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RESUMEN

El presente trabajo se realiz6 con el objetivo general en determinar la influencia de la
propuesta de implementacion de un sistema de gestidn de calidad sobre la satisfaccion de los
clientes en la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C.

El tipo de investigacion es propositiva y de acuerdo con el disefio de investigacion es
preexperimental. En primer lugar, se efectud el diagnostico situacional de la empresa y se
determind que el problema principal esta en el area de ventas debido a la baja satisfaccion
de los clientes, por ello a través del uso del diagrama Ishikawa se clasificaron las causas raiz
y sub-causas, y con la ayuda de la matriz de priorizacion mediante los criterios de todos los
trabajadores de la empresa.

Asimismo, a través del diagrama de Pareto se priorizo las causas raiz, identificando que
existen cuatro causas raiz que representan el 79,37 %. Luego de ello, se utiliz6 como
herramienta principal la Norma 1SO 9001:2015 en conjunto con otras herramientas de la
calidad como la metodologia 5S, ciclo de Deming, Ishikawa y Flujograma. Se obtuvo como

resultado un aumento en la satisfaccion en un 13%.

PALABRAS CLAVES: Gestién de calidad, satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1.Realidad problemética

Actualmente en un mundo donde competir y marcar la diferencia es la clave para
alcanzar un espacio dentro del universo empresarial y corporativo, hada como un buen
servicio al cliente para ser diferenciados, de esta manera se incrementa la satisfaccién en los
clientes el cual es un factor fundamental en toda organizacion. Siendo la calidad una de las
herramienta mas poderosa y menos costosa que las empresas puedan tener para satisfacer
totalmente las necesidades, expectativas y deseos de sus consumidores. Por ello, las
compaiiias se han preocupado por capacitar a todos sus colaboradores dentro de una cultura
de la atencion. Esto implica que, la satisfaccién integral frente a un producto o servicio no
se da solo por atender un reclamo o cambiar un articulo que ha resultado defectuoso. Si no

es ir mas alla de lo que espera el cliente logrando fidelizar al consumidor.

En cualquier parte del mundo se dice que el cliente siempre tiene la razon. Por
desgracia, eso no se traduce a la satisfaccion de estos. De acuerdo con la Encuesta Mundial
de Genesys, “el mal servicio al cliente le costo a las organizaciones $ 338,5 mil millones a
nivel mundial por afio en pérdida de negocios. Revelamos los datos que dej6 esta encuesta

aplicada a 65 millones de consumidores en 137 paises” (Savitz, 2012).

Mas de 2500 clientes al mes dentro de los paises seleccionados son capaces de
obtener respuestas a través de los medios de autoservicio y mas de 600 en consultas al mes
que requieren intervencién humana. Una tendencia reciente en el servicio al cliente es que

la gente es mas feliz puede obtener respuestas de forma rapida por si mismos.

Sin embargo, las compafiias de medios sociales propios s6lo tienen un indice de

satisfaccion del cliente del 78% como Twitter y Facebook. Una de las razones es que
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consiguen un gran numero de consultas de servicio al cliente cada mes, mas de 1.600 en

promedio, y probablemente no cuentan con personal para manejarlos. Otra razén es que
muchas empresas de medios de comunicacion social utilizan solamente los medios sociales
para la atencién al cliente. A los consumidores les resulta frustrante porque para algunos
tipos de problemas, chat en vivo, correo electronico o incluso el teléfono, puede ser mas

eficaz para el cliente.

Per( tiene como objetivo facilitar los medios a los emprendedores e inversionistas
para exportar sus productos a nivel internacional, eliminando barreras de intercambio con
los diecinueve tratados de libre comercio (TLC) vigentes. Con esta implementacién de los
tratados, se busca que millones de consumidores en el mundo puedan acceder a los productos
y servicios elaborados en la nacién, permitiendo de esta manera incrementar la economia del

pais.

Los tratados en los que esta presente Peru eliminan una gran cantidad de barreras
comerciales, y con esto podemos concluir que esta ya no es la principal razon por la cual el
pais cuenta con reducida comercializacién con el exterior. El problema de ahora esta presente
en los negocios locales al no contarse preparados ni estar en las condiciones necesarias para
competir de manera adecuada con el mercado internacional. Una condicion muy importante
tiene que ver con el mejoramiento de su oferta de productos y servicios, para que cuenten
con una calidad como es exigida en el escenario global. Esto, entre otras medidas relevantes,
mediante la obtencion de reconocidas certificaciones de calidad como por ejemplo el

cumplimiento de la norma ISO 9001.

Una prueba de lo anterior es que “Pert es uno de los paises con menor nimero de

empresas certificadas en gestion de calidad” ([Indecopi], 2012).En 2013, “el pais contaba

Pag.

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.> 13



Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de
1 “PN la calidad para aumentar la satisfacciéon de los clientes en la

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo 2021.
con alrededor de 1.200 empresas certificadas ISO 9001” ([CDI], 2013), solo doscientas mas

que el afo anterior Esto significa que de 1.713.272 empresas existentes solo un 0,071%

estaba certificado.

Las empresas peruanas que quieran exportar sus productos a nivel internacional ya
no tienen necesidad de lidiar con la serie de barreras al comercio internacional que antes
enfrentaban. Ahora, se ven en la necesidad de mejorar sus procesos internos para ofrecer
productos y servicios competitivos en el mercado mundial. Un medio basico para lograr esta
mejora, como ya se habia mencionado, es la obtencion de reconocidas certificaciones de
calidad como la ISO 9001. Para las empresas, “es importante tener una certificacion [...]
pues asi puede demaostrar a su cliente, sea consumidor local o extranjero, que puede producir

siempre con la misma calidad” ([Indecopi], 2012)

Las micros y pequefias empresas (MYPES) muestran su potencial dinamismo en la
economia del pais, constituyéndose en la base empresarial mas importante, considerada
también como generadora de empleo. Por otra parte, viendo el crecimiento de desarrollo de
las Mypes en todo el pais, asi como en Trujillo, en general no se sabe con exactitud si pueden
hacer frente a la competitividad de hoy en dia de su respectivo sector en los diferentes

aspectos como precio, modelo y calidad de sus productos que se ofrecen.

La empresa de la industria alimentaria AGUA HIELO EMILIA S.A.C. de la ciudad
de Trujillo, se enfrenta a un mercado tan competitivo como es la industria de productos de
agua, se ha visto afectado por los crecientes reclamos hacia su servicio y gestion de pedidos
de producto, ocasionando la pérdida de algunos clientes frecuentes esto sumando a los
ultimos acontecimientos sociales, econdmicos y politicos que también han impactado en la

empresa, esto se ve reflejado en la encuesta realizada en donde se obtuvo un 26.4% de
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clientes insatisfechos y un 38.4% en clientes indiferentes , dando a entender su poco interés

en la calidad y servicio del producto ; por lo que se hace necesario mejorar su gestion

empresarial, indices de calidad en los productos y especialmente en servicios.

Los clientes trujillanos presentan expectativas altas frente a la industria de agua ya
que es un producto que ingerimos de manera constante en nuestra vida diaria y repercute
directamente en nuestra salud, esta empresa han sido opacada por los productos y servicios
ofrecidos por la competencia debido a sus precios mas econdmicos, generalmente los
consumidores buscan en su mayoria el menor precio sin importar su calidad, la razén por la
cual el producto de la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C. con su marca HIELOS
CASSINELLI prioriza la calidad e inocuidad del mismo, siendo el precio de venta no tan

econdémico respecto al resto.
1.2.Antecedentes

Cynthia Bisso Mufioz (2017) “Influencia de un sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2015 en la Satisfaccion del Cliente en una clinica Odontoldégica”, Universidad
Nacional de Trujillo, busca evaluar la relacion que existe entre ambas variables. Se llevo a
practica una evaluacion para conocer los requisitos 1ISO 9001:2015 no cumplidos, luego se
realiz6 la documentacidn correspondiente, el programa de capacitaciéon al personal. Se
desarrollaron herramientas como implementacion de manual de procedimientos, Flujograma
del area limpieza, formato de evaluacion de desempefio, trazabilidad del producto y el
avance de todos los requisitos se evaluaron mediante auditorias, encuestas de satisfaccion de
pacientes y personal antes y después de implementacion segun la escala de Likert. Antes del
desarrollo de las herramientas la satisfaccién del paciente era de 82.08% y luego del

desarrollo aumentd a 90.26%, lo cual da a entender que luego de las pruebas se demostrd
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que los resultados obtenidos de la satisfaccion de los clientes estuvieron mas cerca de la

media. Posterior a la ejecucion de las herramientas el grado de satisfaccion crecio de 71% a
93%, influenciado por la mejoria de la atencion durante las horas de trabajo, como también
la mejor impresién de los colaboradores referente al sentido de su preparacion. En resumen,
la implementacion del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001.2015 con un 99% de
cumplimiento de los requisitos de la norma, fomento el incremento a la satisfaccion al cliente

y colaboradores de la empresa.

Beltran Romero y Roncal Miranda (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”, Universidad Privada del Norte, Cajamarca; el presente
trabajo busca resolver como la implementacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2015
repercute en el grado de satisfaccion del cliente del consorcio DCDS. La herramienta
fundamental de la investigacion es la norma ISO 9001:2015, se analiz6 la mayor
documentacion, identificando las principales variaciones con la finalidad de alcanzar una
version completa de los requisitos que nos permitan implantar el soporte para la
implementacién de un SGC. Se llevo a cabo un muestreo del tipo no probabilistico —
intencional, que abarca a todos los jefes de las areas, tomando en cuenta el area SIG que se
ocupa de controlar el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015. Primero se diagnosticé la
situacion real del Consorcio DCDS, definiendo el origen de los problemas que influyen en
el nivel de satisfaccion del cliente. También evaluaron el cumplimiento de la norma ISO
9001. Procedieron con el diagnostico inicial, se demostrando que del 100% de los requisitos,
se hallaba implementada en un 31%, 9% parcialmente implementado y un 60% de

incumplimiento de requisitos. Culminando la implantacion, que incluye la documentacion y
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requisitos para el cumplimiento, se realizd la lista de comprobacién normado por la 1SO

9001:2015, logrando un 79% de implementacion. Méas adelante se ejecutd la evaluacion
econémica y financiera que muestra los siguientes indicadores econdmicos, VAN =
60,142.48 TIR = 99% B/C = 1,23; demostrando que de la implementacion del SGC es una
inversion rentable para el Consorcio DCDS. Finalmente, da a conocer las conclusiones
alusivo al trabajo elaborado en cuanto a la propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion
de Calidad y las recomendaciones para implementar y mantener dicho sistema estan

funcionando apropiadamente.

Tapia Molina (2020) “Analisis del Impacto en la satisfaccion del cliente con la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo norma ISO 9001:2015 del
servicio de internet fijo prestado a los clientes del segmento masivo de pichincha de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.”, Escuela Politécnica Nacional,
Ecuador. El siguiente estudio tiene como principal objetivo conocer si la adopcion de un
Sistema de Gestidn de Calidad 1ISO 9001:2015 ha impactado positivamente en la satisfaccion
del cliente respecto al servicio de internet fijo prestado a los clientes del segmento masivo
de Pichincha, ademas de conocer la evolucién de los indices de satisfaccion y el grado de
correlacion de las variables que intervienen en esta. Se da a conocer y aprobar el plan
estratégico empresarial 2017-2021 de la corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP, se realiza una estructura organizacional, se realiza un Mapa de Procesos basado en el
marco de referencia TQM en donde se encuentran los procesos de Estrategia, Infraestructura
y Producto, y de Operaciones interactian con los de Gestion Empresarial para obtener los
recursos requeridos para el normal desenvolvimiento de las gestiones, se aplica el Sistema
de Gestion de la Calidad 1SO 9001 actualizado la versién 2015, identificacion y clasificacion

de las lineas de negocio que son los servicios que ofrece la empresa, segmentacion de clientes
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masivo y corporativo, estudio de satisfaccion al cliente realizando un monitoreo periodico a

1 “PN la calidad para aumentar la satisfacciéon de los clientes en la

través de un estudio cuantitativo mediante llamadas telefonicas a usuarios de internet fijo,
telefonia fija, television pagada residencial y telefonia movil. Se obtiene como resultado que
la adopcidn de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 por parte de la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP ha facilitado encontrar oportunidades de
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, en este sentido, la Empresa Pablica de
Telecomunicaciones ha definido como solventar las necesidades y atender los
requerimientos de sus clientes a través de la prestacion de productos y servicios que cubran
las expectativas de éstos, asi como medir y analizar de manera periddica el grado de
satisfaccion, y con base en los resultados de estas mediciones implementar las estrategias
comerciales y técnicas respectivas, sobre la confiabilidad de la encuesta de satisfaccion
aplicada a la muestra de clientes del segmento masivo del servicio de internet fijo de
Pichincha se validado a través de la medida de coherencia o consistencia interna denominada
“coeficiente Alfa de Cronbach”, con un resultado de 0,92, es decir, una confianza a la
compariia excelente, por concluyente el 39% de los clientes se encuentran muy satisfecho
con el servicio de ventas y contratacion de la CNT EP, y el 45% se encuentra satisfecho,

obteniendo un Top Two Box (T2B) del 84%, evidenciando la satisfaccion de los clientes.
1.3.Bases teoricas
Calidad

A partir del siglo XX, la calidad comienza a tener una gran influencia en las
empresas, sin embargo, desde mucho tiempo atras se ha demostrado como la calidad en la
edad media era tan importante que si algun artesano llegase a vender un producto en mal

estado eran condenados. El concepto de calidad al transcurrir el tiempo ha tomado diferentes
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definiciones, pero gracias a lo que fueron las ideas de Shewart, Juran y Deming (premio

Deming, el premio mas importante en el ambito de gestion de calidad), se comienza a generar

interés en la industria japonesa, quien aplico este sistema obteniendo muy buenos resultados.

A principios de los 80 gracias al crecimiento y mejora de la industria japonesa, las
empresas competitivas como lo es la industria occidental denotan las desventajas que tienen
frente a la calidad de los productos y comienzan aplicar sus filosofias de gestion. Es en este
punto donde los consumidores comienzan a demandar productos con indicies mas altos de

calidad y es entonces donde surgen las primeras normas que regulas la gestion de calidad.

Con el paso del tiempo la gestién de calidad ha ido evolucionando incorporando
nuevas ideas y eliminando las que se han ido quedando obsoletas. Se puede decir entonces,
que ha pasado por cuatro etapas, correspondiendo cada una de ellas a un escalon mas para
Ilegar hacia la gestion de calidad actual. Estas cuatro etapas, enumeradas por numerosos

expertos en la materia, son:
Control de la calidad (Calidad = conformidad con las especificaciones)
Aseguramiento de la calidad (Calidad = aptitud para el uso)
Calidad Total (Calidad = Satisfaccion del cliente)

Excelencia empresarial (Calidad = Satisfaccion de los clientes y eficiencia

econdmica) (Sanchez, 2016)
Definicién de calidad

Una de las definiciones mas modernas sobre la calidad la da el ingeniero y
estadistico Taguchi quien dice que la calidad es: “un producto de calidad es aquel que

minimiza la pérdida para la empresa y la sociedad” (Sanchez, 2016). Otro de los grandes
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autores de la calidad es Armand V Feigenbaum quien define este término como la calidad

en su esencia es un modo de dirigir la organizacion (Sanchez, 2016), haciendo referencia en
su libro control total de la calidad la frase calidad no tiene el significado normal de lo “mejor”
en sentido absoluto. Lo que quiere decir, es mejorar para el consumidor dentro de ciertas

condiciones como lo son estas dos:

e El uso al que el producto se destina

e El precio de venta del producto.
Historia de la calidad

Desde los tiempos mas remotos el hombre primitivo al momento de construir
herramientas, armas, elaborar alimentos, confeccionar la vestimenta entre otras cosas,
siempre se asegurd de buscar la mejora continua, obteniendo ventajas competitivas. Debido
a esto se vieron derrumbamientos en algunas culturas y el florecimiento de otras, se
reemplazé el bronce por el hierro en la elaboracion de armas y se impuso el uso del carro en
la infanteria etc. En el afio 2150 A.C en la antigua Babilonia se dieron los primeros métodos
de verificacion de la calidad, la construccion de casas era verificada y sancionada en el
Cddigo de Hammurabi, cuya norma 229 establecia “que si un constructor construye una casa
y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el
constructor debe ser ejecutado” (Cortes, 2017, p.12). Por su parte los Fenicios al igual que
en la antigua Babilonia hacian que sus inspectores cortaran la mano de la persona
responsable de la calidad insatisfactoria con el fin de asegurar la calidad y eliminar la
repeticion de errores. Otros ejemplos del uso de la calidad en la antigiiedad son las piramides
egipcias y los frisos de los templos griegos. En la edad media se dan mercados donde prima

la calidad de los productos, se establecieron marcas y de esta forma se trabajé para lograr
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una buena reputacion de las mismas. Tras la llegada de la era industrial se dieron varios

cambios, los talleres se dedicaban a la produccion masiva de articulos ya fueran articulos
terminados o piezas que iban hacer ensambladas en una etapa posterior de produccion. Las
fabricas realizaban trabajo en serie y se especializo el trabajo. Se empez6 con la funcién de
lainspeccion debido a la alta demanda y a la importancia por mejorar la calidad del producto,
el operario se encargaba de la misma con el fin de descartar los productos que no cumplian

con las caracteristicas deseadas.

A principios del siglo XX coincidiendo con la primera guerra mundial el objetivo
principal era la produccidn, con la aparicion de Taylor y sus ideas la funcion de inspeccion
se separa de la produccion. El mercado se vuelve mas exigente los productos se caracterizan
por sus partes intercambiables lo que lleva a la produccion. “El Taylorismo trajo consigo la
idea de que los trabajadores no eran mas que meras herramientas en la cadena de produccion.
Unos podian ser intercambiados por otros, siempre que el proceso de produccion no variara”
(Cortes, 2017, p.13). Por primera vez en la historia la produccion se centraba en el proceso
mas que en las habilidades del operario, al igual que la inspeccion del producto terminado

que del mismo proceso. De esta parte nace el control de la calidad.
Control de la calidad

El control de calidad consiste en la implementacién de programas, mecanismos,
herramientas, técnicas en una empresa para mejorar la calidad de los productos y servicios
que brinde la empresa. Son caracteristicos de esta etapa los elevados costes de inspeccion.
Se encarga de generar la verificacion de los productos mediante métodos de inspeccion y
muestreo, mediante este sistema se procura que no lleguen productos defectuosos a los

clientes para asi poder evitar la apariencia de errores.
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Aseguramiento de la calidad

Es la planificacién de un conjunto de acciones y sistémicas necesarias para brindar
la confianza adecuada de que un producto o servicio en orden de satisfacer los
requerimientos acerca de calidad. El aseguramiento de la calidad hace énfasis desde el
momento del disefio del producto hasta que llegue a las manos del cliente, y se basa mas que
todo en la definicion de procesos y actividades que permiten la obtencién de productos

acorde a unas especificaciones.
Calidad total
Se encarga de buscar un alto nivel de calidad en cuatro pasos (Sanchez, 2016):

e Calidad del producto
e Calidad del servicio
e Calidad de gestion

e Calidad de vida

La calidad total supone un gran cambio en el ambito empresarial definido como una
estrategia de gestion de la organizacion que tiene como finalidad satisfacer de una manera

equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interes.
Importancia de la calidad

En tiempos pasados se presentaba muy frecuentemente que en los productos
obtenidos por parte del cliente manejaban una muy baja calidad es decir el consumidor
compraba lo que le diesen, los fabricantes tenian en mente que el cliente siempre iba a

comprar el producto més barato dejando a un lado un factor tan importante de lo que es la
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calidad generando una competencia mediante el precio. En la actualidad el cliente cuenta

con una gran variedad a la hora de obtener un bien o un producto debido a la gran oferta que
existe, y en la mayoria de los casos se basan en el factor de la calidad que maneja el producto
0 servicio. De esta manera se busca mejorar la calidad del producto generando una reduccion
en los costos mediante la minimizacion de desperdicio de materia prima; en el proceso
productivo se busca generar su disefio y factibilidad de fabricacion permitiendo bajar los

precios y por tanto aumentar las ventas.
Gestion de la calidad

La gestion de la calidad establece que el 90% de los defectos o problemas de calidad
son generados por los propios procesos y no por el personal. De esta manera, se entiende
que una vez que los procesos se han mejorado de acuerdo con las opiniones de los
operadores, disefiadores y gerentes, en los Gltimos afios la gestion de la calidad se ha
profundizado en la fabricacion de productos competitivos en el mercado, a través de sistemas
de comercializacion, que cubren las necesidades del consumidor. Se plantea la importancia

de una buena comunicacion empresarial para transmitir la mision y la vision de la empresa.

