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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo proponer una propuesta de un Sistema de Gestiéon de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para reducir los costos operacionales de la linea de
produccién del escobillén de cerda en la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

Para llevar a cabo el disefio, como primer paso se realizé un diagndstico de la situacion actual,
para determinar el grado de cumplimiento de la norma internacional ISO, obteniendo un 40% de
cumplimiento para la norma ISO 9001:2008. Asimismo, con la propuesta desarrollada el
porcentaje asciende a un 85% de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

En la empresa diagnosticamos las siguientes causas raices, que estan influenciando
negativamente en la rentabilidad de la empresa: Falta de capacitacién en operarios, Carece de
control de materia prima, Departamento de Calidad inexistente, Falta orden en el ambiente de

trabajo, Falta estandarizacién de procesos.

También, se identificaron los principales sobre costos asociados a la falta de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, siendo los siguientes: Costo por incumplimiento de capacitacion
en operarios, Costo por no tener un control de materiales, Costo por no tener un area de Calidad
en la empresa, Costo por tiempo muerto en el proceso y Costo por no utilizar de manera eficiente
la capacidad de Produccion. Dando un total de costo perdido en la empresa de S/. 21,971.63 y un

beneficio con la propuesta desarrollada de S/ 13,705.46.

Finalmente, con toda la informacion analizada y recolectada; a partir del diagnéstico y la propuesta
ya elaborados, se procedié a realizar un analisis de los resultados para poder corroborar con datos
cuantitativos las evidencias presentadas y la mejora lograda con la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad; para reducir los costos perdidos calculados con anterioridad. Asimismo, la
evaluacién econdmica arrojé6 un VAN de S/. 134,173.36, TIR del 88.92% y un B/C de 1.25,

significando una total viabilidad de la propuesta.
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ABSTRACT

The present work had as aim propose an offer of a System of Quality Management based on the
ISO norm 9001:2008, to reduce the operational costs of the line of production of the escobillén of
sow in the company EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

To carry out the design, as the first step there was realized a diagnosis of the current situation, to
determine the degree of fulfillment of the international ISO norm, obtaining 40 % of fulfillment for
the ISO norm 9001:2008. Likewise, with the offer of improvement the percentage promotes 85 % of
fulfilment of the requirements of the ISO norm 9001: 2008.In the company we diagnhose the
following reasons roots, which they are influencing negatively in the profitability of the company:
Lack of training in operatives, Carece control of raw material, Department of non-existent Quality,
Lacking order in the environment of work, Is absent process standardization. For the proposal to

improve various techniques of Industrial Engineering was developed.

Also, the principal ones were identified on costs associated with the lack of implementation of the
System of Quality management, being the following ones: Cost for breach of training in operatives,
for not having a control of materials, for not having a quality area in the company, in dead time in
the process and for not using in an efficient way the capacity of Production. Giving a total cost of
the company lost S/. 21,971.63 and a benefit to the proposal improvement is S/. 13,705.46.

Finally, with all the analyzed and gathered information; from the already elaborated diagnosis and
the offer, It proceeded to make an analysis of the results to be able to corroborate with quantitative
information the presented evidences and the improvement achieved with the implementation of the
System of Quality Management; to reduce the lost costs calculated previously. Likewise, the
economic evaluation threw VAN of S/. 134,173.36, TIR of 88.92% and a B/C of 1.25, meaning a
total viability of the offer.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se aborda la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 para reducir los costos operacionales de la linea de produccion del

escobillén de cerda.

La empresa objeto de estudio es EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L., empresa dedicada a la
produccién y comercializacion de productos de limpieza, sobre la cual se realiza el andlisis y la

propuesta desarrollada.

En el Capitulo 1, se detallan las generalidades de la investigacién, considerando la realidad
problematica, definicion del problema y establecimiento de los objetivos. A su vez, se propone la

hipétesis y se determinan las variables.

En el Capitulo 2, se realiza una revisién de literatura, la cual consiste en estudios previos que
sirvan de sustento y referencia para el desarrollo de la presente investigacion. De igual manera se

desarrolla una base tedrica y definicién de términos.

En el Capitulo 3, se describe el diagnéstico de la realidad actual en la empresa, incluyendo la

cuantificacion de los problemas identificados.
En el Capitulo 4, se describe la propuesta de solucién que responde al problema de investigacion.

En el Capitulo 5, se realiza un andlisis de factibilidad econdémica, mediante los indicadores
financieros: VAN, TIR y B/C.

En el Capitulo 6, se describe se describe el analisis de los resultados obtenidos.

Finalmente, en el Capitulo 7 se describen las conclusiones y recomendaciones del presente

trabajo de investigacion.

Ademas, la presente investigacion permitira a los estudiantes conocer la problematica de la
empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. y la propuesta desarrollada.
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CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA
INVESTIGACION
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1.1 Realidad Problemaética

En la actualidad, una decisién estratégica para las empresas es implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, ya que esta es la base parar mejorar los productos, servicios, procesos
en un mercado globalizado, el cual con el acelerado avance de la tecnologia se convierte
cada dia en un mercado mas exigente y competitivo. (Algecira,2015). A su vez, la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion permite una
mejora global en la empresa y garantiza la estandarizacion de los procesos y métodos a fin de

gue se cumpla con los requerimientos de clientes internos y externos. (Buritica, 2014)

Por otro lado, en la empresa Tecnhoclean de Colombia, perteneciente al sector industrial de
fabricaciéon de productos de aseo, es vulnerable a la entrada de competidores extranjeros ya
qgue el mercado al cual atienden ha crecido y los competidores estan en un crecimiento
sostenible. Asimismo, en dicha empresa se han identificado falencias en el manejo y
recoleccion de indicadores que entreguen informacién sobre el desempefio de la gestion, la

satisfaccion de los clientes y productividad de la compafiia. (Palacios Silva, 2004)

Analizando un reporte del Ministerio de Industria y Comercio de Paraguay, se concluy6 que la
calidad es trascendental y que las empresas necesitan enfrentar nuevos desafios a través del
establecimiento de Sistemas de Gestién de Calidad que deben incluir un enfoque global de
todas las fases del proceso productivo, desde el disefio hasta su etapa final; y que ademas
exige la participacion de todo el personal de la empresa. El problema con mayor frecuencia en
las empresas es la carencia del departamento de Calidad. Eso significa que, aunque produzca
productos no se tiene un respaldo, ya que no posee registros estadisticos que lo demuestren
ni controles necesarios. Para ello se recomienda la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad adoptado para asegurar la calidad de los productos y la eficiencia de los procesos,

los cuales deben de ser sometidos a acciones de mejora continua. (Tapia, R., 2012)

Segun un documento publicado por el diario La Repulblica, en el Perd contamos con un
promedio de mil a 1,800 empresas, segun el Centro de Desarrollo Industrial de la Sociedad
Nacional de Industrias, certificadas entre 1SO 9001 (Sistemas de Gestion de Calidad) 1SO
14000 (Sistema de Gestiébn Ambiental y OHSAS 18000 (Seguridad y Salud Ocupacional); de

este total alrededor del 60% corresponde a empresas certificadas en Gestién de Calidad.

Ademas, se informa que las empresas de Colombia, Chile y México tienen una enorme
ventaja respecto a las empresas peruanas en su capacidad de gestion, teniendo en cuenta el
namero de empresas certificadas en Sistemas de Gestibn basados en estandares

reconocidos internacionalmente. (Diario La Republica, 2015).

En ese sentido, la cultura de la Calidad es un factor relevante para los procesos de innovacion
del sector empresarial del pais, pero no se ha fomentado de manera integral una cultura de

ese tipo por parte de las instituciones publicas y privadas peruanas. (Diario Gestion, 2014).
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Actualmente, las PYMES del sector industrial de la ciudad de Trujillo no responden a los
requerimientos de un Sistema de Calidad. Esto trae consigo problemas en la Gestién de la
Calidad por diferentes motivos como la adquisicion deficiente de materia prima o insumos

para la elaboracion de producto. (Ganoza&Villaran, 2015).

EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L. se encuentra ubicada en la ciudad de Trujillo, es una
empresa con 16 afios de participacion en el mercado trujillano dedicada a la elaboracion y
comercializacion de productos de limpieza. El sector en donde se desenvuelve la empresa es
en el de fabricante de productos de limpieza, esto incluye la produccién de lejias, limpiadores,
desinfectantes, escobillones, detergentes, escobas, entre otros.

Segun entrevista con el jefe de produccion, se tiene un 10% de producto terminado mal
elaborado por orden de produccion. También, la empresa no cuenta con un area 0
departamento de Calidad ni se utiliza un Check List para verificar si se cumple de manera
eficiente los procesos internos y segun el andlisis inicial, la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L. cumple con el 40% de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008, esto
indica que solo tienen definidos algunos procesos, pero no estan documentados ni
implementados. Por otro lado, la linea de produccién del escobillon de cerda tiene otros
problemas, segln el jefe de produccion, el porcentaje de merma del material de este producto
es de 25%. Asimismo, el porcentaje de tiempo muerto promedio que se tiene en la linea de
producciéon del escobillon es de 4.8% y el porcentaje de utilizaciéon de capacidad de
produccién es de 85%. Por ultimo, los costos perdidos diagnosticados en la empresa EL
PIONERO INVERSIONES E.I.R.L ascienden a una cantidad de S/ 21,971.63 mensuales.
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1.2

1.3

1.4

Formulacién del problema

¢,Cudl es el impacto de la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 sobre los costos operacionales de la linea de produccion del escobillon
de cerda en la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L?

Delimitacion de la investigacion

La investigacion se desarrollarq en la fabrica de la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.l.R.L. que produce productos de limpieza para el hogar en la localidad de Truijillo, en el afio
2016.

Objetivos
1.4.1 Objetivo general

- Determinar el impacto de la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 sobre los costos operacionales de la linea de produccion
del escobillon de cerda en la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

1.4.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnéstico econdmico tomando como base los sobrecostos encontrados
en la linea de produccion del escobillon de cerda de la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L.

- Diagnosticar el estado actual de la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

en base al cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

- Elaborar una propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 en la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.LR.L.

- Evaluar la factibilidad econémica de la propuesta a través de los indicadores
financieros: VAN, TIR y B/C.
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1.5 Justificacion

A. Criterio Tebrico

La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. no tiene delimitados ni documentados
sus procesos, ademas utiliza el conocimiento empirico para el desarrollo de sus
actividades. Es por ello que el presente trabajo de investigacion busca solucionar dichos
problemas y asi mejorar la gestién de la empresa mediante el uso de herramientas de

Calidad y de Ingenieria Industrial.

B. Criterio Aplicativo

El proyecto de investigacion a desarrollar en la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.LR.L.,, tiene como finalidad realizar un estudio que permita reducir los costos
operacionales de la empresa mediante una propuesta de implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 junto con herramientas de

Ingenieria Industrial.

C. Criterio Valorativo

En la presente investigacion se pretende desarrollar una propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008. Ademas, se busca que la empresa EL
PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. se posicione como una empresa competitiva del sector
industrial de venta de productos de limpieza, buscando siempre el mejoramiento continuo y
asi poder expandirse hacia nuevos mercados, cumpliendo con satisfacer la necesidad de

los clientes.

D. Criterio Académico

El presente proyecto plantea una solucion viable a la realidad problemética de la empresa
EL PIONERO INVERSIONES E.L.LR.L., asimismo, servirA como antecedente para los
estudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial los cuales necesitan contar con

informacién accesible sobre proyectos para alguna futura investigacion.

1.6 Tipo deinvestigacion

1.7

Por la orientacién

Aplicada

Por el disefio

Pre Experimental

Hipotesis

La propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008

reduce los costos operacionales de la linea de produccion del escobillon de cerda en la
empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.
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1.8 Variables
1.8.1 Sistema de variables

Variable Independiente: Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma SO 9001:2008.

Variable Dependiente: Costos operacionales de la linea de produccién del escobillon de

cerda.
1.8.2 Operacionalizacion de variables

A continuacion, se detalla la operacionalizacion de las variables.
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Tabla N°01: Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VI: Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma
1SO 9001:2008

Puntos Norma ISO 9001 Cumplidos x 100

Total de puntos Norma ISO 9001

VARIABLE INDICADOR FORMULA DESCRIPCION
% de cumplimiento Check
List Representa el porcentaje de cumplimiento de la Norma

ISO 9001:2008.

% de tiempo muerto

Tiempo muerto (horas/mes) x 100

Y tiempo trabajado (horas /mes)

Representa el porcentaje de tiempo muerto existente en
el proceso

% de capacidad utilizada

Producciéon real x 100

Capacidad instalada

Representa el porcentaje de capacidad de produccién
utilizada

VD: Costos operacionales
de lalinea de produccion
del escobillén de cerda

Costo por incumplimiento
de capacitacion

> (% promedio de incumplimiento x Costo de mano de obra)

Calcular el costo por falta de capacitacion

Costo por merma de
materia prima

% de merma x Costo material x Precio unitario

Costo por merma de materia prima

Costo por producto
defectuoso

Costo de produccion x N° de productos defectuosos / Produccion

mensual

Costo por unidades defectuosas en la empresa al no
tener un area de Calidad

Costo por tiempo muerto

% de tiempo muerto x costo promedio mano de obra por hora x
promedio de unidades producidas(mes)

Costo por tiempo muerto en el proceso

Costo por capacidad no
utilizada

Capacidad no utilizada x Precio unitario

Costo por no utilizar la capacidad éptima de produccion

Variacion porcentual de
costos

Sobrecostos antes —
Costos luego de implementacion
Sobrecostos antes

Var% =

Representa el porcentaje de aumento o disminucion de la
cantidad original.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.9 Disefio de lainvestigacion

El tipo de investigacion por el disefio es Pre — Experimental

Pre test Estimulo Post test
De donde:
O : Costos operacionales en la linea de produccion del escobillén de cerda.
X: Sistema de Gestion de Calidad.

O,: Costos operacionales luego de disefio y propuesta de Sistema de Gestién de Calidad

Dénde:
0:<0,;
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CAPITULO 2. MARCO REFERENCIAL
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2.1 Antecedentes de la investigacion

En el d&mbito internacional, una investigacion de Franklin Reyes realizada en la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena Ecuador en el afio 2015, se elabora una propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa ECUAMINOT S.A. (Reyes, F., 2015).

Con el diagndstico basado en la Norma ISO 9001:2008, se cuantifico que el 30,20% de los
requisitos de la Norma se cumplen, mientras que un 34,45% solo la cumplen parcialmente y
por Ultimo tenemos que en un 34,04% de la normativa no se cumple, lo cual brindé una mejor
orientacion para dar inicio a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. La
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad con los respectivos manuales de
Calidad y Procedimientos, basados en la Norma I1SO 9001:2008, mejorara el control de los
procesos en la empresa Ecuaminot S.A. brindandole un producto de calidad a sus principales

clientes.

Asimismo, una investigacion realizada por Amalia Andrea Alvarez Lino en la Universidad
Rafael Landivar de Guatemala en el afio 2013, en donde se aplico un Control de Calidad para
el mejoramiento de los procesos en la fabricacion de carrocerias de madera. (Alvarez, A.,
2013)

Los resultados dados en esta investigacion fueron que solo el 75% de la organizacién conoce
el término de control de Calidad.Ademas, realizando un analisis dentro de la empresa dio
como resultado que el 62 % de los empleados opinaron que el entorno de Calidad es un gasto
innecesario y expusieron realizar sus labores de manera empirica. Asimismo, se hizo un
presupuesto para un proyecto de capacitacion sobre control de calidad para el mejoramiento
de los procesos dando como saldo total 3500 Quetzales, en el cual se logr6 mejorar el

proceso de fabricacion en un 30 %.
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En el ambito nacional, existe una investigacion realizada por Alexander Céspedes Zufiga en
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas en el afio 2014, donde se plantea una
Propuesta de Mejora de Procesos para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en una Empresa de Venta de Equipos de Medio Ambiente. (Céspedes, A., 2014).

En dicha investigacion se logré la eficiencia de los procesos de ventas, compras, almacenaje
y distribuciéon de un 50% sin Sistema de Gestion Calidad a una mejora del 65.5%, para los
procesos antes mencionados con la aplicacion de un Sistema de Gestién de Calidad.
Ademas, se realiz6 el calculo de la productividad de cada uno de los procesos, donde se ha
sumado la produccion neta y se ha comparado respecto de las ventas proyectadas hasta el
periodo 2019, obteniéndose una productividad parcial de la mano de obra de 1.44610986 sin

Sistema de Gestién Calidad y 1.90524974 con la mejora del Sistema de Gestion Calidad.

Otro trabajo similar fue una investigacion realizada por José Luis Apaza Rojas en la
Universidad San Martin de Porres en el afio 2013 donde plantea la implementaciéon del
Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 en la gerencia de auditoria y procesos de
Supermercados Peruanos S.A., teniendo como objetivo satisfacer las expectativas del cliente
bajo un enfoque de procesos estandarizados y eficaces. (Apaza, J.L., 2013)

En los resultados de la investigacion, se increment6 los procesos mecanizados de un 50% al
90%. Asimismo, se hizo un estudio costo-beneficio de un proyecto para la consultoria externa
de la empresa QAS, empresa certificadora de Sistemas de Gestion de la Calidad con un total
de 16100 ddlares, continuamente con una auditoria de certificacion a cargo de SGS, de un
total de 7200 dolares, dando un saldo total de 23300 délares. Con todo lo planteado, se logré
reducir el nivel de merma, paso de 2.4% a 1.65%. Asimismo, se consiguio un eficiente control
de gestidon de servicios no conformes con una mejora de 6 servicios no conformes mensuales
a 0 servicios no conformes mensuales.
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En el &mbito local, una investigacion realizada por José Castafieda Nassi en la Universidad
Privada Antenor Orrego en el afio 2014 se plantea el disefio y desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los
servicios administrativos en la empresa Consolidated Group del Pert S.A.C. de la ciudad de
Trujillo. (Castafieda, J., 2014).

En los resultados de la investigacion, se plantea la mejora del proceso de reclutamiento de la
empresa en un 25%, el proceso de desarrollo y desempefio en un 20% y en el proceso de
almacén un aumento del 20%. Asimismo, se estima el costo de la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad en S/. 31,500.00 que permitira estandarizar las actividades mejorando

el desempefio de cada uno de los procesos.

Ademas, una investigacion realizada por Enriqgue Ugaz Olguin en la Universidad Privada del
Norte en el afio 2015 se implementa un Sistema de Gestién de Calidad en la empresa
JOHASU S.A.C. (Ugaz, E., 2015).

En dicha investigacion aplicando un Sistema de Gestién de Calidad el valor del VAN y TIR fue
incrementando. Se logré aumentar en 20.56% con respecto al afio anterior.
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2.2 Base teédrica
A. Recursos Humanos

Segun Chiavenato (2009), la administracion de recursos humanos es el conjunto de
politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las
personas o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las

remuneraciones y la evaluacion del desempefio.

Ademas, afirma que la administracion de recursos humanos busca ayudar al administrador
a desempefiar todas esas funciones, porque éste no realiza su trabajo solo, sino a través
de las personas que forman su equipo. Junto con su grupo de subordinados, el

administrador realiza las tareas y alcanza metas y objetivos.

También, Dressler y Varela (2011) afirman que la administracion de recursos humanos se
refiere a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que
ver con las relaciones personales de la funciéon gerencial; en especifico, se trata de
reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un cédigo de
ética y trato justo para los empleados de la organizacion. Tales practicas y politicas

incluyen, por ejemplo, lo siguiente:
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Cuadro N°01: Practicas de los recursos humanos

Realizar los andlisis de puestos

A 4

Planear las necesidades de personal y reclutar a los
candidatos para cada puesto

Seleccionar a los candidatos para cada puesto

A 4

Aplicar programas de induccion y capacitacion para los
nuevos trabajadores

\ 4
Evaluar el desempefio

v

Administrar los sueldos y los salarios

A 4

Proporcionar incentivos y prestaciones

A 4

Capacitar y desarrollar a los empleados actuales

\ 4
Fomentar el compromiso de los colaboradores

Fuente: Dressler y Varela, 2011
Por otro lado, Dressler y Varela (2011) concluyen que estas politicas y practicas se
resumen en seis procesos basicos para la administracion de recursos humanos, mostradas

a continuacion:
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Cuadro N°02: Procesos basicos de los recursos humanos

Administracién de los recursos humanos

. Proceso para P )
Proceso para integrar . P roceso para Proceso para desarrollar Proceso para retener a Proceso para auditar a
organizar alas recompensar a las
personas alas personas las personas las personas
personas personas
Remuneracién -
L . iy Higiene
; Disefio de puestos Prestaciones Formacion ] ] Banco de datos
Reclutamiento N . Calidad de Vida :
Seleccion Evaluacion de Incentivos Desarrollo Relacis Sistemas de
desempefio Aprendizaje e:acion con informacion
trabajadores
v A A A v v

d

Resultados deseables

Practicas éticas y solamente sociables

Productos y servicios competitivos

Calidad de vida en el trabajo

Fuente: Chiavenato, 2009
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B. Evaluacién de desempefio

Brazzolotto (2012) afirma que la evaluacion de desempefio es una técnica de apreciacion
del desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo, mediante la
cual se pueden identificar problemas de supervisiéon del recurso humano, de integracion
del trabajador a la empresa o al cargo que ocupa actualmente, de la falta de
aprovechamiento de potenciales mayores que los exigidos para el cargo, de motivacion,
etc. Es un concepto dinamico, ya que los empleados son siempre evaluados, sea formal o

informalmente, con cierta continuidad por las organizaciones.

Ademas, Brazzolotto (2012) concluye que la evaluacion de desempefio, es el proceso de
evaluar el desempefio y las calificaciones del empleado con relacion a los requerimientos
del puesto del cargo para el cual fue contratado. Es utilizada para la administracion de
promaciones, fijacién de reconocimientos materiales y otras acciones que requieran un

tratamiento diferenciado de los integrantes de un grupo.

El propésito de evaluar el desempefio es la estimacion cuantitativa, mediante la utilizacion
de instrumentos, del grado de eficacia con que las personas llevan a cabo las actividades
de los puestos que desempefan. En definitiva, se trata de un proceso, que lleva implicitas

tres fases. A continuacién, mencionamos lo descrito anteriormente.

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 16



Tabla N°02: Tres fases de la evaluacién del desempefio

Descripcion e identificacion de las areas de trabajo a evaluar

La medicion y valoracién del rendimiento

El desarrollo del potencial humano

Fuente: Brazzolotto, 2012

La evaluacién de desempefio es un medio para mejorar los resultados de los recursos
humanos de la empresa. Para alcanzar ese objetivo basico, la evaluacion de desempefio

intenta conseguir diversos objetivos intermedios:

Tabla N°03: Objetivos de la evaluacién de desempefio

Valorar los criterios de seleccién al personal

Evaluar al trabajador de manera efectiva

Obtener informacion de la persona acerca de sus intereses y
aspiraciones

Analizar las caracteristicas del puesto desempefiado

Fuente: Brazzolotto, 2012

Ademas, el desempefio de una persona se debe medir en los siguientes enfoques:
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Tabla N°04: Enfoques para la evaluacion del desempefio de una
persona

Habilidades - Capacidades

Comportamiento en el trabajo
Calidad de trabajo

Comunicacion

Adecuacion al puesto de trabajo

Fuente: Brazzolotto, 2012

Por otro lado, la funcién de los recursos humanos en la evaluacion de desempefio:

Cuadro N°03: Funcidn de los RRHH en la evaluacion de desempefio

RRHH

Soporte y
apoyo

Control y
seguimiento

Comunicacion en los resultados

Fuente: Brazzolotto, 2012

Descrito anteriormente, la funcion de los recursos humanos enfoca la evaluacion de
desempernio en:

Dar soporte y apoyo a todos los implicados en el sistema: ofrecer explicaciones y
aclaraciones de distintos aspectos en el sistema, estimulandolos para aplicarlo de acuerdo
a como se ha definido.

Aplicar mecanismos de control sobre el sistema de evaluacion.

Comunicar los resultados de la evaluacién: se deben comunicar en forma objetiva,
destacando las areas de mejora en el desempefio, planes de accion, datos cualitativos o
cuantitativos y conclusiones.

Chiavenato (2009) argumenta que la evaluacion del desempefio consiste en identificar,
medir y administrar el desempefio humano en las organizaciones. La identificacion se
apoya en el andlisis de los puestos y pretende determinar cuales &reas del trabajo se
deben estudiar cuando se mide el desempefio. La medicién es el elemento central del
sistema de evaluacién y pretende determinar cémo ha sido el desempefio en comparacion
con ciertos parametros objetivos.
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La administracion es el punto central de todo sistema de evaluacion y debe ser mucho mas
gque una actividad que se orienta al pasado; por el contrario, para desarrollar todo el
potencial humano de la organizacion, se debe orientar hacia el futuro.

La evaluacion del desempefio se puede enfocar en el puesto que ocupa la persona o en

las competencias que aporta a la organizacion para contribuir al éxito de ésta.

Toda persona necesita recibir realimentacion sobre su desempefio para saber como ejerce
su trabajo y para hacer las correcciones correspondientes. Sin esta realimentacion las
personas caminan a ciegas. Para tener idea de los potenciales de las personas, la
organizacion también debe saber cémo desempefian sus actividades. A continuacion,

mostramos el proceso de la evaluacién del desempefio:
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Cuadro N°04: La evaluaciéon del desempefio

Evaluacion del
desempefio
Con base en los Con base en la
puestos competencia
desemperio en el competencias
puesto individuales o
grupales
Trabajos _
debidamente o final Competencias de las
desempefiados por Objetivo fina personas aplicadas
los ocupantes al trabajo
Ocupantes Competencias
adecuados para los Eficiencia adecuadas para el
puestos que tienen negocio de la
organizacion
. Eficacia Resultado dg las
Fuerza de t'rabgj,o competencias
en la organizacion aplicadas al negocio
Indicador Personas que
Puestos c_)cupados cuentan con
y bien competencias
desempefiados en esenciales para el
la organizacion éxito del negocio de la
arnanizacidn
Puestos Rendimiento sobre ]
debidamente la inversion _Competencias
ocupados/costos aplicables y aplicadas/
de evaluacion de costos de evaluacion
desempefio de desempefio

Fuente: Chiavenato, 2009
La evaluacion debe cubrir no sélo el desempefio actual de las actividades, sino también la
consecucion de metas y objetivos. El desempefio y los objetivos deben ser temas
inseparables de la evaluacion del desempefio. Se debe dar importancia al colaborador que

ocupa el puesto y no en la impresion que se tiene respecto a los habitos personales que
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observa en el trabajo. La evaluacion se debe concentrar en un andlisis objetivo del
desempefio y no en una evaluacion subjetiva de los habitos personales. Empefio y
desempefio son cosas muy diferentes. Ademas, debe ser aceptada por las dos partes, el
evaluador y el evaluado. Los dos deben estar de acuerdo en que la evaluacion producira

algin beneficio para la organizacién y para el colaborador.

