00 TARA 0.71 Sl 9.59 S/. 6.80
2.00 BLANCOTAN BC 024 S/. 1477 S/. 3.49
1.00 SINTANDER NF 0.12 S/ 8.60 S/. 1.02
1.80 ANIL NEGRA LIDER 021 S/. 3237 S/. 6.89
60.00 AGUAT0C 1891 S/ 0.03 S/. 0.57
3.00 FOSFOLICKER 6146 035 S/ 3.58 S/. 1.27
2.50 PELLASTOL XR 0.30 S/ 3.95 S/. 1.17
1.50 SOFTIMOL LICKER NAPPA 018 S/. 1291 S/. 2.29
TOTAL S/ 9761

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51. Costo unitario

Pérdida total promedio por dividir cueros excedentes S/. 53.58
Promedio semanal de cueros con excedentes (1 TURNO) 0.775
Pérdida total por curtir cueros excedentes S/. 41.52

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 52. Determinacién del costo de oportunidad por cueros productos que no

cumplen con especificacion inferior

Precio de venta unitario del cuero graso S/. 12.00
Precio de venta unitario de cueros que no cumplen con El S/.9.00
Perdida unitaria por pie cuadrado de cueros que no

NSRS S/. 3.00
cumplen con la Especificacion inferior
Promedio de cueros con espesor por debajo de 193

especificaciones por semana (1 turno)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 53. Determinacion de la pérdida generada por deficiencias en las inspecciones de
calidad

Perdidas total por falta de personal calificado para inspeccion de

calidad semanal (1 turno) §/.45.20
Perdidas semanal s/. 90.39
Perdidas mensual s/. 361.58
Perdidas anual s/. 4,338.95

Fuente: Elaboracion propia

La nueva perdida generada por deficiencias en las inspecciones de calidad es de S/ 361.58

soles mensuales.

Tabla 54. Porcentaje mejorado para la causa raiz deficiencias en las inspecciones de
calidad

Perdida mensual antes de la mejora S/. 619.43
Perdida mensual después de la mejora Sl. 361.58
Ahorro S/. 257.86
% Mejora 42%

Fuente: Elaboracion propia

El porcentaje de mejora para esta causa raiz es de 42%, lo cual es equivalente a un ahorro
mensual de S/257.86 soles,

Causa Raiz N°04: Materia prima defectuosa
Para esta causa raiz se calcula la nueva perdida teniendo en cuenta que el porcentaje de

materiales defectuosos se reduce en un 55%. Tal y como se muestra a continuacion:
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En la siguiente tabla, se mues: tras las compras realizadas en los ultimos dias y se realizd un plan de aceptacion para atributos en base a la Tabla Militar Estandar, y como resultado se obtuvo que algunos lotes deberian

ser rechazados, tal y como se detalla a continuacion

Tabla 55. Cantidad de productos defectuosos por proveedor

(N)Cantidad de Nivel de

Dia tipo de pieles . . Lugar de origen . - Letra NCA n Ac Re Defectuosos Decision: se deberia
pieles (unidad) inspeccion
Lunes piel de toro 220 Puno I G 10% 32 7 8 2 Aceptar
Martes piel de toro 100 Arequipa ] G 10% 32 7 8 5 Rechazar
Miércoles piel de vaca 50 La Libertad I F 10% 20 5 6 8 Rechazar
Jueves piel de toro 140 Puno ] F 10% 20 5 6 3 Aceptar
Viernes piel toro 120 Arequipa ] G 10% 32 7 8 4 Rechazar
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 56. Lo que se hubiera logrado vender con lo defectuoso
Dia Tipo de piel Cantidad comprada E)Z?ggad que se pudo Precio de venta unitario Normal Precio de venta Real por defectuosos Perdida Peridida total
Martes piel de toro 100 206 S/ 78.00 S/. 52.00 S/, 26.00 S/, 5,356.00
Miércoles piel de vaca 50 108 SI/. 50.00 S/. 40.00 S/, 10.00 Sl. 1,080.00
Viernes piel de toro 120 248 S/ 78.00 S/. 58.50 S/, 19.50 S/, 4,836.00
S/, 11,272.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 57. Determinacion de la nueva perdida por materiales defectuosos
Perdida de oportunidad por materia prima defectuosa perdida promedio mensual S/. 11,272.00
Perdida generado por afio S/, 135,264.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 58. Porcentaje de mejora para la causa raiz Materiales defectuosos
Pérdida mensual antes de la mejora S/. 25,230.00
Pérdida mensual después de la mejora S/. 11,272.00
Ahorro S/. 13,958.00
% Mejora 55%