El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por todos
los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y estable, y
evitar cambios inesperados. El sistema también permite establecer mejoras al incorporar

nuevos procesos de calidad segln sea necesario.

Algunos ejemplos de elementos que conforman el sistema de gestion de calidad

son:

e La estructura de la institucion: Es la distribucién del personal segln sus

funciones y sus tareas, y se denomina organigrama.
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e La planificacion de estrategias: Es el conjunto de actividades que permite

alcanzar los objetivos y las metas de la organizacion.

e Los recursos: Son todo aquello que necesita la organizacion para funcionar,
por ejemplo, el personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.

e Los procedimientos: Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada
actividad o tarea. Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos

pueden estar asentados por escrito.
Implantacién de un sistema de calidad:

De acuerdo con el autor Moreno (2001), la Norma ISO 9000, genera una guia para
la implantacién del sistema de calidad, de esta forma se incorpora las siguientes fases:
diagnostico, planificacion, documentacién del sistema, implantacién, control y
mantenimiento, y certificacion como fase no obligatoria. La evaluacion involucra un analisis
detallado de la situacion de la empresa en todas las areas, especialmente, en las diferentes
actividades y procesos de trabajo, los recursos, la documentacion existente, los resultados y
la probable solucion. Ciertas actividades incluidas en esta fase son: cuantificacion de los
costos del lucro cesante, expresados en KPI'S, el examen entero de la organizacion y su
funcionamiento. El diagndstico segin Moreno (2001), se desarrolla en tres fases:
Recoleccion de data, que faciliten obtener los aspectos cualitativos y cuantitativos de la

empresa.

Anadlisis de la informacidn, se evalUa el estado real de la organizacion. Presentacion
de conclusiones, hace referencia al establecimiento del plan de actuacion a proseguir. En la
etapa planificacién, segin la informacion obtenida anteriormente, la direccion debe

organizar el plan de implantacion del SGC, incorporando las actividades de realizacion de

Pag.

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.> "



Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de
1 “PN la calidad para aumentar la satisfacciéon de los clientes en la

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo 2021.
un plan de acciones establecidas, calendario de actividades, y prevision de los recursos

humanos y financieros, también la documentacion que permita formalizar y controlar el
desarrollo del plan, es decir el manual de calidad, segin Moreno (2001). En la fase de
documentacion es importante nombrar que un sistema eficaz es el que recolecta por escrito
la forma en que opera la empresa, por tanto, el crecimiento del sistema documental es una
fase que sefiala el éxito del proceso de implantacién, de acuerdo con Moreno (2001). El

sistema documental se estructura en tres niveles.

El manual de calidad tiene como objeto principal de escribir adecuadamente el

sistema de gestion, indica la permanencia durante la aplicacién y mantenimiento de este.

Para la ejecucidn de los documentos del SGC es aconsejable seguir la secuencia de
actividades referente a un diagrama de flujo. Después de establecido el sistema documental,
se debe poner en marcha, es decir implantarlo. La puesta en préactica se puede llevar a cabo
de dos maneras: incremental, en el que se validan los procesos para que se disefien y
documenten los procedimientos del sistema, y el segundo, relacionado con los resultados de
los distintos procesos y actividades en su implementacion, que consiste en la ejecucion de
actividades de control antes de la documentacion final, segun Moreno (2001). Una vez que
se establece un sistema, debe revisarse periédicamente para asegurarse que esta funcionando
y para determinar si esta logrando los objetivos propuestos o si necesita ser modificado, es

decir. supervisado y mantenido.

De esta forma, es necesario determinar qué personas son las encargadas de realizar
este trabajo, y asegurarse de que cuentan con los recursos técnicos y materiales suficientes
para llevarlo a cabo, Moreno (2001). Esta etapa incluye dos actividades: el analisis y

evaluacion del sistema y de las funciones descritas en su documentacion, para demostrar
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continuamente las posibles mejoras, y, por un lado, la realizacion de las auditorias internas

requeridas por la institucion. asi como sefialar posibles deficiencias, para que esta
informacidn pueda ser comunicada a la direccion, que debera aprovechar las oportunidades

para mejorarlas y prevenirlas.

La fase de certificacion depende de la decision de la empresa o de su direccion
general de solicitar la certificacion del sistema implementado por parte de la autoridad

competente.

El certificado autoriza a la empresa a informar a sus clientes que una institucion
independiente, que actla como fedatario, juzga a la empresa certificada como un sistema de
calidad que satisface las Normas 1SO 9000 u otras y que por consiguiente deber ser
reconocida en el &mbito nacional e internacional, Moreno (2001). Esta fase incluye las
siguientes actividades: solicitud al organismo de certificacion, estudio de la documentacion
por parte del organismo acreditador, vista previa con el fin de detectar desviaciones y
subsanarlas mediante modificaciones, auditoria preliminar o bien auditoria formal, auditoria
extraordinaria si asi se requiere, conclusién, firma del contrato y emision del certificado.
Cuando se termina el plazo de validez del certificado se realiza la denomina auditoria de

renovacion, Moreno (2001).
Norma Iso 9001:

Un sistema de gestion de calidad incluye una serie de normas y estandares que
deben cumplirse. La norma 1SO 9001 trata de establecer los requisitos para certificar que
una organizacion tiene un sistema de calidad de acuerdo con las normas que se contemplan.
Estas normas establecen todos los procedimientos que deben llevarse a cabo durante la

actividad productiva de la empresa, definiendo la estructura organizativa, los procedimientos
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a realizar o los recursos a utilizar. El objetivo final es cumplir con las normas de calidad

establecidas para garantizar que el resultado final sera el mejor para nuestros clientes, al

mismo tiempo que todos los procesos se simplifican durante la produccion.

e Satisfaccion del cliente: el objetivo de implementar un sistema de gestion
de calidad es poder cumplir con las expectativas del cliente.

e Obtencion de nuevos clientes: el cumplimiento de los estandares que
determina un sistema de gestion de la calidad, brinda seguridad a los clientes
potenciales.

e Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa: los procesos
que se llevan a cabo en la actividad productiva siguen estandares que
aseguran gue las regulaciones se estan cumpliendo un proceso optimizado.

e Diferenciacion de la competencia: una empresa certificada se destacara
por encima de su competencia. El hecho de tener un sistema de gestion de
calidad certificado proyecta una imagen positiva ante los clientes
potenciales, lo que hace que la empresa prevalezca sobre los demas.

e Reduccién de costos sin afectar la calidad: es posible mejorar la calidad
de un producto o servicio sin afectar su calidad.

e Cumplimiento de los requisitos de la administracion publica: tener
certificacion en las normas 1SO es un requisito para participar en cualquier
competencia de la Administracion Publica sin la cual no puede elegir
participar en eso.

e Cumplimiento de los requisitos derivados de la membresia en un grupo:
en algunas empresas, la mayoria de las multinacionales, la certificacion del

sistema de gestion de la calidad es un requisito esencial para ser parte del
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grupo y garantizar que ningun componente pierda la guardia en materia de

calidad del producto o servicio.
Norma Iso 9001:2015:

La Norma I1SO 9001:2015 es la base del SGC. Es una norma internacional que se
centra en todas las bases fundamentales de la gestion de la 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 prefieren a los proveedores que cuentan con esta certificacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen SGC.

Tabla 1.

Requisitos de la norma Iso 9001

NUM. ISO REQUISITO DE LA NORMA
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Entendimiento de la organizacién y su contexto

4.2 Entendimiento necesidad y expectativa interesados

4.3 Determinar alcance SGC

4.4 SGC

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
6 PLANIFICACION

6.1 Define acciones para gestionar riesgos y oportunidades
6.2 Obijetivos de calidad y planificacion para alcanzarlos
6.3 Control de cambios del SGC
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7 SOPORTE

Recursos (internos, externos, personas capaces Yy efectivas,
7.1 infraestructura de acuerdo servicio y al proceso, ambiente necesario y

conocimiento de tendencias y cambios)

7.2 Competencias

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion Documentada

8 OPERACION

8.1 Desarrollo, Implementacion y Control de Procesos operacionales
Determinaciones como el producto o servicio serd gestionado

82 necesidades, mercado e interaccion con clientes

8.3 Establece el proceso de disefio y desarrollo de productos y servicios

8.4 Monitorea y controla la provision externa de bienes y servicios

8.5 Gestiona y controla las actividades de provision de productos y servicios

8.6 Implementa el control del producto o servicio

8.7 Controla no conformidades de salidas, productos o servicios

9 EVALUACION

9.1 Monitoreo, medicion, analisis y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision de la Direccion

10 MEJORA

10.1 Accibn correctiva y no conformidad

10.2 Mejora

10.3 Mejorar la conveniencia, adecuacion y eficacia de su SGC

Satisfaccion al cliente

Este enfoque hacia el servicio al cliente es mas que una estrategia, deberia en

realidad ser una filosofia, una forma de entender los negocios priorizando al consumidor
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como persona Y, respetando sus diferentes y particulares gustos para ganar su preferencia y

mantenerla-. De ahi que, muchas organizaciones, palpan el efecto de brindar un mal servicio
al cliente a través de la disminucion en sus ventas y una baja participacion del mercado, lo
cual los llevan a comprender que la actitud al atender a un cliente esta mas alla de la
definicion de procesos, manuales o protocolos, que sin duda son un marco referencial de lo

que espera una empresa de parte de sus trabajadores.

La satisfaccion al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro al que
pertenezcas, ya no basta con llegar primero al mercado o con contratar al artista de moda.
Los tiempos han cambiado y con ello la forma en la que los consumidores piensan, y esto
nos lleva a que hemos modificado los habitos de compra. EI consumidor actualmente tiene
una eleccidn dificil a la hora de adquirir un producto o servicio, delante de él se encuentran
50 marcas del mismo tipo que buscan su preferencia, pero, ¢,como lograr que consuman tu
producto o servicio? la respuesta es sencilla: Lograr la satisfaccion del cliente. Para lograr la
tan anhelada satisfaccion verifica paso a paso lo que sucede con tu producto o servicio desde

que esta dentro de la empresa, hasta que llega al consumidor. Debes considerar 3 elementos:

e Producto o servicio: En este punto debemos hacer un analisis profundo
sobre lo que nosotros ofrecemos. Antes de querer saber qué piensan tus
clientes de tu empresa asegurate de saber qué piensas tu de lo que ofreces.

e Calidad del producto o servicio: Pon atencion a lo que ofreces, en el caso
de un producto, aun si piensas que lo conoces bien, vuelve a tenerlo en tus
manos, revisa cada aspecto detenidamente. Si es un servicio, usalo, y busca
a alguien de tu confianza que pueda usar el servicio por ti, al final pide su

opinién.
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e Clima laboral: Un empleado feliz en su trabajo lo proyecta a la gente, dale

importancia a mejorar las relaciones entre ellos. Una encuesta de clima

laboral es una gran herramienta para saber como se siente tu fuerza laboral
Diagrama de Pareto:

El diagrama de Pareto, también conocido como curva cerrada o Distribucion A-B-
C, es una gréafica para organizar y visualizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras. Permite asignar un orden de
prioridades. El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales,
muchos triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos
muy importantes. Mediante la grafica colocamos los "pocos que son vitales" a la izquierda
y los "muchos triviales" a la derecha. El diagrama facilita el estudio de las fallas en las
industrias 0 empresas comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales psicosomaticos,

como se puede ver en el ejemplo de la gréfica al principio del articulo.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos como sus posibles
causas no es un proceso lineal, sino que el 20% de las causas totales hace que sean originados
el 80% de los efectos y rebotes internos del pronosticado. Se usa ampliamente en cuestiones
relacionadas con el control de calidad (el 20% de los defectos afectan en el 80% de los
procesos). Asi, de forma relativamente sencilla, aparecen los distintos elementos que
participan en un fallo y se pueden identificar los problemas realmente relevantes, que

acarrean el mayor porcentaje de error.
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Figura 1.

Diagrama de Pareto
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Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es util para diferentes objetivos como centrarnos en el
contenido del problema, ayuda a determinar las causas principales de un problema, analizar,
resolver, optimizar, ser mas rapidos y mas eficientes en general. Te puede servir también

para:

e Mejorar la toma de decisiones.

e Contribuir a un mejor ambiente laboral.

e Hacer apto un proceso de trabajo para obtener certificaciones.
e ldentificar areas donde capacitar al personal.

e Motivar al personal.

e Medir diversas areas y su desempefio operativo.

e Aprovechar las areas de oportunidad
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e Saber donde invertir.

Figura 2.

Diagrama de Ishikawa
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En el area de ventas:

El area de ventas es una de las areas donde mas se ha utilizado el diagrama de
Ishikawa, pues existe mucha presion para los vendedores y permite evidenciar
inmediatamente las fallas cuando no se alcanzan las metas. Para ello hay que recurrir a la
identificacion de las causas por las que una empresa no esta llegando a sus objetivos o por
qué no muestra crecimiento. También podria ser pensando en los resultados individuales de

cada vendedor.
En el area de control de calidad:

Si hay un resultado u optimizacion que se impulsara con un diagrama como este es
la calidad, por eso se usa constantemente en las areas de produccién y supervision para

identificar rapidamente problemas y darles solucién.

Este departamento suele usar esta metodologia como punto de partida para

establecer procesos 6ptimos de supervision e impulsar certificaciones para la empresa.
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En el area de servicio al cliente:

El servicio, atencion y soporte del cliente son piezas clave para una compafiia; asi
que detectar posibles obstaculos en sus mecanismos o protocolos es fundamental. El
diagrama de causa-efecto brinda un amplio panorama de qué se estd haciendo mal para

modificarlo y mejorarlo.

En general, podra refinar los aspectos que causan friccion en la experiencia del

cliente.
Ciclo de Deming:

Las siglas del ciclo o formula PHVA forman un acrénimo compuesto por las
iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos

corresponde a una fase o etapa del ciclo:

e Planificar: En la etapa de planificacién se establecen objetivosy
se identifican los procesos necesarios para lograr unos determinados
resultados de acuerdo a las politicas de la organizacion. En esta etapa se
determinan también los parametros de medicion que se van a utilizar para
controlar y seguir el proceso.

e Hacer: Consiste en laimplementacion de los cambios o0 acciones
necesarias para lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en
eficacia y poder corregir facilmente posibles errores en la ejecucion,
normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo.

e Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece
un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se

trata de una fase de regulacion y ajuste.
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Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se
ajusten a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan
las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las
decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo

de los procesos.

Las5S

La metodologia 5S mejora las relaciones interpersonales y ayuda en la gestion de

crisis cuando es necesario. La metodologia 5S es una filosofia de trabajo marcada por la

cultura japonesa. Se trata de un método pensado para dar orden y sentido a las dindmicas de

trabajo, atendiendo situaciones de desorganizacion.

Esta descripcion se basa en el significado de cada una de las cinco S: seiri, seiton,

seiso, seiketsu, shitsuke.

Seiri

Se refiere al sentido de la utilizacion. Esta relacionada con el uso eficiente
de los recursos y materiales. Por tanto, para desarrollarla de manera
eficiente, es necesario que las empresas hagan una evaluacién profunda para
saber qué es necesario y qué no.

Seiton

Se asocia con la organizacion. Se trata de generar o propiciar la armonia
dentro de los espacios de trabajo a través de orden en las salas, escritorios,
areas comunes, entre otras zonas de trabajo.

Seiso
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Se relaciona con la limpieza como un valor que depende de todos los

involucrados con la organizacion. Por tanto, cada persona es responsable del
cuidado e higiene de los espacios de trabajo en los que se encuentra.

e Seiketsu
Esta palabra de la metodologia 5S se fundamenta en generar dinamicas de
reafirmacion de los valores antes descritos. Se trata de normalizar esas
conductas hasta convertirlas en habitos que se vuelvan parte de la filosofia
de trabajo de los empleados.

e Shitsuke
Involucra a la disciplina como un valor esencial para que el desarrollo de
los cuatro factores anteriores se cultive hasta convertirse en parte de la
filosofia de la organizacién. La constancia en la aplicacion de estos
aspectos y su monitoreo derivara en diversas mejoras para el personal y la

dindmica de trabajo de la empresa.
Manual de la calidad

Se trata de un documento corporativo que expone los aspectos principales del
sistema de calidad implantado por la empresa. Si asi lo desea la organizacion, puede adoptar
la forma de documento publico que se puede presentar a clientes reales o potenciales,

proveedores y otros agentes interesados.

Debe ser redactado siguiendo las directrices establecidas por la norma. Para
empezar, es un texto que debe ser elaborado por integrantes que tengan un buen
conocimiento de la organizacion. Es el documento més auditado, pues se encuentra en el

veértice mas alto de la documentacion de las compafiias
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Definicion de términos

Servqual:

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del
Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing Science Institute y
validado a America Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto

Latinoamericano de Calidad en los Servicios.
Al aplicarse SERVQUAL a muestras de clientes mide:

e Una calificacion global de la calidad del establecimiento, y la compara
contra el estandar valido para el Perd.

e Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios
Ideales).

e Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios
Descriptivos).

e Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

e Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos

grave.
Just in time

El Just in Time, Justo a Tiempo en espafiol, es una metodologia de produccion
industrial que pretende eliminar todos los desperdicios generados durante el proceso

productivo.
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La base de esta metodologia se encuentra perfectamente resumida en una de sus

definiciones mas clasicas: “““El Just-In-Time se basa en tener a la mano los elementos que
se necesitan, en las cantidades que se necesitan, en el momento en que se necesitan”. De esta
forma, tanto los materiales necesarios como los productos ya acabados deben encontrarse en
el lugar adecuado, en el momento que sean necesarios y en las cantidades que se precisen,

ni Mas ni menos.
Kaizen

El pensamiento Kaizen se ha implementado, por lo queno es suficiente
conformarse con una situacion estable, sino que debe aprovechar esa estabilidad para
progresar con cambios cada vez mejores. Las organizaciones ya no estan satisfechas con los
pequefios cambios, sino que buscan herramientas mucho mas potentes y efectivas que
puedan ofrecer filosofias de una manera mucho mas directa. Teniendo en cuenta la definicion

de calidad, podemos hacer distinciones entre:

e Control de calidad, a través de una inspeccion 0 ciertos examenes, se
verifican las propiedades del producto para que sea satisfactorio.
e Gestion de calidad, define las pautas a seguir en materia de calidad de una

empresa, con competencias de planificacion, recursos o procesos.
Diagrama de Operaciones

Es una representacion grafica de todas las operaciones e inspecciones que forman
parte de un proceso. Igualmente, se representan los puntos en los que se introducen
materiales en el proceso. En este diagrama no se representan ni las manipulaciones, ni los

transportes, ni los almacenamientos. A veces, en el diagrama de proceso se incluye
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informacidn que se considera necesaria para el andlisis, por ejemplo, el tiempo requerido, la

situacion de cada paso o si sirven los ciclos de fabricacion.
Tanto las operaciones como las inspecciones se representan por medio de simbolos:
Operacion: toda transformacién fisica o quimica. Se representa con un circulo.

Inspeccion: medir, verificar, controlar temperatura, etc. Se representa con un

cuadrado.
Flujograma

Esta herramienta consiste en una figura o grafico que representa una serie de
procesos 0 un grupo de actividades por medio de simbolos. Para ello, muestra el comienzo

del proceso, los puntos de decision y el final del mismo.
1.4.Formulacion del problema

¢Cual es la influencia de la propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Hielo

Emilia S.A.C., Trujillo, 2021?
1.5.0Dbjetivos

Objetivo General:

Determinar la influencia de la propuesta de implementacion de un sistema de gestion
de calidad sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C.,
Trujillo, 2021.