La evaluacion del desempefio debe servir para mejorar la productividad del colaborador en
la organizaciéon y lo debe llevar a estar mejor equipado para producir con eficacia y

eficiencia. En el siguiente cuadro, mostramos el proceso de la evaluacion de desempefio.

Cuadro N°05: Proceso de la evaluacion del desempefio

Identificar objetivos especificos de la evaluacién del desempefio

Establecer expectativas de la persona

Analizar el trabajo desempefiado

Evaluar el desempefio

Discutir la evaluacién con el trabajador

Fuente: Chiavenato, 2009
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C. Perfil de puestos

Dressler y Varela (2011) afirman que las organizaciones consisten en puestos de trabajo
que deben ser ocupados por seres humanos. El perfil de puesto de trabajo es el
procedimiento para determinar las responsabilidades de éstos, asi como las caracteristicas
gue debe tener la gente que se contratard para cubrirlos. El andlisis brinda informacion
sobre las actividades y los requisitos del puesto. Luego, esa informacion se utiliza para
elaborar las descripciones de los puestos de trabajo (lo que implica tal puesto) y las
especificaciones o el perfil del puesto de trabajo (el tipo de individuo que hay que contratar
para ocuparlo).

Asimismo, Chiavenato (2009) define un puesto constituye una unidad de la organizacion y
consiste en un conjunto de deberes y responsabilidades que lo separan y diferencian de
los demas puestos. Ademas, los puestos constituyen los medios que usa la empresa para
asignar y utilizar sus recursos humanos con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales a partir de ciertas estrategias.

Por otro lado, el disefio de puestos especifica el contenido de cada posicion, los métodos
de trabajo y las relaciones con los demas. Cada puesto exige ciertas competencias de su
ocupante para que lo desempefie bien. Esas competencias varian conforme al puesto, el
nivel jerarquico y el &rea de actuacion. Exigen que el ocupante sepa manejar los recursos,
las relaciones interpersonales, la informacién, los sistemas y la tecnologia con diferentes
grados de intensidad, como muestra el siguiente cuadro:
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Cuadro N°06: Proceso del perfil de puestos

Perfil de puestos

El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debe desempefiar

La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempefiar

Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es
decir, quién es su superior inmediato

A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es
decir, quiénes son sus subordinados o las personas que dependen de él
para trabajar

Fuente: Chiavenato, 2009
Asimismo, a partir de los resultados obtenidos con el disefio de puestos, sera posible
elaborar el perfil de exigencias de los mismos; esto es, definir las competencias que
deberan reunir las personas que los ocupen para poder responder adecuadamente a las
actividades y responsabilidades incluidas en los mismos.
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Cuadro N°07: Los seis pasos del proceso del analisis de puestos

Paso 1: Paso 2:
Examinar la Definir la Paso 3:
estructura de la informacién que Escoger los
organizacion se requiere para DUGS'I_OS a
entera y de cada el andlisis de los analizar
puesto puestos
Paso 4:
Paso 6: ) .
Paso 5: Reunir los datos

Preparar las

especificaciones Je |

de los puestos

Preparar las
descripciones de
los puestos

necesarios para
el andlisis de
puestos

Fuente: Dressler y Varela, 2011
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D. Capacitacion

Chiavenato (2009) argumenta que desarrollar a las personas no significa Unicamente
proporcionarles informacion para que aprendan nuevos conocimientos, habilidades y
destrezas y, asi, sean mas eficientes en lo que hacen. Significa, sobre todo, brindarles la
informacién béasica para que aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos y
para que modifiquen sus habitos y comportamientos y sean mas eficaces en lo que hacen.
Formar es mucho mas que sélo informar, toda vez que representa un enriquecimiento de la

personalidad humana, y las organizaciones empiezan a darse cuenta de ello.

Los procesos de desarrollo incluyen tres estratos que se superponen: la capacitacion, el

desarrollo de las personas y el desarrollo organizacional.

Figura N°01: Los estratos del desarrollo y la capacitacion

Capacitacion

Desarrollo de las
personas

Desarrollo organizacional

Fuente: Chiavenato, 2009

También, afirma que la capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los
recursos humanos, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al
logro de los objetivos de la organizacion. El propésito de la capacitacion es influir en los
comportamientos de los individuos para aumentar su productividad en su trabajo. Es un
medio que desarrolla las competencias de las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan mejor a los objetivos
organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas. Asi, la capacitacion es una fuente
de utilidad, porque permite a las personas contribuir efectivamente en los resultados del
negocio.
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Existe una diferencia entre la capacitacion y el desarrollo de las personas. Aun cuando sus
métodos para afectar el aprendizaje sean similares, su perspectiva de tiempo es diferente.
La capacitacion se orienta al presente, se enfoca en el puesto actual y pretende mejorar
las habilidades y las competencias relacionadas con el desempefio inmediato del trabajo.
El desarrollo de las personas, en general, se enfoca en los puestos que ocuparan en el
futuro en la organizacién y en las nuevas habilidades y competencias que requeriran ahi.
Los dos, la capacitacién y el desarrollo son procesos de aprendizaje. El siguiente cuadro
muestra cuatro tipos de cambios de comportamiento derivados de la capacitacion.

Cuadro N°08: Tipos de cambios del comportamiento en razén de la
capacitacion

Necesidades de
capacitacion que
deben ser satisfechas

Evaluacion de los
resultados de
capacitacion

Disefio del programa
de capacitacién

Aplicacién del
programa de
capacitacion

Fuente: Chiavenato, 2009

La capacitacién es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas: El
diagnéstico, consiste en realizar un inventario de las necesidades o las carencias de
capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser
pasadas, presentes o futuras. El disefio, consiste en preparar el proyecto o programa de
capacitacion para atender las necesidades diagnosticadas. La implantacion es ejecutar y
dirigir el programa de capacitacion. La evaluacién consiste en revisar los resultados
obtenidos con la capacitacién. Asimismo, el siguiente cuadro representa el ciclo de la
capacitacion:
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Capacitacion

Cuadro N°09: Ciclo de la capacitacion

> Transmision de informacion —»
Desarrollar habilidades

—> —»

— Desarrollar actitudes ——»

> Desarrollar conceptos >

Fuente: Chiavenato,2009

Aumentar el conocimiento de las
personas
Informacién acerca de la organizacion, sus
productos

Mejorar las habilidades y destrezas

Preparar para la ejecucién y la operacion de
tareas, manejo de equipamientos, maquinas

Desarrollar comportamientos

Cambio de actitudes negativas a actitudes
favorables, de concienciacién y
sensibilizacion de las personas, los clientes
internos

Elevar el nivel de entendimiento

Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a
las personas
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El disefio del proyecto o programa de capacitacion es la segunda etapa del proceso. Se
refiere a la planificacion de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo
especifico; es decir, una vez que se ha hecho el diagnostico de las necesidades de
capacitacion, o un mapa con las lagunas entre las competencias disponibles y las que se
necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en un programa
integral, ademés de programar la capacitacion significa definir los seis ingredientes

basicos, descritos en el siguiente cuadro:

Cuadro N°10: Rutina de una capacitacion

Quién debe ser capacitado .
—_—> Personal en capacitacion
Cbémo capacitar _—> Métodos de capacitacion
En qué capacitar - 5 Asunto o contenido de la
capacitacion
Quien capacitara s Instructor
Dénde se capacitara — Local
7 . —> . . .,
Cuando capacitar Horario de capacitacion
. . - > Objetivos de la
Para qué capacitar o
capacitacion

Fuente: Chiavenato, 2009

Asimismo, en el siguiente cuadro mencionamos el impacto que genera la capacitacion.
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Cuadro N°11

: Impacto de la capacitacion

El programa de capacitacion produce beneficios para la empresa y
sus resultados compensan ampliamente los costos.

El programa de capacitacion tiene impacto en los negocios de la
empresa y agrega valor a la organizacion, el cliente y el mercado.

El programa de capacitacion provoca cambios en el comportamiento
del personal en el trabajo. Hay una transferencia de lo aprendido en
la capacitacién aplicado al lugar de trabajo.

El programa de capacitacion provoca cambios en el conocimiento,
las habilidades del personal

Mayor
A
Rendimiento de la inversion
Resultado
< % Desempefio
Lu —
0 g
Ok
50
E E Aprendizaje
=3
Actitud del personal
v
Menor

Fuente: Chiavenato, 2009

El programa de capacitacion provoca satisfaccion y mejora la actitud
del personal y predispone a futuras acciones planificadas de nuevos
conocimientos, habilidades y actitudes.
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E. CALIDAD

Juran (1990) citado por Gutiérrez y De la Vara (2013) sostiene que calidad es que un
producto sea adecuado para su uso. Ademas, otra definicion del mismo autor es que la
calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen
al cliente.

Segun Gryna, Chua y DeFeo (2007), la calidad ofrece numerosas acepciones para la
palabra calidad. Una breve definicion de calidad es satisfaccion y lealtad del cliente.
Ademas, segun ese libro, el enfoque tradicional esta dividido en varias ramas y a su vez,

nos da una vision de lo que se busca en el término de calidad.

Por otro lado, La Organizacion Internacional de Normalizacién (2008) citado por Gryna,
Chua y DeFeo (2007) define la calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad
que se relacionan con su capacidad para satisfacer las necesidades establecidas y las

implicitas.

Cuatrecasas (2012) concluye que la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi
como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos de los usuarios. Ademas, la
calidad significa entregar productos y servicios funcionalmente correctos, como ha sido
siempre, pero ademas no puede eludir otras nuevas exigencias, que estan marcando la

tendencia en la Gestién de la Calidad, como son las siguientes exigencias:

Tabla N°05: Exigencias que implica mejora de la calidad

Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores.

Toda la organizacién comprometida con la calidad que el mercado exige.

Minimizacién de costos y tiempo de entrega del producto o servicio.

Fuente: Cuatrecasas, 2012

A continuacién, se muestra los conceptos relacionados a la calidad.
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Calidad

Cuadro N°12: Conceptos basicos relacionados a la Calidad

Competitividad

Precio-calidad del producto

Calidad del servicio

Productividad

Ffiriencia

Variabilidad

Fficacia

Pensamiento Estadistico 6M

Mejora

Ac. Correctivas-Preventivas

Fuente: Gutiérrez & De la Vara, 2013

El ciclo de la Calidad
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Segun Vargas y De Vega (2011), argumenta que la calidad se mundializa y hace evidente
la necesidad de trabajar procesos y planes de vida partiendo del mejoramiento continuo.

Ademas, definen la calidad como la busqueda continua de la perfeccién, es el proceso que
tiene como centro al hombre y a partir de él construye productos y servicios que le llevaran
a satisfacer deseos, expectativas y necesidades.

Asimismo, Juran (1990) citado por Vargas y De Vega (2011) enfoca la calidad con la
Trilogia de la Calidad. Los puntos corresponden a la planificacion de la Calidad
independientemente de la organizacion, del producto o proceso. Ademas, plantea que la
calidad se puede mejorar en una serie de pasos llamados mapa de planeacion de la

Calidad, en él se trabajan los siguientes aspectos:

Tabla N°06: Aspectos para la planeacion de la Calidad

Identificacion de los clientes

Determinar las necesidades de esos clientes

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma

Optima a las necesidades del cliente

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las

caracteristicas del producto

Transferir el proceso a la operacion

Fuente: Vargas y De Vega, 2011

Ademaés, Gryna, Chua y DeFeo (2007) resaltan la importancia de la calidad de los
productos en la mente del consumidor, identificando diversas condiciones cambiantes de

negocios.

Tabla N°07: Condiciones de negocios para la calidad

Competencia

La organizacién basada en los clientes

Mayor expectativa de los clientes

Mejora del desempefio

Cambios en la organizacion

Fuerza laboral cambiante

Secuencia de informacion
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Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

Por otro lado, Deming (1989) citado por Vargas y De Vega (2011) propone buscar las
fuentes del mejoramiento de la calidad. Ademas, indica que la calidad se enfoca en tres

aspectos:

Tabla N°08: Enfoque de la Calidad

Calidad basada en el usuario y en el valor

Calidad basada en el proceso

Calidad basada en el producto o servicio

Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

Cuatrecasas (2010) concluye que la calidad reduce costos y aumenta los beneficios.
Aunque la obtencion de calidad represente una inversion, la disminucion de los costos,
reduccién de pérdidas, son tan importantes que permiten rentabilizar la inversion realizada.
Se puede optar por dos opciones que tendran como resultado un mayor beneficio, seguir
una estrategia para captar mayor cuota en el mercado o aprovechando la satisfaccion del
cliente y optando por subir el precio del producto, como se puede apreciar en el siguiente

gréfico.
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Grafico N°01: Calidad y sus beneficios

T

ﬂ Productividad

ﬂ Precio > ﬂ

Cuota de Mercado

_—> ﬂ Costos

T

ﬂ‘ Calidad

l

ﬂ‘ Satisfaccion al cliente

Precio

v

_ j Cuota de Mercado

Fuente: Cuatrecasas, 2010

ﬂ‘ Beneficios

1
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Cuadro N°13: Calidad y su relacién con otros

Calidad

Calidad y productividad

Calidad y valor

Calidad y tiempo de ciclo

Cuando la calidad mejora al
identificar y eliminar las causas
de los errores y del
reprocesamiento, por eso la
mejora de la calidad resulta
directamente en un aumento de
la productividad.

El valor es la calidad dividida
entre el precio. Las mejoras en
la calidad que se puede ofrecer
a los clientes sin un aumento en

el precio resultan en un mejor

valor.

El tiempo ciclo es un parametro
clave, lo comparan como un
pardmetro de calidad. Cuando
ocurre un esfuerzo de mejora de
calidad reduce el
reprocesamiento y deficiencias.

Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

Calidad y costos

Cuando la calidad aumenta la
reduccién en quejas, reclamos
da como resultados la
disminucién de costos,
satisfaciendo al cliente y un
aumento de ingresos por
ventas.
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F. Costos de la Calidad

Gryna, Chua y DeFeo (2007) define el costo de la calidad como la pérdida anual monetaria
de los productos y procesos que no logran sus objetivos de la calidad. Ademas, los costos
asociados con la calidad se resumen en cuatro categorias, como se muestra en el

siguiente grafico:

Grafico N°02: Categorias de los costos de Calidad

Costos de Calidad

Costo de Costo
Costo de Costo de
fallas de fallas »
. evaluacién prevencion
internas externas

Fuente: Gryna, Chua & DeFeo, 2007

Gryna, Chua y DeFeo (2007) argumenta que los costos de fallas internas son los costos de
las imperfecciones descubiertas antes de la entrega del producto. Ademas, los costos de
fallas externas estan asociados con las imperfecciones que se encuentran después de que
el cliente recibe el producto. Asimismo, los costos de evaluacién son los costos que
determinan el grado de cumplimiento con los requisitos de la calidad, por ultimo, los costos
de prevencién incurren a mantener al minimo los costos de fallas y evaluacion. En el
siguiente grafico indica cémo las empresas estiman el costo de la mala calidad por

diferentes razones:
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Grafico N°03: Costos de mala Calidad

Costo de la mala

Calidad
Costo de Costo de oportunidades Costo de
inconformidades pérdidas por ingresos procesos
de ventas ineficientes

Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

En el grafico anterior, Gryna, Chua y DeFeo (2007) concluyen que se puede identificar las
oportunidades para reducir el descontento de los clientes y las amenazas necesarias a la
posibilidad de venta del producto. Ademés, Algunos costos de mala calidad son el
resultado de las fallas de los productos después de la venta, por la tanto es necesario
tener que desarrollar un plan estratégico de la calidad que sea consistente con la

organizacion general de los objetivos.

Cuatrecasas (2010) argumenta que la implementacién de calidad en una empresa supone
costos que deben afrontarse. Es por eso que los costos se diferencian en costos de
calidad y costos de no calidad. Los costos de calidad se pueden considerar como costes
producidos por la obtencién de la calidad, y los costos de no calidad se consideran
aquellos derivados de la falta 0 ausencia de calidad, de la no conformidad, o no satisfacer
al cliente. La evolucién de los costos globales se puede apreciar en la figura N°02, en
donde se observa que, invirtiendo en obtencion y prevencién de la calidad, los costos
totales disminuiran en el tiempo. Ademas, se observa que invertir en la calidad provoca
aumento de costos de calidad a corto plazo, que corresponde con la disminucién paulatina

de los costos de no calidad.
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Figura N°02: Costo de calidad y Costo de no calidad

COSTES (1) costes de la calidad

2 Costes de la no calidad

@

> TIEMPO

" /
N

Aumento inicial debido a la
inversion en prevencion
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G. Politica de Calidad

Juran, Gryna y Bingham (2005) afirman que es politica de la empresa que sus productos
cumplan todas las normas establecidas de rendimiento, fiabilidad y de calidad. Ademas, a
medida que una empresa crece hasta abarcar multiples mercados y productos, se va
haciendo evidente que nadie que establezca politicas de calidad puede manejar todos los
procesos en una empresa. Este problema se resuelve creando niveles de politica de
calidad.

Uno de estos niveles es el de la politica de calidad de la empresa, que consiste en lo

siguiente:

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 40



Gréafico N°04: Politicas de Calidad

Politica de Calidad

Es una declaracion de aquellas ) ]
. Se necesita una delegacion
politicas que son generales de
para que establezcan las
la empresa y que afectan a ) ) )
politicas de calidad apropiadas
todos los puntos de la _
L a sus necesidades.
organizacion.

Comprende:
Establecer el propésito de escribir y dar a conocer las politicas de calidad.
Definir las responsabilidades.

Prevision de las gestiones de auditoria para el cumplimiento de las politicas

de calidad.
Preparar un plan formal para asegurar la calidad.

Acciones a emprender por las divisiones de la empresa con respecto a la

calidad.
Entregar copias de los informes de auditoria a la Alta Direccién.
Publicar un manual de calidad.

Informes de auditoria deberan ser entregados a la Alta Direccion.

Fuente: Juran, Grynay Bingham, 2005
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H. 1SO 9001

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2008) sefiala que el Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2008 est4 basado en la Norma ISO 9001, la cual especifica los
requisitos para la certificacién, registro y/o evaluacion del Sistema Gestién de Calidad de

una organizacion.

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que

satisfagan los requisitos del cliente.

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

La dltima versién tiene como objetivo simplificar, consolidar e integrar la serie ISO 9001;
ahora engloba todas las etapas en que la organizacion debe responsabilizarse: disefio,

desarrollo y elaboracién.

Esta version ha sido simplificada para una mejor comprension e implantacion, y tiene como
diferencia un enfoque basado en los procesos en vez de estar enfocado en los

procedimientos. (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2008).

Ademas, Gutiérrez (2010) asegura que es una horma internacional que pretende cumplir
los requisitos de la norma a las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

Asimismo, en la siguiente figura tenemos un modelo del Sistema de Gestién de Calidad
bajo la norma ISO 9001:2008.
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Cliente

Requisitos

Figura N°03: Modelo del Sistema de Gestién de Calidad en un proceso segun ISO 9001:2008

Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidad de la direccion

S

Gestion de los recursos

=

Medicion, analisis y mejora

Cliente

- S

Realizacion del producto

=

—— —

Fuente: Gutiérrez, 2010
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Por otro lado, la Organizacion Internacional de Normalizacidon (2008) informa que se
promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se

transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso. La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos”. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de
procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion. En el siguiente grafico se observa
a detalle los puntos de la norma 1SO 9001:2008.
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Gréafico N°05: Puntos norma ISO 9001:2008

1. Guias y descripciones generales

8. Medicion, |
Anélisis y Mejora _ _ 2. Normativas legales
— NORMA ISO — o o
7. Realizacién del producto 9001:2008 3. Terminosy  definiciones
., 4. Sistema de Gestion de Calidad
6. Gestion de los recursos |

5. Responsabilidad de la direccién

Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacién, 2008
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Asimismo, mostramos el

correspondiente a cada punto.

indice de la Norma ISO 9001:2008 con todo el

Tabla N°09: indice Norma 1SO 9001:2008

N° ITEM N° ITEM
Prélogo
Introduccién
1 Objeto y campo de aplicacion 6.2 Recursos Humanos
1.1 Generalidades 6.3 Infraestructura
1.2 Aplicacion 6.4 Ambiente de trabajo
2 Referencias Normativas 7 Realizacion de
producto
3 Términos y definiciones 7.1 Planificacion de la
realizacion del
producto
4 Sistema de Gestién de 7.2 Procesos
Calidad relacionados con el
cliente
4.1 Requisitos Generales 7.3 Disefio del desarrollo
4.2 Requisitos de la 7.4 Compras
documentacion
5 Responsabilidad de la 7.5 Produccién y
direccion prestacion del servicio
5.1 Compromiso de la direccion 7.6 Control de los equipos
de seguimiento y de
medicion
5.2 Enfoque al cliente 8 Medicion, andlisis y
mejora
5.3 Politica de calidad 8.1 Generalidades
5.4 Planificacion 8.2 Seguimiento y
medicion
5.5 Responsabilidad, autoridad y 8.3 Control del producto
comunicacion no conforme
5.6 Revision por parte de la 8.4 Analisis de datos
direccion
6 Gestidn de los recursos 8.5 Mejora
6.1 Provision de los recursos

Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacién, 2008
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I. Auditoria

Segun Arens, Elder y Beasley (2007), una auditoria es la acumulacién y evaluacion de la
evidencia basada en informacion para determinar y reportar sobre el grado de
correspondencia entre la informacién y los criterios establecidos. La auditoria debe
realizarla una persona independiente y competente. Para realizar una auditoria debe existir
informacién verificable y algunas normas mediante los cuales el auditor pueda evaluarla. A
su vez, la informacion puede asumir diferentes formas. Los auditores realizan de manera
rutinaria auditorias de informacién cuantificable, entre la cual se incluyen los estados
financieros de la compafiia y las declaraciones individuales de ingresos para impuestos.
Los auditores también realizan auditorias de informacién mas subjetiva, como la que se
refiere a la eficacia de los sistemas de cémputo y la eficiencia de las operaciones de

manufactura.

Vargas y De Vega (2011) concluye que la auditoria es imprescindible para disefiar sobre
bases firmes las funciones de disefio, produccién y prestacion del servicio. Ademas, a

través de ella se analiza, se mide, se mejora un proceso.
Para obtener una auditoria eficaz se requiere en la organizacion:

Tabla N°10: Requisitos para una auditoria eficaz

Planear los objetivos de la calidad

Identificar los aspectos béasicos de la empresa

Analizar los ciclos de servicio

Definir la organizacién de la auditoria

Disefiar el plan de muestreo

Establecer y disefiar los instrumentos de medicion

Fuente: Vargas y De Vega, 2011

A continuacién, mostramos la relacién de un auditor con el cliente y los usuarios.

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 47



Grafico N°06: Relacion entre auditor, cliente y usuarios externos

AUDITOR

Persona
Independiente

USUARIOS

CLIENTE EXTERNOS

El cliente o
comité contrata
al auditor.

El auditor emite

un informe en el

gue confian los
usuarios.

Fuente: Arens, Elder & Beasley, 2007

Con la auditoria se aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién
eficaz del sistema auditado, incluidos los procesos para la mejora continua del sistemay el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios

aplicables.

Ademas, las auditorias se dividen en dos tipos, presentados en el siguiente gréafico.
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Grafico N°07: Auditoria interna y externa

Auditoria
Auditoria Interna Auditoria Externa
Es uno de los componentes del
Sistema de Control de Interno, Es un tipo de auditoria
encargado de medir y evaluar la que presenta un cambio
eficiencia, eficacia y economia entre los participantes. El
de los controles, asesorando a cliente es una
la direccion en la continuidad organizacion separada
del proceso administrativo, la de la del auditado, lo cual
reevaluacion de los planes y la es, por supuesto, el
introduccién de correctivos motivo por el que es una
necesarios para el auditoria externa.
cumplimiento de metas.

Fuente: Vargas y De Vega, 2011

Gryna, Chua y DeFeo (2007) explica que la auditoria es una revision independiente para
comparar algunos aspectos del desempefio de la calidad con un estdndar para ese

desempefio. Ademas, explica los pasos que se dan en una auditoria, mostrados en el

siguiente grafico.
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Grafico N°08: Pasos para una auditoria

Auditoria

Se hace mediante un proceso especifico por
una 0 mas personas

Emplea procedimientos de operacion del
proceso

Evidencia situaciones en las que hay
procedimientos inadecuados o no existentes

Se lleva una lista de control de hechos
fundamentados en el reporte auditor

La alta direccién debera tomar acciones
correctivas y preventivas al leer el reporte

Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus

Pag. 50



J. Sistema de Gestion de Calidad

Cuatrecasas (2010) determina que, en la gestion orientada hacia la calidad, el cliente es
quien determina el nivel de calidad que precisa para satisfacer plenamente sus
necesidades. No obstante, se puede enfocar desde diferentes puntos de vista como son

las siguientes:

Tabla N°11: Enfoque del Sistema de Gestién de Calidad

Calidad del cliente

Calidad del disefio

Calidad de produccién

Fuente: Cuatrecasas, 2010
En la gestién orientada hacia la calidad el propio cliente es el que determina el grado de
calidad que requiere. Pero, una cosa es que lo que el cliente desea y otra la que entiende
cuando se le entrega el producto. Por otro lado, la Gestion de la Calidad tiene como
objetivo basico conseguir plenamente la calidad necesaria expresada por los clientes. Para
ello en la figura N°04, se representa las tres calidades que se especifica por un circulo,
siendo el objetivo que los dos circulos que dependen de la empresa y que representan la
calidad de produccién y la calidad del disefio, coincidan al maximo hacia el circulo que
determina la calidad necesaria definida por el cliente, de tal manera que los tres circulos

sean concéntricos.
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Figura N°04: Los tres procesos de la Gestion de la Calidad
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Fuente: Cuatrecasas, 2010
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Esta figura representa el concepto de:

Calidad del cliente, que es la calidad que el cliente desea para satisfacer sus necesidades

y esté relacionado con las caracteristicas que aportan calidad al producto.

Calidad de disefio, que es la calidad prevista que requiere la empresa para disefiar,

planificar y llegar a satisfacer las necesidades del cliente.

Calidad realizada a la produccion, que es el grado de cumplimiento de las caracteristicas

de calidad de un producto o servicio, es la calidad resultante del proceso de produccion.

Ademas, Juran (1990) citado por Munch (2005) indica que la trilogia se basa en tres
etapas: mejora de la calidad, planificacion de la calidad y control de calidad.