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA

CALZADO DELPIERO

Luego de concluir con la propuesta de mejora del proyecto presentado, se determina la

viabilidad, rentabilidad y beneficios en términos econdémicos, tomando como referencia

el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR), indicador Costo

Beneficio y el Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI).Para lo cual se realizara

un analisis de costos y luego la estructura del flujo de caja. A continuacion, se presenta

el detalle para el analisis econémico.

Tabla 59. Inversiones a realizar

ELEMENTO Costo INVERSION
Descripcion Cantidad unitario total
Computadora 02 S/. 2,750.00 S/. 5,500.00

TOTAL S/. 5,500.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 60. Inversiones intangibles
INVERSION DE INTANGIBLES COSTO
Gastos de Estudios y Proyectos 3,500.00 20% amortizacion
TOTAL 3,500.00 S/. 700.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 61. Ahorros obtenidos con la mejora propuesta

CAUSAS RAICES Ahorros

Deficiencias en las inspecciones de calidad S/. 3,094.27
Alto nivel de producto no conforme S/. 14,151.17
Alto desperdicio de cuero bueno S/. 24,327.03
Materia prima defectuosa S/. 167,496.00
TOTAL S/ 209,068.47

Fuente: Elaboracion propia

Una vez obtenidos todos los datos ya detallados, se procedio al célculo de estados de
resultados y flujo de caja de los ultimos 5 afios, considerando que el retorno minimo esperado

de la propuesta es del 60%. Tal y como se detalla a continuacion:
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Tabla 62. Estado de Resultados

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 PARA

INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

Afo 0 1 2 3 4 5
INaresos S/. S/. S/. S/. S/.
9 209,068.47 227,884.63 248,394.25 270,749.73 295,117.20
Costos operativos S/. S/. S/. S/. S/.
P 191,886.80 201,481.14 211,555.19 222,132.95 233,239.60
Depreciacion activos S/. S/, S/ S/. S/.
P 920.96 766.75 638.36 531.47 442.47
Amortizacion intangibles S/. S/ S/ S/. S/.
9 700.00 700.00 700.00 700.00 700.00
GAV S/. S/. S/. S/. S/.
19,188.68 20,148.11 21,155.52 22,213.30 23,323.96
Utilidad antes de S/. - S/. S/. S/. S/.
impuestos 3,627.97 4,788.63 14,345.18 25,172.01 37,411.17
S/. - S/. S/. S/. S/.
0
Impuestos (30%) 1,088.39 1,436.59 4,303.55 7.551.60 11.223.35
Utilidad después de Sl. - S/. S/. Sl. Sl.
impuestos 2,539.58 3,352.04 10,041.62 17,620.41 26,187.82
Fuente: Elaboracion propia
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PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 PARA INCREMENTAR LA

RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

Afo 0 1 2 3 4 5
Utilidad después de Sl. S/ S/. Sl. Sl.
impuestos 2,539.58 3,352.04 10,041.62 17,620.41 26,187.82
Miés depreciacién S/. S/. S/. S/. S/.
920.96 766.75 638.36 531.47 442 .47
Mas amortizacion S/. S/. S/. S/. S/.
intangibles 700.00 700.00 700.00 700.00 700.00
., S/. -
Inversion 5,500.00
ENE S/. - S/. S/. S/. S/. S/.
5,500.00 918.62 4,818.79 11,379.98 18,851.88 27,330.29
Ao 0 1 2 3 4 5
Flujo Neto de Sl. - S/. S/. S/. Sl. Sl.
Efectivo 5,500.00 918.62 4,818.79 11,379.98 18,851.88 27,330.29
Sl/.
VAN 4,069.51
TIR 86%0
PRI 2.8737 anos

Fuente: Elaboracion propia
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La Tasa Interna de Retorno de 86%, representa la viabilidad positiva de la propuesta
de un sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015, esto en
comparacion al costo de oportunidad (COK) del 60%.