Obijetivos Especificos:

- Diagnosticar la situacién actual del area de ventas de la empresa Agua Hielo

Emilia S.A.C.
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- Elaborar la propuesta de implementacion sistema gestion de calidad propuesta

- Evaluar el modelo econémico y financiero de la propuesta de implementacion

de un sistema de gestién de la calidad.
1.6.Hipdtesis

La propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad aumenta la

satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo,2021.
1.7 Justificacion
Teorica

La presente investigacion se justifica de manera tedrica porque permite la
extensibilidad de marcos de referencia para teorias, procedimientos, dimensiones, estrategias

de un sistema de gestion de calidad y satisfaccion del cliente y teoria del servicio al cliente.
Préctica

Se justifica de manera practica puesto que su desarrollo ayudara a la solucion, a la
toma de decisiones a la propuesta de estrategias que contribuyan al objetivo principal y los
resultados permiten determinar el nivel de la calidad del servicio sobre la satisfaccion del
cliente, mediante la cual se pueden determinar factores criticos y poder brindar alternativas

de solucion a los problemas relacionados en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C.
Metodoldgica

Se justifica de manera metodoldgica ya que esta investigacion servird como u
modelo que puede servir como antecedente para los duefios de empresas, estudiantes e
investigadores que quieren encontrar soluciones a los problemas de Calidad en una empresa

de manera organizada, planificada y buscando mejorar el nivel de calidad en los productos
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que ofrecen y el grado de satisfaccion de sus clientes, determinando la influencia de un

sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente aplicandolo a situaciones

similares en contextos diferentes.
1.8.Aspectos Eticos

El presente estudio se rige bajo los aspectos éticos de toda investigacion académica
cientifica, teniendo como compromiso que el presente estudio se encuentra: Exento de fraude
cientifico o de la invencion parcial o total de datos que no se hayan efectuado en el presente
analisis. Libre de falsificacion y/o manipulacion de informacién alterada con el objetivo de
obtener resultados sesgados o favorables con la hipdtesis de estudio. Exento de plagio o
apropiacion de ideas, sin citar ni reconocer la fuente de investigacién, puesto que en todo
momento se ha respetado la propiedad intelectual y se ha realizado el respectivo
reconocimiento de los trabajos utilizados. Libre de conflictos de conciencia, puesto que las
creencias del investigador con respecto a un tema en particular no influyen en los resultados
de la investigacion. Exento de autoria ficticia o también denominada regalo de coautoria,
considerando que el autor del presente estudio es el Unico quien ha contribuido
intelectualmente al desarrollo del mismo. Finalmente, la presente investigacion no atropella
ningun interés ni atenta contra el bienestar de la unidad de estudio, debido a que la empresa
en mencion ha facilitado todos los datos e informacion para su tratamiento con el objetivo

de desarrollar el presente, el cual traerd beneficios para ambas partes interesadas.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipo de Investigacion

El desarrollo del presente proyecto también consistio en identificar el tipo de
estudio que se llevara a cabo. Se determinGd que por el disefio de la investigacion es
PROPOSITIVA , segun (Hernandez, 2010) la investigacion propositiva es un conjunto de
técnicas y pasos que tienen como finalidad diagnosticar y resolver problemas estudiando la
relacién entre variables llegando al fortalecimiento y mantenimiento de los objetivos
planteados en la investigacion y también es PRE- EXPERIMENTAL, (Stanley, 1963)
menciona que se produce una investigacion pre-experimental cuando se compara un grupo
de sujetos al que se aplica un tratamiento experimental con otro grupo al que no se le aplica
el tratamiento y a la vez se mide el mismo sujeto o grupo de sujetos antes de la aplicacion

de la variable independiente y después de la aplicacion de la misma.
El tipo de investigacion por el disefio general: Pre experimental

El tipo de investigacion por el disefio especifico: Pre experimental con Pre — Test y

Post — Test para lo cual se realiz6 dos mediciones en un grupo de unidades de prueba:
G: Ol12>X=> 02
Donde:
G: Empresa Agua Hielo Emilia S.A.C.

O1: Satisfaccion de los clientes de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. antes de

la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad.

X: Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad.
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O2: Satisfaccion de los clientes de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. después

1 “PN la calidad para aumentar la satisfacciéon de los clientes en la

de la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad.
2.2.Poblacién y Muestra
Poblacion:

Para la presente investigacion, la poblacion estuvo constituida por todos los

procesos de la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C.
Muestra:

Las muestras fueron los procesos del area de ventas de la empresa AGUA HIELO

EMILIAS.AC.
Técnicas e Instrumentos de recoleccion y analisis de datos:

Se usaron las siguientes técnicas e instrumentos como se podra ver en la tabla 2
para la realizacion del trabajo de investigacion.

Tabla 2.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y anélisis de datos

TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS

“Consiste en observar atentamente el
fenémeno, hecho o caso, tomar informacién y
registrarla para su posterior analisis. La
observacion es un elemento fundamental de todo

proceso de investigacion; en ella se apoya el
Check list basado en la

norma Iso 9001:2015

Observacion investigador para obtener el mayor nimero de
datos” (Lidia Diaz, 2011), para llevar a cabo esta
técnica se uso un check list basado en la norma
Iso 9001:2015 donde se puede observar en el

anexo 3.
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empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo 2021.

“Es unatécnica de gran utilidad en la
investigacion cualitativa para recabar datos; se
define como una conversacion que se propone
un fin determinado distinto al simple hecho de
conversar” (Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez
Hernandez, & Varela Ruiz, 2013), para realizar
esta técnica se us6 una guia de entrevista donde

se puede observar en el anexo 4.

“La técnica es una operacién del método
gue se relaciona con el medio y que se usa en la
investigacion para recolectar, procesar y analizar
la informacion sobre el objeto de estudio”
(Rodriguez, 2010), para realizar esta técnica se
usd como instrumento el cuestionario como se

podra ver en el anexo 5.

“Es un trabajo mediante el cual por un
proceso intelectual extraemos unas nociones del
documento para representarlo y facilitar el
acceso a los originales. Analizar, por tanto, es
derivar de un documento el conjunto de palabras
y simbolos que le sirvan de representacion.”
(Cruz Rubio Liniers, 2005), para realizar esta
técnica se us6 como instrumento el Microsoft

Excel como se podra ver en el anexo 6.

Guia de entrevista

Cuestionario

Microsoft Excel

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>
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2.3.Procedimiento

Tabla 3.

Operacionalizacion de variables

Estudiante: Gutierrez Vasquez, Angie Nicolh; Yarrow Espinoza, Brian William.

Titulo: Propuesta de la implementacién de un sistema de gestion de calidad para aumentar la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo, 2021

) DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES )
OPERACIONAL MEDICION
V. Independiente: El sistema de gestion de calidad de NUmero de requisitos del Sistema
una organizacion estd determinado de Gestion de Calidad Iso
por todos los elementos que la 9001:2015 cumplidos
. . . . N° de requisitos del sistema de Gestion de
conforman a fin de garantizar un | Variable medible

Gestion de la calidad

desempefio constante y estable, y

evitar cambios inesperados. El

mediante factores de

eficiencia en los

Calidad 1so 9001:2015 cumplidos

X100

%

sistema también permite establecer | procesos NUmero total de requisitos del Ne total de requisitos del Sistema de Gestion de
mejoras  al incorporar  nuevos Sistema de Gestién de Calidad Iso Calidad Iso 9001:2015
procesos de calidad segun sea 9001:2015
necesario.
V. Dependiente: L. . ) ) N° clientes satisfechos con el servicio
Es un término que se utiliza con | Variable medible X 100

frecuencia en marketing. Es una

mediante el numero

Numero de clientes satisfechos con

el servicio

N° total de clientes
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DELNOFTE medida de cémo los productos y | de clientes

. . servicios suministrados por una | satisfechos vs el total
Satisfaccion de los

. empresa cumplen o superan las |de clientes

clientes

expectativas del cliente. i .
Numero total de clientes
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2.4.Generalidades de la Empresa

Razon social: AGUA HIELO EMILIA SAC

RUC: 20600633938

Direccion de la empresa: Pasaje Larrea, 255 - Moche

Sector empresarial: Hielos en cubitos

Mision:

Ser reconocida como una de las mejores empresas en el rubro de produccién de
hielo en cubitos para el consumo humano en la macro regién norte del Per(; desarrollando

una estructura organizacional, innovadora y competitiva que proporcione productos de alta

calidad para la satisfaccién plena de nuestros clientes.

Vision:

Es una empresa trujillana dedicada a la elaboracién de productos de buena calidad
de hielo en cubitos, para el consumo humano en la macro region norte del Per(; usando
tecnologia moderna como: osmosis inversa, rayos ultravioleta y ozono; para garantizar la
calidad de en los procesos, proteccion al medio ambiente y precios accesibles, ademas
contamos con personal experimentado y apto para que contribuya a la plena satisfaccion del

cliente, logrando asi mantener el liderazgo en cada una de las zonas de abasto y mejorar la

calidad de vida del consumidor.
Historia:

Tuvo sus inicios perteneciendo a la empresa Hielos Norte S.A.C. dedicada a la

produccion de agua de mesa y hielo para posteriormente crearse una nueva razon social bajo
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el nombre de Agua Hielo Emilia S.A.C. conocida como Hielos Cassinelli es una empresa

nortefia, gerenciada por Cassinelli Roeder Antonio dedicandose exclusivamente a la
produccién y venta de hielo en cubitos para consumo humano al por menor; cuenta con dos
establecimientos el primero en la ciudad de Trujillo, distrito de Moche y el segundo en
Nuevo Chimbote, calle Los Alamos. Desde entonces se ha consolidado como una marca
reconocida en el norte de nuestro pais trabajando de la mano con la empresa Hielos Norte

S.A.C. que pertenece a la misma familia.
Organigrama:
Figura 3.

Organigrama

Gerente
General

Asistente de
gerencia

Jefe de lefe
- lefe de ventas . :
produccion administrativo

— Operadore (4) [~ Choferes (4)

Encargado de || | Pre vendedor
mantenimiento (1)
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"*"2.5.Diagnostico del area problematica
Figura 4.

Diagndstico del area problematica

CLIENTE AREA DE VENTAS AREA ADMINISTRATIVA AREA DE PRODUCCION
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El proceso de pedido de bolsas tiene como finalidad cubrir los requerimientos de
los clientes, donde se refleja la capacidad de respuesta en la organizacidn de la entrega, pues
asi se evita las demoras en la entrega de los productos y en consecuencia también al trato del
cliente; no obstante en la empresa, es de observar y analizar las debilidades en sus
procedimientos, identificando la desorganizacion en el control de proceso para la
comprobacion de los datos, segln se deduce al observar la operacion de registrar al cliente
y recopilar data, donde se suma a esto el error de digitacion de los datos por parte de jefe de
ventas y jefe administrativo , la capacidad de trato al cliente, también es afectada por la
ausencia de un proceso de pre venta. De forma general, se observa que el jefe de ventas es
el encargado principal del trato al cliente, donde realiza actividades de liderazgo a los pre
vendedores, planificacion de entregas y registro de clientes, lo que se veria reflejado en la

capacidad de respuesta al cliente.
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Proceso de pedido de bolsa

Propuesta de la implementacién de un sistema de gestion de

la calidad para aumentar la satisfaccion de los clientes en la

empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo 2021.
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En el proceso de entrega de bolsas de hielo se observa que, son los pre vendedores
y conductores encargados de la carga, descarga y reparto, los mismos que son designados
por el jefe de ventas para la entrega de las bolsas con sus papeles necesarios para la venta.
En la empresa se puede observar la deficiencia en la operacién de mandar a repartir producto
por zona en el area de ventas, ya que los clientes saben que dia va a llegar el producto, pero
no tienen la hora exacta en que llegara, siendo una dificultad en el plazo de entrega estable,
también se puede observar que no cuenta con una data historica digitalizada y clasificada,

resultando en tiempos muertos en la basqueda de la informacion requerida.

Teniendo identificados los procesos de la empresay las funciones de sus respectivas
areas, se determind que el problema principal esta dentro del area de ventas al tener una
mayor interaccion con los clientes y al no contar con un sistema de gestion de calidad que
los respalde. Para la identificacion de las sub causas y causas raices del problema principal

se realizd un analisis de datos.

Analisis y diagnostico en referencia de la norma 1SO 9001:2015

Metodologia

Seré necesario realizar entrevistas al personal de la empresa de las distintas areas
de la empresa, la revision de documentos y registros que se administran en los procesos

operativos, para obtener por medio de un muestreo lo siguiente:

- Datade las actividades que realiza la empresa, la infraestructura, procedimientos
y précticas de trabajo.
- Conocimiento sobre el sistema interno de informacién y la existencia de los

documentos y registros.
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- Para poder calificar el estado de implementacion del SGC se ha definido de esta

manera para presentar los resultados: una descriptiva y otra cuantificable.

Tabla 4.

Metodologia

DESCRIPCION PESO

Son métodos que demuestran que no se tiene el requisito de la actividad o
No Disefiado 0%
no es aplicable.

Parcialmente Son métodos que demuestran que se tiene el requisito correspondiente de
25%
Disefiado la actividad, pero no es del todo conforme.

Los métodos son conformes con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015,
Disefado 50%
pero no cuentan con evidencias de aplicacién.

Las actividades y métodos son conformes con el requisito de la Norma 1SO
Parcialmente
9001:2015, pero cuenta con pocas evidencias de aplicacion y/o de 75%
Implementado
evidenciar su continua aplicacion.

Completamente Los métodos son conformes con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
Implementado cumpliendo con todas las actividades y evidenciando su aplicacion. 100%
Resultados

De la evaluacion realizada en el anexo 3, en funcion a la Norma ISO 9001:2015, la
calificacion en todos sus niveles llego al 52% esto corresponde a no se tiene el requisito de
la actividad correspondiente no disefiado o no implementado. Se observa que la empresa
tiene el mayor cumplimiento en los requisitos relacionados a Liderazgo con 93%, Operacion
81%, Evaluacion de desempefio 67% y un menor cumplimiento en Soporte con un 44%,
Mejora continua con 38%, contexto de la organizacion con 28% y por ultimo Planificacion

con 17%.
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Tabla 5.

Resultados del check list

REQUISITO %
4. Contexto de la organizacion 28%
5. Liderazgo 93%
6. Planificacidn 17%
7. Soporte 44%
8. Operacién 81%
9. Evaluacion de desempefio 67%
10. Mejora Continua 38%
TOTAL 52%
Figura 6.
Grafica de resultados de check list
RESULTADQOS
100% 93%
90% 81%
80%
70% 67%
60%
50% 44%
40% 38%

X

2 0,
30% 8%
20% 17%
10% l
0
6

4. Contexto 5. Liderazgo 7.Soporte 8. Operacidn 9. Evaluaciéon 10. Mejora
dela Planificacidn de Continua
organizacion desempefio
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Descripcion del nivel actual del cumplimiento de requisitos de la empresa, con respecto

a la satisfaccién de sus clientes.

El nivel de la satisfaccion del cliente se realizé por medio de un estudio realizado

los clientes con mayor rotacién de pedidos de la ciudad de Truijillo.

Este analisis se efectua mediante el llenado de encuestas, evaluando la satisfaccion
del cliente en relacion al servicio y productos brindados por la empresa, con la finalidad de

controlar las politicas y estandares de calidad del servicio.

Consiste en evaluar la satisfaccion en cada aspecto de servicio de la empresa que
abarque un contacto directo con el cliente final, las cuales son: ventas, logistica, facturacion,
satisfaccion y calidad. El formato de estas encuestas se podra observar en el anexo 5. Para

el estudio se realizaron encuestas fisicas y digitales al correo web.

1. Ventas: Como valora la imagen del personal de atencién al cliente.

Tabla 6.

Encuesta sobre ventas

VENTAS F %
a) Muy insatisfecho 4 8,00%
b) Insatisfecho 12 24,00%
c) Indiferente 19 38,00%
d) Satisfecho 12 24,00%
e) Muy satisfecho 3 6,00%
Total 50 100,00%

2. Satisfaccion: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion con el trato de la empresa

hacia sus clientes?
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Tabla 7.

Encuesta sobre satisfaccion

SATISFACCION F %

a) Muy insatisfecho 3 6%
b) Insatisfecho 9 18%
c) Indiferente 21 42%
d) Satisfecho 13 26%

e) Muy satisfecho 4 8%
Total 50 100%

3. Facturacion: ;Como valoraria la calidad de servicio que ofrece la empresa?

Tabla 8.

Encuesta sobre facturacion

FACTURACION F %

a) Muy insatisfecho 0 0%
b) Insatisfecho 7 14%
c) Indiferente 18 36%
d) Satisfecho 16 32%
e) Muy satisfecho 9 18%
Total 50 100%

4. Logistica: Con respecto al tiempo de atencion al cliente que ofrece la
empresa, Usted se encuentra:

Tabla 9.

Encuesta sobre Logistica

LOGISTICA F %
a) Muy insatisfecho 6 12%
b) Insatisfecho 11 22%
c) Indiferente 23 46%
d) Satisfecho 6 12%
e) Muy satisfecho 4 8%
Total 50 100%
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5. Calidad: Con respecto a la entrega de los productos de la empresa, la
integridad y conservacion con gue llegan los productos para usted es:
Tabla 10.
Encuesta sobre calidad
CALIDAD F %
a) Muy insatisfecho 5 10%
b) Insatisfecho 18%
c) Indiferente 15 30%
d) Satisfecho 14 28%
e) Muy satisfecho 7 14%
Total 50 100%
Figura 7.
Grafica de nivel de satisfaccion
NIVEL DE SATISFACCION
50.00% 26%
42%
40.00% 38% 36%
32% 30%
30.00% n 26% %
24%1 549, > 8%
18% 18% 9
20.00% ] 14% ’ \ LS8 14
) ) 1 12% )
10.00% 5% 6% g 8% 8%
ik il ~ 11
0.00%
VENTAS SATISFACCION FACTURACION  LOGISTICA CALIDAD
H a) Muy insatisfecho B b) Insatisfecho c) Indiferente
B d) Satisfecho M e) Muy satisfecho
Tabla 11.

Porcentaje del criterio de clientes

CRITERIO GLOBAL | PROMEDIO
- - 500
a)Muy'msatlsfecho 7,20% 26,40%
b) Insatisfecho 19,20%
c) Indiferente 38,40% | 38,40%
isfech 24,409
d) Satis ec‘o ,40% 35,20%
e) Muy satisfecho 10,80%
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Se observa un mayor porcentaje de clientes indiferentes con un 38,4%, un 26.4% de

clientes insatisfechos y un 35.2% de clientes satisfechos.
Andlisis de datos
Gracias a las entrevistas realizadas a los empleados de la empresa Agua Hielo
Emilia S.A.C. se pudo determinar con un Brainstorming las causas raices y sub
causas del problema principal que es la baja satisfaccion de los clientes de la empresa

Agua Hielo Emilia S.A.C.

BRAINSTORMING
Tabla 12.

Brainstorming

N° Ideas: Lluvia de ideas

SC1 SC: PERSONAL NO CAPACITADO

SC2 SC: TRABAJO DESCOORDINADO

SC3  SC: DIFICIL ADAPTACION AL CAMBIO

SC4 SC: DESORDEN DE DOCUMENTACION

CR1 CR: FALTA DE METRICAS Y SEGUIENTO DE CALIDAD

CR2 CR: AUSENCIA DE MOTIVACION LABORAL

CR3  CR: FALTA DE INFORMACION SOBRE CURSOS DE CAPACITACION

CR4 CR: FALTA DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS

CR5 CR: NO CUENTAN CON UN METODO DE ATENCION

CR6 CR: FALTA DE IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
CR7 CR: FALTA DE DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS |

2.6.Diagrama de Ishikawa

Para la realizacion del diagrama de Ishikawa como se podréa ver en la figura
7, se clasifico con las 3M que son: métodos, medicién y mano de obra, teniendo como

problema principal la baja satisfaccion de los clientes. Esta es una herramienta que
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analiza todos los factores involucrados en la ejecucion de un proceso, en este caso

analizando el area de ventas de la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C.
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Figura 8.

Diagrama de Ishikawa
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2.7.Matriz de Priorizacién

Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccién de los
“pN clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.