Por otro lado, West (1967) citado por Gutiérrez (2010) consider6 que cuando se
implementa un Sistema de Gestién de Calidad con base en ISO 9001 debe verse como
una oportunidad para lograr cuatro aspectos fundamentales para alcanzar la excelencia. A

continuacién, mostraremos de manera detallada estos aspectos:
Desarrollar la organizacion de acuerdo con los principios de ISO 9001.

Alinear la politica de calidad, la mision, la vision y las estrategias clave. Si en la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad se logra que la politica y gestion de
la calidad se integren a la gestidén estratégica, la influencia del Sistema de Gestién de

Calidad sera mayor y méas duradera sobre la gestién de toda la organizacion.

Enfocar el Sistema de Gestibn de Calidad en el cumplimiento de las metas de la

organizacion.

En la siguiente figura se presenta la trilogia de la Calidad de Juran, en el cual se aprecia
que, a medida que en cada ciclo de mejora se genera aprendizaje, al aplicarlo se van

produciendo ahorros por la reduccién de costos.
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Figura N°05: La trilogia de Juran

El Diagrama de la Trilogia de Juran
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Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007
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Tabla N°12: Principios del Sistema de Gestion de Calidad
OCHO PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y

por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras

de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye
a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

8. Relaciéon mutuamente beneficiosa con proveedores: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Fuente: Gryna, Chuay DeFeo, 2007

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Pé&g. 55



K. Lean Manufacturing

Hernandez y Vizan (2013) concluyen que Lean Manufacturing es una filosofia de trabajo,
basada en las personas, que define la forma de mejora y optimizacion de un sistema de
produccién focalizdndose en identificar y eliminar todo tipo de “desperdicios”, definidos
éstos como aquellos procesos o actividades que usan mas recursos de los estrictamente
necesarios. Para alcanzar sus objetivos, despliega una aplicacion sistematica y habitual de
un conjunto extenso de técnicas que cubren la préactica totalidad de las areas operativas de
fabricacién: organizacion de puestos de trabajo, gestion de la calidad, flujo interno de

produccién, mantenimiento, gestion de la cadena de suministro.

Lean es un sistema con muchas dimensiones que incide especialmente en la eliminacion
del desperdicio mediante la aplicacion de las técnicas que se iran describiendo en esta
publicacién. Supone un cambio cultural en la organizacién empresarial con un alto
compromiso de la direccion de la compafiia que decida implementarlo. En estas
condiciones es complicado hacer un esquema simple que refleje los mudltiples pilares,
fundamentos, principios, técnicas y métodos que contempla y que no siempre son
homogéneos teniendo en cuenta que se manejan términos y conceptos que varian segun

la fuente consultada. A continuacién, mostraremos las técnicas lean mas usadas.
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Cuadro N°14: Técnicas lean para mejoras del sistema productivo

Lean Manufacturing

Las 5 S « Control Total de Calidad « Circulos de Control de Calidad * Sistemas de sugerencias * SMED -« Disciplina en el lugar
de trabajo « Mantenimiento Productivo Total « Kanban * Nivelacion y equilibrado « Just in Time « Cero Defectos « Actividades
en grupos pequefios * Mejoramiento de la Productividad « Autonomacion (Jidoka) « Técnicas de gestién de calidad «
Deteccion, Prevencion y Eliminacion de Desperdicios « Orientacion al cliente « Control Estadistico de Procesos *
Benchmarking ¢ Analisis e ingenieria de valor « TOC (Teoria de las restricciones) « Coste Basado en Actividades ¢« Seis Sigma
* Mejoramiento de la calidad * Sistema Matricial de Control Interno « Cuadro de Mando Integral * Presupuesto Base Cero
Organizacion de Rapido Aprendizaje < Despliegue de la Funcién de Calidad * AMFE « Ciclo de Deming * Funcién de Pérdida
de Taguchi

Fuente: Hernandez y Vizan, 2013
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Ademas, Hernandez y Vizan (2013) concluyen que existen principios mas frecuentes
asociados al sistema, desde el punto de vista del factor humano y de la manera de trabajar

y pensar, son las siguientes:

Trabajar en la planta y comprobar las cosas in situ.

Formar lideres de equipos que asuman el sistema y lo ensefien a otros.

Interiorizar la cultura de “parar la linea”.

Respetar a la red de suministradores y colaboradores ayudandoles y proponiéndoles retos.
Promover equipos y personas multidisciplinares.

Descentralizar la toma de decisiones.

Integrar funciones y sistemas de informacion.

Obtener el compromiso total de la direccién con el modelo Lean.

Por otro lado, Cuatrecasas (2011) afirma que Lean Manufacturing o produccion ajustada,
trata de alcanzar su mayor eficiencia y competitividad basandose en la implantacion de
procesos integrados por actividades que afiadan valor al producto y, en general, un
consumo de recursos minimizado. Ademas, los sistemas de produccién ajustadas se

basan en llevar a cabo los procesos productivos con el minimo de despilfarros.

Cuadro N°15: Aspectos de la gestion de los sistemas productivos

Enfoque tradicional o intensivo Enfoque de Lean Manufacturing

Lotes pequefios de productos
variados

Tiempo de entrega cortos
Distribucién en flujo lineal
Operativa sin stocks

Calidad asegurada por gestion
preventiva del proceso

Series largas de produccién
Tiempos de preparacién largos
Tiempos de entrega largos
Operativa con stocks
Tiempo de espera en materiales

Fuente: Cuatrecasas, 2011

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Pé&g. 58



L. 5s

Ademas, Cuatrecasas (2011) afirma que los sistemas productivos cuya implantaciéon se
pretende llevar a cabo bajo los principios de una produccion ajustada y para evitar
actividades de consumo de recursos innecesarios, deben implementar un programa de 5
S, cuya aportacion a la mejora de la eficiencia es directa y total; en efecto, este programa
supondra organizacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina, actividades que
favorecen al ahorro de recursos y actividades no productivas. Las actividades basicas de

un programa de 5 s son cinco. Son las siguientes:
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Cuadro N°16: Descripcion del 5 s

5s

e

Seiri: Organizacion
Disponer los puestos
de trabajo con los
elementos que le son
propios y eliminar
aquellos que no tienen
utilidad cerca de los
mismos.

Seiton: Orden

Los elementos que
componen el puesto
de trabajo, una vez ya
organizados deben
ordenarse, de forma
gque se pueda
identificar la ubicacion
de cualquiera de ellos.

Seiso: Limpieza
Todos los elementos
que componen el
puesto de trabajo deben
estar permanentemente
limpios y en orden de
funcionamiento.

Seiketsu: Estandarizacion

Los procedimientos para
alcanzar los objetivos de las
primeras 3 S, deben
dotarse del método
adecuado para que puedan
implantarse con la maxima
facilidad posible y de forma
correcta, asi sera
importante su
estandarizacion para
asegurar su correcta
aplicacion.

Shitsuke: Disciplina

Después de que las 3
S primeras se lleven a
cabo, de acuerdo con
los procedimientos
estandarizados, sera
conveniente completar
el programa de 5 s con
la disciplina necesaria.

Fuente: Cuatrecasas, 2011
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También, Herndndez y Vizan (2013) definen La herramienta 5S como la aplicacion
sistematica de los principios de orden y limpieza en el puesto de trabajo que, de una
manera menos formal y metodoldgica, ya existian dentro de los conceptos clasicos de
organizacion de los medios de produccién. El acronimo corresponde a las iniciales en
japonés de las cinco palabras que definen las herramientas y cuya fonética empieza por
“S”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, que significan, respectivamente: eliminar lo
innecesario, ordenar, limpiar e inspeccionar, estandarizar y crear habito. Ademas, es una
técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes resultados por su sencillez y
efectividad por lo que es la primera herramienta a implantar en toda empresa que aborde
el Lean Manufacturing, produce resultados tangibles y cuantificables para todos, con gran
componente visual y de alto impacto en un corto tiempo plazo de tiempo. Es una forma
indirecta de que el personal perciba la importancia de las cosas pequefas, de que su
entorno depende de él mismo, que la calidad empieza por cosas muy inmediatas, de
manera que se logra una actitud positiva ante el puesto de trabajo.

La implantacion de las 5S sigue normalmente un proceso de cinco pasos cuyo desarrollo
implica la asignacion de recursos, la adaptacion a la cultura de la empresa y la
consideracion de aspectos humanos. La direccion de la empresa ha de estar convencida
de que las 5S suponen una inversion de tiempo por parte de los operarios y la aparicion de
unas actividades que deberdn mantenerse en el tiempo. El siguiente gréafico, resume los
principios basicos y su implantacién en cinco pasos o fases:
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Cuadro N° 17: Principios 5 s

Autodisciplina: Crear habito

Estandarizacion: Todo siempre igual

Limpieza: Evitar que se ensucie

Orden: Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar

Seleccién: Distinguir entre lo que es necesario

Fuente: Cuatrecasas, 2011

Ademas, en el siguiente cuadro se ejerce un resumen de las actividades que se dan en

cada pasodelas5 S:
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Cuadro N°18: Resumen 5 s

Seiri Seiton Seido Seiketsu Shitsuki
Separar los o - Hacer el
p, Identificar Lo Definir
articulos Limpiar . ordeny
. los métodos de o
necesarios . cuando se limpieza
articulos . ordeny
de los no - ensucia N con los
. necesarios limpieza :
necesarios operarios
Formar a
Dejar los impi Apll,car ° 0 elfasrios
articulos | Limpiar método p
. Marca e Lo g [ de cada
necesarios B periddicam general en
area el puesto puesto para
en el lugar ente puesk orden
de trabajo de trabajo orden y
limpieza
Elimi | P | Actualizar
iminar los oner los o
elementos articulos en Limpieza Desarrollar a ;-
o un luaar en forma un estandar formacion
. ug sistematica especifico de los
necesarios definido operarios
Verifi Verificar
. erlhlcar Verificar la que exista Crear un
V(_afldl_car quel aya limpieza en un estandar sistorna de
perio tlcam un ug?jr el area de actualizado ~Uditoria
ente para cada trabajo en el P
cosa trabajo

Fuente: Cuatrecasas, 2011
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M. Control y gestion de inventarios

Es la funcién responsable de planear y coordinar todas las actividades relacionadas con el
aprovisionamiento, compra, almacenamiento, control, movimiento, manipulacion, y
estandarizacion de los bienes o productos de una compafia. Su principal objetivo es
reducir los costos y mejorar el movimiento y manejo de los materiales y productos en todas
sus etapas. (Castellanos, 2012)

Asimismo, segun Misari (2012) su objetivo es determinar el nivel mas econémico de

inventarios en cuanto a materiales, productos en proceso y productos terminados.
Un buen control de inventarios permite:
- Calidad

- Disponer de cantidades adecuadas de materiales y/o productos para hacer frente a las

necesidades de la empresa.
- Evitar pérdidas considerables en las ventas.

- Evitar pérdidas innecesarias por deterioro u obsolescencia, o por exceso de material

almacenado.
- Reducir al minimo las interrupciones de la produccion.

- Reducir los costos en: materiales ociosos, mantenimiento de inventarios, retrasos en la

produccién, derechos de almacenaje, depreciacion.

Por lo consiguiente, el control de inventarios se encarga de regular en forma optima las
existencias en los almacenes, tanto refacciones, herramientas y materias primas, como
productos terminados. En sintesis, la organizacién de contar con un inventario suficiente
para satisfacer sus necesidades. La escasez o retraso de un producto por falta de material,

puede ser causa de la pérdida de un cliente, lo que se traduce en pérdidas financieras.

Los inventarios son acumulaciones de materias primas, provisiones, componentes, trabajo
en proceso y productos terminados que aparecen en numerosos puntos a lo largo del
canal de produccién y de logistica de una empresa: almacenes, patios, pisos de las

tiendas, equipo de transporte y en los estantes de las tiendas de menudeo, entre otros.

La gestion de inventario se define como la serie de politicas y controles que monitorean los
niveles de inventario y determinan los niveles que se deben mantener, el momento en que
las existencias se deben reponer y el tamafio que deben tener los pedidos. Un sistema de
inventario provee las politicas operativas para mantener y controlar los bienes que se van
almacenar. El sistema de inventario es responsable de ordenar y recibir los bienes; de
coordinar la colocacién de los pedidos y hacerle seguimiento al mismo. Asimismo, el
sistema debe mantener un control para responder a preguntas como: ¢El proveedor ha

recibido el pedido? ¢Este ha sido despachado? ¢Las fechas son correctas? ¢Existen
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procedimientos para hacer un nuevo pedido o devolver la mercancia indeseable? Se
entiende por Administracion o Gestiéon de Inventarios, todo lo relativo al control y manejo
de las existencias de determinados bienes, en la cual se aplican métodos y estrategias que
pueden hacer rentable y productivo la tenencia de estos bienes y a la vez sirve para

evaluar los procedimientos de entradas y salidas de dichos productos.
En la Gestion de Inventarios estan involucradas tres actividades basicas a saber:

- Determinacion de las existencias: La cual se refiere a todos los procesos necesarios para

consolidar la informacion referente a las existencias fisicas de los productos a controlar.

- Andlisis de inventarios: Se refiere al analisis estadistico que se realicen para establecer si
las existencias que fueron previamente determinadas son las que deberiamos tener en
nuestra planta, es decir aplicar aquello de que "nada sobra y nada falta", pensando

siempre en la rentabilidad que pueden producir estas existencias.

- Control de produccién: La cual se refiere a la evaluacion de todos los procesos de
manufactura realizados en el departamento a controlar, es decir donde hay transformacion
de materia prima en productos terminados para su comercializacion, los métodos mas

utilizados para lograr este fin son (FIAEP, 2014).
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2.3 Definicién de términos
AUDITORIAS

Es la acumulacion y evaluacion de la evidencia basada en informacion para determinar y
reportar sobre el grado de correspondencia entre la informacion y los criterios establecidos.
La auditoria debe realizarla una persona independiente y competente. (Arens, A., Elder, R. &
Beasley, M., 2007).

ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.
(Organizacién Internacional de Normalizacién, 2008).

ACCION PREVENTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion

potencialmente indeseable. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2008).
CALIDAD

Es la satisfaccion y lealtad del cliente. (Gryna, F., Chua, R. & DeFeo, J. 2007).
CALIDAD TOTAL

El concepto preside toda la gestion de las empresas y se ha convertido en la estrategia clave,
el camino hacia la competitividad, mejorando los costes y los plazos, al mismo tiempo que el

servicio del cliente y la capacidad de respuesta frente a su demanda. (Cuatrecasas, L., 2012).
COSTOS DE CALIDAD

Son los costos totales asociados al sistema de gestion de la calidad y pueden utilizarse como

medida de desempefio del sistema de calidad. (Gutiérrez, H., 2010).
CONTROL DE CALIDAD

Es un proceso administrativo que consiste en evaluar el desempefio actual de un proceso, y
comparar el desempefio con las metas de calidad. (Gutiérrez, H., 2010).

ISO 9001:2008

Es una norma que especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacion, cuando ésta quiera o necesite demostrar su capacidad para

proporcionar productos que cumplan los requisitos del cliente. (Gutiérrez, H., 2010).
MEJORA CONTINUA

Es consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando

causas o restricciones, estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo
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planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos
positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. (Gutiérrez, H., 2010).

POLITICA DE CALIDAD

Es una guia amplia que enuncia como se va a lograr una actividad determinada. (Gryna, F.,
Chua, R. & DeFeo, J. 2007).

PROCESO

Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transformen elementos

entrantes en elementos salientes. (Abril, C., Enriquez, A., Sanchez, J., 2006).
PROCEDIMIENTO

Es la manera especifica de realizar una actividad. (Abril, C., Enriquez, A., Sanchez, J., 2006).
SATISFACCION DEL CLIENTE

Es la percepcion del cliente de acerca del grado con el cual sus necesidades o expectativas
han sido cumplidas. (Gutiérrez, H. & De la Vara, R., 2013).

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Gestiona todos los procesos de una empresa, basandose en la calidad, y permitird obtener el
maximo beneficio de ventajas competitivas y la satisfaccibn total de los clientes.
(Cuatrecasas, L., 2012).
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CAPITULO 3. DIAGNOSTICO DE LA
REALIDAD ACTUAL
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3.1 Descripcion general de la empresa

Cuadro N°19: Descripcion general

NOMBRE COMERCIAL

EL PIONERO INVERSIONES E.ILR. L

TIPO DE NEGOCIO E.LR. L
RUC N° 20560102543
P (0]
UBICACION CALLE ANTONIO BEBSUCRE Mz F N° 32
INDEPENDENCIA
TELEFONO 044 - 38-41-28 | 77-36-26

N° DE TIENDAS

6 TIENDAS

PRINCIPALES CLIENTES

Clinica San Pablo
Colegio de Ingenieros del Perl

Mercado Mayorista

PRINCIPALES
COMPETIDORES

Bicinsa
Industrias Arca
Clorimax SRL

Promas Inversiones

Fuente: Elaboracion propia

3.1.1 Vision

Formar parte de un amplio espacio en el mercado nacional e internacional, manteniendo

su precio y calidad, conceptos por los que es reconocido mundialmente.

3.1.2 Misién

La mision de EL PIONERO es proporcionar a las amas de casa productos variados y de

calidad que satisfagan sus necesidades y a precios accesibles.
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3.1.3 Organigrama

Diagrama N°01: Organigrama

Gerencia

Ventas Produccion Contabilidad

Fuente: Elaboracién propia
3.1.4 FODA
FORTALEZAS:
Buena calidad de los productos de limpieza.
Buen trato a los clientes.
DEBILIDADES:
No contar con suficiente dinero para financiar los gastos de la empresa.

OPORTUNIDADES:

La creciente demanda en el segmento de mercado en el que se ha posicionado.
AMENAZAS:

Competencia local.
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3.1.5 Principales productos

Tabla N°13: Principales productos

Ambientadores

Escobillones de diferentes

tipos

Cera

Desinfectantes

Recogedores

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.6 Proceso productivo

Madera

10

Diagrama N°02: Flujo del proceso de produccion

Pelos de Cerda

|
Recepcién 1
y :

inspeccion

Traslado a 5
habilitado

Hueco a

madera 1
Traslado a 3
Engranpado

Engranpado 2

Traslado a
peinadora 4

Recepcion y almacenamiento

de mp

Seleccionar por tamafio y color

Traslado a lavado

Lavado

Traslado a secado

Secado

Se envuelve el producto

Traslado a horno

Horneado
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Traslado a corte

Peinado del producto

8> Traslado a cizalladora
12
Retoque final al producto

9> Es llevado a almacén

Almacenamiento de pt

4 >
Corte del producto
7
CD

Operacion; 12
Almacén: 2
Transporte: 9
Inspeccion: 1

Fuente: Elaboracidon propia
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3.1.7 Analisis del proceso
Recepcién y almacenamiento de mp

Los pelos de cerda (pelos de cola de caballo, res u otro) es comprado en el camal

cercano de la zonay es llevado a la fabrica.

Seleccién por tamafio y color

Se selecciona la mp por tamafio y color (plomo y negro).

Lavado

La mp (pelos de cerda) es lavada y desinfectada de todo tipo de bacterias con lejia.
Secado del producto

Luego es llevada al secado del producto.

La mp se envuelve

La mp se envuelve con hilo pabilo en saco y es llevada para el horneado.
Horneado

La mp es colocada en un horno las cuales seran puestas a fuego durante dos horas

para que logren una mejor contextura.

Corte del producto

Una vez terminado el secado, se corta la mp de acuerdo a las medidas establecidas.
Recepcién de madera

Esta actividad consiste en que una vez llegado la madera, esta misma es recepcionada.
Habilitado de madera

Esta actividad consiste en hacer huecos dentro de la madera para posterior unién con la

mp (pelos de cerda).

Engranpado de madera

Esta actividad consiste en unir la madera y mp (pelos de cerda).
Peinado del producto

Se peina el producto para darle forma.

Union de mp y palo

El producto (pelos de cerda ya elaborados) es unido con el palo y otros son

almacenados en cajas para posterior traslado a los puntos de venta de la empresa.
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3.1.8 Diagrama pictorico

A continuacion, mostramos detalladamente en imagenes el proceso productivo.
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Diagrama N°03: Diagrama del proceso

Seleccién por tamafio y color Lavado Secado

Recepcion y almacenamiento

Recepcion de madera Corte Horneado

Habilitado Unién

!

Producto almacenado

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.1 Causas raiz

3.2 Identificacion del problema e indicadores actuales

Cuadro N°20: Causas Raiz

ENTORNO CAUSA RAIZ DESCRIPCION
MANO DE Falta de capacitacion La falta de capacitacion conlleva a
OBRA en los operarios que el operario no logre tener un
rendimiento 6ptimo
Ausencia de jefe de Al no tener un area de Calidad, no
Calidad se tiene personal orientado a dicha
area
MATERIALES Carece de control de
MP No_ E:uenta conun (;ontrol de '
recepcion de los materiales (materia
prima) ni se tiene control de los
mismos.
METODOS Departamento de La empresa no cuenta con un area
Calidad Inexistente P .
de Calidad que asegure la mejora de
su producto.
Carece de politica de
Calidad La empresa no cuenta con una
politica de Calidad
MEDIO Falta orden en el Se tiene un entorno de trabajo
AMBIENTE ambiente de trabajo J
desordenado
MEDICION Falta estandarizacién Al no tener procesos estandarizados
de procesos no se cumple con la capacidad
maxima de produccién
Ausencia de balance de
linea No se tiene un balance de la linea
para tener un control de la
produccién

Fuente: Elaboracion propia

Para resumir, en el siguiente diagrama Ishikawa se ven reflejados las causas raiz en el
proceso de elaboracién del escobillén de cerda en la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L. de la ciudad de Trujillo.
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Mano de obra

Falta de
capacitacion en
los operarios

Diagrama N°04: Diagrama Ishikawa

Materiales

Carece de control de
la materia prima

Métodos

No cuenta con
Jefe de Calidad

Departamento de
Calidad inexistente

de Calidad

Carece de politica

Altos costos
operacionales en lalinea

de produccion del
Falta orden en el Falta escobillon de cerdaen la
ambiente de estandarizacion empresa EL PIONERO
trabajo de procesos INVERSIONES E.I.LR.L. de
la ciudad de Trujillo
Falta de balance
de linea
Medio Ambiente Medicion

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.2 Priorizacién de causas raiz

Anteriormente se mostraron las causas raiz. Cada una de ellas tiene un nivel de
influencia de acuerdo al punto de vista del personal de la empresa que es objeto de este

estudio.

A continuacién, se describen en el cuadro N°21 la matriz de priorizacion, lograda
después de realizar una encuesta a los colaboradores (Ver Anexo N°32) Ademas se

afiade el diagrama Pareto (80-20) del mismo.

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Pag. 79



Cuadro N°21: Matriz de Priorizacion

Matriz de Priorizacion

EL PIONERO
INVERSIONES
E.ILR.L
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Fuente: Elaboracidon propia
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En el cuadro N°22 se desarrolla el principio de Pareto para seleccionar las causas raiz
escogidas para el desarrollo de este trabajo aplicativo. A cada una de ellas se le
diagnosticara el nivel de influencia que esta afectando a los logros de la empresa y los

costos perdidos que representa para la empresa.

Cuadro N°22: Pareto

> (Imp,acto %
ITEM CAUSA segun Impacto | Acumulado
encuesta)
C3 Departamento de Calidad inexistente 24 17.5% 17.5%
C1 Falta de capacitacion en operarios 23 16.8% 34.3%
Cc2 Carece de control de materia prima 21 15.3% 49.6%
C4 Falta orden en el ambiente de trabajo 21 15.3% 65.0%
C5 Falta de estandarizacion de procesos 20 14.6% 79.6%
C6 Carece de politica de Calidad 10 7.3% 86.9%
Cc7 Falta de balance de linea 9 6.6% 93.4%
C8 Ausencia de Jefe de Calidad 9 6.6% 100.0%
TOTAL 137

Fuente: Elaboracion propia
Por lo tanto, las causas raices para el proyecto seran:

Cuadro N°23: Causas Raiz

FRECUENCIA
DESCRIPCION DE LA FRECUENCIA DE %
CR CAUSA RAIZ PRIORIZACION ACUMULADO ACUMULADA 80-20
(redondeado)
c3| Departamento de 24 18% 18% 80%
Calidad inexistente
c1 Falta de capa(_:ltamon 23 17% 34% 80%
en operarios
co Carece d(_e control de 21 15% 50% 80%
materia prima
c4| Faltaordenenel 21 15% 65% 80%
ambiente de trabajo
Falta de
C5| estandarizacion de 20 15% 80% 80%
procesos

Fuente: Elaboracidon propia

Asimismo, en el siguiente diagrama se grafica el diagrama de Pareto.
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Diagrama N°05: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

120.0% S 100%
90%
100.0%
BD%
T0%
B0.0%
60%
60.0% S50%
40%
40.05%
30%
20%
20.05%
108
0.0% 0%
Falta de balance de... Falta de... Carece de control de... Departamento de...
Ausencia de Jefe de... Carece de politica de... Falta orden en el... Falta de capacitacion...

Fuente: Elaboracioén propia

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 82



Por Gltimo, realizamos un nuevo diagrama de Ishikawa para las causas raices que han sido seleccionadas para el proyecto:

Mano de obra

Falta de
capacitacion en
los operarios

Diagrama N°06: Diagrama Ishikawa

Materiales

Carece de control de

la materia prima

Métodos

Departamento de
Calidad inexistente

Falta orden en el
ambiente de
trabajo

estandarizacion
de procesos

Falta

Medio Ambiente

Mediciéon

Fuente: Elaboracion Propia

Altos costos
operacionales en lalinea
de produccion del
escobillon de cerda en la
empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L. de
la ciudad de Trujillo
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3.2.3 Matriz de indicadores

Una vez diagnosticado las causas raiz mas importantes, se procedié a elaborar una matriz con indicadores para definir los costos perdidos para cada una de ellas, las metas que se proyecta la misma y el incumplimiento que se esta

generando por no poder cumplirlas.