Para el caso del VAN, siendo este S/4,069.51, la interpretacion de este monto mayor
que cero, indica que la implementacion del presente estudio de investigacion generara
un beneficio econémico positivo para la empresa calzado DELPIERO.

El andlisis de Beneficio Costo para la mejora con financiamiento de bancos se
determina en 1.08, por tanto, como la relacién es mayor que 1, se puede afirmar que
la propuesta seré rentable en los proximos 5 afios.

Finalmente, la inversion en la aplicacion de las metodologias (S/5,500.00) se

recuperard en 2.78 afios, el cual es menor a 5 afios.
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Tabla 64.Resultados Obtenidos

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 PARA INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE CALZADO DELPIERO

CAPITULO I1I. RESULTADOS

. . , Perdidas Pérc,iida Beneficio
CR  Descripcion  Indicador % Formula VA% VM % Después de la .
Actuales - Obtenido
mejora
Alto % Costo de
CR3 desperdicio de cuero mal %PA=(3> Costo de cuero mal aprovechado)/ Y (Costo total de cuero empleado)*100% 75% 50% S/5200.34 S/3,173.09 S/2,027.25
curo bueno aprovechado
Alto nivel de  %Costo
CR2 productono producto  no %PNC=((3.Costo producto no conforme) / (3.Costo total de producto terminado))*100% 60% 30% S/ 2363.16 S/1,183.90 S/1,179.26
conforme conforme
. % Variabilidad
Deficiencia e
en las de eficiencia o o o o o
CR1 inspecciones en las AP= (Eficiencia antes de capacitacion-Eficiencia actual)/(Eficiencia antes de capacitacion*100% 30% 60% S/619.43 S/361.58 S/257.86
depcali dad inspecciones
de calidad
Materia % Costo de
CR4 Prima materia prima ((O_Total materia prima defectuosa abastecido por froveedor x”’/ Y Costo total materia prima 550 30% $/25.230.00 S/11.272.00 $/13.958.00
q defectuosa por defectuosa))*100
efectuosa
cada proveedor
Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se presenta la grafica comparativa de los costos actuales y mejorados la causa

raiz deficiencias en las inspecciones de calidad.

Deficiencias en las inspecciones de calidad
s/. 700.00
s/. 600.00
s/. 500.00
S/. 400.00
S/. 300.00
s/. 200.00
S/. 100.00
s/. 0.00

PERDIDA PERDIDA BENEFICIO
ACTUAL MEJORADA LOGRADO

m Deficiencias en las

inspecciones de calidad s/.619.43 s/.361.58 s/. 257.86

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13. Gréafica comparativa de las perdidas actuales y mejoradas de la causa raiz
deficiencia en las inspecciones de calidad

En la figura anterior, se puede observar que con la propuesta de mejora se logré un beneficio
de S/257.86 soles mensuales, lo cual es equivalente al 41% de mejora para la causa raiz

deficiencias en las inspecciones de calidad.
Alto nivel de producto no conforme
S/. 2,500.00
S/. 2,000.00
s/. 1,500.00
S/. 1,000.00

S/. 500.00

s/. 0.00
PERDIDA PERDIDA BENEFICIO

ACTUAL MEJORADA LOGRADO

m Alto nivel de producto no

s/. 2,363.16 S/.1,183.90 S/.1,179.26
conforme

Figura 14. Grafica comparativa de las perdidas mejoradas de la causa raiz alto nivel de
producto no conforme

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior, se puede observar que con la propuesta de mejora se logré un beneficio

de S/1,179.26 soles mensuales, lo cual es equivalente al 50% de mejora para la causa raiz alto

nivel de producto no conforme.