Teniendo clasificadas las causas raices, se realizé la matriz de priorizacion mediante el uso de una puntacion realizada en las entrevistas a los

empleados de la empresa al tener 15 trabajadores en la empresa, incluyendo el gerente general, como se podré ver en el anexo 4 se tiene los puntajes altos,

medios y bajos con puntuacion de 3, 2 y 1 respectivamente en los cuales se pueden ver los resultados en la tabla 5 y se dio una valoracion impuesta por

el observador de 1 al 10.

Tabla 13.

Matriz de priorizacion

Causa Raiz Puntacion Valoracién Valoracion Total, Frecuencia Frecuencia Acumulada
CR1: FALTA DE METRICAS Y SEGUIENTO DE CALIDAD 45 10 450 20,86% 20,86%
CR7: FALTA DE DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS 42 10 420 19,47% 40,33%
CR5: NO CUENTAN CON UN METODO DE ATENCION 40 9 360 16,69% 57,02%
CR4: FALTA DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS 37 9 333 15,44% 72,46%
CR6: FALTA DE IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD 33 8 264 12,24% 84,70%
CR2: AUSENCIA DE LA MOTIVACION LABORAL 30 6 180 8,34% 93,05%
CR3: FALTA DE SINFORMACION SOBRE CURSOS DE
CAPACITACION 25 6 150 6,95% 100,00%
TOTAL 2157
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Para una mejor visualizacion se realizé un diagrama de Pareto como se puede ver en la figura 9 donde se puede visualizar claramente que las
principales causas raices de la empresa que representan el 80% del total de la ponderacion, las cuales son las falta de métricas y seguimiento de calidad
con 20,86%, no cuentan con un método de atencidn con 19,47%, falta de documentacion de los procesos con 16,69% vy falta de estandarizacion de los

procesos con un 15,44%.
Figura 9.

Diagrama de Pareto de las causas raices de la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C.

Diagrama de Pareto de las causas raices de la empresa AGUA HIELO EMILA S.A.C.

900 —0 100.00%
800 90.00%
700 80.00%
600 70.00%

60.00%
500

50.00%
400

40.00%
300 30.00%
200 20.00%
100 . - oo

0 CR1: FALTA DE CR6: FALTA DE CR3: FALTA DE 0.00%
ME.TRICAS y CR7: FALTA DE CR5: NO CUENTAN CR4: FALTA DE IMPOR'I"ANCIA DE UN CR2: AUSENCIA DE LA SINFbRMACION
DOCUMENTACION DE = CON UN METODO DE | ESTANDARIZACION DE MOTIVACION
SEGUIENTO DE LOS PROCESOS ATENCION LOS PROCESOS SISTEMA DE GESTION LABORAL SOBRE CURSOS DE
CALIDAD DE CALIDAD CAPACITACION
N Seriesl 450 420 360 333 264 180 150
==@==Series2 20.86% 40.33% 57.02% 72.46% 84.70% 93.05% 100.00%
N Series] ==@==Series2
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**2.8.Matriz de Indicadores

Tabla 14.

Matriz de indicadores

Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccién de los

clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>

63

VALOR VALOR
CR DETALLE INDICADOR X :'I'Ll.? ARL YV?E'? AR ACTUAL META ﬁ/lls:;\f :IJ: :I:.) BiNNES:::o HERRAMIENTAS
MENSUAL MENSUAL
CR1 FALTA DE METRICAS Y | (Bolsas de hielo MANUAL DE
SEGUIENTO DE | rotas/ Bolsas de o 0 S/ S/ S/ PROCEDIMIENTOS /
CALIDAD hielo producidas) 0.73% 0.58% 537.00 421.00 S/ 116.00 1,392.00 FORMATO DE
x100 CONTROL
CR6 NO CUENTAN CON UN | (Bolsas de hielo no FLUJIOGRAMA /
METODO DE | vendidas / Total de o o S/ S/ S/ PROGRAMA DE
ATENCION bolsas de hielo 16.35% 14.26% 6,630.00 5,780.00 S/ >90.00 7,080.00 CAPACITACION
demandada) x100
CR7 FALTA DE | (Procesos
DOCUMENTACION DE | documentados/ o o S/ S/ S/ METODOLOGIA 5 S/
LOS PROCESOS Total de procesos) 0% 100% 171.90 121.95 S/ 49.95 599.4 FORMATOS
x100
CR4 FALTA DE | (Procesos
ESTANDARIZACION DE | estandarizados/ o o S/ S/ CICLO PHVA/ MAPA
LOS PROCESOS Total de procesos) 0% 100% 157.50 S/ 60.00 | 5/ 97.50 1,170.00 DE PROCESO
x100
S/ S/ S/
TOTAL 7,496.40 6382,95 S/ 853.45 10,241.40 i
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2.9.Solucidn de la Propuesta

Descripcion de Causas Raiz

a) Causa Raiz 1: Falta de métricas y seguimiento de calidad

En la matriz de priorizacion las métricas y seguimientos de calidad
incorrectos obtuvo una calificacién de 20,86%. Segun el andlisis realizado en la
empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. se pudo identificar la falta de métricas y
seguimiento de la calidad en la empresa en el area de ventas, repercutiendo en el
control de los proveedores, reflejando una alta cantidad de bolsas rotas en el area de
produccion y despacho del producto terminado, aumentando las mermas de la
empresay la satisfaccion de los clientes reflejandose en las encuestas obteniendo baja

calificacion.

La empresa no cuenta con el alcance necesario que busca para implementar
el SGC basado en la norma 1SO 9001:2015, los procedimientos establecidos para el
sistema y descripcién de la interaccién documentados y estandarizados para el

control de la calidad del producto y/o servicio que ofrece la empresa.

Las métricas y seguimientos de calidad son necesarias para llevar un eficaz
sistema de gestion del cual la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. carece, siendo estas
herramientas necesarias para poder medir la evolucion y el desempefio de sus
procesos, tareas y grupos de trabajo. Esta relacionado con los objetivos concretos que
se plantea la empresa, y el seguimiento de calidad define el estado que presenta un
determinado sistema, proceso o actividad. Al implementar esto nos permite
determinar un valor de la calidad que servira de guia para la implementacion,

mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.
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b) Causa Raiz 6: No cuentan con un método de atencién

En la matriz de priorizacion el no contar con un método de atencion representa
un 57,02% de importancia. Segun el andlisis realizado a la empresa Agua Hielo
Emilia S.A.C., identificamos que no cuentan con un método de atencion
predeterminado e improvisan al momento de atender a sus clientes y/o dejar los
grandes pedidos a sus clientes para comprobar que todo esté en orden con su pedido

y la calidad del producto deje al cliente satisfecho.

Al no contar con un método de atencién al cliente cuando ofrecen sus
productos y despacho de estos, se puede ver que muchos trabajadores se ven
confundidos y alteran el orden los procesos de comercializacién del producto al no
estar documentados. Esto ocurre con regularidad en nuevos empleados que

frecuentemente contrata la empresa.

Debido a esta situacién que influye en la satisfaccion del cliente se determin6
necesario implementar un método de atencién estandarizado en la comercializacion
del producto para brindar un servicio al cliente competente y oportuno, ademas de
proporcionar productos y servicio, ayuda a una organizacion a garantizar el éxito.
Conectarse con el pablico objetivo en varios niveles es una de las cosas que hara que
Agua Hielo Emilia S.A.C. tenga una buena experiencia del cliente. Los procesos con

los que cuentan el area de ventas para la comercializacion de bolsas de hielo son:
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Tabla 15.

Macro procesos comercial del &rea de ventas

MACRO PROCESOS

comeRcLDRL aREa  "iedTieton  Procsdmonts
DE VENTAS
Cotizacion NO NO
Evaluacion NO NO
Programacion NO NO
Entrega NO NO

c) Causa Raiz 7: Falta de documentacion de los procesos

En la matriz de priorizacién los procedimientos no documentados obtienen
un porcentaje de 40,33%. Conforme al andlisis realizado en la empresa otra causa
raiz que causa gran impacto en la deficiencia de la empresa al no contar con los
informes de diversos datos del area de ventas y otros datos no documentados
necesarios para dar razén instantanea a sus clientes provocando incomodidad en ellos
por la demora. Es imprescindible tener estos procedimientos documentados,
detallados, actualizados y también los documentos requeridos por la norma 1SO
9001:2015 para las actividades de auditoria interna, control de productos no

conformes y accidn correctiva.

Es preciso realizar una gestion documental nos permitira eliminar fallas,
reducir tiempo invertido en las tareas, costos, mejorar la eficiencia y calidad que
contribuye a aumentar la satisfaccion del cliente y empleados de la empresa. En la
empresa muchas veces necesita tener la informacion al instante ya que los clientes lo
requieren cuando van a adquirir un producto y en algunos casos ver la disponibilidad

de estos.
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La empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. requiere poner en marcha medidas

internas de control para limitar los riesgos que incluyen pérdidas, el cumplimiento
deficiente de los contratos, el incumplimiento de los reglamentos, y también el
desorden de la papeleria al encontrarse amontonados y hasta se podran encontrar
muchas veces dos copias de un mismo documento. Un buen control documental le
dara una ventaja competitiva a la empresa porque se encargara de todos los procesos

como es el area de ventas.

d) Causa Raiz 4: Falta de estandarizacion de los procesos
En la matriz de priorizacién la desorganizacion de los procesos representa un
72,46% de importancia. De acuerdo a el analisis realizado Agua Hielo Emilia S.A.C.
carece de estandarizacion de los procesos de las actividades relacionadas con el area

de ventas.

La empresa al colocar diversos trabajadores para la realizacion la preventa y
venta de los productos, no tienen un proceso establecido de los llenados de los
documentos conforme a lo que se requiere basdndonos en los estandares de la norma
ISO 9001:2015, esto genera confusién al momento de digitalizarlo los datos y
contribuyen a la pérdida de tiempo valioso para la empresa, también no se tiene una
ruta establecida para las diferentes zonas de reparto, trayendo con ello una
desinformacién de la hora de llegada del producto, solo se sabe el dia pero no la hora
exacta, y con ello no se sabe cuénto va a demorar un recorrido diario y cuanto se va

a gastar en gasolina para el vehiculo.

Es necesario la implementacion de estos estandares necesarios en el area de

ventas que ayudaran a eliminar procesos y actividades innecesarias logrando reducir
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costos innecesarios que a largo plazo generan una pérdida significativa para la

empresa.

Monetizacién (Costeo) de Perdidas
a) Causa Raiz 1: Falta de métricas y seguimiento de calidad

Al no tener unas métricas bien definidas junto con su seguimiento de calidad
a los proveedores, repercute en el rea de produccion donde se generan como se podra
ver en la tabla 10 un total de 164 bolsas rotas al mes por mala calidad de las bolsas,
estas se rompen en el proceso de sellado, estibado o despache, desperdiciando los
hielos en cubito que contenia la bolsa, en las cuales al mes son 82 bolsas de 1.5 Kg
cuyo precio de venta es de s/ 2, 50, 80 bolsas son de 3kg cuyo precio de venta son s/
4,00, 2 bolsas son de 5kg cuyo precio de venta son s/6,00 dan como un total de costo
de perdida al mes de s/ 537,00.

Tabla 16.

Monetizacién de causa raiz 1

COSTO DE PERDIDA

0,
TIPO S. PRODUCCION S. ROTAS % ROTAS MENSUAL
1.5KG 4.142 82 1,98% S/ 205.00
3KG 17.802 80 0,45% S/ 320.00
5KG 524 2 0,38% S/ 12.00
3KG ECO 100 0 0,00% S/ -
TOTAL 22.568 164 0,73% S/ 537.00

b) Causa Raiz 6: No cuentan con un método de atencion
La empresa al realizar la pre venta ya sabe a qué clientes debe de repartiry la
cantidad de bolsas que debe entregar, ya sea con la motoforgon como también en el
camion. A los vendedores se les encarga unas bolsas extras para que las vendan en el

transcurso del camino, ya sea que el cliente desee méas bolsas como también encontrar
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un cliente nuevo en el camino. Pero como se vera en la tabla 11 se tiene un promedio

de 16,35% de bolsas no vendidas, por no contar con un proceso de atencion a los

clientes como también por la poca de experiencia en venta, el cual genera un costo

de perdida al mes de S/ 6.630,00.

Tabla 17.

Monetizacion de causa raiz 6

\o COSTO  DE
TIPO  DESPACHADAS % NO VENDIDAS ~ COSTO DE PERDIDA POR DIA PERDIDA
VENDIDAS
POR MES
1.5KG s/ 87.50 5/
' 200 35 17,50% ' 1,750.00
S/
3G 350 55 15,71% S 22000 4 400.00
s/
>Ke 25 4 16,00% S 2400 480.00
TOTAL s/ 331.50 s/
575 % 16,35% ' 6,630.00

c) Causa Raiz 7: Falta de documentacién de los procesos

Los procedimientos al no estar documentados generan un desorden en todas

las areas de la empresa produciendo perdidas de documentos que son necesarios en

el momento, como también fallas las cuales se tienen que arreglar, el cual nos genera

tiempo muerto. Como se podré ver en la tabla 12 se obtuvo como resultado s/ 171,90

por mes, el cual se calcul6 con el promedio de salario en sus respectivas areas.
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Tabla 18.

Monetizaciéon causa raiz 7

. . DOCUMENTOS DUPLICADOS
AREA PERDIDA DE DOCUMENTACION MENSUAL MENSUALES
TIEMPO TIEMPO
PERDIDAS MUERTO(MIN) COSTO TOTAL FALLAS MUERTO(MIN) COSTO TOTAL
14 S/ s/
PRODUCCION 60 5.40 3 320 28.80
75 S/ S/
VENTA 120 10.80 6 300 27.00
30 S/ S/
ADMINISTRACION 150 13.50 9 330 29.70
20 S/ S/
GERENCIA 130 11.70 5 270 24.30
18 S/ S/
MANTENIMIENTO 80 7.20 4 150 13.50
s/ S/
TOTAL 107 >40 48.60 27 1370 123.30
Tabla 19.
Costo total de procedimientos no documentados
CR7: FALTA DE DOCUMENTACION DE LOS TIEMPO
PROCESOS MUERTO(MIN) COSTOTOTAL
PERDIDA DE DOCUMENTACION MENSUAL 540 s/ 48.60
DOCUMENTOS DUPLICADOS MENSUALES 1370 s/ 123.30
TOTAL 1910 s/ 171.90

a) Causa Raiz 4: Falta de estandarizacién de los procesos
La desorganizacién de los procesos genera confusion en las labores de los

trabajadores, mientras preguntan y tienen la respuesta se genera tiempos muertos.
Para el célculo se uso6 el promedio de salario por area de trabajo, dando como

resultado S/ 157,50 por mes.
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Monetizacion de causa raiz 4

PROCESOS NO
AREA ESTANDARIZADOS TIEMPO MUERTO(MIN) COSTO TOTAL AL MES
PRODUCCION 6 200 S/ 18.00
VENTA 14 360 s/ 39.60
ADMINISTRACION 20 120 s/ 21.60
GERENCIA 15 90 s/ 66.60
MANTENIMIENTO 9 130 S/ 11.70
TOTAL 64 900 s/ 157.50
Solucién de la Propuesta: Desarrollo de Herramientas
Causa Raiz 1: Falta de métricas y seguimiento de calidad
Manual de procedimiento
Es un documento que ayudaré al sistema de Control Interno, el cual se crea para
obtener una informacion detallada, ordenada, sistemética e integral que contiene
todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones.
Tabla 21.

Manual de procedimientos

PROCESO GESTION DE ALMACEN

Objetivo Describir las actividades para la recepcién, inspeccion, almacenamiento y despacho de producto
terminado, insumos u otros, que ingresan al almacén de HIELOS NORTE.

Alcance El presente procedimiento es aplicable desde la recepcién de materiales hasta el despacho del
almacén

Descripcion

ltem Que Como Comentarios

El supervisor de produccion recibe la Factura y la|Nota 1: El despacho de

Recepcion guia del material que llegard al almacén, revisa la | materiales hacia la planta,

1 de documentaciony los certificados de calidad y define | realiza en turno dia.
Materiales el espacio donde se va a almacenar.|Nota 2: El muestreo de
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El supervisor de produccién recepcién el material
gue ingresa a las instalaciones de HIELOS NORTE,
verificando la cantidad y estado, segun la factura

y/o guia y lo registra.
Control de Recepcion de Material
Bolsas de plastico y plastico de embalaje
Magquiplastic.

Los operarios ubican el material en el lugar
correspondiente.

bolsas, se realiza de
acuerdo a la cantidad, 20%
de la cantidad.
Nota 3: De existir alguna
observacién con el material
recibido, el supervisor de
produccién debe de enviar
la sgte.
informacién:  Descripcion

Despacho

de Material
al Cliente
(Comercial)

El supervisor de produccién, envia un correo |del material, tipo de
electrénico a las Gerencias con copia al responsable | presentacion, Cantidad
del SGC y Post Venta, dando la conformidad del | (unid),

material recibido y detallando alguna observacién | observacion.

respecto a cantidad, estado u otros

El supervisor de produccién registra el ingreso del

material en el Kardex.

El supervisor de produccién recepciona el pedido de | Cuando sea  necesario,

venta.

Los Operarios , preparan el pedido solicitado bajo
indicaciones del supervisor de produccién.
El supervisor de produccidn, asigna la unidad vy el
jefe de ventas asigna un conductor para el
despacho del material.
El supervisor de produccion, envia al conductor la
siguiente documentacién:
- Guia de remision.
- Certificados de Calidad del Material (solo a
solicitud del
cliente)

- Orden de compra (solo a solicitud del cliente)
El jefe de ventas realiza el seguimiento del
despacho del material, a través de llamadas
telefénicas al operario quien informa la hora de
llegada del
material a las instalaciones del cliente, asimismo el
Conductor registra dicha informacion en la Hoja de
Ruta.

El jefe de ventas registra todos los despachos
realizados durante el dia en el formato
El jefe de ventas registra la salida del material en el
Kardex

gerencia participa en la
visita al cliente.
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La Gerente General, a través de un correo
electrénico autoriza el despacho de bolsas de hielo
a la Sede Chimbote, tras solicitud del jefe de
distribucidn y ventas.
El supervisor de produccién prepara el material
solicitado.

El jefe de distribucién y ventas coordina el envio del

La generacién de una
cotizacion es para clientes
con precios establecidos.

Despacho
4 de Material material a Chimbote.
a Sucursal El jefe de venta, envia al conductor la siguiente
documentacion:
-Preparar de pedido.
-Guia de remision.
El supervisor de produccidn, registra la salida del
material en el Kardex.
Se realiza un seguimiento del inventario
. semanalmente, y por muestreo Aleatoria y se
Inventario de . ., ,
5 , contrasta la informacion con el Kardex.
almacén . . L, .
Al finalizar el supervisor de produccién comunican
los resultados obtenidos a la Gerencia
Formatos:
Los formatos presentados a continuacion son ideales para dar una métrica y
seguimientos a los vendedores y proveedores de la empresa como se podran ver en
la tabla 22 y 23.
Tabla 22.

Formatos de ingreso de materiales

Nombre de la empresa
No:

SOLICITUD DE COMPRA

Lugar y fecha de la orden de compra

Al departamento de venta
Comprar lo siguiente

ESPECIFICACION
DEL ARTICULO

UNIDAD

CANTIDAD FECHA DE ENTREGA OBSERVACIONES
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Nombre de la empresa

No:

SOLICITUD DE COMPRA

Lugar y fecha de la orden de compra

Al departamento de venta

SEMANA
NOMBRE

TOTAL DE VENTAS
META DE LA SEMANA
META DEL MES

Interacciones en redes
sociales
N.2 [lamadas a clientes
potenciales
Llamadas recibidas de clientes
Visitas a clientes

CONTROL
SEMANAL

LUNES

MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES TOTAL EFICACIA

Ventas
MONTO DE VENTA
TOTAL COMENTARIO
CLIENTE 1,5KG |3KG 3KG ECO 5KG S/
Comprar lo siguiente
ESPECIFICACION UNIDAD CANTIDAD FECHA DE ENTREGA OBSERVACIONES

DEL ARTICULO
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Causa Raiz 6: No cuentan con un método de atencién

La herramienta que se utiliza para solucionar la implementacién de un método de
atencion del cliente en el area de ventas en las que conforman el proceso de
cotizacion, evaluacion, programacion y entrega del producto, es un flujograma
en donde se detalla los pasos y preguntas de cada etapa que debe hacer el personal
involucrado de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C. , también contribuye a la
capacitacion del nuevo personal de la empresa que es frecuente ya que contratar
pre practicantes y practicantes evitando su confusion al momento de atender a los

clientes.