Cuadro N°24: Matriz de indicadores

CAUSA | DESCRIPCION INDICADOR FORMULA DESCRIPCION PUNTOS NORMA META VA COSTO DE VM COSTO DE COSTO HERRAMIENTA DE
RAIZ ISO INCUMPLIDOS PERDIDA PERDIDA BENEFICIO MEJORA
1 Falta de % de Es el costo perdido por el Elaboracion de Perfil de
capacitacion en incumplimiento de incumplimiento de uestos, Analisis de
P P > (% promedio de incumplimiento x Costo de P 6.2 Recursos Aumentar el 53% S/. 3.187.50 90% S/. 675.00 S/. 2.512.50 P
operarios capacitacion capacitacion en operarios cumplimiento de las ' ’ desempefio y Plan de
mano de obra) Humanos capacitaciones a 90% L
capacitacion
2 Carece de control | % de carencia de Es el costo perdido por no Reducir el porcentaje de | 25% S/. 2,257.00 5% S/. 451.40 S/. 1,805.60 Check List
de materia prima control de la 0 ) ) - tener un control de la materia merma de los materiales .
% de merma x Costo material x Precio Unitario 7.4 compras Gestion y control de
materia prima prima a5% . .
inventarios
3 Departamento de % de costo de 10% S/. 5,096.88 4% S/. 2,038.75 S/. 3,058.13 Desarrollo de la propuesta
Calidad erdida por i del Sistema de Gestion de
P P Costo de produccion x N° de productos Es el costo por no tener un 4. Sistema de Gestion Reducir el costog&;
inexistente producto . i ) reproceso en un bU% Calidad y Planificacion de
defectuosos mensual / Produccién mensual area en la empresa de Calidad
defectuoso Plan de implementacién del
5. Responsabilidad de Sistema de Gestion de
la direccion Calidad
4 Falta orden en el % de costo por 4.8% S/.530.25 2.19% S/.241.02 S/.289.23 5S
ambiente de tiempo muerto [ i i
P  de tiempo muerto x costo promedio mano de Es el costo por el tiempo 6.4 Ambiente de Reducir el tiempo muerto
trabajo i i
J obra por hora x promedio de unidades muerto en el proceso trabajo 22.19%
producidas(mes)
5 Falta % de capacidad Capacidad No Utilizada(und) x Precio Unitario Es el costo perdido al no 15% S/. 10,900.00 7% S/. 4,860.00 S/. 4,740.00 Gestion de procesos
estandarizacién de no utilizada utilizar la capacidad maxima . ) Documentacion de
. 7.5 Control de la Mejorar la capacidad de procesos, Mapeo de
procesos de produccion » ., .
produccién y produccion en un 7% procesos, Diagramas de
L . flujos, Indicadores de
prestacion del servicio productividad
Costo perdido total antes de implementacion: S/ 21,971.63(mensual)
Costo perdido total después de implementacion: S/ 8,266.17(mensual)
Ahorro con propuesta: S/ 13,705.46(mensual)

Fuente: Elaboracidon propia
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3.3 Descripcion de problematica
A. Causa raiz N°01: Falta de capacitacién en operarios

En la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. no se tiene un plan de capacitacion.
(Ver figura N°06).

Figura N°06: Personal de
trabajo

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, el operario al no tener una capacitacion constante no se llega a cumplir las
ordenes de produccion deseadas. Segun una encuesta realizada al jefe de produccion (ver

figura N°07), se tiene un 10% de producto terminado mal elaborado por orden de
produccién.
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Figura N°07: Encuesta

Encuesta

1. ¢Laempresa cuenta con un plan de capacitaciéon?

2. (Cudles son los pri p delap 6n del escobillén de cerda?

de‘dq ........................ {.M&MQJ‘Q}OW} .............
mt@ Q& MU:\'B .

3. ¢Enlaempresa se tiene un area de Calidad?

NemMmm&%mmmmm

4. Cuénto es el porcentaje de merma de la cerda?

29%..

5. ¢Cuéntoesel p aje de prod mal elaborado?

Ak,5%.

Fuente: Elaboracién propia
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Para poder realizar el calculo de los costos perdidos por la falta de capacitacion, se

procedi6 a realizar una evaluacion al personal.

Los indicadores que estan siendo sometidos a evaluacion son la del conocimiento y

calidad de trabajo. En ambos casos, el puntaje 6ptimo es 4.

La evaluacion llevada en la empresa nos brinda un panorama sobre cOmo se encuentran

cada una de las personas representativas del perfil de puesto presentado.
La nota obtenida tiene un equivalente de:

Cuadro N°25: Equivalencia de ponderacion

Ponderacion Definicién
1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Optimo

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro N°25, se detalla la nota real obtenida por cada una de las personas
sometidas a evaluacion en los dos indicadores observados. Se muestra su porcentaje real
e ideal y la diferencia de los mismos vendria a ser su % de incumplimiento. El
incumplimiento en el que el personal ha incurrido en ambos indicadores se ha promediado
para conseguir un porcentaje. Finalmente, para poder hallar el costo perdido se ha

utilizado el costo por mano de obra.
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Cuadro N°26: Costo perdido

Colaborad | Conocimient | Porcentaje Nota Porcentaje | Incumpli | Calidad de Porcentaje Nota Porcentaje | Incumpl | Promedio de Costo mano Costo Perdido/Mes
or o del trabajo real ideal ideal miento trabajo real ideal ideal imiento | Incumplimiento de obra
OPERARIO 1 2 50% 4 100% 50% 2 50% 4 100% 50% 25% S/.1500.00 S/. 750.00
OPERARIO 2 2 50% 50% 2 50% 50% 25% S/. 750.00 S/. 375.50
4 100% 4 100%
OPERARIO 3 3 75% 25% 2 50% 50% 38% S/.750.00 S/. 281.25
OPERARIO 4 1 25% 75% 1 25% 75% 75% S/. 750.00 S/. 562.50
4 100% 4 100%
OPERARIO 5 2 50% 50% 3 75% 25% 38% S/. 750.00 S/. 281.25
OPERARIO 6 3 75% 25% 2 50% 50% 38% S/. 750.00 S/. 281.25
4 100% 4 100%
OPERARIO 7 2 50% 50% 2 50% 50% 50% S/. 750.00 S/. 375.00
OPERARIO 8 2 50% 4 100% 50% 3 75% 4 100% 25% 38% S/. 750.00 S/. 281.25
Costo Total S/. 3,187.50

En el cuadro anterior para calcular el costo por falta o incumplimiento de capacitacién, se calcula mediante la siguiente férmula del costo perdido/mes:

> (% promedio de incumplimiento x Costo de mano de obra)

Entonces, el costo por falta de capacitacion es de S/. 3.187.50 mensuales.

Fuente: Elaboracion propia
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B. Causaraiz N°02: Carece de control de MP

En la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. no se realiza inspeccién de ningun
material durante su recepcion. Al no tener un control de la mp principal, las cerdas, se
ocasiona un descontrol, ya que se debe pedir lo gastado en los reprocesos, asi como el
sobre stock ocasionado al no contar con la metodologia o herramienta necesaria para
pedir la cantidad adecuada y en el tiempo previsto. También, la empresa no cuenta con un
instrumento de control que registre las cantidades iniciales y finales de los productos. La
empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L tiene un desperdicio de materia prima ya
gue segln la encuesta (ver figura N°08) el porcentaje de merma del material es de 25% de

la cerda (mp principal).

Figura N°08: Encuesta

Encuesta
1. iLa empresa cuenta con un plan de capacitacion?
S el
Jo ampresa. oot cuith. aomn. s o 8. COPTATIEIE e
2. ,Cuales son los princi p de la pi del de cerda?

- A )
Fal&a@&’wm&+“€a}hd€f%¢mr0%mm;‘. ............
oo, s, e e

3. .Enla empresa se tiene un érea de Calidad?
-4 e I
Mg me. Srac....un. shea..So. (... pone 28... sl 20, 4.

) 0 = B #
.44,14.:1!.‘39:);2&.“4:‘1»..'&‘....3'3.\&1;4:.‘.Q...:é.:.../ﬁ‘.».&w.;).. e 0w, dlerdalesten.a.......

4. 2Cuanto es el porcentaje de merma de la cerda?

D O e

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 09: Merma del producto

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, en el siguiente cuadro mostramos el costo mensual que se tiene por merma de

material de cada orden de produccién.
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Cuadro N°27: Costo mensual de merma del material de cada orden

PELOS DE
CERDA
PESOX | UNIDADDE | UNIDADESA | PESO |[COSTO*| COSTO % DE PRECIO
ORDENN° | MODELO | UNIDAD MEDIDA PRODUCIR KG KG | TOTALS. | MERMA |UNITARIO| COSTO
45 JOTA 17 KG 500 850 2 S/. 1,700.00 S/ 20 | S/.430.00
46 LAs“(')Cgl\? N 1 KG 700 700 2 S/. 1,400.00 S/.18 | S/.354.50
LANCHON
47 iy 15 KG 500 750 2 S/. 1,500.00 o506 S/.25 | S/381.25
48 LAS’}')CCHS N 25 KG 500 1250 2 S/. 2,500.00 S/.30 | S/.632.50
49 LANC,\';ON 1 3 KG 300 900 2 S/. 1,800.00 S/.35 | S/.458.75
COSTO MENSUAL DE MERMA (SOLES) S/.2257.00

Fuente: Elaboracion propia
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Del cuadro anterior, se resume lo siguiente:

Se calcula el costo de material con merma para cada orden de produccién usando la

siguiente formula:
% de merma x Costo material + Precio Unitario
Para la produccion del escobillon modelo J se tiene un costo de merma mensual de S/.430.

Para la produccion del escobillon modelo lanchén 30 cm se tiene un costo de merma
mensual de S/.354.50.

Para la produccion del escobillon modelo lanchén 50 cm se tiene un costo de merma
mensual de S/.381.25.

Para la produccion del escobillon modelo lanchén 80 cm se tiene un costo de merma
mensual de S/.632.50.

Para la produccién del escobillon modelo lanchén 1 m se tiene un costo de merma
mensual de S/.458.75.

Sumando todos los costos, el resultado es un total de S/. 2,257.00.
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C. Causa raiz N°03: Departamento de Calidad inexistente

Se realizaron visitas a la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.ILR.L. donde se
converso con el jefe de Produccién, quién nos permitié acceder a la planta y nos dimos
cuenta que la empresa no cuenta con un area de Calidad.

En la actualidad no existe un sistema de gestion de calidad, ni la filosofia de mejora
continua en EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. Por otro lado, la organizacién no se
gestiona por procesos. Por esta razon, no se encuentran identificados los procesos

necesarios para el sistema de gestién de calidad ni la interaccion de los mismos.

Se desarrollé un Check List para ver el porcentaje de cumplimiento que tiene la empresa
con cada punto de la Norma ISO 9001:2008. (Ver Anexo N°01).

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla N°14: Porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO en la empresa

REQUISITOISO | 4 % 5 % 6 % 7 % 8 % TOTAL TO;/ZAL
9001:2008

. 8| 30% | 9| 21% | 6| 46% |30] 56% |17 53% 74 40%

NO 19| 70% |34| 79% | 7| 54% |31| 44% |15| 47% | 102 60%

gotal, Preguntas | 57 [ 1009 |43 | 100% | 13| 100% |61 | 100% | 32| 1000 | 176 100%

Elaboracion propia

La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. cumple con el 40% de los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008, esto indica que no tienen definidos sus procesos y también, no
estan documentados ni implementados. A continuacién, explicamos a detalle cada capitulo
auditable:
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Cuadro N°28: Situaciéon de la empresa frente al Cumplimiento de la norma ISO 9001:2008

Situacion de la empresa frente al Cumplimiento de la norma 1SO 9001:2008

CAPITULO 4

La organizacion no tiene establecido, documentado, implementado ni
mantiene un sistema de gestion de la calidad que le permita mejorar
continuamente su eficacia. No se realiza seguimiento, medicidn y andlisis de la
mayoria de sus procesos.

CAPITULO 5

No se ha establecido objetivos de calidad ni existe la politica de calidad. No se
tiene documentado los procesos.

CAPITULO 6

El personal que labora en la empresa es formado de acuerdo a las
necesidades de la empresa, mas no a una evaluacion por competencias. No
existe una evaluacion que permita medir el desempefio, ni se toma en cuenta

el perfil del postulante con la descripcién del puesto que va a ocupar.

CAPITULO 7

Se cuenta con un producto estandar, no innovan en cuanto a disefio y
desarrollo de nuevos productos o presentaciones. No se usa una metodologia
0 técnica para los pedidos de compra y recepcion del material.

CAPITULO 8

La organizacién no planifica ni implementa los procesos, seguimientos,
medicion, andlisis y mejora. La organizacion no determina, recopila ni analiza
datos del seguimiento y mediciéon del SGC. No cuenta con mejora continua
para la eficacia del SGC.

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede apreciar que la organizacidon no cuenta con una politica, ni objetivos de calidad
definidos y documentados. Ademas, no posee con los procedimientos exigidos por la
norma ISO 9001:2008.

Por otro lado, no existe un procedimiento adecuado para revisar, aprobar y actualizar los
documentos de la organizacién. La empresa no cuenta con un control adecuado de estos,
es decir, no esté definida su identificacion, recuperacion, ubicacion, tiempo de retencion, ni
disposicion. Ademas, la norma exige que exista un procedimiento documentado para el

control de documentos y para el control de registros.

Es por eso que calculamos el costo que tiene la empresa al no tener un departamento de
Calidad, ya que se tiene un 10% de producto defectuoso en el proceso productivo. En el
siguiente cuadro indicamos el costo que se tiene por cada unidad defectuosa por cada
orden de Produccion programada, utilizando la siguiente férmula de regla de tres simple:

Costo de produccion x N° de productos defectuosos / Produccion mensual

Cuadro N°29: Costo por unidad defectuosa

Orden de Produccion 1

% producto defectuoso JOTA 10%
Produccion mensual 500
N° de productos defectuosos 50

Costo de produccion S/. 9,644

Costo total por unidad defectuosa S/.964.38
Orden de Produccion 2

% producto defectuoso LANCHON 30 CM 10%
Produccién mensual 700
N° de productos defectuosos 70
Costo de produccion S/. 10,054
Costo total por unidad defectuosa S/. 1,005.38
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Orden de Produccion 3
OCA: Npl)roducto defectuoso LANCHON 50 10%
Produccién mensual 500
N° de productos defectuosos 50
Costo de produccion S/. 9,994
Costo total por unidad defectuosa S/.999.38
Orden de Produccién 4
% producto defectuoso LANCHON 80 CM 10%
Produccién mensual 500
N° de productos defectuosos 50
Costo de produccion S/. 11,294
Costo total por unidad defectuosa S/.1,129.38
Orden de Produccion 5
% producto defectuoso LANCHON 1 M 10%
Produccién mensual 300
N° de productos defectuosos 30
Costo de produccion S/. 9,984
Costo total por unidad defectuosa S/.998.38

Costo promedio S/.1,019.38
Costo total mensual S/. 5,096.88

Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio total por unidad defectuosa es de S/. 1,019.38. Asimismo, el costo total
sumando todas las ordenes es de S/. 5,096.88.
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D. Causa raiz N°04: Falta orden en el ambiente de trabajo

En la empresa EL PIONERO INVERSIONES el ambiente de trabajo es desordenado. No
se tiene definido responsabilidades dentro de la empresa, los materiales no son colocados
en su lugar adecuado y esto genera principalmente la pérdida de tiempo en bldsqueda de
materiales y herramientas de trabajo. En las siguientes imagenes queda como evidencia lo

dicho anteriormente.

Figura N°10: Desorden en el ambiente de trabajo

Fuente: Elaboracién propia

Figura N°11: Desorden en el ambiente de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Debido al ambiente desorganizado que se tiene dentro de la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L se presenta demora dentro de la linea de produccion del escobillon
de cerda. Se realiz6 en primera instancia una conversacion con el jefe de produccion de la
empresa brindandonos informacion de un histérico de tiempo de demora al mes. Por lo
tanto, se han registrado demoras en la produccion, lo que incurre en sobretiempo de

trabajo que a su vez implica mas costo de produccion.

Tabla N°15: Histérico de tiempo de demora al mes

Mes Duracion Total (Horas)
Enero 15
Febrero 9
Marzo 12
Abril 13
Mayo 9
Junio 8
Promedio 11

Fuente: Elaboracion propia

Se tom6 como muestra la orden mensual del escobillén de cerda tipo lanchén 30 cm.
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Tabla N° 16: Tiempo de linea de produccién Escobillon tipo lanchén 30 cm

ORDEN N°: 46 ESCOBILLON LANCHON DE 30 CM
TOTAL TOTAL
AREA PROCESOS TIEMPO ESTIMADO MINUTOS HORAS
SELECCION,
LAVADO Y
AMARRADO 900 900 15
CERDA HORNO Y
SECADO 600 600 10
CORTADO,
PEINADO 1,440 1,440 24
TIEMPO TOTAL: CERDA 3,600 3,600 60
HABILITADO 840 840 14
SELLADORA 1,320 1,320 22
PERFORADO 2,880 2,880 48
TACO ENSAMBLADO
DE CERDAS
AL TACO 4,200 4,200 70
EMPAREJADO
FIAL 600 600 10
TIEMPO TOTAL: TACO 9,840 9,840 164
ENSAMBLADO
PALO FINAL 1,080 1,080 18
TIEMPO TOTAL: PALO 1,080 1,080 18
TOTAL 13,860 231

Fuente: Elaboracion propia

Ahora, calculamos el porcentaje de tiempo muerto que se tiene en esta orden de

produccion:

Porcentaje Tiempo muerto (TM):

TM= Tiempo muerto (horas/mes) x 100

> tiempo trabajado (horas /mes)

T™M= 11 x 100
231
T™M= 4.8 %

El porcentaje de tiempo muerto inicial que se tiene en la empresa es de 4.8 %.
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Luego, calculamos el costo perdido por ambiente desordenado al usar esta formula:

% tiempo muerto x costo promedio de mano por hora x promedio de unidades producidas

al mes

Asimismo, aparte de la orden del escobillén de 30 cm, se calcula el costo por tiempo

muerto para cada orden de produccion (ver Anexo N°28,29, 30 y 31).

Tabla N°17: Célculo de costo por tiempo muerto en produccién de Escobilléon

30cm
% tiempo muerto 4.8%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/.104.78

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N°18: Célculo de costo por tiempo muerto en producciéon de Escobilléon

Jota
% tiempo muerto 4.5%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 99.88

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°19: Calculo de costo por tiempo muerto en produccidn de Escobillén

50cm
% tiempo muerto 4.8%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 104.78

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°20: Célculo de costo por tiempo muerto en produccidén de Escobillon

80cm
% tiempo muerto 4.9%
Costo promedio de mano de obra por S/. 4.39
hora
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 106.95

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N°21: Célculo de costo por tiempo muerto en produccién de Escobilléon

Im
% tiempo muerto 5.2%
Costo promedio de mano de obra por S/. 4.39
hora
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/.114.01

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°22: Costo total de todas las producciones de escobillones

Costo promedio S/. 106.05

Costo perdido mensual S/. 530.25

Fuente: Elaboracion propia

Entonces, al calcular esa férmula con las demas érdenes de produccién se tiene un costo
promedio perdido por ambiente desordenado de S/. 106.05 y un costo total por todas las

ordenes de S/. 530.25 mensuales.
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E. Causa raiz N°05: Falta estandarizacion de procesos

Otro problema observado en la empresa es la falta de estandarizacion en el proceso
productivo, segin el jefe de Produccién, no se cumple con la capacidad de produccion
optima de los escobillones. Como se observa en el siguiente cuadro se tiene capacidad de

produccién no utilizada.

Cuadro N°30: Capacidad de produccion

. L, . . % %Promed | %Promed
Escobillon CI:&ZT;%? P“"r"é‘;‘""” Caﬁf‘”‘i’;‘;‘,‘;”" % &ﬁl"zz‘;'gad Capacidad |  iode io de
no utilizada Cap. Cap. No
Utilizada | Utilizada
JOTA 570 500 70 88 12
LANCHON
30 CM 850 700 150 82 18
LANCHON
e | 600 500 100 83 17 - 15
LANCHON
80 CM 550 500 50 91 9
LANchHON 380 300 80 79 21

Fuente: Elaboracion propia

La capacidad de produccion actual de la empresa se muestra a detalle en el Cuadro N°28,
hay varios escobillones de cerda/mes que no son producidos a tiempo. Asimismo, en el
cuadro N°29 calculamos el costo perdido por no utilizar la capacidad de produccién

completa, con la siguiente férmula:

Capacidad No Utilizada x Precio unitario
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Cuadro N°31: Costo perdido

N° Orden Producto Capacidad no utilizada Pr_em_o Perdida
(und) unitario

45 JOTA 70 $/2000 | S/ 1,400
46 LANCHON 30 CM 150 $/18.00 | S/.2,700
47 LANCHON 50 CM 100 S/25.00 | S/.2500
48 LANCHON 80 CM 50 $/30.00 | S/.1,500
49 LANCHON 1 M 80 S/35.00 | S/.2.800

TOTAL S/.10.900

Fuente: Elaboracién propia

Calculando el costo de cada orden de produccion, se tiene el costo perdido por no tener

procesos estandarizados y es de S/. 10,900.00 mensuales.
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Asimismo, para evidenciar la problematica principal de este trabajo aplicativo y debido a la
ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad, se presenta un cuadro resumen con los
costos perdidos por cada una de las causas raiz.

Por lo tanto, el monto que esta perdiendo la empresa asciende a una cantidad de S/.
21,971.63 mensuales.

Cuadro N°32: Cuadro resumen de costos del diagnéstico

CAUSA RAIzZ COSTOS (MENSUAL)
Falta de capaqitacion en S/. 3,187.50
operarios
Carece de control de la S/. 2,257.00

materia prima

Departamento de Calidad S/. 5,096.88
inexistente
Falta orden en el S/. 530.25

ambiente de trabajo

Falta estandarizacion de S/. 10,900.00
procesos
TOTAL S/. 21,971.63

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 4. SOLUCION PROPUESTA
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4.1 Propuesta de solucion

Se propone una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 y a la paralela diversas herramientas de Ingenieria
Industrial, para esto se muestran las causas raices que se combatirdn con este modelo a

través de las siguientes acciones:

Falta de capacitacién en operarios

Proponer la herramienta de Perfil de Puestos, Andlisis de Desempefio y Plan de Capacitacion.

Carece de control de materia prima

Realizar las herramientas de gestién y control de inventarios para tener un control en la
entrega y recepcion de los materiales, ademas de llevar un control de los materiales

defectuosos.

Departamento de Calidad inexistente

La empresa no cuenta con una certificacion ISO que le permita obtener una ventaja
competitiva respecta a la competencia. Se propone el desarrollo del Sistema de Gestion de

Calidad basandose en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Falta orden en el ambiente de trabajo

Desarrollar las 5 S: pasos y Check List.

Medicion y estandarizacién de procesos

La empresa no tiene estandarizados sus procesos lo cual afecta a la capacidad de produccion
utilizada. Como herramienta de mejora se propone una gestion de procesos con
documentacién, diagrama de flujo, indicadores, mapa de procesos, etc.

Asimismo, ya identificados los principales problemas en el diagnéstico inicial, ahora se
procede a desarrollar una serie de herramientas que permitirdn solucionar dichos problemas.
En el siguiente cuadro retroalimentamos lo dicho anteriormente.
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Cuadro N°33: Resumen de herramientas utilizadas para la propuesta

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

CAUSA RAIiz

HERRAMIENTA

Falta de capacitacion

PERFIL DE PUESTO
ANALISIS DE DESEMPERNO

PLAN DE CAPACITACION

Carece de control de mp

CHECK LIST

GESTION Y CONTROL DE INVENTARIOS

Departamento de Calidad inexistente

DESARROLLO DE PROPUESTA DE
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PLANIFICACION DE PLAN DE
IMPLEMENTACION DEL SGC

Falta orden en el ambiente de trabajo

58

CHECK LIST

Falta de estandarizacion de procesos

GESTION DE PROCESOS:
DOCUMENTACION DE PROCESOS,
DIAGRAMAS DE FLUJO, INDICADORES
DE PRODUCTIVIDAD

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente cuadro indicamos una lista de documentos realizados para cada causa de los

problemas.
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Cuadro N°34: Lista de Documentos

CAUSA RAIz

DOCUMENTACION SGC

PERSONAL NO CAPACITADO

PLAN DE CAPACITACION, PERFIL DE PUESTO, EVALUACION DE
DESEMPERNO

FALTA DE CONTROL DE MP

CHECK LIST, MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE
MATERIALES, LISTADO DE MATERIALES RECHAZADOS, ORDEN DE
COMPRA

DEPARTAMENTO DE CALIDAD INEXISTENTE

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION, INFORME AUDITORIA,
PLAN ANUAL DE AUDITORIA INTERNA, PROGRAMA DE AUDITORIA,
INFORME DE ACCION PREVENTIVA, INFORME DE ACCION
CORRECTIVA, REPORTE DE NO CONFORMIDADES, CHECK LIST DE
CALIDAD, POLITICA SGC, MANUAL DE CALIDAD, REGISTRO DE
CALIDAD, MOF, FICHA DE PROCEDIMIENTO, FORMATO DE
CONTROL

FALTA ORDEN EN EL AMBIENTE DE TRABAJO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 5 S, CHECK LIST 5S

FALTA DE ESTANDARIZACION DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS, DIAGRAMA DE FLUJO, PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE PROCESOS

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus

Pag. 108




Tabla N°23: Esquema de la propuesta de Solucion

CALIDAD

Causa Raiz

Falta de capacitacion en los
operarios

Carece de control de materia
prima

Departamento de Calidad
inexistente

Falta orden en el ambiente de
trabajo

Falta estandarizacién de
procesos

Diagnéstico

No cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad

Se tiene una pérdida de S/.
21,971.63

Herramientas de mejora

Evaluacion de
desempefio

Analisis de puestos
Plan de capacitacién
Check List

Gestién y control de
inventarios

Desarrollo de propuesta
de SGC

58
Gestién de procesos

Fuente: Elaboracidon propia

Efectos de la propuesta

e Mejora del costo de
incumplimiento por
capacitaciones

e Control de materiales

e Desarrollo de propuesta de
SGC

e Ambiente de trabajo
ordenado

e Estandarizacion de
procesos

e Indicador VAN de:
S/. 134,173.46
e Indicador TIR de: 88.92%

l

e Contrastacion de resultados,
conclusiones y
recomendaciones
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A. Solucion propuesta para Causa raiz N°03: Departamento de Calidad inexistente

Se presenta la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L., basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

C.4 Politica de Calidad

La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. se compromete a fabricar cada uno
de sus productos con los més altos estdndares, manteniendo la calidad y eficiencia
desde el ingreso de materia prima e insumos hasta la distribucion del producto
terminado. A partir de este compromiso, la Direccion y el Gerente General son los

responsables de comunicar y mantener esta politica aplicable en toda la organizacion.