Alto desperdicio de cuero bueno

s/. 6,000.00
s/. 5,000.00
S/. 4,000.00
S/. 3,000.00
s/. 2,000.00

s/. 1,000.00

s/. 0.00

PERDIDA PERDIDA BENEFICIO
ACTUAL MEJORADA LOGRADO

m Alto desperdicio de cuero

5/.5,200.34 5/.3,173.09 5/.2,027.25
e /.5, /-3, /-2,

Figura 15. Grafica comparativa de las perdidas actuales y mejoradas de la causa raiz alto
desperdicio de cuero bueno

Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se puede observar que con la mejora propuesta se logré un beneficio de
S/2,027.25 soles mensuales, lo cual representa un 39% de mejora para la causa raiz alto

desperdicio de cuero bueno.

Materia prima defectuosa

s/. 30,000.00
s/. 25,000.00
s/. 20,000.00
s/. 15,000.00
s/. 10,000.00

S/. 5,000.00

s/. 0.00
1 2 3

m Materia prima defectuosa s/. 25,230.00 S/. 11,272.00 S/. 13,958.00

Figura 16.Materia prima defectuosa
Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se puede observar que con la mejora propuesta se logré un beneficio de
S/13,958.00 soles mensuales, lo cual representa un 55% de mejora para la causa raiz materia

prima defectuosa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusién

En el presente estudio de investigacion la desarrolla una propuesta de un sistema de gestion
de la Calidad en base a la norma ISO 9001.2015 para incrementar la rentabilidad de la
empresa de calzado DELPIERO.

Para el desarrollo de la propuesta planteada se tomd como guia base la tesis desarrollada
por Jazmin C. (2017), estudio titulado “PROPUESTA DE ACTUALIZACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADA EN LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2015 PARA UNA EMPRESA DEL SECTOR METAL MECANICO-
EMPRESA FAGOMA SAC”. En la cual se evidenci6 las grandes deficiencias que el
sistema posee, ya que globalmente solo se logra un cumplimiento del 48%, y las
deficiencias en el cumplimiento de los requisitos como organizacion y su contexto 10%,

necesidades y expectativas de las partes interesadas 23%, y el SGC y sus procesos 37%.

Asi mismo, se tomo en cuenta la tesis desarrollada por Alberto G. (2016), estudio titulado
“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001.2015 EN LA
MOLINA CALIDAD TOTAL LABORATORIOS”. En la cual se realizo un exhaustivo
analisis de la situacion actual de la empresa consiguiéndose detectar que la organizacion
cumple en gran medida muchos requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015,
alcanzando un 82% de grado de cumplimiento en relacion a la norma, por lo que se
propusieron acciones de mejora a implementar, de manera tal que la organizacion pueda

tener cierta base para que la propuesta de un sistema de gestion de la calidad sea factible.

De igual forma se desarrolld la presente tesis, proponiendo un sistema de gestion de la
calidad, la cual se ajuntaria en un 75% a los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2015.

Por otro lado, se considerd la tesis desarrollada por Espinoza M. (2018). “GESTION BAJO
EL ENFOQUE DE USO DE LAS TIC, EN LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIAL,
RUBRO ATENCION A DISTRIBUIDORAS, CUIDAD DE PUCALLPA”

En la cual se desarrollé bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo, y no

experimental. Se aplico un cuestionario estructurado de 19 preguntas a través de la técnica
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de encuesta, obteniéndose como resultados: las MYPES tienen de 5 a 8 colaboradores
55,6%. El 44,4% de los microempresarios estan comprometidos con la calidad y mejora
continua y se fomenta la innovacion (66,7%). Del uso de las TIC: 44.4% utiliza las
herramientas de las TIC en todas las areas de su empresa, para el 33,3% le sirve para atender
y dinamizar sus “operaciones comerciales”. El 66,7% indica que conoce las tendencias del
consumidor a futuro, sin embargo, no ha invertido en aplicaciones especificas para atencion
al cliente (55,6%). Las MYPES adquirieron sus aplicaciones de TIC en terceros. Para el
55,6% de las MYPES, el presupuesto para TIC es gasto.