Flujograma:
Figura 10.

Flujograma de método de atencién

COTIZACION EVALUACION PROGRAMACION ENTREGA

¢ %

Solicita requerimiento Evaluar pedido por Procederconel
del producto creditos o contado ‘ despacho del producto
Verificar la informacién NO

requerimiento

éProducto conforme?
SI Registrar cliente

NO

. Enviar ordende pedido Solicitar cambio de
Enviar a despacho

|

a Almacen S| producto y/o libro de
Recibir ordelnde pedido Coordinar reguerimientos L Entregar producto
autorizada del cliente
Verificar montos, cantidades| Registrar guiade Cobro del pagodel
S*I de productoy atenciéon remisidn y enviar pedido producto
Verificary aprobar la ¢ ¢
solicitud de cotizacién NO

Recepcionar pedido Enviar factura
o segun orden de compra electronica

v

Recibir ordende Programar atenciény ¢

Elaborary enviar o ‘J_@ ¢
entregarcotizacion
8 Verificar guiade
¢ remisiény ordende

compra despacho

¢ Realizar inspeccion fisica
Realizar ordende
pedido

O
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Programa de capacitacion:

Como medida para controlar esta causa raiz se propone un plan de capacitacion que tiene como duracion 12 meses para los trabajadores del area de

ventas enfocado en mejorar y reforzar su desempefio, aumentar la eficacia laboral y algunas capacitaciones enfocadas en técnicas de mejora para la

organizacion de productos del area de ventas y almacén, estas capacitaciones estaran a cargo del Gerente General que organizara en conjunto con Jefe

de ventas para que se cumpla el cronograma que se detalla en la tabla 24.

Tabla 24.

Cronograma de capacitaciones

Cédigo:
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES INTERNAS/EXTERNAS Version:
Fecha:
CAPACITACIONES PERIODO:
INT
CAPACITACIONES /E'X PARTICIPANTES DURNACIO ENERO | FEBRERO | MARZO A?-RI M:Y JUNIO | JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
T.
Ventas (detalle de productos)- cuales son los atributos
que diferencian a nuestro producto de la competencia, E | Area de ventas 6hr X
como y quien hace recepcion de pedidos.
Marketing - atencion al cliente, atencion de teléfonos,
llamados por cobranzas, presentacion de productos, E | Areade ventas 6hr X
envié de emails, seguimientos, exposiciones.
"I'e?mcaS de ventas- ventas persona[ef, emal!s, E | Area de ventas 6hr X
seguimientos, base de datos, segmentacion de clientes.
entas (prondsticos y planificacion, control, de gestion E | Area de ventas 6hr x
de ventas)
Administracion de almacenes E | Areade ventas 6hr X
Técnicas de almacenaje E | Areade ventas 6hr X
Optimizacion de espacios- distribucion de almacén E | Areade ventas 6hr X
Buenas practicas de aImac:rS\amlento y mejora continua E | Area de ventas 6hr X
Normalizacidn y codificacion de productos E | Areade ventas 6hr X
Pag.
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Tabla 25.

Programa de capacitacion

Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccién de los

clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.

DURACION

Nro.

iTEMS DESCRIPCION DIRIGIDO A: GRUPOS RESPONSABLE
(HORAS) PARTICIPANTES
Ventas (detalle de productos)- cuéles son los
ri iferencianan ro pr | .
1 atributos que'dl erencia a' uestro p oduc?tlo dela 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
competencia, como y quien hace recepcién de
pedidos.
Marketing - atencion al cliente, atencién de
teléf I d b 3 tacion d .
2 eletonos, flama os.;?or <o ra.nzas pr.ese.zn acion de 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
productos, envié de emails, seguimientos,
exposiciones.
Técnicas de ventas- ventas personales, emails,
3 seguimientos, base de datos, segmentacién de 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
clientes.
4 Ventas (pronostlcoﬁy planificacién, control, de 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
gestion de ventas)
5 Administracion de almacenes 6hr Area de ventas 3 1 Gerente General
Técnicas de almacenaje 6hr Area de ventas 3 1 Gerente General
6
7 Optimizacion de espacios- distribucion de almacén 6hr Area de ventas 3 1 Gerente General
Buenas practicas de almacenamiento y ,
8 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
mejora continua 5S, Kaizen y Lean Manufactory
9 Normalizacién y codificacién de productos 6hr Area de ventas 4 1 Gerente General
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Tabla 26.

Check list post capacitacion

Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de

la calidad para aumentar la satisfaccion de los clientes en la

empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo 2021.

Detalle del producto

Muy mal

W | val@

(3) (4)

Regular | Bien

Muy bien
(5)

Dominio de caracteristicas del producto

Presentaciones del producto

Conocimiento de hoja de ruta

Marketing

Atencidn a los clientes

Seguimiento a los clientes

Alcance por sector en los clientes

Ventas

Presentacion con el cliente

Generacion de atencion del cliente

Cierre de ventas con clientes

Organizacion de cartera de clientes

Planificacién de hoja de ruta

Solucién de problemas

Almacén

Conocimiento de Peps

Conocimiento de 5s

frigorifica

Conocimiento de temperatura de la camara

Descarga de productos sobrantes

Proceso de despacho

frio

Conocimiento de Epp para entrar a la cdmara de

Causa Raiz 7: Falta de documentacion de los procesos

Descripcion de la implementacion de la metodologia 5s

En este capitulo se describe la implementacion de cada una de las actividades

establecidas durante el disefio del programa de las 5s y para su después evaluacion.

La primera S: Clasificar

El objetivo de la clasificacion es eliminar de la obra todos los elementos que

no son necesarios para las mismas operaciones. Para implementar esta primera S, se

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>
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propone el uso de la técnica de la tarjeta roja en el area de ventas, que se aplica a

todos los elementos de poco o ningun uso.

Lo mas importante en esta fase es revisar cada papeleria y determinar qué es
necesario y qué no, es fundamental que esta actividad la lleve a cabo el trabajador de
la forma mas objetiva y real posible; determinar la frecuencia de uso de la papeleria
de trabajo esenciales en el préximo puesto y / o eliminar aquellas cuyo uso sea poco
frecuente. Para la recogida de esta informacion se rellené un formulario en el que se
informaba el nombre de la tarjeta, el nimero de existencia, la frecuencia de uso y las
posibles formas de retirada. En la tabla 20 se presenta un formato propuesto para el
area de ventas de la empresa.

Tabla 27.

Cuadro de organizacién de materiales

CUADRO DE ORGANIZACION DE MATERIALES

SITUACION

DESCRIPCION DEL UBICACION CANTIDAD ACTUAL OBSERVACIONES

ARTICULO Transferir Inspeccionar Eliminar

Guias de remision

ALMACEN DE PAPELES

Kardex

Factura comercial

Ofertas comerciales ESTANTE DE VENTAS

Lista de clientes

Facturas

Liquidaciones ESTANTE DE ADMINISTRACION

Certificados

Los elementos que se encuentran en el area de ventas de la empresa Agua
Hielo Emilia S.A.C., se realiza una reunién con el gerente en donde se analizé el
estado de cada uno de los elementos, ya sea obsoleto, dafiado, poco uso, etc., es en

ese momento donde se decide el método de eliminacidn y/o reubicacién de cada uno;
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toda la informacion anterior es necesaria para el diligenciamiento de las tarjetas y

proceder a la colocacion de estas.

La segunda S: Organizar

Una vez que se despliega la primera S (Seiri), el siguiente paso es
"Organizar". Esta fase de implementacion, como las demas, es muy importante;
porgue con este se organiza el espacio en el area de ventas y te permite encontrar,

ubicar y utilizar facilmente todo lo imprescindible.

Para sacarle el maximo provecho a este paso, el trabajo se realiza junto con
la seleccion de los elementos esenciales del area, que es el paso previo de la 5S,
porque si la organizacion de la papeleria se hiciera ahora y la mayor parte del tiempo
estos no son necesarios en el proceso de ventas, lo que haria que los papeles realmente

necesarios no fueran tan convenientes como se desea.

Continuando con el plan de trabajo, se realiz6 la capacitacion con respecto a
la organizacion del ambiente de trabajo, comenzando con la explicacion de lo que se

queria realizar y cudl era el alcance del mismo.
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Tabla 28.

Cronograma de capacitaciones

Codigo:

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES INTERNAS/EXTERNAS Versién:

Fecha:

CAPACITACIONES PERIODO:

INT./EXT. PARTICIPANTES DURACION | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

CAPACITACIONES

Calidad de servicio E Todos 12h X
Calidad de proceso E Todos 12h X
Mejora continua - Calidad E Todos 12h X
La planificacion como herramienta de £ Gerente 'y 6h «
gestion. superiores
Seguridad- salud e higiene en el trabajo. E Todos 12h X
Segurldac’i— manejt? mas seguro para la £ Todos 6h «
prevencion de accidentes.
Seguridad- simulacro de emergencias. E Todos 12h X
Calidad- No conformidades E Todos 12h X
Liderazgo E Gerer.mte y 6h X
superiores
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Tabla 29.

Programa de capacitaciones

. . DURACION Nro.
ITEMS DESCRIPCION DIRIGIDO A: GRUPOS RESPONSABLE
(HORAS) PARTICIPANTES
1 Calidad de servicio 12h Todos 15 3 Gerente General
Calidad de proceso 12h Todos 15 3 Gerente General
3 Mejora continua - Calidad 12h Todos 15 3 Gerente General
La pIﬁnlflcacmn como herramienta de 6h Gerer.1te y 3 1 Gerente General
4 gestion. superiores
5 Seguridad- salud e higiene en el trabajo. 12h Todos 15 3 Gerente General
Seguridad- manejo mds seguro para la
6 Prgvencio'n de achidentes srep 6h Todos 15 3 Gerente General
7 Seguridad- simulacro de emergencias. 12h Todos 15 3 Gerente General
8 Calidad- No conformidades 12h Todos 15 3 Gerente General
. Gerente y
9 Liderazgo 6h superiores 3 1 Gerente General

Tabla 30.

Check list post capacitacion

Muy Mal |Regular| Bien | Muy bien

1. Calidad de servicio: mal 1| 2 3 4 5

Dominio de caracteristicas de tu producto

Como persives la actitud del cliente
despues de tu atencién

Como es tu organizacién al brindar un
servicio

2. Calidad del proceso: 1 2 3 4 5

éCrees que el cliente se siente satisfecho
con el producto?

¢Cémo influyd la capacitacion sobre el
conocimiento de la calidad del proceso?

¢éLa organizacién de la empresa va
enfocada al cliente?

3. Mejora continua: 1 2 3 4 5

Comprendi la elaboracidn de un flujograma

¢Tu interpretacidn sobre un flujograma a
mejorado?

¢Cuantas herramientas has aplicado desde
la capacitacion de mejora continua?

4. La planificacion como herramienta de
gestion: 1 2 3 4 5

¢Qué metodo de organizacidn utilizas para
el desarrollo de tus tareas?
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éRealizas el seguimiento de las actividades?

Menciona 3 técnicas de planificacion

5. Seguridad - Salud e higiene en el
trabajo: 1 2 3 4 5

é¢Cumples con los cronogramas de lavado
de manos de la empresa?

¢Empleas tu EPP’S brindados por la
empresa de manera correcta?

Menciona los cuidados que debes tener
para salvaguardas la inocuidad del
producto

6. Seguridad - Prevencion de accidentes: 1 2 3 4 5

¢Empleas tu EPP’S brindados por la
empresa de manera correcta?

éSabes como evaluar e interpretar tu
IPERC?

¢Has evaluado los posibles riesgos dentro
de la empresa?

7. Seguridad - Simulacro de emergencias 1 2 3 4 5

Conocimiento sobre evacuacion ante
sismos

Identificacion de zonas seguras en la
empresa

Check list de herramientas de kit de
emergencia y el uso de cada uno

8. Calidad - No conformidades 1 2 3 4 5

Menciones medidas preventivas

¢éLleva registro de posibles errores que
pueden ocurrir en el producto?

Muestreo de MP y PT continuo

La tercero S: Limpieza

La siguiente S (Seiso) consiste en realizar la limpieza general del lugar, hay
que promocionar mucho esta actividad debido a que la mayoria la toma como una
simple limpieza del polvo sobre los equipos y pisos, pero este paso va mucho mas
alla que una simple jornada de limpieza. Esta S se debe asociar a la inspeccion, ya

que se trata de revisar cGmo se encuentra toda el &rea, para poder evitar dafios de los
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equipos manteniéndolos en excelente estado, evitar problemas en la logistica, y en

general mejorar el bienestar fisico y mental del trabajador. Partiendo de esta idea, se
llevd a cabo la capacitacion del personal con respecto a esta S, trasmitiéndoles la
necesidad de reforzar en esta etapa el compromiso tanto de la gerencia como por
parte de los operarios para continuar con la implementacion de la metodologia 5S y
mantenerla. Para ello se realizé un flujograma de limpieza como se podra ver en la

figura 11.

Figura 11.

Flujograma de limpieza

Identificacion de los Inventario
Planificacion elementos que se deben instalaciones
proceso limpiary desinfectar
higienizacién —\/

i

Proceso de higienizacion Fase de limpieza

v

Instrucciones | | Fase de desinfeccion
Comprobacién

l

Fase de secado

Fichade
producto

Planificacion
comprobaciones

¢Restosde
suciedad?

Registro
control visual

Aplicaracciones
correctoras

N

éRestos de
suciedad?

Verificaciony seguimiento
para la mejoracontinua
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La cuarta y quinta S: Estandarizar y disciplina

Continuando con la implementacion de la filosofia 5S entramos a las acciones

de estandarizacion y disciplina, las que permiten que la clasificacion, orden y

limpieza se mantenga en el tiempo dentro del lugar de trabajo y continlen hasta que

formen parte del diario vivir en el &rea de ventas y en un futuro pronto de toda la

empresa. En primera instancia se realizara la capacitacion correspondiente, la cual

comenzara con la revision por parte del personal involucrado, en donde algunos de

los asistentes dan su punto de vista de la evolucion de la implementacion y

comentaran como ven la experiencia; luego se explicaron las actividades a realizar

en esta etapa, dentro de la cual se contempla la definicién de las funciones del

personal como se podra ver en la tabla 21.

Tabla 31.

Proceso de gestion comercial

PROCESO GESTION COMERCIAL EN EL AREA DE VENTAS

Objetivo | Determinar los requisitos para la venta de bolsas de hielo logrando satisfacer al cliente.
Al Busqueda de clientes potenciales, recepcion de orden de compra, elaboracidn de la orden y aceptacién de la cotizacion del producto
cance por parte del cliente.
Descripcion
Item Que Como Comentarios
El jefe de distribucidn y ventas encargado del reparto de las bolsas de La lista de clientes a parte de estar
1 Lineamientos | hielo a todo Trujillo, actualiza semanalmente la lista de clientes segun documentados fisicamente se debe crear
generales los pedidos de venta, para el control y seguimiento para enviar una carpeta compartida en Excel para
informe al Gerente de la empresa. agilizar su actualizacién semanal.
Se realiza mediante diferentes fuentes de informacion (base de datos
Blusqueda de | de clientes anteriores, paginas amarillas, recomendaciones, paginas El jefe de ventas debe coordinar con su
2 clientes web, etc.) al contactar con el cliente potencial, el asesor de ventas asistente, sobre el registro y la asignacion e
potenciales realiza una llamada telefénica y/o correo electronico solicitando y ingreso del cliente al sistema de la empresa.
coordinando una reunién con el cliente.
El jefe de ventas, completa semanalmente un reporte de proyeccién,
en donde se detalla las futuras visitas a realizar en la semana con el .
. S . . . En algunas ocasiones el gerente de a
3 Progra.rr!acmn objetivo de/buscar nuevos.cllentes. La atencion de clle.ntes actualesy el empresa participa en la visita a los clientes
de visitas control esta a cargo del asistente de ventas. El supervisor de ventas, .
. L cuando se crea necesario.
completa diariamente el reporte de visitas en el cual el control y
seguimiento estd a cargo del asistente de ventas.
El jefe de ventas revisa si la informacion entregada por el cliente en su | El asistente de ventas puede apoyar en
requerimiento es suficiente para proceder a elaborar la cotizacion, en | elaborar y envias las cotizaciones al cliente.
4 Elaboracion de | caso contrario se contacta con el cliente via telefénica o correo (enviar copia al gerente y jefe de ventas),

cotizacion

electrénico para realizar preguntas aclaratorias sobre la cantidad y/o
presentacion del hielo solicitado (fecha de entrega, peso, cantidad,
entre otros) , después de la informacién obtenida se elabora la

cuando el asesor de ventas no se encuentre
en oficina. Es recomendable elaborar las
cotizaciones en Excel.
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cotizacidn y se envia al cliente, con copia al gerente y asistente de
ventas. Se procede a confirmar su recepcién a través de un correo
electroénico y llamada telefonica.
Al enviar la cotizacion al cliente y/o generacion de la cotizacion ., .
. . ) . ) -, La generacién de una cotizacién es para
Seguimiento de | interna, el supervisor de ventas registra la informacion en el . . .
5 s o o o clientes con precios establecidos y
cotizacién seguimiento de cotizaciones para el control y seguimiento que o
s R distribuidores.
realizard el asistente de ventas.
L . . Cuando la venta ocurre de manera directa,
L La aceptacion de la venta por parte del cliente es mediante una orden . -
Aceptacién de . - se requiere del Boucher de depésito y la
6 R de compra, correo electronico, llamada telefénica, documento de i L
la cotizacion o . validacién del pago para la elaboracion del
cotizacidn firmada u otro medio. .
pedido.
Elaboraciény . L . . . .
entreca del Después de la aceptacion del cliente, el supervisor de ventas envia la Para generar el pedido de venta es
7 edidgo de orden de compra o cotizacion al gerente para aprobarlo a través de necesario la orden de compra del cliente y/o
P una firma en el documento. cotizacion.
venta
El responsable del almacén de productos terminados hace la - .
p. . . P - El reporte de trazabilidad del hielo, es
s recepcion, control del pedido, elabora el reporte de trazabilidad del
8 Trazabilidad . R R elaborado por el total de productos
hielo y lo entrega nuevamente al asistente de ventas para ser enviados . .
. solicitados por el cliente.
al cliente en el despacho.
Diariamente, el jefe de ventas elabora la programacion de despacho de
todas las ventas concretadas (segun orden de venta). El responsable de . -
. R (seg K ) p De haber disponibilidad de stock de
L, almacén realiza el despacho de los productos. Si la aprobacion de la B
Programacién . . producto y tiempo para preparar el
9 entrega se realizd antes de las 2 pm, la entrega del producto serd en e
de despacho o o . .| despacho y transporte, se puede atender el
transcurso de la mafiana del dia siguiente. En otro caso si la aprobacion . X . -
. . pedido el mismo dia de la aprobacion.
se realiz6 pasando las 17:00 horas, la entrega del producto sera dos
dias después.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Causa Raiz 4: Falta de estandarizacién de los procesos

Descripcion de la implementacion del ciclo PHVA

Se utiliza esta herramienta de mejora continua para mejorar los procesos y

reducir los costos y fallos que existen en la empresa. La herramienta se divide en 4

etapas, en las cuales se van a desarrollar las actividades que se presentan a

continuacion:

Planificacion

- Delegamos responsables para la elaboracion de todas las actividades.

- Se realiza un cronograma de planificacion de las tareas, actividades y

herramientas programadas para el proyecto y a la vez para tener un

control de supervision al personal evitando tiempos muertos en las

areas administrativas.

Duracion: La duracion de esta actividad es de 6 dias.
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Encargado de la actividad: Asistenta del gerente.