A continuacion, se establece la politica de calidad y debe estar claramente difundida

en la organizacién:

Cuadro N°35: Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD
EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. propone establecer, documentar y mantener un
Sistema de Gestion de Calidad, para mejorar continuamente la eficiencia en su
desempefio. Esta propuesta busca que la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.L.R.L.
adopte las normas promulgadas por la Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO)

en el estandar 1SO 9001:2008, para el establecimiento, documentacién, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, que soporte todos
los procesos de la empresa, que trae consigo un mejor control de los procesos, la
implementacién de la cultura de calidad en los asociados y empleados, para buscar una
mayor satisfaccién de los clientes y por lo tanto un mejor posicionamiento de nuestra
Cooperativa en el mercado, y lo mas importante crear el ambiente propicio para un
mejoramiento continuo, basados en el siguiente compromiso:

“Asegurar la satisfaccion y expectativas de los clientes produciendo productos de clase
mundial y entendiendo las necesidades del consumidor; asi como una capacitacion
constante del personal, desarrollando sus habilidades, promoviendo el trabajo en equipo y
buscando su compromiso y eficiencia basandose en los valores de creatividad, honestidad,
lealtad y responsabilidad”.

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracidon propia
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C.4.1 Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad son revisados por la Direcciobn y estan sujetos a
modificaciones en caso de ser necesario. Ademas, son comunicados a todo el

personal.

A continuacion, se presentan el objetivo general de calidad y los objetivos

especificos vinculados a la politica de calidad.
Objetivo General:

Asegurar la calidad del producto final y servir de soporte a los distintos procesos
llevados a cabo para la elaboracion del producto con orientaciéon a incrementar el

valor agregado bajo un enfoque de mejora continua.
Objetivos Especificos:
Aumentar la satisfaccién del cliente a través de la mejora continua de los procesos.
Capacitar al personal segln los requerimientos de la empresa.
Compromiso de mantener y cumplir con los requisitos del SGC.
Asegurar la calidad de materia prima y producto terminado.
C.4.2 Manual de Calidad

Es el documento guia del Sistema de Gestién de Calidad. Asimismo, contiene toda
la descripcion detallada del SGC de la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.l.R.L. Cada vez que haya un cambio en este manual, se debe actualizar de forma

inmediata. Asimismo, es autorizado por el Gerente General. (ver Anexo N°17)
C.4.3 Procedimientos requeridos

A continuacion, se presenta toda la documentacién de procesos y procedimientos

relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

» Manual de Calidad, en el cual se expone la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad y donde se especifica la misidn, vision, politica de la calidad y los objetivos

gue apuntan al cumplimiento de dicha politica. (ver Anexo N°17).

* Manual de Organizacién y Funciones, el cual especifica las responsabilidades y
funciones que debe desarrollar el personal en sus diferentes cargos y puestos de

trabajo con la finalidad de consolidar los objetivos de la empresa. (ver Anexo N°16).

» Mapa de Procesos, el cual representa graficamente todos los procesos que

existen en una empresa y su interrelacion entre ellos. (ver Anexo N°18).
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* Procedimientos e Instructivos, aseguran de que todas las operaciones se efectuan
de igual manera con independencia de quién las realice y tienen asociados

formatos de control. (ver Anexo N°20).

* Registros de Calidad, los cuales proceden de la utilizacion de los formatos de
control y quedan como evidencia objetiva de la realizacion de las actividades del

Sistema de Gestion de Calidad. (ver Anexo N°21).

* Formatos de Control, los cuales son utilizados por la empresa para dar evidencia
de que los procesos se estan llevando a cabo acorde con el sistema. (ver Anexo
N°11).

* Ficha de Procesos, la cual contiene la descripcion de los procesos llevados a cabo
dentro del SGC. Estas fichas presentadas en el Anexo 6, establecen el marco para
la realizacion del seguimiento, medicién y andlisis de los procesos que servira para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los mismos. (ver Anexo
N°19).

C.4.4 Control de documentos

La directiva tiene la responsabilidad de revisar y aprobar los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad antes de su utilizacion definitiva. Para ello la
empresa debera establecer el Procedimiento de Control de documentos y registros

de calidad, el cual asegurara:

Las dltimas versiones de los documentos sean utilizadas y estén disponibles

cuando se requieran.

Prevencion de uso de los documentos obsoletos y reemplazo inmediato con los

documentos actualizados en las diferentes areas de trabajo.

Asi mismo, los gerentes de area deben mantener estos documentos disponibles,
actualizados y bien conservados para el personal a cargo que los solicite. (ver

anexo N°11).
C.4.5 Control de registro

Los registros son la evidencia de que el Sistema de Gestion de Calidad se mantiene
implementado en la empresa. También son fuente de informacién para el
seguimiento, andlisis de tendencias y cumplimiento de los requisitos del cliente. Los
registros deben permanecer clasificados, identificados, actualizados y de fécil
disposicion para su revision. (ver anexo N°11).
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C.5 Compromiso de ladireccion
C.5.1 Compromiso de la direccion

La Directiva de la empresa se compromete con el desarrollo e implementacion

del Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo lo siguiente:

Apoyo con los recursos necesarios para la implementacion, verificacion y

mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

Estableciendo métodos de comunicacién con la organizacion, proveedores y
clientes, por medio de correos electrénicos y llamadas telefonicas con el fin de

identificar y satisfacer sus requerimientos.

Definiendo e informando a todos los niveles dentro de la organizacién sobre las

responsabilidades, funciones y autoridades.

Revisando mensualmente o cada vez que sea necesario el funcionamiento y
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad enfocandose en mantener la

mejora continua del mismo.
Difundir y entender la politica de calidad con sus respectivos objetivos.
C.5.2 Enfoque al cliente

Se debe asegurar que la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.L.R.L.
siempre tenga la idea de que los clientes siempre tienen la razén. Se debe

priorizar los requerimientos de los clientes.

Para realizar la medicién de la satisfaccion del Cliente y definir puntos criticos,

se elabord una encuesta (ver Anexo N°24).
C.5.3 Politica de Calidad

La directiva de la empresa demuestra su compromiso con el Sistema de

Gestion de Calidad a través de la declaracion de esta politica de Calidad.
C.5.4 Planificacion
C.5.4.1 Objetivo

La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L. propone objetivos

relacionados a este Sistema de Gestién de Calidad.
C.5.4.2 Planificacion

Garantiza que los cambios se desarrollen de manera correcta y se
mantenga actualizado el Sistema de Gestion de Calidad.
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C.5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
C.5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La directiva selecciona al equipo encargado de supervisar y mantener el
correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

C.5.5.2 Representante de la direccién

Se pone a disposicion de la empresa contratar a una persona para que
sea lider del equipo de Calidad o se seleccione a un operario con la
mayor experiencia (previa capacitacion), para que asuma esta

responsabilidad con la mayor eficacia posible.

Asimismo, se detalla a continuacion las funciones asignadas a este

cargo:

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los

procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

Informar a la Direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de

Calidad en la empresa.

Desarrollar la mejora continua del sistema resolviendo no conformidades

e identificando las oportunidades de mejora.

Actualizar constantemente la documentacion referente al Sistema de
Gestion de Calidad.

Liderar reuniones semanales para evaluar el desempenfo del Sistema de
Gestion de Calidad, asimismo, acordar las acciones inmediatas posibles
para mejora de los problemas.

C.5.5.3 Comunicacion interna

La comunicacién es importante y debe ser considerada como una
herramienta principal para el desarrollo e implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad. La persona encargada del SGC asegurara la
comunicacioén interna entre los diferentes niveles de la organizacion, la
cual se ejecutard a través de reuniones mensuales. La comunicacion
interna también serd facilitada por medio de correo electrénico, teléfono,
reportes, encuestas, informando sobre lo siguiente:

Revision de politica y objetivos.

Estado actual del desempefio de los procesos.
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Satisfaccion de los clientes internos y externos
Resultados de auditorias, acciones correctivas y preventivas.
Cambios y mejoras del Sistema de Gestion de Calidad.

Los registros que dan constancia de la comunicacién interna seran

archivados por los gerentes de cada area.
C.5.6 Revision de ladireccion
C.5.6.1 Generalidades

Las revisiones deben darse forma anual y debe centrarse en la eficacia
del Sistema de Gestién de Calidad.

C.5.6.2 Informacioén de entrada
La revision debe orientarse a:
Los resultados de auditorias.
La retroalimentacion del cliente,
El desempefio de los procesos y la conformidad del producto,
El estado de las acciones correctivas y preventivas,
Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

las recomendaciones para la mejora.
C.5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos.

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y las
necesidades de recursos.

C.6 Gestién de los recursos
C.6.1 Provision de los recursos
Se asignan los recursos necesarios para mejorar la eficacia del SGC.
C.6.2 Recursos humanos

La asignacion de personal se definira tomando en cuenta las necesidades de
cada tipo de tarea y considerando la competencia en funcién de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas. Asimismo, se contard con un
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procedimiento de perfil de puestos, analisis de desempefio y plan de
capacitacion con la finalidad de asegurar que dicho personal tenga conocimiento
de la importancia de sus actividades dentro de la organizacion. El Gerente
General aprobard el Plan de Capacitacion Anual y se asignaran las
responsabilidades para las coordinaciones y el cumplimiento de lo programado.
Por otro lado, se debe llevar un seguimiento y control del desempefio del
personal. De esta manera, se verifica que el personal cumpla con las

actividades y responsabilidades que le han sido asignadas.
C.6.3 Infraestructura

La empresa cuenta con un local propia ubicado en la calle Antonio de Sucre Mz

F N°32 urb. Independencia.
Ademas, cuenta con equipos para el proceso y servicios de apoyo.
C.6.4 Ambiente de trabajo

Después de la mejora, la empresa EL PIONERO E.I.R.L cuenta con un

ambiente de trabajo adecuado para la elaboracion del producto.

C.7 Realizacion del producto

C.7.1 Planificacién de la realizacién del producto

Para la realizacién del producto se han identificado los siguientes procesos:
Disefio y planificacion del producto
Recepcion materia prima e insumos
Elaboracién del producto
Entrega del producto

Dichos procesos se encuentran en relacién y engloban actividades desde la

recepcién del hasta la entrega del producto nuevo.

En la Ficha de Procesos presentada en el Anexo N°19 se determinara el
responsable directo, los objetivos, los elementos de entrada y los resultados o
salidas de cada proceso, las principales actividades, las unidades o personas
involucradas en el proceso, los documentos y registros relacionados, asi como

los indicadores que miden su desempefio.
C.7.2 Procesos relacionado con el cliente
C.7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

Se deben definir los datos minimos necesarios para identificar con

mayor precision los requerimientos del cliente. Para definir los productos
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se requieren datos como: uso del producto, costumbres, embalajes,

sistemas de almacenaje y sistema de distribucion.

Los productos se relacionan con una especificacion estandar que
permite su fabricacién. Los nuevos requerimientos de un nuevo producto
seran evaluados desde su formulacion, empaque, prueba de transporte,
manipuleo y tiempo de vida comercial. Los cddigos, textos de seguridad
y/o reglamentos legales aplicados al producto serdan también evaluados
durante el disefio del producto.

C.7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

Se propone definir los datos necesarios para identificar con mayor

precision los requerimientos del cliente.

Los productos se relacionan con una especificacion estandar que
permite su fabricacién. Los codigos, textos de seguridad y/o
reglamentos legales aplicados al producto seran también evaluados
durante el disefio del producto.

C.7.2.3 Comunicacion con el cliente
Se pone a disposicién del cliente:
- Teléfono y correo electrénico para la atencion al cliente.

Asimismo, los reclamos del cliente seran atendidos y registrados para su
evaluacién y revision a fin de ejecutar las respectivas acciones
correctivas segun el Procedimiento Atencién de reclamos y sugerencias

del cliente. (ver anexo N°14).
C.7.3 Disefio y desarrollo
C.7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

Cuando se incorpora un nuevo producto dentro de la cartera de
productos ofrecidos de la empresa, se debe evaluar la posibilidad de
disefiar dicho producto. Se cumple la misma iniciativa para productos ya
existentes los cuales se les realizardn mejoras o se les atribuiran
caracteristicas adicionales.

C.7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La empresa asegura planificar y verificar los recursos y las acciones
necesarias para asegurar durante la duracién del mismo el cumplimiento
de los requisitos pertinentes legales, contractuales y corporativos de

acuerdo a los estandares de este Sistema de Gestion de Calidad.
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C.7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

La empresa para cada producto propone expresar en forma clara y
precisa los datos técnicos para la fabricacion y verificacion del producto.

(ver anexo N°8).
C.7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

El aseguramiento de la calidad en virtud de cumplir con los requisitos del
cliente sobre el disefio y el desarrollo es responsabilidad propia de cada
sector que lo ejecuta. No obstante, se mantiene un estandar de revisién
global a través del programa de auditorias internas del sistema de

gestion.
C.7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

La empresa realiza la verificacién, de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumpla los

requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
C.7.4 Compras
C.7.4.1 Proceso de compras

Para la evaluacion y seleccién del proveedor en funcién a la capacidad
productivas propone un formato de evaluacion de proveedores y su guia

de uso. (ver anexo N°13).
C.7.4.2 Informacién de compras

La empresa asegura que sus productos cumplan con los requisitos
acordados con los proveedores mediante el Procedimiento de Seleccién
y evaluacién de proveedores. Algunos de los criterios que considerara
este procedimiento son: capacidad de suministro, plazos, calidad

técnica, calidad del servicio, etc.
C.7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Asimismo, se cuenta con un Check List, orden de compra y lista de
materiales rechazados y un manual de recepcién de materiales bien
detallado para un mejor control de los materiales adquiridos por la

empresa.
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C.7.5 Produccion y prestacion de servicio
C.7.5.1 Control de produccién y prestacion de servicio

La empresa propone la planificacion y control de produccion a través de

un procedimiento: “Control de produccién” (ver anexo N°10).

Al iniciar un proceso, se asegurara de que el material se encuentre
aprobado y se mantendra la secuencia de inspeccidon durante su
proceso, permitiendo Unicamente el paso del material conforme a la

siguiente etapa del proceso.
Ademas, se establece un manual de operaciones y funciones.

C.7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacion de

servicio

La organizacién debe validar todo proceso de produccion y de
prestacién del servicio cuando los productos resultantes no pueden
verificarse mediante seguimiento o medicidbn posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el

producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
C.7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Las materias primas inspeccionadas seran identificadas mediante un

registro de trazabilidad. (ver anexo N°9).
C.7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacibn o estén siendo
utilizados por la misma.

C.7.5.5 Preservacién de producto

La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. asegura que no se
entregara ningun producto hasta que no finalice el proceso productivo

del mismo.
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C.8 Medicion, andlisis y mejora
C.8.1 Requisitos generales

Establecer el sistema de medicion y analisis para que el Sistema propuesto, los

procesos y productos cumplan con los requisitos fijados.
C.8.2 Seguimiento y medicion
C.8.2.1 Satisfaccion al cliente

La empresa evalia la satisfaccion del cliente relacionado con el
cumplimiento de los requisitos mediante la encuesta de satisfaccion al

cliente. (ver anexo N°24).
C.8.2.2 Auditoria Interna

La empresa propone el proceso de auditorias internas, para ello se
cuenta con informe, plan y programa de auditoria.

8.2.3 Seguimiento y medicién del producto

La emplea propone evaluaciones de desempefio junto a un plan de
capacitacion con temas referidos a Calidad, Sistema de Gestion de
Calidad. Asimismo, se cuenta procedimientos operativos los cuales

describen los procesos de manera correcta.
C.8.3 Producto no conforme

Se propone este procedimiento: Reporte de No Conformidades (ver anexo
N°23).

C.8.4 Analisis de datos

El responsable del SGC determina y analiza los datos apropiados para
demostrar la eficacia del mismo y para evaluar dénde es que se puede
realizarse la mejora continua para lo cual se utilizara la informacion recabada

por la medicién y monitoreo de los procesos.

Los resultados de este analisis de los datos se presentaran en las reuniones de
revision por parte de la Direccion. Luego, se elaborara el diagnéstico para la
mejorar la eficacia global de la empresa, teniendo la oportunidad de realizar

acciones preventivas.
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C.8.5 Mejora
C.8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mantener implementado la mejora continua, el cual
promueva al personal a buscar la perfeccion del Sistema de Gestion de Calidad

a través de los siguientes mecanismos:
Politica y objetivos de calidad
Resultados de las auditorias internas
Analisis de datos

Acciones correctivas y preventivas
Revision del SGC por la Direccién

Ademas, resulta necesario que toda la documentacién referente al Sistema de

Gestion de Calidad sea actualizada cada mes.

La directiva se encargara de revisar y aprobar las modificaciones realizadas y el

encargado del Sistema verificara que la documentacién este en vigencia.
8.5.2 Accidn correctiva

Con la finalidad de eliminar las causas de las no conformidades, evitar su
repeticién y asegurar que las acciones correctivas sean apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas se contara con el Procedimiento de

Acciones correctivas. (ver anexo N°6).
8.5.3 Accidn preventiva

Con la finalidad de eliminar las causas de las no conformidades, evitar su
repeticiébn y asegurar que las acciones preventivas sean apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas se contara con el Procedimiento

de Acciones preventivas (ver anexo N°7).

Una vez desarrollados todos los puntos de la Norma ISO 9001, se pueda empezar a
desarrollar el Sistema de Gestiébn de Calidad. Para el caso expuesto se propone la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2008 con la finalidad de solucionar las deficiencias, eliminar carencias y cumplir con
todos los requisitos que presenta dicha norma y asi mejorar todo el sistema de produccion

de la empresa a través de un enfoque basado en procesos.

En la siguiente tabla se presenta la propuesta del SGC donde se listan las actividades a
realizar por etapa y las estrategias para el cumplimiento de los objetivos por cada

actividad.
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Tabla N°24: Plan de implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad

ETAPA

ACTIVIDADES

OBJETIVO

ESTRATEGIA A SEGUIR

Presentacion del proyecto

Presentacion del proyecto a la directiva

Aprobacion del proyecto

Reunién para revision del proyecto y recoleccién de ideas y
sugerencias

Planificacion

Gestion del plan del Sistema de Gestién de
Calidad

Establecimiento y gestion de los recursos
disponibles

Determinar las herramientas adecuadas
para llevar a cabo la implementacion

Designar funciones y responsabilidades

Comunicacion permanente y seleccién del personal apto

Listado y registro del material necesario a emplear

Capacitacion

Sensibilizacién de temas de I1SO al personal

Capacitacion en temas de Calidad

Comprometer al personal con el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad

Aumentar la eficiencia del personal

Cursos de capacitacion ISO 9001 y gestién de Calidad
brindados por una empresa externa

Evaluacion de las capacitaciones

Implementacién de un SGC

Desarrollo de toda la documentacion requerida
para el Sistema de Gestién de Calidad

Puesta en marcha del SGC

Llevar a cabo los procesos y poner en
practica la documentacién establecida

Asegurar que todo se desarrolle de acuerdo
a lo planificado

Revision de la documentacién

Comprar si existe las herramientas y personal apto para el
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

Verificacion

Planificacion y realizacion de auditorias

Recopilacién de datos e indicadores

Identificar y registrar las no conformidades y
oportunidades de mejora

Seguimiento y cumplimiento de las auditorias internas

Mejora Continua

Realizar seguimiento a las mejoras
implementadas y andlisis de las lecciones
aprendidas

Mejorar continuamente el SGC

Comprobar los resultados alcanzados

Seguimiento de las no conformidades y acciones inmediatas

Continua busqueda de herramientas de mejora para el
sistema

Certificacion

Realizar auditoria pre- certificacion y verificar
resultados

Realizar auditoria de certificacion

Evaluar la primera imagen frente a una
posible auditoria

Lograr la certificacién 1SO

Elaboracién de un informe con los resultados de la auditoria
de pre-certificacion.

Registro y archivo de la auditoria de certificacion

Fuente: Elaboracidon propia
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Con la documentacién del SGC continuamente actualizada se logrard la plena
organizacion de los procesos, actividades y procedimientos llevados a cabo en la empresa.
Al establecer y difundir la politica de calidad y objetivos, se mantendra el compromiso del
personal, partiendo desde la Direccidn, para cumplir con la conservacion del sistema. Para
esta etapa se podra percibir con mayor claridad el enfoque y hacia donde apunta la
empresa. Asimismo, las capacitaciones resultan un punto de partida importante para el
desarrollo de la organizacion. Es necesario que todo el personal se encuentre involucrado
y conozca perfectamente sus funciones y responsabilidades para mantener efectivo al

Sistema de Gestion de Calidad.

Asimismo, con el Sistema de Gestion de Calidad debidamente instalado en la empresa se
podra tener mayor enfoque a la problematica relacionada a los temas de Calidad. Por
ultimo, las auditorias se convertirdn en un procedimiento clave para mantener un Sistema
de Gestion de Calidad efectivo, es por ello que se espera cumplir con todas las auditorias
programadas designadas en la empresa. Luego, se puede optar por la certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad mediante una empresa certificadora competente y

reconocida.

A continuacién, se muestra un cuadro resumen comparativo del antes y después de la

propuesta de implementacion de la norma ISO 9001:2008.
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Cuadro N°36: Cuadro comparativo

COMPARATIVO ISO 9001 DIAGNOSTICO VS PROPUESTA

DIAGNOSTICO Sl NO PROPUESTA SI NO EXPLICACION
CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
PUNTO 4 30% 70% PUNTO 4 89% 11% Al desarrollar toda la documentacion requerida por la norma
ISO y a la espera de que la empresa desarrolle el Sistema
PUNTO 5 21% 79% PUNTO 5 74% 26% de Gestion de Calidad, se cumpliria con el 85% de
165 15 BUNT G5 150 cumplimiento de los requisitos establecidos por la ISO 9001.
PUNTO 6 6% 54% UNTO 6 o () (ver anexo N°24)
PUNTO 7 49% 51% PUNTO 7 85% 15%
PUNTO 8 53% 47% PUNTO 8 94% 6%
TOTAL 40% 60% TOTAL 85% 15%

Fuente: Elaboracion propia
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Al lograr desarrollar la propuesta del Sistema de Gestién de Calidad, se asume que el

porcentaje de productos defectuosos bajaria a un 4% como meta propuesta por la empresa.

Cuadro N°37: Costo perdido con propuesta desarrollada

Métodos
% producto defectuoso o
JOTA 4%
Produccién mensual 500
N° de productos defectuosos 20
Costo de produccion S/. 9,644
Costo total por unidad
defectuosa S/.385.75
Métodos
% producto defectuoso 29%
LANCHON 30 CM 0
Produccién mensual 700
N° de productos o8
defectuosos
Costo de produccion S/. 10,054
Costo total por unidad S/.402 15
defectuosa
Métodos
% producto defectuoso 4%
LANCHON 50 CM °
Produccién mensual 500
N° de productos

20
defectuosos
Costo de produccion S/. 9,994
dCosto total por unidad S/.399.75

efectuosa
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Métodos

% producto defectuoso

defectuosa

0,
LANCHON 80 CM 4%
Produccién mensual 500
N° de productos defectuosos 20
Costo de produccion S/. 11,294
Costo total por unidad S/.451.75
defectuosa
Métodos
% producto defectuoso 4%
LANCHON 1 M 0
Produccién mensual 300
N° de productos defectuosos 12
Costo de produccion S/. 9,984
Costo total por unidad S/.399 35

Costo promedio

S/.407.75

Costo total

S/. 2,038.75

Fuente: Elaboracion propia

Para hallar el calculo se utiliza esta formula:

Costo de produccion x N° de productos defectuosos / Produccion mensual

Se halla el costo total por produccion de los diferentes productos defectuoso de cada

escobillén al mes, dando un total de S/. 2,038.75.
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B. Solucién propuesta para Causa raiz N°01: Falta de capacitacion en operarios

Para mejorar la gestién del personal, se propone el disefio de perfil de puestos, andlisis de
desempefio y un plan de capacitacion. En primer lugar, realizaremos analisis de los

siguientes puestos:

Cuadro N°38: Puestos de trabajo en la fabrica

Personal de trabajo en fabrica 8

Fuente: Elaboracién propia

La empresa no cuenta con un perfil de puestos establecidos, por lo cual se elaborar
tales perfiles para tener en claro cudles son los puntos a evaluar al personal en estos
rubros. A continuacién, en los siguientes cuadros se presenta una muestra de 2 perfiles de

puestos.
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Cuadro N°39: Perfil de puesto

EL  PIONERO PERFIL DE PUESTO Versién 1.0
INVERSIONES PP 01 CALID
E.ILR.L
Puesto: Jefe de Produccion
Area: Produccion
Reporta a: Gerente
Funciones: Supervisar el trabajo de los operarios.
Revisar el proceso productivo dentro de la fabrica.
Organizar el trabajo para el logro de los planes de produccion.
Coordinar con la Gerencia para la seleccion de personal,
adquisiciéon de materiales y para el mantenimiento de los
equipos.
Estudios: Titulado de Ingenieria Industrial. De preferencia con
especializacion en Operaciones
Experiencia: Minima de dos afios (02) en:

Experiencia en Procesos Productivos y Operaciones.

Conocimientos:

Conocimiento procesos productivos
Conocimiento de Word, Excel a nivel Usuario.
Capacidad para organizar personal a cargo.

Competencias:

Habilidad de Negociacion.

Requeridas Soélida formacién en Valores
Capacidad para trabajar en equipo.