Motivo por el cual calzados DELPIERO debe reforzar el buen desempefio en uso de las
TIC del personal debido a que la principal ventaja que representa las TIC en la gestion de

la empresa es la “conexion Financiera” (44,4%); y “Gestion de Proveedores” (33,3%).

Ademas, se considero la tesis desarrollada por Beltran G. & Roncal D. (2018), estudio
titulado “IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 Y SU INCIDENCIA EN EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CONSORCIO DCDS”. En el cual se evidencio
que el 100% de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se encontraba implementada en
un 31%, 9% parcialmente implementado y un 60% de incumplimiento de requisitos, lo que
llevd a concluir que la empresa no estaba implementada. Luego de implementar a la
normativa 1ISO 9001:2015, con la documentacion necesaria y requisitos necesarios para el
cumplimiento, se realizo el check list normado por la ISO 9001:2015, obteniéndose un
79% de implementacion. Posteriormente se realizo la evaluacion econdmica y financiera
gue muestra un financiamiento propio y los siguientes indicadores econémicos, VAN
60,142 TIR=99% B/C=1.23; que hacen de la implementacion del SGC una inversion
beneficiosa para el consorcio DCDS.

De igual forma, para calzados PELPIERO, se desarrollé la propuesta de implementacion
de un sistema de gestién de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015, posteriormente
se realiz6 la evaluacion econdémica obteniéndose que la inversibn necesaria para
implementacion de las propuestas es justificable, y que presenta una VAN positivo (S/
1665.63 y un TIR de 73% (la rentabilidad minima esperada es de 60%). Ademas se tiene
un beneficio costo de S/1. 08, el cual es mayor a 1 y la recuperacion de la inversion (PRI)

es de 2.78 afios.
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4.2 Conclusiones

La propuesta de un sistema de gestion de la calidad en base a la norma 1SO 9001:2015

incrementa en un 52% la rentabilidad de la empresa calzado DELPIERO.

Con el diagrama de Ishikawa se logré diagnosticar la situacion actual del &rea de calidad

de la empresa en estudio.

Analizando cada oportunidad de mejora se determind como linea base la norma ISO

9001:2015, para mejorar la situacion actual de la empresa DELPIERO.

Se propuso una solucion en base a la norma ISO 9001:2015 para la mejora de la gestion de
la calidad de la empresa DELPIERO.

Se desarroll6 una solucion en base a la norma ISO 9001:2015, para la mejora del area de

calidad de la empresa en estudio.

Luego de realizar la evaluacion econdmica financiera, se concluye que la inversion
necesaria para implementacion de las propuestas es justificable, y que presenta una VAN
positivo (S/ 4,069.51 y un TIR de 86% (la rentabilidad minima esperada es de 60%).
Ademas se tiene un beneficio costo de S/1. 08, el cual es mayor a 1 y la recuperacion de la
inversion (PRI) es de 2.78 afios.

Asi mismo, con la propuesta de mejora planteada se logré un beneficio de S/257.86 soles
mensuales, lo cual es equivalente al 41% de mejora para la causa raiz deficiencia en las

inspecciones de calidad.

De igual manera, con la aplicacion propuesta en la gestion de calidad, se logré un beneficio
de S/ 1,179.26 soles mensuales, lo cual es equivalente al 50% de mejora para la causa raiz

alto nivel de producto no conforme.

Ademas, se logro un beneficio de S/ 2,027.25 soles mensuales, lo cual representa un 39%

de mejora para la causa raiz alto desperdicio de cuero bueno.

Finalmente, se logro un beneficio de S/ 13,958.00 soles mensuales, lo cual representa un

55% de mejora para la causa raiz materia prima defectuosa.
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ANEXOS

Figura 17. Anexo N°01 Maquina devastadora de cuero

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 18. Anexo N° 02 Maquina cortadora de cuero
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