Desarrollo:

Para el desarrollo de la etapa de planificacion del Ciclo PHVA se elabora un
diagrama de Gantt, como se puede observar en el Anexo 7, en el que se establecen
todas las actividades a realizarse en las posteriores etapas, junto con la duracion y la
fecha de inicio de estas; ademas de designar a cada una su respectivo encargado lo

que se puede apreciar también en el Anexo 7.

Hacer
- Se define y mapea cada proceso, se realiza un mapeo de cada proceso
por los 3 principales procesos de la empresa que serian los procesos
estratégicos, clave y de apoyo.
- Desarrollar procedimiento, aqui se elabora el procedimiento mejorado
0 actualizado en base a los cambios de las actividades en cada proceso.

- Duracion: La duracion de esta actividad es de 6 dias.
Encargado de la actividad: Asistentes de gerencia y jede de ventas
Desarrollo:

Una vez desarrollado el diagrama de Gantt con todas las actividades
programadas, se procede a la etapa de hacer en el Ciclo PHVA, donde se empieza a
desarrollar el mapeo de los procesos para las tres areas mencionadas siguiendo el
formato que se puede apreciar en la figura 11, donde se colocan todos los procesos

mapeados en cada una de las areas.
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Figura 12.
Mapa de proceso
MAPA DE PROCESOS
PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeaciony Revision porla

asignaciénde Liderazgo Direccion

recursos
ol
[
=
w PROCESOS CLAVE
o
(%]
g L Planeaciénde Fabricacion de ..
& | »|| Cotizacion | produccion producto > Entrega —» Facturacion
8
~
&
s 7y 7y
E \ 4 v
8 PROCESOS DE APOYO
w
o

Compras G.e.stion . Recursos Asesoria
Administrastiva Humanos legal
A
A
Proveedores
Verificar
- Presentacion procedimiento, se realiza la presentacion del

procedimiento para su respectiva verificacion y aprobacion a la
Asistenta del gerente, quien lo revisa junto al &rea legal.
- Modificar procedimiento, esto se lleva a cabo en caso sea rechazado

el procedimiento presentado.
Duracion: La duracion de esta actividad es de 90 dias.

Encargado de la actividad: El area legal y la Asistenta del gerente
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Desarrollo:

La parte de verificar, la tercera etapa del Ciclo PHVA, se procede a mandar
los procesos mapeados, para que estos sean revisados por la Asistente del gerente y
el area legal, donde se coloca la situacién en la que se encuentra el proceso mapeado
por la persona encargada, colocando las siguientes opciones: no revisado, aprobado,

en revision o desaprobado.
Actuar

- Presentar procedimiento final, una vez aprobada la propuesta de
mejora del procedimiento se presenta a cada area.
- Implementacion procedimiento final, se establece el nuevo
procedimiento como parte del funcionamiento de cada area.
- El documento que contiene el proceso se carga en la nube y se
configuran los permisos de edicion.
Duracion: La duracion de esta actividad es de 30 dias.
Encargado de la actividad: Area de ventas, asistente de gerencia y area
administrativa

Desarrollo:

Finalmente, la cuarta y ultima etapa del Ciclo PHVA, se actualiza el proceso
una vez esté aprobado por la Asistente del Gerente y el area legal, la situacion del
proceso para que una vez aprobado se registre la respectiva documentacion. Una vez
aprobado el documento se carga en la nube (OneDrive, Google Drive, ICloud, Mega)

para asegurar su preservacion en el tiempo, su rapido acceso, distribucion,
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recuperacion y uso; ya cargado, se configuran los permisos de edicién para que nadie

tenga acceso a él a excepcion de la Asistente del Gerente y el Area legal.
2.10. Evaluacion Economico Financiera
Inversion de Herramientas
A. Compra de herramientas e inmuebles

Se realizd una inversién inicial de herramientas e inmuebles que seran
necesario para el desarrollo de la implementacién de las 5S.

Tabla 32.

Compra de herramientas e inmuebles

COMPRA DE HERRAMIENTAS E INMUEBLES

DETALLE DE INVERSION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Escoba 2 $/19.09 S/38.18
Recogedor 2 S/21.90 S/43.80
Mota 4 S/3.20 S/12.80
Plumon 8 S/2.00 $/16.00
Pizarra de clasificacion 4 S/49.90 S/199.60
Tachos de basura 6 S/54.90 $/329.40
Nube 200 Gb anual 3 S/117.56 S/352.68
Sefializaciones 15 S/15.00 S/225.00
TOTAL DE COMPRA DE HERRAMIENTAS E INMUEBLES $/639.78

B. Programas de capacitaciones
Se detalla el costo de las capacitaciones que estara dirigido para el personal

del area de ventas, seran dictadas 2 dias a la semana de manera externa para evitar
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saturar a los trabajadores, esta dividido por tema y cantidad de participantes que

tendra cada tema el cual influye en el costo como se observa en la Tabla 25.

Tabla 33.

Programa de capacitacion para el area de ventas

N N TOTAL GASTO DEL
ITEM TEMA DIA FRECUENCIA PARTICIPANTE B TOTAL
> > v HRS. > CURSO SUBTO
Ventas (detalle de productos)-
cuales son los atributos que 2 di |
diferencian a nuestro 2 dias fasala S/ S/
1 . . semana (1 6hr 4
producto de la competencia, (3hr/dia) ) 40.00 160.00
como y quien hace recepcion semana
de pedidos.
, 2 diasala
2 Marketing 2 dla‘s semana (1 6hr 4 S/ S/
(3hr/dia) semana) 40.00 160.00
. 2diasala
3 Técnicas de ventas 2 d|a§ semana (1 6hr 4 S/ S/
(3hr/dia) semana) 40.00 160.00
Ventas (prondsticos y . 2 diasala
4 planificacién, control, de 2 dla,s semana (1 6hr 4 S/ S/
gestion de ventas) (3hr/dia) semana) 40.00 160.00
. 2diasala
5 Administracion de almacenes 2 d|a§ semana (1 6hr 3 S/ S/
(3hr/dia) semana) 40.00 120.00
. 2diasala
6 Técnicas de almacenes 2 d|a§ semana (1 6hr 3 S/ S/
(3hr/dia) semana) 40.00 120.00
7 Optirﬁizac'ilc’m de espaci?s: 2 dials SZG:E';: l(i 6hr 3 S/ S/
distribucion del almacén (3hr/dia) semana) 40.00 120.00
g Buenas précticas dg 2 dias 2diasala S/ S/
almacenamiento y mejora . semana (1 6hr 4
continua (3hr/dia) semana) 40.00 160.00
9 Normalizacién y f:odificacién 2 diaf sze:izsn: l(i 6hr 4 S/ S/
de materiales (3hr/dia) semana) 40.00 160.00
S/
TOTAL
1,320.00
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Programa de capacitaciones para la 5s

R N TOTAL GASTO DEL
ITEM TEMAS DIAS  FRECUENCIA HRS. PARTICIPANTES CURSO SUB TOTAL
. 3diasala
1 Calidad de servicio 3 d|a§ semana (1 12hr 15 S/ S/
(4hr/dia) semana) 65.00 975.00
, 3diasala
2 Calidad de proceso 3 d|a§ semana (1 12hr 15 S/ S/
(4hr/dia) semana) 65.00 975.00
Mei i 3di 3diasala S/ S/
3 elora t.:on inua- |a§ semana (1 12hr 15
Calidad (4hr/dia) semana) 65.00 975.00
Planificacién como , 2 diasala
4 herramienta de 32hd/|3? semana (1 6hr 3 S/ S/
gestion (3hr/dia) semana) 40.00 120.00
. . 3diasala
5 hSe.gurldad- ISaIugj (.a :;]d/IZ? semana (1 12hr 15 S/ S/
igiene en el trabajo  (4hr/dia) semana) 65.00 975.00
Seguridad- Manejo 5 diasala
6 mas segurf)lpara la 2 dI’a? semana (1 6hr 15 S/ S/
prevencion de (3hr/dia) semana) 65.00 975.00
accidentes
Seguridad- , 3diasala
7 Simulacro de j\dIZ? semana (1 12hr 15 S/ S/
emergencias (4hr/dia) semana) 65.00 975.00
. . 3diasala
8 Calldaq-No 3 d|a§ semana (1 12hr 15 S/ S/
conformidades (4hr/dia) semana) 65.00 975.00
, 2 diasala
9 Liderazgo 2 d|a§ semana (1 6hr 3 S/ S/
(3hr/dia) semana) 40.00 120.00
S/
TOTAL
6,090.00

C. Costo de Andlisis de Proyecto

Los costos que se realizaron fue pasajes necesarios para las visitas a la

empresa y encuestas realizadas a los diferentes clientes de la ciudad de Trujillo,

Huanchaco, Moche, entre otros; lapiceros para la toma de datos y relleno de

encuestas, alcohol y mascarillas como protocolo de prevencion de contagio de covid-

19; los diferentes asesores que nos ayudaron en diferentes consultas y dudas a lo

largo del desarrollo de tesis e impresion de documentos en los que se encuentran el

manual de la Norma 1SO 9001:2015, Check List de la Norma, encuestas, entre otros;
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necesarios para la investigacion de analisis de los problemas de la empresa Agua

Hielo Emilia S.A.C.

Tabla 35.

Costo de andlisis de proyecto

COSTO DE ANALISIS DE PROYECTO

DETALLE DE INVERSION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Pasajes 65 S/ 10.00 S/650.00
Lapicero 8 S/ 1.00 $/8.00
Alcohol 8 S/ 5.00 $/40.00
Impresion de documentos 300 S/ 0.20 S/60.00
Asesor financiero 1 S/ 300.00 S/300.00
Asesor en normas lso 1 S/ 450.00 S/450.00
Asesor informatico 1 S/ 350.00 S/350.00
Mascarillas 20 S/1.00 S/20.00

TOTAL DE COSTO DE ANALISIS DE PROYECTO 5/1,878.00

D. Otras inversiones
El costo de otras inversiones fue soporte de papel necesario para adjuntar y
apuntar los datos, paquetes de papel para impresion de documentacion de datos y

legalizacion de firmas de la Gerencia ante el notario.

Tabla 36.

Otras inversiones

OTRAS INVERSIONES

DETALLE DE INVERSION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Soporte de papel 4 4.4 S/17.60
Paquetes de papel 2 14.7 $/29.40

Legalizacion de firmas ante notario 2 S/10.00 $/20.00
TOTAL DE OTRAS INVERSIONES S/67.00
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Flujo de Caja proyectado

Se realizo6 un analisis de un periodo de 5 afios detallando los diferentes egresos los
costos de implementar las herramientas y el beneficio que se obtendrd al aplicar las
herramientas teniendo como resultado un rango de S/1594 a S/1886 de ahorro o ganancia

por la implementacion de las herramientas de sistema de gestion de la calidad por cada afio

respectivamente.

Tabla 37.

Flujo de caja proyectado

TOTAL DE ANOS
EGRESOS 0 1 2 3 4 5
Compra de Herramientas S/. 640
Costo de analisis de $/1,878.00
proyecto
Otras inversiones S/67.00
Capacitacion S/.8,355 S/.8,355 S/.8,355 S/.8,355 S/.8,355
Costos operativos
Adicionales
TOTAL EGRESOS S/. 2,585 s/.8355 S/.8355 S/.8,355 S/.8,355 S/.8,355
BENEFICIOS 0 1 2 3
MANUAL DE
PROCEDIMIENTO S/.1,392 S/. 1,392 S/.1,392 S/.1,392 S/.1,392
FLUJOGRAMA'Y
CAPACITACION S/. 7,080 S/. 7,080 S/.7,080 S/.7,080 S/.7,080
METODOLOGIA 55 S/. 599 S/. 599 S/. 599 S/. 599 S/. 599
CICLO PHVA S/. 878 S/.1,170 S/.1,170 S/.1,170 S/.1,170
S/. S/. S/.
TOTAL BENEFICIOS S/.0 $/.9,949 S/.10,241 10,241 10,241 10,241
FLUJO ANUAL DE CAJA -S/. 2,585 s/.1594 S/.1,886 S/.1,886 S/.1,886 S/.1,886

Basandonos en los resultados de la tabla anterior procedemos a calcular el VAN y

TIR que son necesarios para verificar que la implementacion del Sistema de Gestion de
calidad es rentable, se tuvo en cuenta una Tasa Anual de interés de 14.98% con el que trabaja

el Mi Banco que es la entidad financiera de confianza de la empresa, Obtenemos que el TIR
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tiene un 62% siendo mayor que el porcentaje de TMAR esto quiere decir que el proyecto es

aceptable y se recomienda su ejecucion, obtenemos un VAN de S/3,487 en este caso nuestro
proyecto seria conveniente y favorable ponerlo en marcha ya que el VAN salié positivo.
Finalmente, el costo beneficio nos dara S/0.11 de ganancia por cada sol invertido en el

proyecto.

Tabla 38.

Indicadores financieros

TMAR 14.98%
TIR 62%
VAN s/. 3,487
B/C 1.11
VAN Beneficios S/. 34,093
VAN Egresos S/. 30,605
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CAPITULO IlI: RESULTADO

1. Determinar la influencia de la propuesta de implementacidn de un sistema de gestion de calidad sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua
Hielo Emilia S.A.C., Trujillo, 2021.

Tabla 39.

Satisfaccion de los clientes luego de implementacion

CRITERIO VENTAS SATISFACCION FACTURACION LOGISTICA CALIDAD
a) Muy insatisfecho 3 6,00% 3 6% 0 0% 3 6% 1 2%
b) Insatisfecho 9 18,00% 9 18% 5 10% 8 16% 5 10%
c) Indiferente 18 36,00% 18 36% 12 24% 24 48% 12 24%
d) Satisfecho 15 30,00% 15 30% 23 46% 8 16% 19 38%
e) Muy satisfecho 5 10,00% 5 10% 10 20% 7 14% 13 26%
Total 50 100,00% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%
Tabla 40.
Porcentaje de cambio de clientes luego de implementacion
VENTAS SATISFACCION | FACTURACION | LOGISTICA CALIDAD
CRITERIO - - - - - Promedio
% de cambio % de cambio | % de cambio % de cambio % de cambio
SATISFECHO 25,00% 15,00% 24,24% 33,33% 34,38% 26,39%
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Tabla 41.

Porcentaje de cambio global

CRITERIO GLOBAL PROMEDIO
. . o
a) Muy .|nsat|sfecho 4,00% 18,40%
b) Insatisfecho 14,40%
c) Indiferente 33,60% 33,60%
. 2 009
d) SaUsfecho 32,00% 48,00%
e) Muy satisfecho 16,00%
Figura 13.

Gréfica de nivel de satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION

30 24
19
20
12 13
10 I I 5
; | I Il :
o I - I l - —B
VENTAS SATISFACCION FACTURACION LOGISTICA CALIDAD
M a) Muy insatisfecho B b) Insatisfecho c) Indiferente  md) Satisfecho B e) Muy satisfecho

2. Diagnosticar la situacion actual del area de ventas de la empresa Agua Hielo
Emilia S.A.C.

Tabla 42.

Diagnéstico de la norma iso 9001:2015

REQUISITO %

4. Contexto de la organizacion 28%
5. Liderazgo 93%
6. Planificacion 17%
7. Soporte 44%
8. Operacion 81%
9. Evaluacién de desempefio 67%
10. Mejora Continua 38%

TOTAL 52%

Péag.
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Tabla 43.

Diagnostico norma iso 9001:2015 luego de implementacion

REQUISITO Después de SGC

4. Contexto de la organizacidn 95%
5. Liderazgo 100%
6. Planificacion 54%
7. Soporte 62%
8. Operacion 93%
9. Evaluacién de desempefio 94%
10. Mejora Continua 50%

TOTAL 78%

3. Elaborar la propuesta de implementacion sistema gestion de calidad

propuesta.

Tabla 44.

Beneficios de propuesta de gestion de calidad

BENEFICIO BENEFICIO
HERRAMIENTAS MENSUAL ANUAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS / FORMATO DE CONTROL S/ 116.00 S/ 1,392.00
FLUJOGRAMA / PROGRAMA DE CAPACITACION S/ 590.00 S/ 7,080.00

METODOLOGIA 5 S/ FORMATOS S/ 49.95 S/ 599.40
S/ 97.50 S/ 1,170.00

CICLO PHVA/ MAPA DE PROCESO

TOTAL S/ 853.45 S/10,241.40
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4. Analizar la propuesta de implementacion sistema gestion de calidad propuesta

Figura 14.

Diaanostico norma iso 9001:2015 luego de implementacion

RESULTADOS

95% 100% 93% 94%

100%
:Z:;: 4% o 50%
40%

6.

0%
4. Contexto de 5. Liderazgo 7.Soporte 8. Operacidon 9. Evaluacion 10. Mejora
la Planificacion de Continua
organizacion desempefio

Diagndstico en referencia de la norma Iso 9001:2015
Tabla 45.

Porcentaje de cumplimiento de los requisitos norma iso 9001:2015

REQUISITO Antes de SGC Después de SGC % de cambio
4. Contexto de la organizacion 28% 95% 71%
5. Liderazgo 93% 100% 7%
6. Planificacion 17% 54% 69%
7. Soporte 44% 62% 28%
8. Operacion 81% 93% 13%
9. Evaluacién de desempefio 67% 94% 29%
10. Mejora Continua 38% 50% 25%
Promedio 52% 78% 33%
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5. Evaluar el modelo econémico y financiero de la propuesta de implementacién

de un sistema de gestién de la calidad.

Tabla 46.

Evaluacion econdmica y financiera

VALOR
CR DETALLE Vg;%R“?:IJ:S;EL DESPUES DEL ﬁgﬁ::ﬂ? BENEFICIO ANUAL
SGC MENSUAL
CR1 | FALTA DE METRICAS Y
SEGUIENTO DE S/ 537.00 S/ 421.00 S/ 116.00 S/ 1,392.00
CALIDAD
e NO' C(;JESTAN ONER S/ 6,630.00 s/ s/ S/ 080.00
METODO DE ,630. 7,080.
ATENCION 5,780.00 590.00
CR7 | FALTADE
DOCUMENTACION DE | S/ 171.90 s/ 12195 |S/ 49.95 S/599.4
LOS PROCEOS
CR4 | FALTA DE
ESTANDARIZACION DE | S/ 157.50 s/ 60.00 s/ 97.50 S/ 1,170.00
LOS PROCESOS
Tabla 47.
Indicadores financieros
TMAR 14.98%
TIR 62%
VAN s/. 3,487
B/C 1.11
VAN Beneficios S/. 34,093
VAN Egresos S/. 30,605
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion

Primero que nada, las limitaciones de esta presente investigacion fueron
principalmente el permiso y acceso a los datos, movilizacion para observar la realidad actual
in situ de la empresa y la encuesta realizada a los clientes, debido a la situacién que se
encontraba la ciudad de Trujillo, donde se evitaba el contacto entre personas y las
limitaciones de salir a la calle por la cuarentena total debido al covid-19. En consecuencia,
a todo lo mencionado, nos limité como observadores dentro de la empresa y también a visitar
a mas clientes para aumentar el tamafio de la muestra, limitandonos a los 50 clientes con
mayor rotacién de producto. La poca investigacion local de la norma iso 9001:2015, también
fue una limitacion al no tener una guia e informacién de como realizar la investigacion paso

a paso como en otras herramientas encontradas.