Sueldo: S/. 1,500 - 2,000

Lugar de 8:00 -1:00 pmy 3:00 - 6:00 pm

Trabajo y

Horario:

Beneficios: Planilla de la empresa

Vacaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N°40: Perfil de puesto

EL  PIONERO PERFIL DE PUESTO Version 1.0
INVERSIONES
ELRL. PP 02 CALID
Puesto: Operario
Area: Produccion
Reporta a: Gerente
Funciones: Obedecer toda indicacion por parte del jefe de produccion.
Revisar el proceso productivo dentro de la fabrica.
Organizar el trabajo para el logro de los planes de produccion.
Operar las maquinarias de manera adecuada
Estudios: Estudios secundarios culminados
Experiencia: Con minima de un afio (01) en:

Experiencia en Procesos Productivos y Operaciones
0 sin experiencia

Conocimientos:

Competencias:

Sélida formacion en Valores

Requeridas Capacidad para trabajar
Capacidad para trabajar bajo presiéon

Sueldo: S/. 750

Lugar de 8:00 -1:00 pmy 3:00 - 6:00 pm

Trabajo y

Horario:

Beneficios: Planilla de la empresa

Vacaciones

Fuente: Elaboracion propia

Con los perfiles de puestos elaborados de los empleados se esta entregando a la empresa
un formato con los requisitos necesarios que debe cumplir los empleados para tener un
buen desempefio en cada uno de sus roles. Asi también con el perfil de puesto se logra
que el jefe y los operarios cumplan a con sus funciones de manera ordenada y eficiente,
aumentando asi su productividad. Luego de haber realizado el perfil de puestos, a

continuacién, procederemos a realizar las respectivas evaluaciones de desempefio laboral.
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Figura N°12: Andlisis de desempefio Operario

FORMATO DE EYALUACION DE DESEMPERD
DATO3 GENERALES
Dperario OPERARID 2
Tiempo de

Area: Corte Serricio: 2 afos
Cargo:
Maotive de Evalvacidn: Evaluacion al personal
Asigue wn valor para cada wno de los conceptos a eralear, de acwerdo 3 |3 siguiente escala:
Iz inaceptable. 2= wecesita mejorar. 3= satizfactorio. 4= swptriora la media. 5= de_shcado.
Conceptos 3 eralvar P . -
Toma de Decisiones iesulido I-“:.‘.I ics -4
Aceptacion del Cambio 4 h

. — gl
Auctitud ante supervision L)
Asigtencia y puntualidad 34 Soluien & problems
Actitud 4 Ordeny impieza
Auatar a normas y procedimicntos 35 [pp— .
Cooperacion y Trabaje en equipe L) {
Canccimiento del trabajo 36
Calidad del trabaje 36 Cooperscin v Trbs
Plancacién y srganizacian 3.4 | Acatar & nofmes y procedin
Orden p limpicas 3.3
Folucian de problemas 32 AEISIENCIA Y p
Valores perzonales 33
Cumplimicnte de abjetivos 3.3
Control del estrls Al

Resaltade final |DP‘TIHD s 4] 3.6
Aspectos zobresalientes en general: aceptacian al cambio, conacimienta del trabajo, calidad de trabajo.
Aspectos en los que debe mejorar: Contral de estrés
Fara evaluacion de empleados a prueba: Observaciones:
e recomienda renovacidn de Contratg Si
No
Eualuadar Ewaluada

Fuente: Elaboracion propia

El operario presenta un resultado de 3.6 de 4 puntos.
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Figura N°13: Andlisis de desempefio Operario

FORMATO DE EYALUACION DE DESEMPERD

DATOS GENERALES

Operarie OPERARIOT
Tiempo

furea: Hrea de Habilitado de

Cargo:

Motivo de Evaluacidn: Evaluacidn al personal

Asigne un valor para eada uno de los conceptos a evaluar, de acuerdo a la siguiente escala:
1= inaceptable. 2= necesita mejorar. 3= satisfactorio. 4= superior a la media. 5= destacado.

Conceptos a evaluar Calificacion

Toma de Decisiones 4 i

Aceptacion del Cambio 36 ; Control del et i
Actitud ante supervision [} - "":I”'_',':"'II

Asistencia y puntualidad 4

Actitud

Acatar a nofmas |y procedimientos

Cooperacion y Trabajo en equips

Conocimienta del trabajo

Calidad del trabajo

Planeacian y arganizacian

Orden y limpisza

Solucidn de problemas

Valores personales

Cumplimienta de objstivas

Contral del estrés

Resultado final (OPTIMO - 4)

Azpectos sobrezalientes en general: Cooperacidn y trabajo en equipo, conocimisnta del trabajo y actitud

Bzpectos enlos que debe mejorar: Planeacion y arganizacicn

Para evaluacion de empleados a prueba: Obzervaciones:
Se recomienda renovacién de Contrato Si
Mo
Evaluadar Evaluado

Fuente: Elaboracion Propia

El operario presenta un resultado de 3.6 de 4 puntos.

Asimismo, se debe capacitar en temas de conocimiento de trabajo referidos a Calidad.
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En el siguiente cuadro se sugiere a la empresa diversos temas para la capacitacion.

Cuadro N°41: Temas a capacitar

PLAN DE Documento Nro. 0001
EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L. CAPACITACION
TEMA
Nimero de
. Areaquerecibira | (SRR | e
Detalle a capacitacion capacitacion recibir para capacitar

capacitaciéon

INTRODUCCION Y
SENSIBILIZACION A LA CALIDAD Calidad 8 32

TALLER DE IMPLEMENTACION
DES5S Calidad 8 50

DESARROLLO DE HABILIDADES

Calidad 1 25
INDICADORES DE GESTION DE
CALIDAD Calidad 8 40
IMPLEMENTACION DE LA NORMA
ISO 9001 Calidad 8 50
DIRECCION ESTRATEGICA DE
OPERACIONES DE PRODUCCION Calidad 8 30
CURSO AUDITORIADE SGC Calidad 1 50
DIPLOMADO DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD - PUCP Calidad 1 500

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se detalla el cronograma de capacitacion anual:
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Cuadro N°42: Plan de capacitacion

SGS - EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

2016

Enero

Febrero

Marzo

Abil

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

PLAN DE ACTIVIDADES

Introduccién y sensibilizacion a la Calidad

Tallerde5S

Desarrollo de habilidades

Indicadores de Gestion de Calidad

CAPACITACION

Implementacién de la Norma I1SO 9001

Direccion estratégica de operaciones de produccién

Curso auditoria de Sistema de Gestion de Calidad

Diplomado en Sistema de Gestién de Calidad (2 personas) - PUCP

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, la inversion en capacitacion como podemos ver en el cuadro es de S/.
22,128.01.

Cuadro N°43: Costo de capacitacion

CURSOS CAPACITACION

Tallerde 5 S S/. 3,880.00
Desarrollo de habilidades S/. 590.00

Indicadores de Gestién de Calidad S/.1,180.00

Implementacién de la Norma 1SO 9001 S/. 1,003.00
Alquiler de Local para capacitacion S/. 350.00
Certificados S/. 250.00

Diplomado en Sistema de Gestién de Calidad (2 S/. 13,000.00

personas) - PUCP

Papel S/. 50.00
Direccion estratégica de operaciones de produccion S/.944.00
Curso auditoria de Sistema de Gestién de Calidad S/.424.81
Servicio de catering - break S/. 350.00

COSTO CAPACITACION S/. 22,128.01

Fuente: Elaboracién Propia
Luego, se desarrolla un analisis de la mejora con la propuesta de Gestion de personal. A

continuacion, lo mostramos a detalle:

Considerando la inversién a realizar para la capacitacion brindada al personal, se espera
gue el n° de personal capacitado sea el 100%. Asimismo, tras la implementacion de todo lo
mencionado anteriormente se ha propuesto como meta mejorar el cumplimiento de las
capacitaciones en un 90%. Finalmente, para poder hallar el costo perdido se ha utilizado el
costo por mano de obra que puede observarse en el Cuadro N°44. Este costo ha sido
multiplicado por el porcentaje de incumplimiento, obteniéndose finalmente el costo perdido

por mes por falta de capacitacion.
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Cuadro N°44: Costo perdido con propuesta

Conocimiento | Porcentaje | Nota | Porcentaje | Incumpli | Calidad de Porcentaje Nota | Porcentaj | Incumpli Promedio de Costo de mano .
Colaborador | ge trabajo real ideal ideal miento trabajo real ideal eideal miento | Incumplimiento de obra Costo Perdido/Mes
OPERARIO 1 3.6 90% 4 100% 10% 3.6 90% 4 100% 10% 5% S/.1500.00 S/.150.00
OPERARIO 2 3.6 90% 10% 3.6 90% 10% 5% S/. 750.00 S/.75.00
4 100% 4 100%
OPERARIO 3 3.6 90% 10% 3.6 90% 10% 10% S/. 750.00 S/.75.00
OPERARIO 4 3.6 90% 10% 3.6 90% 10% 10% S/. 750.00 S/.75.00
4 100% 4 100%
OPERARIO 5 3.6 90% 0% 3.6 90% 10% 5% S/.750.00 S/.75.00
OPERARIO 6 3.6 90% 0% 3.6 90% 10% 5% S/.750.00 S/.75.00
4 100% 4 100%
OPERARIO 7 3.6 90% 10% 3.6 90% 10% 10% S/.750.00 S/.75.00
OPERARIO 8 3.6 90% 4 100% 10% 3.6 90% 4 100% 10% 10% S/.750.00 S/.75.00
Costo Total S/. 675.00

Fuente: Elaboracion propia

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus

Pag. 136




En el cuadro anterior para calcular el costo por falta de capacitacion, se calcula mediante

la siguiente férmula:

> (% de incumplimiento x Costo de mano de obra)

Cuadro N°45: Costo calculado

Colabor | Promedio incumplimiento de | Promedio de Cumplimiento en
adores falta de capacitacion temas de capacitaciones

Costo perdido
Total/Mes

8 10% 90%

S/. 675.00

Fuente: Elaboracién propia

Entonces, el costo por incumplimiento de capacitacion se reduce a S/. 675.00 mensuales.

C. Solucion propuesta para Causa raiz N°02: Carencia de control de materia prima

Debido a los factores mencionados en el diagnéstico para la carencia de control de la
materia prima principal (pelos de cerda), se ha decidido desarrollar diversas herramientas

de control y gestion de inventario que ayudaran a disminuir el costo de este problema.

Para contrarrestar el problema de recepcion del material se propone un Check List para

tener un mayor control de los materiales,

Cuadro N°46: Check List

CHECK LIST FECHA:
PROVEEDOR:

NOMBRE DEL MATERIAL | CANTIDAD | MATERIAL ACEPTADO | MATERIAL RECHAZADO

OBSERVACIONES:

SOLICITADO POR:

FIRMA

Fuente: Elaboracioén propia
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Asimismo, para llevar un mejor control de los materiales rechazados y/o con algin defecto
se propone la utilizacién de un formato de listado de materiales rechazados.

Cuadro N°47: Listado de materiales rechazados

LISTA DE MATERIALES RECHAZADOS

NOMBRE OBSERVACION

REVISADO POR:

Fuente: Elaboracion propia

También, se desarrolla un formato de orden de compra, la cual servira de ayuda para tener
un mejor control de los insumos 0 materiales solicitado a proveedores y asi llevar una base

de informacién sobre todo los costos y facturas con fecha, cantidades, etc.
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Cuadro N°48: Orden de compra

EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

Orden de compra

PROVEEDOR:

FECHA DE PEDIDO:

ITEM ARTICULO UNIDAD | CANTIDAD | P. P.
UNITARIO | TOTAL
(Sl)
COSTO
TOTAL (S/.)

Autorizado por:

Recibido por:

Fuente: Elaboracidon propia

Otra herramienta desarrollada fue elaborar un manual de procedimientos para explicar las

fases de control e identificacién por las que pasa los diversos materiales adquiridos, desde

su llegada hasta que se procede a su almacenamiento. (Ver Anexo N°27). A continuacion,

mostramos una figura del manual.
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Figura N°14: Manual de procedimiento de control de materiales

EL PIONERD AIANTTAT DE
o OME

WERSIOMNES - o
EiR L PROCEDIMIENTOS Edicisn: T

CONTROL DE RECEPCION

PROCEDIMIENTOS
DE CONTROL DE 1.OS
MATERIALES
ADQUIRIDOS

Fuente: Elaboracion propia
Es indispensable indicar la vital importancia de la control y gestién de los inventarios, ya
gue con esto se evita los desperdicios y pérdidas de mercancia. Al aplicar todas estas
herramientas se tendra un trabajo efectivo donde el material serd suficiente para poder
trabajar. Es por eso que se proponen todas estas herramientas para contrarrestar el alto
porcentaje de merma del material y se tiene como meta reducir ese porcentaje del 25% a

un 5%. En el siguiente cuadro calculamos el costo perdido.
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Cuadro N°49: Costo mensual de merma con propuesta

PELOS DE
CERDA
PESOX | UNIDADDE | UNIDADESA | PESO |COSTO*| COSTO PRECIO

ORDENN° | MODELO | UNIDAD MEDIDA PRODUCIR KG KG | TOTALS. | % MERMA | UNITARIO| COSTO
45 JOTA 17 KG 500 850 2 S/. 1,700.00 S/, 20 S/.86.00

46 LAs“(')Cgl\? N 1 KG 700 700 2 S/. 1,400.00 S/ 18 S/.70.90

LANCHON

47 ke 15 KG 500 750 2 S/. 1,500.00 - S/. 25 S1.76.25

48 LAS’}')CCH“? N 25 KG 500 1250 2 S/. 2,500.00 S/.30 | $/.126.50

49 LANC,\';ON 1 3 KG 300 900 2 S/. 1,800.00 S/ 35 S/.91.75
COSTO MENSUAL DE MERMA S/.451.40

Fuente: Elaboracion propia

El costo de merma de los materiales se reduce a S/ 451.40 mensuales.
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D. Solucién propuesta para Causa raiz N°04: Falta orden en el ambiente de trabajo

La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz es la implementacién
de las 5 S que incluya actividades para su completa integracién en procesos de la
empresa. Asimismo, contar con areas ordenadas y lograr la organizacion de las areas de

trabajo.
La técnica 5 s consta de los siguientes pasos:
SEIRI

En este paso aplicaremos la herramienta de clasificacién de materiales debido al ambiente
desorganizado que se tiene dentro el area de produccion de la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.IlLR.L. Para clasificar los elementos de manera efectiva, y definir su
disposicion, primero se procedera a identificar los criterios para poder clasificar los
materiales, herramientas de trabajo en necesarios e innecesarios y proceder a la

separacién. A continuacion, en el siguiente cuadro clasificaremos los materiales:
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Cuadro N°50: Clasificacion de materiales

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA 5 S

Paso 1: Seiri
Clasificar elementos necesarios / innecesarios

No

Descripcion

Descripcion
del elemento

Elemento
necesario

Obsoleto/
innecesari
0]

Inservible

Utiles y
materiales

Pelos de
cerda

Lija

Broca

Guantes

X | X | X

Materiales y
repuestos

Balén de
gas

Pabilo

Lejia

Gasolina

Materiales
de limpieza

Escoba
antigua

Recogedor
roto

Trapos
sucios

Vidrios
rotos

Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Por otro lado, se continlia con el siguiente paso de la técnica 5 s.
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SEITON
Este paso se determina la frecuencia de uso de los materiales del area de habilitado,
pintura, estructura y acabado.

Cuadro N°51: Frecuencia de uso de materiales

Pelos de cerda Unidad 100 %
Guantes industriales Unidad 60 %
Pabilo Unidad 55 %
Lejia Unidad 45 %
Broca Unidad 30 %
Detergente Unidad 30 %
Balén de gas Unidad 25 %
Lija Unidad 25 %
Fosforo Unidad 22 %

Fuente: Elaboracién propia

Se tiene un 100% en pelos de cerda, ya que es la materia prima principal del proceso de
produccién del escobilléon de cerda. Después de la etapa de organizacion por indice de
frecuencia, el trabajo se realizard con mas eficiencia y serd mas productivo, porque habra
una mayor disponibilidad de espacio fisico, facilitando basicamente en asignar un lugar a
cada cosa y cada cosa en su lugar. En la siguiente figura, se utiliza una ubicacion para

cada cosa, la ubicacion dependera de la frecuencia de uso que se tiene.

Figura N°15: Orden de materiales 5 s

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 144



Fuente: Elaboracion propia

SEISO

En este paso se desarrollé una revisiébn general mediante una auditoria de limpieza y

orden. En la siguiente figura mostramos el plan de auditoria.
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Cuadro N°52: Auditoria de orden y limpieza

EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

AUDITORIA DE ORDEN Y LIMPIEZA

Fecha:

Versiéon 01

AREA ESTRUCTURA CONFORMIDAD
NUMERO DESCRIPCION DE OBSERVACION S| NO | ACCION CORRECTIVA | FECHA DE EJECUCION
1 Charla de limpieza 1 mes
2 Personal con vestimenta adecuada 1 mes
3 Zona limpia 1 mes
4 Equipos y herramientas ordenadas 1 mes
5 Pasadizos internos que permiten el traslado de los trabajadores sin peligros 1 mes
6 Pasadizos libres de equipos, etc. 1 mes
7 Acceso libre a los extintores 1 mes

OBSERVACIONES

Se debe mejorar la limpieza en esa area de trabajo

AUDITADO POR

REVISADO POR

Fuente: Elaboracion propia
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SEIKETSU

Para este paso, se elabor6 un manual de procedimientos de las 5s para la empresa. (Ver
Anexo N°26). A continuacién, en la siguiente figura se visualiza el manual de normas y

procedimientos de la 5s.

Figura N° 16: Manual de procedimientos 5s

EL FIONERQ INVERSIONES
TRUJILLO-LALIBERTAD

Manual de Normas y
Procedimientos sobre el Programa
53

Fuente: Elaboracion propia
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SHITSUKE

Para este Ultimo paso se elabord un Check List para evaluar cada punto de las 5 S. A

continuacién, mostramos el formato.

Cuadro N°53: Check List5 S

CHECK LIST 5S - EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

Evaluador: Firma:

5S Cumple/No cumple Aspectos a mejorar

Clasificacion

Orden

Limpieza

Estandarizaciéon

Disciplina

Fuente: Elaboraciéon propia
A continuacién, se proponen temas y el costo final para la capacitacion al operario.

Cuadro N°54: Costo implementacion 5 S

Horas Costo S/. H/ Total
Supervisor
Tiempo de 192 15 2880
implementacién (1
mes)
Capacitacion 50 20 1000
Total S/. 3880

Fuente: Elaboracion Propia, 2015
Al desarrollar esta herramienta de mejora, se tiene una muestra de tiempo en el Mes de
Julio.

Cuadro N°55: Tiempo medido - Mes Julio

Mes Horas muertas

Julio 5

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, en el diagndéstico desarrollado anteriormente, debido al ambiente desorganizado
que se tiene en la empresa, el porcentaje promedio de tiempo muerto era de 4.8%. La
empresa desarrollando este plan de 5 s reducira este porcentaje un promedio de 2.19% de

porcentaje de tiempo muerto. A continuacion, mostramos a detalle los célculos
mencionados.

Cuadro N°56: Célculo de costo por tiempo muerto en produccién de
Escobillon 30 cm

% tiempo muerto 2.16%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 47.56

Fuente: Elaboraciéon propia

Cuadro N°57: Calculo de costo por tiempo muerto en produccion de

Escobillébn Jota

% tiempo muerto 2.07%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 45.40

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N°58: Célculo de costo por tiempo muerto en produccién de

Escobillon 50 cm

% tiempo muerto 2.17%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 47.63

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N°59: Célculo de costo por tiempo muerto en produccion de

Escobillébn 80 cm

% tiempo muerto 2.21%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 48.61

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro N°60: Calculo de costo por tiempo muerto en produccion de

Escobillébn 1 m

% tiempo muerto 2.36%
Costo promedio de mano de obra por hora S/. 4.39
Promedio de unidades al mes 500
Costo perdido S/. 51.82

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N°61: Costo total de las producciones de escobillones

% tiempo muerto promedio 2.19%
Costo promedio S/. 48.91
Costo perdido mensual S/. 241.02

Fuente: Elaboracion propia

Entonces, al calcular estos costos de las 6rdenes de produccién se tiene un costo

promedio perdido por ambiente desordenado de S/. 48.91 y un costo total por todas las

ordenes calculadas de S/. 241.02 mensuales.
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E. Solucién propuesta para Causa raiz N°05: Falta estandarizacion de procesos

Para poder elaborar la solucion propuesta de esta causa raiz, se procedio a elaborar las

diversas herramientas de gestion por procesos.

Diagrama N°07: Mejora y documentacion para gestionar procesos

Definir el objetivo del proceso

'

Identificar los requerimientos de
los clientes, entradas y salidas

v

Identificar los puntos de control

v

Representar y describir el
proceso

v

Evaluar puntos de mejora

v

Documentar el proceso NO Factibilidad de mejora
4_
v ] sl
Establecer indicadores Identificar problemas

' ,

Elaboracién de ficha de

Implementar mejoras

procesos
Realizar plan de seguimiento Evaluar mejoras

Fuente: Elaboracion propia
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El desarrollo del disefio se presenta de la siguiente manera:

Se debe definir el proceso y su objetivo a evaluar.

Se identifican los requerimientos del cliente.

Se identifican los puntos de control.

Se representa y se describe el proceso evaluado.

La empresa evallUa puntos de mejora y se decide si es 0 no factible.

Si es factible, se identifican los problemas, luego se evallan las mejoras posibles y para

terminar se evallian estas mejoras, de modo que sean sostenible en el tiempo.

Si no es factible, se documenta el proceso y se establecen indicadores. Luego, se elabora

una ficha de procesos y, para terminar, se realiza un seguimiento de los procesos.

Asimismo, se propone un mapa de procesos.
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Diagrama N°08: Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion y Direccion

Sistema de Gestion de
Calidad

Compromiso de la Gerencia

©

PROCESOS PRINCIPALES

Recepcionar MP

Seleccionar por tamafio y
color

Recepcion de madera

Corte

Habilitado

Peinado

Lavado

Secado

Horneado

Se envuelte la MP

Unién

Producto terminado

©

m-4zm-—-—-rmr OmMmgO4dzm—-—<—XMmMCcCOmM™®X

PROCESOS DE APOYO

Proveedores y compras

Ventas

Auditoria del Sistema

m-a4zZm-rr OmoZ2Z0-—-—-00>»TTn0—494>»0

Fuente: Elaboracion propia
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El mapa de procesos descrito es el punto de partida para la implementacion de la gestion
por procesos, su importancia radica en que son sus especificaciones técnicas a partir de
las cuales, los colaboradores van a estandarizar sus actividades para fabricar un bien o
para brindar un servicio. Por este motivo, la calidad de los procesos depende del 6ptimo
mapeo de los mismos. Ademas, servira de base para definir los limites de control para

garantizar que se cumpla los objetivos propuestos.

Toda actividad que se desarrolla en una organizacion, puede y debe ser vista como parte
de un proceso, el mismo que se interrelaciona con otros procesos para la consecucién de
un bien o servicio, el cual debe estar orientado a la satisfaccion de las necesidades del

cliente.

Ademas, se establecen diversos indicadores de productividad, las cuales la empresa
pueda utilizar para medir el desempefio del sistema de gestion por procesos referidos al

ambito del proceso productivo.

Cuadro N°62: Indicadores de productividad

INDICADOR FORMULA
Produccién de mano de Total de produccién Mensual Ventas
obra Costo total de mano de obra
Productividad Total produccién mensual ventas
economica Total costo de recursos
Productividad de Precio de venta unitario x Nivel de produccién

materia prima Costo total de materia prima

indice de productividad Ventas

Recurso utilizado

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la planificacion y control de la capacidad tiene como objetivo adecuar

permanente la capacidad de planta en funcién a la demanda.

La variacion puede ser creciente y constante, lo cual se debe determinar las estrategias
pertinentes para el ajuste de la capacidad. Es decir, establecer objetivos a corto, mediano
y largo plazo para ubicar correctamente futuros problemas de la capacidad productiva. El
siguiente modelo muestra el proceso que se debe seguir para planificar apropiadamente la

capacidad.
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Diagrama N°09: Procedimiento general para la planificacién y control de la

capacidad

Ninguna alternativa
viable

Inversiones en equipo
capital

Una o varias
alternativas viables

l

T

Implementar

Variacion estructura
productiva

l

Produccion fija

|

—» | Capacidad disponible

(corto, mediano y
largo plazo)

Ajuste de capacidad
disponible — plan de
carga

Necesidades de
capacidad

T

v

Planes y programas
de produccion

No varia la estructura
productiva

SI

T

NO

i

Alternativa:
Horas extras
Despidos, contrataciones
Asignar turnos

Fuente: Elaboracidon propia
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Con las herramientas propuestas, se espera que la empresa desarrolle las mismas en un
periodo de tiempo futuro. Asimismo, se tiene como meta reducir de 15% a un 7% el

porcentaje de capacidad no utilizada. Aplicamos la misma férmula del diagnéstico.

Cuadro N°63: % capacidad utilizada con propuesta

. ., . . % %Promed | %Promed
Escobillén ?ﬁggﬁ'&? Procrigglc lon Caﬁsnti:;c;zc;no % Stﬁlpz e;;lgad Capacidad iode iode
no utilizada Cap. Cap. No
Utilizada | Utilizada
JOTA 570 550 20 96 4
LANCHON
30 CM 850 780 70 92 8
LANCHON
50 CM 600 550 50 92 8 93 7
LANCHON
80 CM 550 520 30 95 5
MANCHON | 350 350 30 92 8

Fuente: Elaboracién propia
Luego se calcula el costo de perdida por no cumplir con la capacidad de produccion

utilizada completa:

Cuadro N°64: Costo perdido con propuesta

l(J:tﬁipzz((:jig?Snnd(; Precio unitario Perdida
45 JOTA 20 S/.20.00 S/.400.00
46 LANCHON 30 CM 70 S/.18.00 | S/. 1,260.00
47 LANCHON 50 CM 50 S/.25.00 | S/. 1,250.00
48 LANCHON 80 CM 30 S/.30.00 S/. 900.00
49 LANCHON 1 M 30 S/.35.00 | S/.1,050.00
TOTAL S/. 4,860.00

Fuente: Elaboracidon propia
El costo perdido al no utilizar al maximo la capacidad de produccion es de S/. 4,860.00

mensuales.
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A continuacion, presentamos un cuadro resumen de los costos calculados en la propuesta
de solucién.

Cuadro N°65: Cuadro resumen de costos después de la propuesta

CAUSA RAIZ COSTOS (MENSUAL)

Falta de capacitacion en S/. 675.00

operarios
Carece de control de la S/. 451.40

MP

Departamento de Calidad S/. 2,038.75

inexistente
Ambiente desordenado S/. 241.02
Procesos no S/. 4,860.00

estandarizados

TOTAL S/. 8,266.17

Fuente: Elaboracion Propia
El costo perdido después de la propuesta es de S/. 8,266.17.
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CAPITULO 5. EVALUACION FINANCIERA
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5.1 Inversion paralaimplementacion

Para una correcta puesta en marcha del Sistema de Gestion de Calidad planteado, se

requiere realizar la siguiente inversion:

Tabla N°25: Inversion

INVERSION SOLES
2 Computadoras de escritorio HP: Intel Core i5 S/. 3,000.00
1 laptop HP S/. 1,200.00
Multifuncional HP: Scanner, Fotocopiadora e impresora S/. 750.00
2 Sillas, Giratorias acolchonadas con apoya brazos S/. 500.00
Carteles y Stickers S/. 250.00
5 Extintores PQS S/. 700.00
Introduccidn y sensibilizacion a la Calidad S/. 106.20
Tallerde5S S/. 3,880.00
Desarrollo de habilidades S/. 590.00
Indicadores de Gestién de Calidad S/. 1,180.00
Implementacién de la Norma 1SO 9001 S/. 1,003.00
Pago break - alimentacion S/. 350.00
Alquiler de Local para capacitacion S/. 350.00
Certificados S/. 250.00
Diplomado en Sistema de Gestién de Calidad (2 personas) - PUCP S/. 13,000.00
Papel S/. 50.00
Direccién estratégica de operaciones de produccién S/.944.00
Curso auditoria de Sistema de Gestion de Calidad S/.424.81
TOTAL S/. 28,528.01

Fuente: Elaboracion propia

El monto requerido asciende a S/. 28,528.01, siendo una cifra manejable para EL PIONERO

INVERSIONES E.I.R.L., por lo cual se recomienda efectuar la inversion con recursos propios.
5.2 Beneficios de la propuesta

Para determinar qué beneficios resultan de implementar la propuesta, se han contrastado los
costos actuales vs. Los costos proyectados.