En la presente investigacion se determind la influencia de un sistema de gestion de
la calidad sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., se
encontrd6 que aumento en un 13% en satisfecho, que se sustenta al dar resultados
significativos en el aumento de logistica, calidad y ventas en un 42.86%, 46.15% y 40%
respectivamente de los clientes muy satisfechos y en 25%, 26.36% y 20% de los clientes
satisfechos respectivamente del total de los encuestados. Los que nos da a entender que
existe una relacion entre ambas variables. Esto quiere decir que la implementacion de un
Sistema de Gestidn de la Calidad influye positivamente en los diferentes aspectos tales como
ventas, facturacion, logistica y calidad que tienden a relacionarse con la satisfaccion de los
clientes. Frente a lo mencionado, se confirma la hipétesis y se acepta la investigacion de que
exista relacion de la Gestion de la calidad y el aumento de la satisfaccion de los clientes en

la empresa trujillana Agua Hielo Emilia S.A.C. Estos resultados son corroborados por Del
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Carmen Bisso (2017) quien en su investigacion llega a concluir que el Sistema de Gestion

de la Calidad 1SO 9001:2015 implementado en la clinica Los Alpes influyo positivamente
incrementando el porcentaje de satisfaccion del cliente de un 80 a un 90% e incrementando
la satisfaccion del colaborador de un 71 a un 93%. Asi también Tapia Molina (2020) coincide
que el 39% de los clientes se encuentran muy satisfecho con el servicio de ventas y
contratacion de la CNT EP, y el 45% se encuentra satisfecho, obteniendo un Top Two Box
(T2B) del 84%, evidenciando la satisfaccion de los clientes, ademas de conocer la evolucion
de los indices de satisfaccion y el grado de correlacién de las variables que intervienen en
esta. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos resultados,
confirmamos que el contar con un Sistema de Gestion de la Calidad es una estrategia
beneficiosa para las empresas que permitird aumentar la rentabilidad financiera de la
empresa al tener un impacto positivo en sus clientes obteniendo niveles mas altos de
satisfaccion lo que se traduce como més aceptacion en el mercado y mas ventas, logrando

alcanzar las expectativas de los clientes de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C.

Al determinar el diagndstico de la situacion de la empresa Agua Hielo Emilia
S.A.C. antes de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basdndonos en los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, se pudo descubrir que conforman el 52% del
porcentaje de cumplimiento realizado mediante el check list de niveles de la Norma 1SO
9001:2015 de factores que afectan al &rea de ventas. Lo que nos da a entender que no se tiene
el requisito de la actividad correspondiente no disefiado o no implementado. Esto quiere
decir que la empresa debe centrarse en mejorar los capitulos de menor porcentaje para lograr
un mayor porcentaje total de cumplimiento, permitiendo acceder a la certificacion de esta
norma, siendo necesario para satisfacer y fidelizar a los clientes e incrementar la confianza

en los productos y servicios. Estos resultados son corroborados por Beltran Romero y Roncal
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Miranda (2018) quienes en su investigacion determinaron gque se encontraba implementada

en un 31%, 9% parcialmente implementado y un 60% de incumplimiento de requisitos, lo
que llevo a concluir que la empresa no estaba implementada al iniciar el proceso de
implementacién de la Norma ISO 9001:2015. En relacion a lo mencionado anteriormente y
analizar los resultados, confirmamos que al realizar el diagnéstico en base a la Norma ISO
9001:2015 obteniendo porcentajes bajos afecta al problema principal que es la baja
satisfaccion de los clientes en el area de ventas, serd beneficioso la propuesta de
implementacién de un sistema de Gestidn de la Calidad, mejorando la imagen y confianza
frente al consumidor teniendo una ventaja competitiva frente al resto. Esto requiere de un
gran esfuerzo por parte del alto mando gerencial y sus colaboradores de la mano con el

cumplimiento més completo de las normas.

Al analizar la propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad en la
empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., se pudo obtener que el valor promedio del check list de
la norma Iso 9001:2015 incrementd de 52% a 78%, lo que nos da a entender que las
herramientas aplicadas fueron las correctas. Eso quiere decir que las causas raices percibidas
por los empleados de la empresa repercutian en la satisfaccion a los clientes y también en el
porcentaje de cumplimiento de los requisitos dandose a entender que existe una fuerte
relacion entre la norma iso 9001:2015 y la satisfaccion a los clientes. Estos resultados son
confirmados por (Del Carmen Bisso Mufioz, 2017) quienes en su investigacion concluye que
la implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001.2015 realizada al 99% de
los requisitos de la norma, incremento la satisfaccion al cliente y colaborador de la clinica.
Tapia Molina (2020). Asi como también Tapia Molina (2020) en la que realiza una estructura
organizacional, un Mapa de Procesos basado en el marco de referencia, para obtener los

recursos requeridos para el normal desenvolvimiento de las gestiones, se aplica el Sistema
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de Gestion de la Calidad 1SO 9001 actualizado la versién 2015, Y también Beltran Romero

y Roncal Miranda (2018) en la que se implement6 el Sistema de Gestion de Calidad basado
en la estructura documental requerida por la Norma 1SO 9001:2015 del Consorcio DCDS,
en la que realiz6 el disefio de la propuesta a través de un plan de trabajo basado el ciclo
PHVA, que adecua todos los requisitos de la norma a través de sus etapas, las cuales
incluyeron las entradas para la actualizacién del SGC; planificacion de la calidad;
herramientas de gestion para la mejora continua; implementacion, seguimiento, analisis y
mejora y finalmente la auditoria interna y la revisién por la direccion. En este sentido, bajo
lo referido anteriormente y al analizar los resultados, confirmamos que mientras mejor
tengas implementado un sistema de gestion de la calidad con diversas herramientas, tendras
un alto porcentaje de cumplimiento con los requisitos del check list de la norma 1SO

9001:2015, y por ende una mayor satisfaccion en los clientes.

Se evalud el modelo econdémico y financiero de la empresa Agua hielo Emilia
S.A.C., se pudo encontrar que el VAN y el TIR fueron de S/ 3 487 y 62% respectivamente,
lo que nos da a conocer que son necesarios para verificar la implementacion del Sistema de
Gestion de calidad. Al encontrar estos resultados quiere decir que la propuesta de
implementacidn esto quiere decir que el proyecto es aceptable y se recomienda su ejecucion,
y que las herramientas aplicadas optimizan las ganancias con muy poca inversion por parte
de la empresa al obtener que el costo beneficio nos dard S/0.11 de ganancia por cada sol
invertido en el proyecto. Estos resultados son corroborados por Beltrdn Romero y Roncal
Miranda (2018) en la que realizd la evaluacion econdmica y financiera después de la
implementacién del sistema de gestion de la calidad en la que muestra un financiamiento
propio y los siguientes indicadores economicos, VAN = 60,142.48 TIR = 99% B/C = 1,23;

que hacen de la implementacién del SGC una inversion beneficiosa para el Consorcio
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DCDS. Acorde a esta investigacion, confirmamos que la implementacion de un sistema de

gestion de la calidad se aceptable al tener disposicion de la empresa a probar nuevas
herramientas, los trabajadores dispuestos a la capacitacion y se tengan bien definidos los

procesos, los indicadores financieros seran favorables para la investigacion.

Conclusiones

e Sedetermin0 la influencia de la propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua
Hielo Emilia S.A.C., dando como resultado un incremento de un 13% en
clientes satisfechos.

e Se diagnostico la situacion actual del &rea de ventas de la empresa Agua
Hielo Emilia S.A.C., en la que cuentan con un porcentaje de mayor en
Liderazgo con un 93%, Operacion 81%, Evaluacion de desempefio 67% y
un menor porcentaje en Soporte con 44%, Mejora Continua con 38%,
Contexto de la organizacion con 28% y por ultimo Planificacion con 17%
todos estos conforman el 52% realizado mediante el check list de niveles de
la Norma 1SO 9001:2015 de factores que afectan al area de ventas dando un
total de 52% lo que quiere decir que existen aspectos eficientes que se deben
mejorar y otros requisitos en realidad pocos que deben ser implementados
segun la norma para que la empresa se encuentre totalmente alineada.

e Se elabord la propuesta de implementacion sistema gestion de calidad
propuesta mediante el uso de las herramientas de metodologia 5s, ciclo de
Deming, flujograma, formatos, programa de capacitaciones, diagrama de

Gantt, manual de procedimientos, formato de control y mapa de proceso.
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e Se evalud el modelo econdémico y financiero de la propuesta de

implementacion la satisfaccion de los clientes dando un VAN de S/ 3, 487

y una TIR de 62%.
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ANEXOS
Anexo 1.
Tabla 48.

Ficha resumen

Titulo de la revision sistematica: La Gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes en las industrias de

sector alimentario en el periodo 2010-2020, una revision sistematica de la literatura

Nombres y apellidos del estudiante o estudiantes: Gutiérrez VVasquez, Angie Nicolh y Yarrow Espinoza, Brian

William

Titulo: Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de calidad para aumentar la satisfaccion de

los clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo, 2021

Variable 1 | Sistema de gestion de Calidad
Variable 2 | Satisfaccion de los clientes
Términos
de ¢Cual es la influencia?
pregunta:
Términos
de relacion
Sobre
entre
variables
Unidad de
o Procesos
analisis
¢TP+V1+ TR+ V2 +UA? — Experimental
¢ Cuél es la influencia de la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad sobre la

satisfaccion de los clientes de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Trujillo, 2021?
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Resumen de la realidad problematica:

Actualmente en un mundo donde competir y marcar la diferencia es la clave para alcanzar un espacio dentro
del universo empresarial y corporativo, nada como un buen servicio al cliente para ser diferenciados, de esta
manera se incrementa la satisfaccion en los clientes el cual es un factor fundamental en toda organizacion.
Siendo la calidad de servicio una de las herramienta mas poderosa y menos costosa que las empresas puedan
tener para satisfacer totalmente las necesidades, expectativas y deseos de sus consumidores. Por ello, las
compafiias se han preocupado por capacitar a todos sus colaboradores dentro de una cultura de la atencién. Esto
implica que, la satisfaccion integral frente a un producto o servicio no se da solo por atender un reclamo o
cambiar un articulo que ha resultado defectuoso. Si no es ir mas alla de lo que espera el cliente logrando

fidelizar al consumidor.

La empresa de la industria alimentaria AGUA HIELO EMILIA S.A.C. de la ciudad de Trujillo, se
enfrenta a un mercado tan competitivo como es la industria de productos de agua y que se ha visto afectado en
los ultimos afios por acontecimientos sociales, econdémicos y politicos que también han impactado en la
empresa, esto se ve reflejado en la encuesta realizada en donde se obtuvo un 26.4% de clientes
insatisfechos y un 38.4% en clientes indiferentes , dando a entender su poco interés en la calidad y
servicio del producto ; por lo que se hace necesario mejorar su gestion empresarial, indices de calidad
en los productos y especialmente en servicios.

Los clientes trujillanos presentan expectativas altas frente a los productos y servicio en la industria de agua ya
gue es un producto que ingerimos de manera constante en nuestra vida diaria y repercute directamente en
nuestra salud, esta empresa han sido opacada por los productos y servicios ofrecidos por la competencia debido
a sus precios mas econémicos, generalmente los consumidores buscan en su mayoria el menor precio sin
importar su calidad, la razén por la cual el producto de la empresa AGUA HIELO EMILIA S.A.C. con su
marca HIELOS CASSINELLI prioriza la calidad e inocuidad del mismo, siendo el precio de venta no tan

econdmico respecto al resto.

Tipo de investigacion: Linea de investigacion:

Propositiva Desarrollo sostenible y Gestion empresarial
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Anexo 2.
Tabla 49.

Matriz de consistencia

Estudiante: Gutierrez VVasquez, Angie Nicolh; Yarrow Espinoza, Brian William

Titulo: Propuesta de implementacion de una gestion de calidad para incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C.,

Trujillo, 2021
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
¢Cual es lainfluencia de la | La implementacion de | Objetivo General: V. Independiente: Tipo de investigacion
propuesta de la gestion de calidad Gestion de la calidad Propositiva Todos los procesos de
implementacién de un aumenta la satisfaccion Disefio la empresa Agua Hielo
sistema de gestion de de los clientes de la - - ili
. . Determinar la influencia de la propuesta de V. Dependiente: Experimental Emilia S.A.C.
calidad sobre la empresa Agua Hielo
. - . L . Tecnica
satisfaccion de los clientes | Emilia S.A.C. implementacion de un sistema de gestion de calidad cnic
. sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa Agua Observacion
de la empresa Agua Hielo ) N -
Emilia S.A.C., Trjillo, Hielo Emilia S.A.C., Trujillo, 2021. Entrevistas
20217 Encuesta

Anadlisis documental

Diagnosticar la situacion actual del &rea de ventas de la
. . Instrumento
empresa Agua Hielo Emilia S.A.C

Satisfaccion de los clientes MUESTRA

Lista de verificacion

Guia de entrevistas:

. o Cuestionario
Desarrollar la propuesta de implementacion sistema

gestion de calidad propuesta Microsoft Excel

Método de andlisis de datos

Pareto

Ishikawa
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Tabla 50.

Descripcion del check list

DESCRIPCION PESO
No Disefiado | Son métodos que demuestran que no se tiene el requisito de la 0%
actividad o no es aplicable.
Parcialmente | Son métodos que demuestran que se tiene el requisito 25%
Disefiado correspondiente de la actividad, pero no es del todo conforme.
Disefiado Los métodos son conformes con los requisitos de la Norma I1SO 50%

9001:2015, pero no cuentan con evidencias de aplicacion.

Las actividades y métodos son conformes con el requisito de la
Norma I1SO 9001:2015, pero cuenta con pocas evidencias de 75%
aplicacion y/o de evidenciar su continua aplicacién.

Parcialmente
Implementado

Los métodos son conformes con los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015 cumpliendo con todas las actividades y evidenciando su
aplicacion. 100%

Completamente
Implementado
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Tabla 51.
Check list basado en la norma Iso 9001:2015

CAPITULO 4: Contexto de la organizacion

item Requisito Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total

4.2.1.

Se
determinaron
a las partes
interesadas
pertinentes al
SGC.

Lista de
interesados

Analisis .
Internoy Mat'.”z FODA, X 50%
4.1.1. Externo Matriz EFE, EF|
Seguimientoy
Se realiza revision de
seguimientoy cuestiones 25%
revision de la externas e
informacién internas de la
4.1.2. empresa

0%

4.2.2.

Se
determinaron
los requisitos
pertinentes de

Matriz de
requisitos

0%
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las partes
interesadas

4.2.3.

Seguimientoy
revisién a la
informacién

sobre las
partes
interesadas

Se tiene claro

Registros de
seguimiento

0%

el alcance de
,su S.GC en Definicién del
términos del 0%
alcance del SGC
producto o
servicio que se
4.3.1. ofrece
El alcance del Registro de
SGC estd difusion del
disponible y alcancey 0%
esta documentacién
4.3.2.| documentada del mismo

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>
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Identifica los
procesgs Mapa de 0%
necesarios procesos
4.4.1.| paraelSGC
Actividades Caracterizacion
X 1009
4.4.2. (PHVA) de procesos 00%
4.4.3. X 100%
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Se tiene
informacidn
documentada
gue sirva de
apoyo ala
operacion de
los procesos

28%

CAPITULO 5: Liderazgo

item Requisito Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total

5.1. Liderazgo y compromiso ND PD D Pl cl %

La alta direccion
mantiene un
control para el

aseguramiento de -
los resultados PoI|t'|ca de X 50%
. calidad
previstos y
comunica la
importancia de un
SGC eficaz

5.1.1

La alta direccién
promueve la
mejoray

contribuye a la -
eficacia del sGc |  Foliticade X 100%
. calidad
comprometiendo,
dirigiendo y
apoyando a las
personas.

5.1.2

Pag.

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.> 115



Propuesta de la implementacién de un sistema de gestién de la calidad para aumentar la satisfaccion de los

1r !n”!vglﬂ clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.
PRIV
e La alta direccién Politica de
asegura que los calidad
requisitos del Matriz de
cliente, legalesy | requisitos del
reglamentarios cliente
aplicables se
513 determinan, se
comprenden y X 100%
' cumplen con el o
proposito de Identlflcgc?lon de
mantener el requisitos
enfoque en legales
aumentar la
satisfaccién del
cliente
5.2. Politica ND PD D Pl Cl %
Se ha establecido
una politica de
5.2.1 calidady se Politica de
encuentra con . X 100%
L calidad
objetivos
vinculados a dicha
politica.
La politica de
calidad se Registro de
encuentra difusiény
5.2.2 | disponible para evaluac.lo'n del X 100%
las partes entendimiento
interesadas, se ha | de la Politica de
difundido, es calidad
entendida y se
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= mantiene como
informacién
documentada.
/53.  Poltica | w~ [ e [ o | 2w [ a [ % ]
5.3.1 Se encuentra con Organigrama
un organigrama - X 100%
. actualizado
actualizado
Se tiene definidos | Responsabilidad
los niveles de y autoridad
autoridad y las definida para
responsabilidades | todos los cargos
de las personas
que rr))uedan X 100%
Perfil de cargoy
afectar la -
conformidad del responsabilidad
5.3.2 producto o es
servicio
93%
CAPITULO 6: Planificacion
item Requisito Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total

Se determino
riesgos que Desarrollo de 0
6.1.1. afecten las matrices AMFE X 0%
operaciones
Se ha Desarrollo de 0
6.1.2. planificado matrices AMFE X 0%
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6.2.1.

acciones para
abordar riesgos

Los objetivos de
calidad se
establecen en
las funciones,
niveles y
procesos
pertinentes, son
medibles y
coherentes con
la politica de
calidad, se
comunicany
actualizan segun
corresponday
se mantienen
como
informacion
documentada

Metas de X
calidad

y oportunidades

50%

6.2.2.

Los objetos de
calidad son
pertinentes para
la conformidad
del producto y
servicio
teniendo en
cuenta los

Matriz de X
calidad

50%
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requisitos
aplicables

La organizacion
ha determinado

los planes,
recursos .
res onsablles Matriz de X 0%
. (]
P ! calidad
plazosy

métodos de
evaluacion de
6.2.3.| los objetivos

Se planifican los
cambios que
pueden afectar X 0%
laintegridad del | Registro de
6.3.1. SGC planificacién
17%
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Capitulo 7: Soporte

item

Requisito

Entrega

0%

25% 50% 75% 100% Total

7.1.

Recursos entregables

ND

PD D Pl Cl %

7.1.1.

Existe una
metodologia
para definir el
presupuesto que
requiere la
implementacion
mantenimiento
del SGC, y que la
asignacion de los
recursos sea
oportuna

Plan para el SGC

0%

7.1.2.

Existe alguna
metodologia
para la
incorporacién de
personas
idoneas para la
implementacion
del SGCy
operaciony
control de sus
procesos

Procedimiento de

reclutamiento, seleccidony
contratacion de personal

X 50%
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Se cuenta con los
equipos, espacio
de trabajo,
recursos de
transporte,
soporte
informatico -
. Y Procedimiento de
7.1.3. | comunicacidony . X
L mantenimiento
gue inciden en la
conformidad del
producto o
servicioy
lineamientos de
mantenimiento
para los mismos
Los equipos
cuentan con
informacién
documentada
7.1.4. . X 100%
que describa las
especificaciones
técnicas de los
mismos

100%

Fichas técnicas de equipo o
manuales de fabricante
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Se han definido
las actividades y
frecuencia para
realizar el
mantenimiento
de los equipos e
instalaciones. Se
7.1.5 | cumple con los
planes de
mantenimiento
definidos y se
conservan
registros de los
mantenimientos
realizados
Se han
identificado las
condiciones del
ambiente de
trabajo que Condiciones de ambiente
7.1.6. afectan la de trabajo que deben ser X 0%
operacion de los | identificadas y controladas
procesos y la
conformidad de
los productos o
servicios
Se han definido
los controles
para el ambiente

Pr imien
ocedi '|e.to de X 50%
mantenimiento

Controles para el ambiente

7.1.7. . de trabajo. Cuestionario de X 0%
de trabajo que . .,
satisfaccién laboral
afecta la
operacion de los
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procesos y la
conformidad de
los productos o

7.1.11.| documentando
de

mantenimiento,

verificacion y/o
mantenimiento de los
equipos de medicidn

servicios
Se conocen
cuales son los
equipos de
medicion que
pueden afectar . .
. Listado de equipos de
7.1.8. la calidad del . quip . X 50%
seguimiento y medicion
producto o
servicio, asi
como su
procedimiento
de uso.
Los equipos de
medicion Fichas técnicas y hojas de
7.1.9. | cuentan, ficha vida de equipos de 100%
técnica y hoja de medicién
vida
Existe un
Persona responsable de la
responsable de realizacién de las
7.1.10. la funcién .. X 50%
. actividades de control
metroldgica de la .
metroldgico
empresa
Se conserva . . .
. L, Registros de calibracién,
informacion
100%
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PRIVADA

= verificacion y

calibracion de los

equipos de
medicion

I UNIVERSIDAD

La organizacion
ha determinado
evalua los .
Y . Formato de conocimientos
conocimientos .
para la operacidn de los
para una ..
procesos y actividades
correcta
operacion de sus
procesos.
Los
conocimientos
determinados se .
. Formato de conocimiento
mantienen y L
para la operacion de los X
ponen a -

. L procesos y actividades
disposicion de
las extensiones

necesarias.