En la siguiente tabla se observa el comparativo:
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Tabla N°26: Beneficio de propuesta

COSTO PERDIDO

COSTO PERDIDO CON

CAUSA RAIZ DIAGNOSTICO PROPUESTA BENEFICIO (MENSUAL)
CR1: Falta de
capacitacion en
operarios S/. 3,187.50 S/.675.00 S/. 2,512.50
CR2: Carece de
control de mp S/. 2,257.00 S/.451.40 S/. 1,805.60
CR3: Departamento
de Calidad
inexistente S/. 5,096.88 S/. 2,038.75 S/. 3,058.13
CRA4: Falta orden en
el ambiente de
trabajo S/.530.25 S/.241.02 S/.289.23
CR5: Falta
estandarizacion de
procesos S/. 10,900.00 S/. 4,860.00 S/. 6,040.00
TOTAL(MES) S/. 13,705.46
TOTAL(ANO) S/. 164,465.52

Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Costos de propuesta

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, no sélo requiere una Unica inversion

inicial. Para ser sostenible en el tiempo es necesario un presupuesto para la contratacion de

personal, gastos en servicios médicos, incentivos, diferentes pagos, etc.

A continuacion, se muestran los costos que se generarian para la implementacion:

Tabla N°27: Costos de propuesta

COSTO SOLES
Presupuesto para examenes médicos, incentivos, pago por accidentes | S/. 6,500.00
Adicionar 1 practicante Produccién S/. 800.00
Adicionar 1 practicante de Calidad S/. 800.00
Adicionar 1 Jefe de Calidad S/. 2,500.00
TOTAL (MES) S/. 10,600.00
TOTAL (ANO) S/. 127,200.00

Fuente: Elaboracién propia

Por lo tanto, la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad demandaria egresos

anuales de 127,200.00 soles.
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5.4 Evaluaciéon econémica

A continuacion, se desarrolla el flujo de caja (inversién, egresos vs ingresos) proyectado a 10 afios de la implementacion.

Cuadro N°66: Flujo de caja proyectado de implementacién de SGC

Inversion total S/. 28,528.01
(Costo oportunidad) 20%
Estado de resultados
Afo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos S/. 164,465.52 S/. 172,688.80 S/.181,323.24 S/. 190,389.40 S/. 199,908.87 S/. 209,904.31 S/. 220,399.53 S/. 231,419.50 S/. 242,990.48 S/. 255,140.00
Costos operativos S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00 S/. 127,200.00
Depreciacion activos S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00
GAV S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00 S/.12,720.00
Utilidad antes de impuestos S/. 18,395.52 S/. 26,618.80 S/. 35,253.24 S/. 44,319.40 S/. 53,838.87 S/. 63,834.31 S/. 74,329.53 S/. 85,349.50 S/. 96,920.48 S/. 109,070.00
Impuestos (30%) S/. 5,518.66 S/. 7,985.64 S/.10,575.97 S/. 13,295.82 S/. 16,151.66 S/.19,150.29 S/. 22,298.86 S/. 25,604.85 S/.29,076.14 S/.32,721.00
Utilidad después de impuestos S/. 12,876.86 S/. 18,633.16 S/. 24,677.27 S/. 31,023.58 S/. 37,687.21 S/. 44,684.02 S/.52,030.67 S/.59,744.65 S/. 67,844.33 S/. 76,349.00
Flujo de caja
Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Utilidad después de impuestos S/. 12,876.86 S/. 18,633.16 S/. 24,677.27 S/. 31,023.58 S/. 37,687.21 S/. 44,684.02 S/. 52,030.67 S/. 59,744.65 S/. 67,844.33 S/. 76,349.00
Mas depreciacion S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00 S/. 6,150.00
Inversiéon -S/. 28,528.01
-S/. 28,528.01 S/.19,026.86 S/. 24,783.16 S/. 30,827.27 S/.37,173.58 S/.43,837.21 S/. 50,834.02 S/. 58,180.67 S/. 65,894.65 S/. 73,994.33 S/. 82,499.00
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Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo Neto de Efectivo SI. -28,528.01 S/. 19,026.86 S/. 24,783.16 S/. 30,827.27 S/. 37,173.58 S/. 43,837.21 S/. 50,834.02 S/. 58,180.67 S/. 65,894.65 S/. 73,994.33 S/. 82,499.00
VAN S/, 134,173.36
TIR 88.92%
Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos S/. 164,465.52 S/. 172,688.80 S/.181,323.24 S/. 190,389.40 S/. 199,908.87 S/. 209,904.31 S/. 220,399.53 S/. 231,419.50 S/. 242,990.48 S/. 255,140.00
Egresos S/. 145,438.66 S/. 147,905.64 S/. 150,495.97 S/. 153,215.82 S/. 156,071.66 S/. 159,070.29 S/.162,218.86 S/. 165,524.85 S/.168,996.14 S/.172,641.00
VAN Ingresos S/. 807,991.06
VAN Egresos S/. 645,289.69
B/C 1.25 RESUMEN
VAN TIR B/C
S/.134,173.36 88.92% 1.25
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Para poder determinar la rentabilidad de la propuesta, se ha realizado la evaluacién a través

de indicadores de la ingenieria econémica siendo: VAN, TIR y B/C.

Realizando las estimaciones mediante el programa Microsoft Excel, se ha determinado lo

siguiente:
Cuadro N°67: Cuadro de indicadores financieros
RESUMEN
VAN TIR B/C
S/.134,173.36 88.92% 1.25

Fuente: Elaboracién propia

Como se aprecia, se obtiene una ganancia al dia de hoy de S/. 134,173.36, una tasa interna

de retorno de 88.92% y un beneficio costo de 1.25.
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CAPITULO 6. RESULTADOS Y DISCUSION
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6.1 Resultados y discusion

Se tiene un costo perdido actual que se detalla en el cuadro N°68, anexado a continuacion.
En el mismo se encuentra el costo perdido meta y el beneficio que implica la inversion
realizada en el area de Calidad. Asimismo, en el diagrama N°10, se muestra este mismo
detalle en forma de gréfico.

Cuadro N°68: Resumen de costos perdidos y beneficio de propuesta de
implementacion de SIG

COSTO
P COSTO PERDIDO
CAUSA RAIZ PERDIDO BENEFICIO
DIAGNOSTICO CON PROPUESTA
CR1: Falta de capacitacion en operarios S/. 3,187.50 S/.675.00 S/.2,512.50
CR2: Carece de control de mp S/. 2,257.00 S/.451.40 S/. 1,805.60
CR3: Departamento de Calidad inexistente S/. 5,096.88 S/. 2,038.75 S/. 3,058.13
CR4: Falta orden en el ambiente de trabajo S/.530.25 S/.241.02 S/.289.23
CR5: Falta estandarizacion de procesos S/. 10,900.00 S/. 4,860.00 S/. 6,040.00
TOTAL S/. 13,705.46

Fuente: Elaboracién propia

Diagrama N°10: Beneficio propuesto

Beneficio

S/.2,512.50

S/.6,040.00 I
S$/.1,805.60

5/.289.23 S$/.3,058.13

= CR1: Falta de capacitacidn en operarios

= CR2: Carece de control de mp
CR3: Departamento de Calidad inexistente
CR4: Falta orden en el ambiente de trabajo

= CR5: Falta estandarizacion de procesos

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente se presenta un cuadro comparativo de costos perdidos antes y después de
implementar el sistema SIG.
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Diagrama N°11: Diagrama comparativo de costos

Comparacion costos perdidos antes y después de
implementacion de SGC

$/.100,000.00

$/.10,000.00

S/.1,000.00
$/.100.00
$/.10.00
CR1: Falta de CR2: Carece de CR4: Falta CR5: Falta
capacitaciéon en control de mp Departamento orden en el estandarizacion
operarios de Calidad ambiente de  de procesos
inexistente trabajo

m COSTO PERDIDO DIAGNOSTICO m COSTO PERDIDO CON PROPUESTA

Fuente: Elaboracién propia
Claramente se ve que hay una disminucién de los costos perdidos y el cual nos permite
afirmar que la implementacion de este Sistema de Gestion de Calidad, funcionara de la mejor

manera posible.
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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7.1 Conclusiones

- Los sobrecostos que estan generando las causas raiz: falta de capacitacion en operarios,
carece de control de materia prima, departamento de Calidad inexistente, falta orden en el
ambiente de trabajo, falta estandarizacion de procesos, son los siguientes: S/. 3,187.50, S/.
2,257.00 S/. 5,906.88 S/. 530.25 y S/. 10,900.00. Dando un sobrecosto total de S/.
21,971.63 mensuales. Asimismo, luego de desarrollar este Sistema de Gestion de Calidad
y las herramientas de Ingenieria Industrial, se logré reducir el costo a S/. 8,266.17, por lo

tanto, el beneficio de esta propuesta es de S/. 13,705.46.

- Se establecio la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad, que incluye toda la
documentacién requerida por la Norma ISO 9001 y asimismo se aplicaron herramientas de
ingenieria industrial, como perfil de puestos, analisis de desempefio, plan de capacitacion,
gestion y control de inventarios, plan de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, Programa de 5s y Gestién por procesos para lograr la reduccion de los

sobrecostos diagnosticados.

- Se realiz6 una evaluacion basada en el cumplimiento de los requisitos de la norma I1SO
9001:2008 obteniéndose un cumplimiento del 40% en el diagndstico inicial y un 85% de

cumplimiento con la propuesta desarrollada.

- Se evalud la implementacién de la propuesta a través del VAN, TIR y B/C, obteniéndose
valores de S/. 134,173.36, 88.92% y 1.25 para cada indicador respectivamente. Lo cual

concluye que esta propuesta es rentable para la empresa.
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7.2 Recomendaciones

- Se recomienda realizar las inversiones respectivas para lograr los resultados

esperados.

- Se debe monitorear de manera constante el Sistema de Gestion de Calidad con la
finalidad de verificar que los registros, documentos y procedimientos se encuentren
organizados y bien desarrollados, las actividades estén planificadas y los compromisos

se cumplan.

- Realizar una auditoria anualmente, de tal manera que se mida el cumplimiento del

Sistema de Gestion de Calidad.

- Realizar seguimiento y evaluacion de los indicadores establecidos, asi también los
procedimientos, encuestas de satisfaccién del cliente que serviran para el desarrollo de

la mejora continua de la organizacion.

- Asegurar la participaciéon de la directiva y personal de trabajo para llevar a cabo la
propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.

- Utilizar los formatos elaborados y controlar la produccion de forma eficiente y asi lograr
las metas establecidas por la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Check List diagnéstico

Check List
4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.1 Requisitos generales CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
No poseen un diagrama del proceso
¢ Se encuentran identificados los NO productivo de la empresa. Asi
procesos del sistema? mismo el proceso se divide en areas
0 estaciones.
No se tiene documentos donde
¢ Seidentifican y controlan los procesos NO especifica cantidad y costo de lo
subcontratados externamente? que subcontratan.
4.2 Requisitos de ladocumentacion
4.2.1 Generalidades CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
C‘,EXiSte un documento de pOIitica de NO La empresa no cuenta con un
calidad? departamento de calidad.
¢Existe un documento de objetivos de NO La empresa no cuenta con objetivos
calidad? establecidos en un documento.
¢ Existe un manual de calidad? NO
¢ Existen procedimientos _
documentados exigidos por la norma y NO La empresa no cuenta con fichas de
necesarios para el desarrollo del control y reportes.
sistema?
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Check List

4.2.2 Manual de la calidad

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢El m_anual incluye e_I,aIcance NO No existe manual de calidad.
del sistema de gestion de la
calidad?
"'EI_ manual incluye las NO No existe manual de calidad.
exclusiones del apartado 7y
su justificacion?
¢El manual mqluye a todos los NO No existe manual de calidad.
procedimientos
documentados?
¢El manual de calidad NO No existe manual de calidad.

incluye la interaccion de los

procesos?
4.2.3 Control de los CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
documentos (Si/ No)
¢Existe un procedimiento NO No existe un procedimiento definido.
documentado para el control
de documentos?
d ";EX'Stet uc;la rr&etodo(;ogla Sl Cada area emite reportes mensuales que
ocumlen a aba g}cug apara deben ser entregados en una fecha indicada,
a aprobacion de revisados y aprobados.
documentos?
¢los docu:nentos re\;lsados Sl Gerencia aprueba los documentos luego de ser
cumplen con esta verificados en la fecha indicada.
metodologia de aprobacién?
¢Existe una metodologia Sl Existe una metodologia para la revision y

documentada adecuada para
la revision y actualizacion de
documentos?

actualizacion, pero no estan documentadas.
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Check List

4.2.3 Control de los
documentos (cont.l)

CUMPLIMIENTO

(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Los documentos revisados
cumplen con esta metodologia
de revision y actualizacion?

Sl

Los documentos (fichas de control) son
revisados por cada area y luego aprobados por
gerencia.

¢ Existe una metodologia

documentada adecuada para la

identificacion de los cambios

de los documentos y el estado
de la versionvigente?

NO

Existe una metodologia de identificacion de los
cambios de los documentos y estado de la
version vigente, pero no se encuentra
documentada.

¢,Los documentos revisados
cumplen con esta metodologia
de identificacién de cambios y
estado de revision?

Sl

Si se cumple con la metodologia de
identificacion de cambios.

¢, Existe una metodologia
documentada adecuada para la
distribucién de los documentos
gue los haga disponibles en los
puestos de trabajo?

NO

No existe una distribucién de documentos, pero
la informacién es transmitida de manera verbal.

¢,Los documentos son legibles e
identificables?

Sl

Los reportes, fichas de control y reglamento
interno de la empresa son entendibles y claros.

.Se han identificado
documentos de origen externo
y se controlan y distribuyen

adecuadamente?

SI

Los documentos se distribuyen de manera
ordenada pero no lleva un control de
documentacion.

¢ Existe una metodologia
adecuada para evitar el uso de
documentos obsoletos?

NO

Los documentos que ya no se usan son
archivados y guardados por si sucede algun
percance.

¢, Los documentos obsoletos han
sido tratados segun la
metodologia definida?

NO

No hay un registro de documentos obsoletos.
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Check List

4.2.3 Control de los documentos (cont.

1)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

listados de documentos
existentes se encuentran
correctamente actualizados?

¢ Los

NO

Las fichas de control no son
actualizadas constantemente de
acuerdo a cada requerimiento de

4.2.4 Control de los registros

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢Existe unlproctedllnglelnto doputmegtado NO Los registros no se encuentran
para el control de los registros? documentados
¢ Existe una metodologia para la
identificacion, almacenamiento, SI Todos los registros son correctamente
proteccion, recuperacion y disposicion archivados segun area de trabajo.
de los registros?
¢ Los registros NO No hay registros.
cumplen con esta
metodologia?
¢, Se realizan copias de seguridad de los NO No cuentan con una base de datos de

registros informaticos?

los pedidos realizados, asi como
también registros de requerimientos y
compras.
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Check List

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

5.1 Compromiso de ladireccion  [CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢La alta direccion comunica a la
organizacion la importancia de SI Como toda empresa la direccion
satisfacer los requisitos de los clientes quiere ofrecer al cliente un producto
y los requisitos legales? en buenas condiciones.
¢ La direccion establece la politica de la NO
alta calidad?
C',Aseggra} el establecnmento de NO AUn no esta implementado el SGC.
objetivos de la calidad?
@Lg a}lta direccion r'eal|zg,las NO Los registros no se encuentran
revisiones por la direccién? documentados
¢Asegura la disponibilidad de recursos? Si La empresa proporciona los recursos.
5.2 Enfoque al cliente CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
.Se esta realizando la S|
determinacién de los requisitos del
cliente?
. Se esta anahzalr_ldotIa?sat|sfaCC|on del NO No se hace una evaluacion de
clhente: satisfaccion al cliente.
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5.3 Politica de calidad

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢La politica de la calidad es
coherente con la realidad de
la organizacion?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢élIncluye un compromiso de
mejora continua y de cumplir
con los requisitos?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢Los objetivos de la calidad
estan de acuerdo alas
directrices de la politica?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢La comunicacion de la
politica es adecuada y se
evidencia que es entendida
por el personal de la
organizacion?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢.Se encuentra documentada
la metodologia para la
revision de la politica y se
evidencia esta revisién?

NO

No se tiene una politica de calidad.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de lacalidad

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
.‘;LOS ob;etwos dela NO No se tiene una politica de calidad.
calidad estan de acuerdo a
las directrices de la
politica?
¢,Los objetivos se han fijado
en funciones y niveles NO No se tiene una politica de calidad.

adecuados que ofrezcan
mejora continua de la
organizacion?

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus

Pag. 181




Check List

5.4.1 Objetivos de la calidad
(cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES

¢ Los objetivos son medibles y
estan asociados a un
indicador?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢ Los objetivos se encuentran
desarrollados en planes de
actividades para su
cumplimiento?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢, Se encuentran definidos los
recursos, las fechas previstas
y responsabilidades para las
actividades del plan de
objetivos?

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢Los objetivos evidencian

NO

No se tiene una politica de calidad.

¢ Las actividades de los
objetivos y el seguimiento de
los mismos se estan
realizando segun lo

NO

No se tiene una politica de calidad.

planificado?
5.4.2 Planificacién del sistema|CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
de gestién delacalidad (Si/No)
¢Se encuentran pl_anificados NO No se planifica el Sistema de Gestién de
los procesos del sistema de Calidad
gestién de la calidad?
¢Se encuentran planificados NO No tiene implementado un Sistema de Gestion

los objetivos del sistema de
gestién de la calidad?

de Calidad.
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Check List

5.5 Responsabilidad,
autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentran definidos los cargos o
funciones de la organizacion en
organigrama y fichas de puesto?

Sl

Se tiene definidos los cargos dentro
de la organizacion.

¢ Se encuentran documentadas las
responsabilidades de cada puesto de
trabajo referidas al sistema de gestion de

1 (79

NO

No se tiene planificado los procesos
de la documentacion.

¢ Se encuentran comunicadas las
responsabilidades a cada uno de los
empleados de la organizacion?

Sl

Si se tiene una comunicacion
constante con los trabajadores

5.5.2 Representante de ladireccion

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

.Se encuentra documentada la
asignacion de representante de la
direccién a algun cargo o puesto de la
organizacion?

NO

No se tiene planificado los procesos
de la documentacion.

¢Enlas responsabilidades del
representante de la direccién se incluye
el aseguramiento del establecimiento,
implementacién y mantenimiento de los
procesos del sistema?

Sl

Si se incluyen el aseguramiento del
sistema

¢Enlas responsabilidades del puesto de
trabajo de representante de la direccién
se incluye la de informar a la alta
direccion sobre el desempefio del sistema
y de las necesidades de mejora?

Sl

Se informa a la alta direccién sobre el
desempefio del sistema.

¢,Dentro de las responsabilidades del
puesto de trabajo de representante de la
direccion se incluye la de asegurarse de
la promocion de la toma de conciencia
de los requisitos del cliente?

Sl

Se asegura la responsabilidad para
cumplir los requisitos del cliente.

¢ Existen evidencias documentadas del
cumplimiento de las responsabilidades?

NO

No se tiene planificado los procesos
de la documentacion.
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Check List

5.5.3 Comunicacién interna

CUMPLIMIENTO
(Si / No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentra evidencia de
procesos de comunicacion
eficaces para el correcto

desemperio de los procesos?

NO

No se lleva un adecuado registro ni evidencia
de los procesos.

5.6 Revision por la
direccion

5.6.1 Generalidades

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢, Se encuentran definida la
frecuencia de realizacién de
las revisiones del sistema por
la direccion?

Sl

La direccién hace una revision de produccion

¢Seincluye en el registro de
informe de revision el analisis
de oportunidades de mejora,
la necesidad de cambios en el
sistema y el andlisis de la
politica y los objetivos de la
calidad?

NO

No se lleva una adecuada documentacién de
los procesos.

¢ Se identifican y mantienen
los registros de la revisién por
la direccién?

NO

No se lleva un correcto registro de la revision.

5.6.2 Informacién de entrada
paralarevision

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ El informe de revisiéon
contiene los resultados de las
auditorias internas?

NO

No se tiene resultados o revisiones previas de
auditorias.

¢ El informe de revisién
contiene los resultados de
satisfaccion del cliente y sus
reclamaciones?

NO

Solo se tiene un libro de reclamaciones.

¢ El informe de revision
contiene el andlisis de
indicadores de desempefio de

NO

cada uno de los procesos?

No se tiene indicadores de desempefio
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Check List

5.6.2 Informacién de entrada
paralarevision (cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ El informe de revision
contiene el estado de las
acciones correctivas y
preventivas?

NO

No se revisa las acciones a corregir.

¢ El informe de revision
contiene el andlisis de las
acciones resultantes de
revisiones anteriores?

NO

No se lleva un control de revisiones anteriores.

¢ El informe de revision
contiene la necesidad de
cambios que afecten al
sistema de gestion de la
calidad?

NO

Aun no se procede a realizar un informe de
revision.

¢Elinforme de revision
contiene las recomendaciones
para la mejora?

NO

No se recomienda o sugiere algunas mejoras
en el proceso.

5.6.3 Resultados de larevisién

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ El informe de revisiéon
contiene las decisiones y NO Aun no se procede a realizar un informe de
acciones relacionadas con la revision.
mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad?
°E|. informe de revision NO Aun no se procede a realizar un informe de
contiene las decisiones y revisién
acciones relacionadas con la '
mejora del producto?
¢El informe de revision NO Aun no se procede a realizar un informe de

define los recursos
necesarios para el desarrollo
de estasacciones?

revision.
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Check List

6. GESTION DE LOS
RECURSOS

6.1 Provision derecursos

CUMPLIMIENTO
(Si / No)

OBSERVACIONES

¢ Dispone la organizacion de
los recursos necesarios para
mantener el sistema de
gestion de la calidad y
aumentar la satisfaccion de
los clientes?

Sl

Se tiene los recursos necesarios para
implementar un SGC.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Es el personal competente
para la realizacién de sus
trabajos?

Sl

Todos los trabajadores cuentan con
experiencia laboral.

6.2.2 Competencia, formacion

y tomade conciencia

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentra definida la
competencia necesaria para
cada puesto de trabajo
teniendo en cuenta la
educacion, formacion,
habilidades y experiencia
apropiadas?

NO

Cada puesto de trabajo cuenta con su perfil de
puesto correspondiente.

¢ Existe un plan de formacion
o de logro de competencias?

NO

No hay plan de formacion.

¢ Existe una metodologia
definida para la evaluacion de

la eficacia de las acciones

formativas emprendidas?

NO

No se realizan evaluaciones de desempefio.
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Check List

6.2.2 Competencia, formacion

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

y tomade conciencia (cont.) (Si/No)
¢ Existen registros de plan de ) ) )
formacién, competencia NO No existen las fichas de formacion de cada
necesaria de cada puesto, empleado, asi como el registro de las
ficha de empleado y actos o capacitaciones brindadas.
certificados de formacion, o
similares?
¢Existe evidencia NO No hay evidencia documentada. Lo que se

documentada del
cumplimiento de los
requisitos de competencia
para cada empleado de la
organizacion?

hace es verificar el cumplimiento de las metas.

6.3 Infraestructuras

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢.Se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y Sl La empresa cuenta con un espacio amplio
existente para la realizacién dividido por areas, debidamente organizadas.
de los procesos?
¢Existen pla}nes 0 rutma_ls Si Si existe mantenimiento preventivo de los
de mantenimiento preventivo equipos
para cada uno de los
equipos?
aéclizgésésrgj;egztrzto;n?rﬁifr?to NO No existe registro para un seguimiento de los
. . mantenimientos preventivos.
correctivo y preventivo
realizadas?
¢Existe una metodologia Sl Hay un encargado de ver el mantenimiento de

definida para la realizacién de
estas tareas de
mantenimiento?

las maquinas.
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Check List

6.4 Ambiente de trabajo

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

Si existen condiciones S|
especificas de trabajo, ¢ Se

encuentran definidas tales

condiciones?

Cada area se encuentra separada, y cuenta
con las condiciones necesarias para mantener
un buen desempefio de los trabajadores.

¢ Existe evidencias del NO

mantenimiento de estas
condiciones especificas de
trabajo?

No existen registros de cada mantenimiento.

7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.1 Planificacion de la

realizacion del producto (Si/ No)

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

¢,Dispone la organizacion de

una planificacion de procesos NO

de produccién teniendo en

cuenta los requisitos del
cliente?

No existen registros de forma manual de los
requerimientos del cliente.

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el

Si/No
producto ( )

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

¢ Se encuentran
documentados los requisitos NO
del cliente, incluyendo
condiciones de entrega y
posteriores?

No se encuentra documentado los requisitos
del cliente.

¢,Se han definido requisitos no S|
especificados por el cliente,

pero propios del producto o
servicio?

Si se definen los requisitos por el cliente.

¢, Se han definido los requisitos S|
legales o reglamentarios del
producto?

Se definen los requisitos relacionados al
producto.
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Check List

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto (cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe una metodologia definida
para la determinacién de estos
requisitos?

Sl

Al no tener una documentacion de los
procesos se hace dificil tener una
metodologia para cumplir requisitos del
producto.

¢, Se cumple con los requisitos
especificos de la metodologia?

Sl

No usan una metodologia definida.

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentra descrita la
metodologia, momento y
responsabilidades para la revision
de los requisitos del cliente?

Sl

Tienen en cuenta los requisitos del
cliente.

¢, Se cumple con los requisitos
especificos de la metodologia?

NO

No hay evidencia documentada.

¢ Existe evidencia de la revisiéon de
los requisitos?

NO

No hay evidencia.

¢ Existe metodologia para el
tratamiento de ofertas y contratos?

NO

No hay evidencia documentada.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe metodologia eficaz para la
comunicacién con el cliente?

SI

Mediante redes sociales.

¢ Se registran los resultados de
satisfaccion del cliente y sus
quejas?

NO

No hay registro de resultados de
satisfaccion del cliente y quejas.
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7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio
y desarrollo

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe una planificacion para
cada uno de los disefios o
desarrollos?

Sl

¢La planificacion incluye
etapas del disefio,
verificacion y validacion?

Sl

¢, Estan definidos los criterios
de revision de cada una de
las etapas del disefio?

Sl

¢ Estan definidas las
responsabilidades para el
disefio y desarrollo?