7.2. Competencia ND PD D Pl Cl %

Se ha
determinado la
competencia del

personal que )

. . Perfiles de cargo
7.2.1. | realiza trabajos . goy 50%
responsabilidades
que afectan la
calidad del

producto o

servicioy el

X 100%

7.1.12.

50%

7.1.13.

Pag.
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desempeiio del
SGC

Propuesta de la implementacién de un sistema de gestién de la calidad para aumentar la satisfaccion de los

7.2.2.

Se cumple con la
induccion del
personal nuevo

Procedimiento de
capacitacidny
entrenamiento

50%

7.2.3.

Existe una
metodologia que
permita
identificar las
necesidades de
formaciény
tomar acciones
para adquirir la
competencia
necesaria en el
personal

Procedimiento de
capacitacidony
entrenamiento

50%

7.2.4.

Se mantiene
informacién
documentada
gue evidencie la
competencia del
personal
(educacion,
formacion,
habilidades y
experiencia)

Procedimiento de
capacitaciony
entrenamiento

100%

7.3.

Toma de conciencia

ND

PD

Pl

Cl

%

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>
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7.3.1.

7.4.1.

7.5.1.

Existe un
programa de
concientizacion
en todos los
niveles de la
organizacidn
para tomar
conciencia sobre
la politica de
calidad,
objetivos,
contribucién en
la eficacia del
SGCe
implicaciones de
no cumplir los
requisitos del
SGC

Se han
establecido los
procesos de
comunicacion
interna y externa
pertinentes al
SGC

La organizacion
cuenta con la
informacién
documentada

Programa de capacitacion y
sensibilizacion

Canales de comunicacién
definidos. (Pueden estar X
dentro de los documentos
gue se elaboraran para los
procesos)

Lista Maestra de
Documentados del SGC- X
Informacién documentada

100%

0%

0%
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PRIVADA

e requerida por la
norma ISO
9001:2015

I UNIVERSIDAD

requerida por la norma ISO
9001:2015

La organizacion
ha determinado
752, la informacion 0%
documentada
necesaria para la
eficacia del SGC.
La organizacion
cuenta con una
metodologia
para crear,
7.5.3. identificar,
revisar, aprobar
y actualizar la
informacién
documentada.
La organizacion
cuenta con un
procedimiento
documentado
para asegurarse | o ocedimiento de control
7.5.4. . que Ia. , de Informacion 0%
informacion
Documentada
documentada se
encuentre
disponible y
adecuada para
Su uso, asi como
Pag.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

esta protegida
adecuadamente
(uso inadecuado,
pérdida de
integridad, etc.)

Se cuenta con un
procedimiento
documentando
para asegurar la

distribucion,
acceso,
recuperaciony
uso de la
informacién
documentada

Procedimiento de control
de Informacion X 0%
Documentada

7.5.5.

Se cuenta con un
procedimiento
documentado

para asegurar el

almacenamiento,
preservacion,
control de
cambios,
conservaciény
disposicion de la

Procedimiento de control
de Informacion X 0%
Documentada

7.5.6.

Pag.
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UNIVERSIDAD
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DEL NORT]

informacion
documentada.

Se cuenta con un
procedimiento
documentado

para identificar y

controlar la L.
. ., Procedimiento de control
informacioén

.z 0,
7.5.7. documentada de de Informacion X 50%

. Documentada
origen externo
que la
organizacion
considere como
necesaria.
44%
Capitulo 8: Operacion
ftem Requisito ‘ Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total
8.1. Planificacion y Control Operacional ND PD D PI Cl %
Se han determinado | Caracterizacidn de
los requisitos para los usuarios -
8.1.1. . X 100%
productos y/o Caracteristicas del °
servicios producto o

Pag.
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servicio, control
operacional
Se han establecido
criterios para los
procesos y aceptacion | Caracterizacion de
de los productos y usuarios -
819 servicios., y se han Caracteristicas del X 100%
determinado los producto o
recursos necesarios servicio, control
para la conformidad operacional
de dichos productos y
servicios
Se documenta y
almacena la Caracterizacién de
informacidn sobre los usuarios -
g1 3, |Procesos qLIJe se llevan | Caracteristicas del X 0%
a cabo y asi demostrar producto o
conformidad de los servicio, control
productos y servicios operacional
con sus requisitos
Se controlan los
cambios planificados Registro de
8.1.4. en los procesos y planificacién de X 0%
requisitos de cambios.
productos y servicios
8.2. | Requisitos para los productos y servicios ND PD D PI cl %

Pag.
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. Documentos que
Se han establecido q
contengan
procesos de . .,
., informacion
comunicacion con el especifica del
8.2.1.| cliente relacionados . X 100%
. ., producto o servico
con la informacién . .
. ofrecido (pagina
relativa a los
. web, brochure,
productos y servicios .
catdlogos, etc.)
Se han establecido
procesos de
comunicacion con el Lineamientos de
8.2.2.| cliente para atencién | comunicacion con X 100%
de consultas, el cliente.
contratos, cambios,
etc.
Se han establecido
procesos de
comunicacion con el . .
cliente en cuanto a la Lineamientos de
8.2.3. . ., comunicacion con X 100%
retroalimentacion .
el cliente.
respecto a productos
y servicios, incluyendo
quejas.
Los requisitos
. g Formato de
determinados para los | . e s
. identificacion de
productos y servicios requisitos legales
8.2.4.| toman en cuenta los g . g y X 100%
. aplicables (Por
requisitos legales y
. parte de la
otros reglamentarios
- empresa)
aplicacbles

Pag.
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8.2.5.

determinados para los

Los requisitos

productos y servicios
toman en cuenta los
requisitos
considerados
necesarios por la
organizacién

Formato de
identificacidn de
requisitos legales y
aplicables (Por

parte de la

empresa)

X 100%

8.2.6.

La organziacion
cuenta con
metodologias para
gestionar los pedidos,
convenios o cambios,
presentacién de
ofertas o ventas, asi
como asegurarse de
resolver diferencuas
antes de la firma o
aceptacion del
contrato

Lineamientos de
comunicacién con
el cliente.

50%

8.2.7.

Se mantiene
informacién
documentada que
evidencie los
resultados de la
revisién de requisitos
y sobre cualquier
requisito nuevo para
los productos y
servicios

Control
Operacional

50%

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.>
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UNIVERSIDAD

La informacion

documentada

ertinente es
per Control o
8.2.8.| modificada cuando . X 50%

Operacional

algun requisito del
producto o servicio es
modificado

Listados de
La organizacién ha proveedores
8.3.1.| identificado cuales externosy X 100%
son sus proveedores productos que
suministran

La organizacion

cuenta con una

metodologia e L
seleccidny

informacion evaluacién de
8.3.2.| documentada para X 100%

. proveedores y
evaluar, seleccionar, L
. o procedimiento de
registrar y calificar

Ao compra
periédicamente a sus P
proveedores externos

Procedimientos de

Pag.
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La organizacion
mantiene un control
de procesos,
productos o servicios
suministrados
externamente, para

Procedimientos de
seleccidny
evaluacion de

para la aprobacion del

proveedores y

8.3.3. asegurar que se 100%
mantiene dentro del prove.ed'ores y
control del SGCy procedimiento de
también define compra
controles al
proveedory a las
salidas resultantes
La organizacion
verifica que los Procedimientos de
procesos, productos o seleccidny
834 sgryicios evaluacién de 100%
suministrados proveedoresy
externamente procedimiento de
cumplen con los compra
requisitos
Se cuentan con datos | Procedimientos de
o informacién de la seleccidny
835 materia prinTa.a evaluacion de 100%
comprar o servicios a proveedores y
prestarse procedimiento de
externamente. compra
Se comunica al Procedimientos de
836 proveedor ext?rno selecci(?n y 100%
sobre los requisitos evaluacion de
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e producto, procedimiento de
procedimiento, compra
procesos, equipos,
competencia de las
personas requeridas y
los requisitos del SGC.
8.4. Produccién y prestacion del servicio ND PD D Pl Cl %
Se tiene una
descripcién completa
de los procesos de
realizacion del Cuadro de
producto o prestacion verificacion de
del servicio, descripcién de
8.4.1.| (caracteristicas de realizacion de X 0%
producto o servicio, producto y/o
resultados a alcanzar, prestacion de
recursos, servicio
infraestructura,
personal, liberacién,
entrega, etc.)
Se tienen establecidos
e implementados Controles
controles durante la definidos y
produccién o documentados en
8.4.2. | prestacion del servicio | los documentos de X 50%
para asegurar que se los procesos.
cumplirdn los (Caracterizados de
requisitos del procesos)
producto.
Pag.
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conformidad con los
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actividades para la
preservacion de los
productos.

1 “PN clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.
P
Se tiene una
metodologia que
identifique la Seguimiento de la
8.4.3. | informacién de enlace produccion 100%
y/o ruta para la (trazabilidad)
trazabilidad del
producto
Se tiene identificado
gue elementos Documentos
suministra el cliente donde se
para la prestacion del encuentren
servicio y existe una establecidas las
8.4.4. e » 100%
metodologia para el | actividades para el
tratamiento de la manejo de la
propiedad propiedad de
suministrada por el cliente.
cliente
Existe una
metodologia o
documentos donde se
Documentos
establezcan las
. donde se
actividades para la
reservacion de las encuentren
8.4.5. P establecidas las 100%
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Se ha identificado el

Lineamientos de
alcance de las

actividades

8.4.6. actividades . X 100%
. posteriores a la
posteriores a la
entrega
entrega
Se cuenta con una
metodologia e
informacién .
Registro el control
documentada que de cambios en el
8.4.7.| asegure la revisiony X 50%
. proceso de
control de cambios en .
. produccién
la produccién o
prestacion del
producto o servicio.
8.5. Liberacion de los productos y servicios ND PD D Pl Cl %
La organizacién
cuenta con
disposiciones .
.p. Registro de
planificadas para liberacion de
8.5.1. verificar que se X 100%

productos y/o

cumplen con los .
servicios

requisitos del
producto y servicio,
antes de ser liberados

Pag.
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Se mantiene
informacion
documentada sobre la
liberacién de los

productos y servicios, Registro de
ue incluya evidencia liberacién de
8.5.2. |9 ya e X 100%
de conformidad con productos y/o
criterios de servicios

aceptacidony
trazabilidad de las
personas que
autorizan la liberacién

8.6. Control de las salidas No conformes ND PD D Pl (o] %
La organizacion
cuenta con un

procedimiento para el

Procedimiento de

8.6.1. control de salida X 100%
control de productos
. no conforme
0 servicios no
conformes
Se mantiene
informacién
documentada sobre Registros de no
8.6.2.| las no conformidades | conformidadesy X 100%

y acciones a tomar acciones tomadas
relacionadas con los
productos o servicios

81%
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PR
Capitulo 9: Evaluacién de desempeiio
ftem Requisito Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total
9.1. Seguimiento, Medicidn, Analisis y Evaluacion ND PD D Pl a %
Procedimientos de
L , seguimiento, medicidn,
La organizacion cuenta con una metodologia y (e .
. . . andlisis y mejora del SGC.
9.1.1. mantiene informacién documentada para . X 0%
o . Informacién
evaluar el desempefio y eficacia de SGC
documentada de los
resultados.
Se realiza seguimiento a la satisfaccién del Encuesta de satisfaccion X 100%
cliente. del cliente. ?
9.1.2.
Se realiza un andlisis y evaluacion de datos e
informacién para evaluar la conformidad de los | Informes de analisis de X 100%
productos y servicios y el grado de satisfaccion datos del proceso ?
del cliente.
9.1.3.
Se realiza un andlisis y evaluacion de datos e
informacidn para evaluar el desempefio de los
proveedores externos Informes de analisis de
X 100%
datos del proceso
9.1.4.
Pag.

<Gutierrez Vasquez A.; Yarrow Espinoza B.> 139



Propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion de los

1 “PN clientes en la empresa Agua Hielo Emilia S.A.C., Truijillo 2021.
UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NOI
Existe un procedimiento para la realizacién de Procedimiento de X 50%
. , . . e . ’ . (o]
auditorias internas a intervalos planificados auditorias internas
9.2.1.
La organizacion cuenta con un programa de Programa de auditorias X 50%
. , . . o
auditorias internas internas
9.2.2.
La organizacion cuenta con un sistema o forma | Perfil de auditor interno.
de evaluacién y seleccion de auditores internos, | Evaluacién de auditores X 50%
Yy )
asi como criterios de auditoria internos
9.2.3.
Se mantiene informacién documentada como .
. . o Actas de revisidn por la o
evidencia del programa de auditoria y los . ., X 50%
" direccion
resultados de auditoria
9.2.4.

9.3.1. X 100%
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Se ha realizado la revisién del SGC a intervalos
planificados, considerando las entradas, los
resultados y otras caracteristicas del proceso de
revisidn por la direccién. Y se mantiene
informacién documentada de la dicha revisién.

Actas de revision por la
direccién

Capitulo 10: Mejora Continua

item Requisito Entrega 0% 25% 50% 75% 100% Total
10.1. Generalidades ND PD D Pl cl %

La organizacién determina y selecciona
oportunidades de mejora e implementa

. . i Formato de oportunidad
10.1.1. acciones necesarias para cumplir con los

. . X 100%
. . de Mejora (Registro)
requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion
10.2.2. No conformidad y accién correctiva ND PD D Pl Cl %

La organizacion cuenta con un procedimiento
10.2.1.| paraimplementary verificar la eficiencia de
las acciones correctivas

Procedimiento de
) . X 50%
acciones correctivas

Pag.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORT
Se mantiene informacidon documentada sobre .
las no conformidades y cualquier accién Registro de no
10.2.2. . , conformidades y X 0%
posterior tomada, asi como los resultados de . .
X . acciones correctivas
las acciones correctivas
. . . V)
10.3. No conformidad y accién correctiva ND PD D Pl cl %
Procedimientos de
Existe mejora demostrable a través de los seguimiento, medicion,
resultados del analisis y avaluacion. Salidas | andlisis y mejora del SGC. X 0%
de revision por la direccion, etc. Formato de oportunidad
de mejora (Registro)
10.3.1.

38%
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Anexo 4.

Guia de entrevista

Objetivo: conocer la opinidn de los trabajadores de las areas seleccionadas acerca de

la labor que realizan con satisfaccion al cliente desde los puestos de trabajo.

Demanda de cooperacion: Sefior trabajador se esta realizando una investigacion en
la cual se necesita de su colaboracion. Se solicita que usted exprese libremente su
criterio al respecto y responda con absoluta sinceridad. La informacién que brinde
sera confidencial. De antemano se agradece su cooperacion.

Tabla 52.

Guia de entrevista

N.° Preguntas
1 ¢ Cuél es su area de trabajo?
2 ¢Cudl es su funcién de trabajo?
3 ¢ Cuantos afios lleva en dicha funcion?

¢En su convenio individual se contemplan algunas funciones de

trabajo que tienen relacion directa con los clientes de la empresa

‘ gue usted debe realizar de acuerdo con el calificador de cargo
correspondiente a su labor especifica? Explique
5 ¢Ha recibido o no esté recibiendo alguna capacitacion? Explique
6 Valore en qué medida esto le ayuda a ser mas efectiva su labor
¢ Qué sugerencias puede ofrecer para mejorar la preparacion para
7 desempefiar con mayor eficiencia la labor relacionada con la
satisfaccion a los clientes?
8 Indique segln su criterio, cual de las siguientes causas raices tiene

mayor relacion con la baja satisfaccion de los clientes.

Pag.
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Valorizacion Puntaje
Alto 3
Regular 2
Bajo 1
Calificacion
Causa Descripcién Alto Regular Bajo
CR1 Falta de métricas y seguimiento de calidad
CR2 Ausencia de motivacion laboral
CR3 Falta de informacién sobre cursos de capacitacion
CR4 Falta de estandarizacién de los procesos
CR5 No cuentan con un método de atencién
CR6 Falta de importancia de un sistema de gestion de calidad
CR7 Falta de documentacidn de los procesos
Anexo 5.
Tabla 53.
Cuestionario
1. Como se encuentra respecto a la imagen del personal de atencion al cliente
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Indiferente
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho
Total
Pag.
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2. ¢Como se siente con el trato que la empresa brinda?
a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Indiferente

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
Total

3. ¢Como valoraria la calidad de servicio que ofrece la empresa?
a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Indiferente

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
Total

4. Con respecto al tiempo de atencion al cliente que ofrece la empresa, Usted se

encuentra:

a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Indiferente

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
Total

5. Con respecto a la entrega de los productos de la empresa, la integridad y conservacion

con que llegan los productos para usted es:

a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Indiferente

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
Total
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Anexo 6.
Tabla 54.

Analisis de documentos

STOCK DE PRODUCTOS TERMINADOS TOTAL

S. S. S. S. S. S.
TIPO PRODUCCION VENTAS BONIFICACION CAMBIOS ROTAS RECUPERADAS
1.5KG 4,142 2.953 3 13 82 0
3KG 17.802 10.546 1 129 80 4
5KG 524 609 1 0 2 0
3KG
ECO 100 92 0 0 0 0
TOTAL 22.568 14.200 5 142 164 4
Anexo 7.
Tabla 55.

Diagrama de Gantt

INICIO| DURACION ENERO | FEBRERO MARZO
ACTIVIDAD DEL | DELPLAN | ENCARGADO
PLAN (DIAS) 1{2|3/4|5(6|7|8[9|10(11|12
Elaboracién del procedimiento Jefe de
estratégicos 7 2 ventas
Control
Revision | 9 1 interno
Levantamiento de Jefe de
observaciones 16 1 ventas
Control
Revisién Il 17 1 interno
Levantamiento de Jefe de
observaciones 18 1 ventas
Control
internoy
Revision 1l 19 2 legal
Jefe de
Presentacion final 21 1 ventas
Jefe de
Elaboracién del procesos clave 9 2 produccién
Control
Revision | 11 1 interno
Levantamiento de Jefe de
observaciones 17 1 produccién
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Control
Revisién Il 18 1 interno
Levantamiento de Jefe de
observaciones 19 1 produccién
Control
internoy
Revisién 1l 20 2 legal
Jefe de
Presentacioén final 22 1 produccién
Elaboracién del proceso de
apoyo 5 1 Gerencia
Control
Revision | 9 1 interno
Levantamiento de
observaciones 15 1 Gerencia
Control
Revision Il 24 1 interno
Levantamiento de
observaciones 25 1 Gerencia
Control
interno y
Revisién Il 26 legal
Presentacioén final 28 Gerencia
Anexo 8.
Tabla 56.
Diagrama de Gantt para implementacion de un SGC
INICIO DE LA | DURACION MAYO JUNIO
ACTIVIDAD ETAPA DEL PLAN
(SEMANAS) olas) | 1]?]3 6|78
ETAPA 1: Presentacion del proyecto 1 5
Presentar y sustentar el proyecto de
implementacion del Sistema de Gestion de la 1 1
Calidad en el que incluya objetivos, beneficio
(justificacidn) y responsabilidades.
Presentar de implementacién a todo el personal 1 4
de la empresa.
ETAPA 2: Diagnostico, preparacion y disefio 2 6
Diagnosticar la situacion actual de la empresa. 2 3
Presentar el informe del diagnéstico a la ) 1
direccion de la empresa.
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ETAPA 3: Planificacion

Determinar las actividades a ejecutar
correspondientemente con sus responsables.

Asignar al personal apto para las métricas y
seguimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Realizar la evaluacién econdmica y financiera
asignando los bienes (fisicos, monetarios,
personal, documentacidn, etc.) necesarios para
realizar el disefio del SGC.

ETAPA 4: Sensibilizaciéon y formacion

El area de administrativa se encargara de
proveer materiales para las capacitaciones del
SGC al personal de la empresa.

Se requiere llevar a cabo evaluaciones para el
correcto cumplimiento del SGC y seguimiento.

ETAPA 5: Implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

Desarrollar la documentacion requerida para la
implementacion del SGC.

Distribuir la documentacion de todas las
actividades para la implementacion y ponerla
en practica.
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