Sl

7.3.2 Elementos de entrada

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

¢ Existe registro asociado a
estaidentificacion?

para el disefio (Si/ No)
¢ Paratodos los disefios se
han definido los elementos Sl Pero se debe tener mejor control de requisitos.
de entrada? (requisitos
funcionales, legales, disefios
similares, etc.)
NO No se lleva un registro
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7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Los resultados del disefio y desarrollo S| Todo depende del disefio para
cumplen con los elementos de entrada? ver qué elementos se van a
utilizar.
¢Proporcionan informacion para la compra y S| Esa informacién esta en
produccion? resguardo
¢Incluyen pautas de fabricacion einspeccion? NO No incluye pautas.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢Existen registros de las revisiones S| Tienen registros de las
realizadas a cada una de las etapas del e
L revisiones.
disefio?
¢ Existen criterios de aceptacion para cada Sl Si existen criterios de

etapa?

aceptacion.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
oBise g delaveriasingels | s | selevaunegenodes
y : verificacion de los resultados.
¢ Los criterios de aceptacién para la
verificacion estan de acuerdo a los elementos SI Se utilizan criterios de

de entrada del disefio?

aceptacion para la verificacion.
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Check List

7.3.6 Validacion del disefio y CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
desarrollo (Si/No)

¢ Existe registro disefiado de la
validacion del producto? Sl Se lleva un registro de la validacion del
producto disefiado.

¢, Los criterios de aceptacion para la

validacién estan de acuerdo a los Sl Se tiene un registro.
elementos de entrada del disefio?
7.3.7 Control de los cambios del |CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
disefio y desarrollo (Si/No)

(',Exig,te registro de' |°§ cambios NO No se tiene un registro de los cambios

realizados en el disefio de los realizados

productos? ’

¢, Estos cambios estan sometidos a S| Se verifican los cambios

verificacion y validacion?
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Check List

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢ Se encuentran definidos por NO
escrito los productos y los
requisitos solicitados a los
proveedores?
"'EX'Sée una seleccion ?e NO Se realiza una seleccién de proveedores en
proveedores y Se encuentran funciodn de su capacidad para suministrar los
definidos los criterios de productos
seleccion? '
¢ Existe una evaluacion de NO
proveedores y sus criterios de
evaluacion?
¢ Existen registros de las
NO No hay registro.

evidencias de cumplimiento de
los criterios de seleccion,
evaluacién y reevaluacion?

7.4.2 Informacién de las compras|CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢ Existe una metodologia adecuada
para la realizacion de los pedidos NO No hay registro.
de compra?
¢IEos pedﬁos de ppmprg SI Los pedidos si contienen informacion
contienen informacion sobre especifica sobre los requisitos de compra.
todos los requisitos deseados?
¢.Se cumple la metodologia
definida para los requisitos de NO No se usa una metodologia para los pedidos

de compra.

compra?
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7.4.3 Verificaciéon de los

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

inspecciones conformes a la
metodologia definida?

productos comprados (Si/ No)
dEXISt§ definida una NO No existe metodologia para la revisién de los
metodologia adecuada para productos
inspeccion de los productos '
comprados?
c',EStart‘)_(lj_gflg'das las | Sl La inspeccion de los productos comprados es
_responsabilidades para la realizada por los jefes de areas de Logistica 'y
inspeccion de los productos Produccién
comprados? -
¢Existen registros de las NO No se lleva un registro de las inspecciones del

producto.

7.5 Producciony
prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion
y dela prestacion del servicio

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe una metodologia
adecuada definida para la
produccién o prestacioén del
servicio?

NO

No existe metodologia para la revision de los
productos.

¢ Existen registros
cumplimentados conforme a
lo definida en la metodologia
de produccién?

NO

No existe registro de documentacion.

Si existen instrucciones de
trabajo ¢, Se encuentran
disponibles en los puestos
de uso y estan
actualizadas?

SI

Si tienen instrucciones de trabajo, pero
deberian actualizarse.

¢, Se realizan las inspecciones

adecuadas durante el proceso

de produccién y prestacion del
servicio?

Sl

Pero solo la realizan cuando al inicio y al
termino del proceso.
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Check List

OBSERVACIONES

7.5.1 Control de la produccion
y dela prestacion del servicio
(cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

¢ Se utilizan los medios y los
equipos adecuados?

NO

Realizan los pedidos de acuerdo a los

requerimientos del cliente.

¢ El personal es competente
para la realizacién de los
trabajos?

Sl

El personal esta calificado.

OBSERVACIONES

7.5.2 Validacién de los
procesos de la producciony
de la prestacion del servicio

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

Si existen procesos para

validar, ¢,se han definido los

requisitos para esta
validacion?

NO

No tiene los requisitos.

¢ Existen registros de la

\

NO

No se tiene un registro correcto de la validacion

de los procesos.
OBSERVACIONES

7.5.3 Identificacién y

CUMPLIMIENTO

misma?

del producto, ¢Se evidencia la

trazabilidad (Si/ No)
¢Se encuentra identificado el Sl Mediante el diagrama de operaciones.
producto a lo largo de todo el
proceso productivo?
Si es necesaria la trazabilidad NO No se tiene evidencias
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Check List

7.5.4 Propiedad del cliente

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Existe una metodologia
adecuada definida para la Sl La organizacion identifica, verifica, protege y
comunicacion de los dafos salvaguarda los bienes que son propiedad del
ocurridos en los productos del cliente.
cliente?
¢ Existen registros de estas NO No hay registro.
comunicaciones?
Si es de aplicacion, ¢se NO Al no tener registro no se cumple con la

cumple la ley de proteccion
de datos con los datos de los
clientes?

proteccion de datos.

7.5.5 Preservacion del

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

producto (Si/No)
t é,EIX'S}e dgflnlda:juna | SI La empresa preserva el producto durante el
metodologia a §C|ua 6(11 patrao a proceso interno y la entrega al destino previsto
preservacion ael producto: para mantener la conformidad con los
¢ Se evidencia el correcto Sl Solo esperan a que el comprador se lleve el
cumplimiento de esta producto
metodologia? '
Si fuese necesario, ¢Esta NO No se usa embalaje en el proceso del producto.

definido el embalaje del
producto?
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Check List

7.6 Control de los equipos de seguimiento y CUMPLIMIENTO | OBSERVACIONES
medicién (Si/ No)

¢ Se encuentran identificados todos los equipos NO

de seguimiento y de medicion? Realizan los pedidos de

acuerdo a los
requerimientos del
cliente.

¢ Existen definidas unas rutinas adecuadas de S|

N . - . Solo si hay problemas
verificacion o calibracion de los mismos? yp

en el proceso, verifican
la causa y tratan de
corregirla.

¢ Existen registros de las verificaciones o NO

- . . No se tiene un registro
calibraciones realizadas? 9

de verificacion.

Sl El personal conoce su
¢ El personal se siente identificado en el ambiente de ambiente de trabajo y
trabajo? los equipos.
¢ Estan definidas las pautas QQ actuacion 'cuando NO No estan definidas las
se observe que Ia§ mediciones han sido pautas de actuacion
erroneas?

¢, Se confirma la capacidad de los programas
informéticos cuando participen en actividades de NO No usan programas o
seguimiento y medicion? software.
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Check List
8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.1 Generalidades CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existen I_definildos p_roqestos NO Realizan los pedidos de acuerdo a los
para reaiizar el seguimiento, requerimientos del cliente.
medicion, analisis y mejora?
¢, Se estan empleando técnicas Sl Solo usan para ver las proyecciones de sus
estadisticas? ventas.
8.2 Seguimiento y
medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente [CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
g,ExisEe definida una NO No tienen una metodologia adecuada.
metodologia adecuada para el
andlisis de la satisfaccion del
cliente?
¢ Existen registros conformes ; ;
a la metodologia definida? NO No existen registros.
¢Se em'prenden' a}c’ciones a NO Se debe hacer un andlisis de satisfaccion a los
partir del analisis de ;
. " clientes.
satisfaccion?
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Check List

8.2.2 Auditoriainterna

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
; Se encuentra definida la frecuencia y planificacion
¢ de las auditorias? yP S| La empresa lieva a
' cabo auditorias internas
a intervalos
planificados.
¢ La auditoria interna comprende todos los NG . Adn tnchjtleneSGC
procesos del sistema de gestion de la calidad y la impiementado un :
norma 1SO 90017
¢ Son objetivos e imparciales los auditores Son desarrollados por
internos? S| la directiva.
¢ Se encuentran definidos y se cumplen los Sl Eds.,:ar? de(fjmlq[os (Ijasl
requisitos que deben cumplir los auditores auditorias dentro de la
internos para la realizacién de las auditorias empresa.
internas?
¢ Existe un proceg!{nlgntq ?ocumsntado para las NO No existe procedimiento
auditorias internas” documentado.
¢ Existen registros de las auditorias internas? NO No existen registros.
Sl Si se ejecuta una

¢ El responsable de area toma las decisiones
sobre las correcciones a realizar después de la
auditoria?

auditoria dentro de la
empresa, el Gerente es

el responsable de la

toma de decisiones.
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Check List

8.2.3 Seguimiento y medicién

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

delos procesos (Si / No)
d "E)(;'Sten |rnd|caglorens d Sl Se tiene indicadores para evaluar los
adecuados para cada uno de procedimientos del proceso.
los procesos del sistema de
gestion de lacalidad?
¢ Esta definida la
responsabilidad y la Sl Se tiene que dar la ejecucion de indicadores
frecuencia para la realizacion dentro del proceso.
del seguimiento de los
indicadores?
¢Se emprenden acciones a Sl Se emprenden acciones con andlisis de datos.

partir del analisis de
indicadores?

8.2.4 Seguimiento y medicién

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

del producto (Si/ No)
¢Se encuentran dgfm@as las Sl El proceso tiene que acabar con el producto
pautas de inspeccion final del final bien elaborado
producto? '
¢ Existen registros de estas NO No se lleva un registro adecuado de la salida

inspecciones finales?

final de producto.
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Check List

8.3 Control del producto no
conforme

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe un procedimiento
documentado para el
control del producto no

conforme y el tratamiento

de las no conformidades?

NO

Realizan los pedidos de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

¢ Existen registros
conformes a la
metodologia definida?

NO

Los pedidos si contienen informacion
especifica sobre los requisitos de
compra.

¢, Se toman acciones para
la solucién de las no
conformidades?

Sl

Se trata siempre de tener el menor % de
merma posible en proceso.

¢El producto no
conforme es segregado o
identificado para evitar su
uso?

Sl

Se trata de segregar el producto no
conforme.

8.4 Andlisis de datos

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Existe evidencia de andlisis Sl
de datos?
Sl Ejecutan acciones para mejorar los

¢.Se emprenden acciones a

partir de este andlisis?

productos no conformes.
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Check List
8.5 Mejoras
8.5.1 Mejora continua CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe E(:j\{ljdenua dvle acciones NO Se trata de hacer lo mejor posible en el
emprendidas para 'a mejora proceso, pero aun asi se tiene que implementar
continua?
el SGC.
8.5.2 Accion correctiva CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe procedimiento Sl Existe documentacion, pero falta orden.
documentado para las
acciones correctivas?
¢ Existen registros cpnformes a NO Si existe registro.
este procedimiento?
¢ Existe andlisis de causas? Sl Existe andlisis de causas.
¢ Se verifica el cierre y la SI Se trata de corregir los errores en el proceso.
eficacia de lasacciones?
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Check List

8.5.3 Accidn preventiva

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢Existe procedimiento NO No existe procedimiento documentado.
documentado para las
acciones preventivas?
¢Existen registros c_onformes a NO No existen registros,
este procedimiento?
¢ Existe analisis de causas? SI Si existe analisis de causas.
¢ Se verifica el cierre y la Sl Solo se trata de mejorar y prevenir los

eficacia de las acciones?

problemas en el proceso.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2: Acta de revision por la Direccion

Arta de Revision por la Direccion

Lugar de
rEunion: Facha: Hora:

OBJETIVOS

ASISTENTES

Marribees y Apelides Cargo/ Area

Gerentes de 2res

AGENDA

Horario Descriprion

3200 PM Reunirse en el lugar citado

DESARROLLO DE LOS TEMAS

Evaluacion de los procesos de |3 empresa
Revision de los procedimientos establecidos
anzlisis y propuests de posibles saluciones

Proyectar politicas a futuro

ACUERDOS ¥ COMPROMISUS

Fecha de

Ejecucicn

Tema | Comgromiso Acordado Responsable | Avance

REWISION DEL SISTEMA

EVALLIACION DEL PROCESD

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 3: Informe de Auditoria

Informe de Auditoria

ANTECEDENTES

Mo, de Auditona: 01
Alcancede Auditona; Revision de contral

Wombee sifins audiados:

Facha Auditoria 0000000

Tipade Auditona: Cperacional

(Gerenta Genaral; Firmia:
Encargado del SEiema Firna
Auditar: Firmia
AUNITORLS

Listade da documentos verfizados

Documento No conformidad

l&crion correctiva

laccidn preventive

hznual dz procedimients

Listads de entrevistados

GERENTE

[EUPERVIZOR DE CALIDAD

WEFE DE FRODUCCION

BESII TADRE OF AUDITOR|S

Refarencia Rafarenzia

M| Descripciin deNo )
Conformidedes/Observaciones Documents| Nomativa

1 |Listz de no conformidades X

?  |analisis de merma %

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Plan Anual de Auditoria Interna

Plan Anual de Auditora Infema 2016

Ohbje Fecha de Elabaracidn

Alcance Fezha e Modificacion

Mo Tipo Auditoria freaProcess Ras 3.: nsable de Programacion I:qup-:-ﬁ..dn-:r Estado
Departamentc | 'EnaTFeh| Mar May| Jun| Jul | Age|Sep| Oct| Mob| Cic| Lider Apoyo

Fuente: Elaboracion propia

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus

Pag. 206




Anexo 5: Programa de Auditoria EL PIONERO

Frograma de Auditoria EL PICNERD

PROGRAMA DEAZIDITORIA
Hombre de auditosia: REVIZIGN DEL PROCESD
|Area auditada: TODAS Auditar:
Motive: REVISION PREVIA AUDITORGA Firma:

Objetivo

erificar que el 5&C este implementado de manera eficiente.

Alcance

Lronggrama

ACTMDAD

Hera | Hors
inicin | término

Participantes. Clbseraciones

Reuniénde
Aperira

Rewisidn de
Documentos y
Registros

Revisinds
Hallzzgos

Reunian de Cierrs

néorme de auditoria

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Informe de Acciones Correctivas

Informe de Acciones Comectivas

INFORME DE ACCIOME® CORRECTIVAY

4 "infa rme Mo Canlormidad Elapa de Defeccion Inspeccion Ma®ralhsiumo
Facha Procasg
Are: Calidad Revisitn Preducio TeminadaiSGG

Descripeion de ka Ko Confarmadad

Rarr

Diecrpian

Revisidn zenersl de los procescs

fnalisie

de la Mo Canfarm dad

Rerr

CausasPosibles yReales

% d= merma en el proceso
Tiempo de demora
REproceso

PlindedccionCamecliva

e

Descripoian

Fechade Accine Responsabla

Wedir % de merma en &l proceso
Calcular tiempos de demarza v
propaner estandarizacion
Evaluar posibles mejoras para
reducir repracesamisnto

Seguimestode fas Acciones G orreclivas

Rarr

Fecha Zeguinientn) FechadeCierre

Rasultadas

Carga

Firma y Fecha

Fevisada par

lApmbada por,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7: Informe de Acciones Preventivas

Informe de Acciones Preventivas

BEOSMENFRCCINHFIFBEVFRTAIR]
Delectado por o Fuepte de Informacicn: | |Reagistires
Chenbe | |Process Producting
Emprass | |Revision d& Gerencia
Otras Audiories

Descipca nde posible Mo Conform idad

Fam DEscripaan

1 [REVISION GENERAL DEL PROCESO

iundlisis de posthie Na Confem dad

kem| Causas Posihles y Reakes

2 |Fallas &n gl proceso
Elavade indice de tizmpo muerto

haguinas mal calibradas

Plande hooidn P reventva

heu'ul Dascripoian Fecka defccion Respaneable

Identificar fallas

Estandzrizacion del proceso
|Compra de repuestos y/'o elaborar
plan de mantenimiento

Seguimienin de bs Acciones Prevenlivas

Bam| FechaSequiniesis| FechadeCiere Rasubadas
Carge Firma yFecha
Realzada par
Rewimada por

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 8: Especificacion de producto

ESFECIFICACION DE PRODUCTD

WOWMBRE DEL FRODUCTD:

FECHA DE ELABORACICN

DESCRPCION:

FIRMA

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 9: Trazabilidad de producto

MVERSIOMES EL CODIGO FTCD
PICNERD CLRL FORMATO CONTROL DE FECHA
TRAZABLIDAD EM EL PROCESD | ACTUALIZACION i) k]
VERSION a1
FECHA:
PRODUCTO:
TIEMPO:
REFERENCIA INSLIMIOS CANTIDAD
Clakard: Renata Avila Castilla
Revisth y Angala Vega
aprobd: Neyra

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10: Control diario de Producciéon

EL PIONERD EoRot
INVERSIONES E IRL. CONTROL DIARIO PRODUCCION
[FECHA:
TORNET
ENTRADAS 3ALIDAS $TOCK
STOCK INICIAL FROGE | REPROCE| PROCE [REPROCE| AL
MATERIAL PROCE SADO
TOTALES
ELABORADD POR
HEVIEADD POR:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11: Control y registro de documentos

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL Y REGISTRO DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Establecer un sistema para definir los criterios de elaboracion, codificacion, aprobacion,
distribucion, archivo y control de los documentos que componen el Sistema de Gestién de
EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L.

2. ALCANCE

Las actividades de control de los documentos del Sistema de Gestiéon de EL PIONERO
INVERSIONES E.L.R.L. tienen alcance a los documentos propios y a los datos externos,
recibidos de clientes, proveedores, subcontratistas y de terceros en general.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Normas 1SO 9001:2008.
Manual de Calidad de EL PIONERO INVERSIONES E.|.R.L.

4. DEFINICIONES

-DOCUMENTO DEL SISTEMA  DE GESTION: Es todo medio escrito o electrénico para
transferencia de informacién que guarda correspondencia con el Listado de Documentos
del Sistema de Gestion.

-DOCUMENTO EXTERNO: Es aquel documento originado en un establecimiento externo a
la empresa pero que tiene influencia en forma directa o indirecta sobre las actividades de
la misma.

-MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION: Describe el Sistema de Gestion adoptado por la
empresa.

-POLITICA: Principios que determinan la orientacién de la organizacion y proporcionan un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos del SG.

-OBJETIVOS: Se basan en la politica de la organizacion y se especifican para los
procesos.
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-PROCEDIMIENTOS: Son los documentos que describen actividades o procesos
identificados en el Sistema de Gestion.

-INSTRUCTIVOS DE TRABAJO: Describen de manera detallada una actividad o proceso.

-DOCUMENTOS TECNICOS: Son los documentos de ingenieria, de productos y de equipos
propios, del cliente o de terceros, aplicables a la prestacion del servicio.

-REGISTROS DE CALIDAD: constituyen la evidencia documentada de que una actividad
relacionada con el SG o con el servicio prestado, cumple con los requisitos especificados
para el mismo. También constituye la evidencia documentada de que el sistema esta
siendo aplicado y es efectivo para los objetivos fijados.

5. RESPONSABILIDADES

El Gerente General es responsable de:
- Aprobar la Politica y los Objetivos de la empresa.

- Aprobar el Manual del Sistema de Gestion de EL PIONERO INVERSIONES
E.ILR.L.

El Encargado del Sistema de Gestion es responsable de:
- Redactar y revisar los documentos del Sistema de Gestion.
- Realizar el control y la distribucion de los mismos.

6. DESARROLLO

6.1 CODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS

La identificacion de los documentos propios del Sistema de Gestion se realiza mediante
un cédigo alfanumérico como se indica a continuacion: XXX - 01

6.1.1 Identificacién, Control y Organizacion de los Registros

La identificaciébn se detalla en el procedimiento o instructivo que le da origen. Cada
sector mantiene el Listado de Documentos del Sistema de Gestion debidamente
actualizado por el coordinador de la documentacién del Sistema de Gestién, quien es
informado de cada cambio que se realice a la misma.

6.2.2 Procedimientos e Instructivos

Son redactados de manera clara y precisa en letra tipo Arial, la amplitud y grado de
detalles de los mismos depende de la complejidad de la actividad descripta.

Contienen:
1- Objetivo: Se detalla de forma clara la finalidad que persigue el documento.

2- Alcance: Se define el ambito de aplicacién del documento, donde y en qué casos
corresponde su uso.
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3- Documentos Asociados: En él se listan los documentos a los que se le hace mencion
en el procedimiento en cuestion, para ser tenidos en cuenta en el caso de necesidad.

4- Definiciones: Se fija con claridad y exactitud el significado de una palabra o término
utilizado en el documento.

5- Responsabilidades: Se establecen cuéles son las funciones que tienen relacion directa
con la tarea descripta.

6- Desarrollo: Se define Quién, Cémo, Donde y Cuando se realizan las tareas descriptas
en el Procedimiento. Cuando se menciona una actividad tratada en otro Procedimiento,
se coloca como referencia codigo y titulo del mismo.

7- Registros: Es la forma escrita o electrénica de documentar lo que se hizo, (planillas,
informes, certificados de calidad, etc.)

6.2.3 Contenido y Archivo de los Registros

Los registros son confeccionados en forma clara y legible, los mismos deben contener
caodigo, fecha de elaboracién y firma del responsable de completarlo.

6.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

-El Manual del Sistema de Gestion es elaborado y revisado por el Responsable de
Administracion y aprobado por la Gerencia General.

-Los Instructivos de Trabajo son elaborados y revisados por el personal del sector en el
gue se aplica y aprobados por el Responsable del Area.

-Los documentos técnicos de las prestaciones, planos, isométricos, especificaciones
(propios o de terceros) son revisados por el Area de Ingenieria y Obras y aprobados por
el cliente.

6.4 DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION

El Responsable del Sistema de Gestion administra los documentos: Manual,
Procedimientos e Instructivos:

- Conserva los documentos originales.

- Dispone de un listado actualizado donde se demuestra la version vigente.
- Lleva registros de los poseedores de las copias controladas.

- Entrega una copia nueva del documento ante una nueva revision.

6.5 PRESERVACION DE LOS REGISTROS

Los responsables de conservacion de los registros toman las medidas necesarias para
preservarlos de condiciones ambientales adversas, con el objeto de que se conserven en
perfecto estado bajo cualquier circunstancia. En el caso en el que los registros fueran
“fax” los mismos se fotocopian para su conservacion. Cuando los registros son
electrénicos se protegen por back up.

Los registros estan a disposicion del cliente, para su evaluacion, de acuerdo a lo que se
indica en el contrato.

7. REGISTROS

El Responsable del Sistema de Gestibn conserva los originales y el Registro de
Distribucion de Copias Controladas de los documentos del Sistema de Gestion.
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Fuente: Elaboracién propia
Anexo 12: Check List Materiales

CHECK LIST MATERIALES FECHA:
N° 0001
NOMBRE DEL MATERIAL | CANTIDAD | ACEPTADO RECHAZADO
OBSERVACIONES:
SOLICITADO POR:
FIRMA

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13: Evaluacion de proveedores

EVALUACION DE PROVEEDORES

Fecha de emision:
2016

INVERSIONES EL PIONERO E.I.R.

N°01

Pagina 1 de 2

Datos Generales

Nombre de la Empresa:

Domicilio:

Teléfono/Fax:

RUC.
Nombre del contacto:

Periodo 2016-2017

CRITERIOS

CALIFICACION

1. Atencion oportuna
(Envia cotizacién cuando se requiere y tiene factibilidad de comunicacién)

2. Calidad.
(Trabajo o servicio realizado y calidad de materiales, suministros y garantia en sus
productos)

3. Plazo de Entrega
(Con los plazos de entrega acordados)

4. Precios
(sus precios estan por debajo de la competencia y otorgan crédito cuando se
requiere)

5. Seriedad (trato amable y cordial)

TOTAL DE PORCENTAJE OBTENIDO:

CRITERIOS

CALIFICACION

1. Atencién oportuna
(Envia cotizacidn cuando se requiere y tiene factibilidad de comunicacién)

2. Calidad.
(Trabajo o servicio realizado y calidad de materiales, suministros y garantia en sus
productos)

3. Plazo de Entrega
(Con los plazos de entrega acordados)

4. Precios
(sus precios estan por debajo de la competencia y otorgan crédito cuando se
requiere)

5. Seriedad (trato amable y cordial)

TOTAL DE PORCENTAJE OBTENIDO:

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 14: Manual de procedimiento de quejas y sugerencias

MANUAL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

- OBJETIVO GENERAL.:

Implementar el procedimiento de atencidén éptima para quejas y sugerencias. El
Libro de Quejas y Sugerencias tiene por objeto dejar constancia de las quejas,
reclamaciones, iniciativas 0 sugerencias, que los ciudadanos estimen

convenientes sobre el funcionamiento del Tribunal Aduanero Nacional.

l.I Objetivos Especificos:

1. Controlar de manera eficaz el manejo de las quejas y sugerencias.

2. Tomar soluciones viables para resolver la queja 0 sugerencia.

3. Brindar un servicio de calidad institucional a los ciudadanos.

. POLITICAS:

1. Las quejas o sugerencias podran hacerse de manera personalizada o de

manera anénima.

2. Debe de llevarse un registro de las quejas, reclamos, iniciativas o

sugerencias, el cual se llamara “Libro de Quejas o Sugerencias’.

3. Los clientes podran formular sus quejas y sugerencias por escrito en el
Libro, indicando su nombre y apellidos, su nimero de DNI y su domicilio, a
efectos de comunicaciones futuras y firmando al final de la correspondiente

hoja.

4. Los clientes podran ser auxiliados por el Encargado del Area Administrativa
0 por el Auxiliar de tienda a la hora de llenar el Libro de Quejas y

Sugerencias.
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5.

6.

La queja o sugerencia debe de manejarse con la mayor discrecién posible.

Una vez recibida la queja o sugerencia se cuenta con 15 dias hébiles para
resolverlas, salvo excepciones debidamente justificadas por la gerente en
donde la queja o sugerencia sera resuelta en un menor plazo.

Transcurrido el plazo para informar sobre las actuaciones realizadas y de
no haberse dado respuesta, el cliente tiene derecho a presentarse ante las
oficinas de la empresa EL PIONERO INVERSIONES E.l.LR.L. a fin de

conocer los motivos que han originado la falta de respuesta.

PROCEDIMIENTO EN CASO DE LAS AUSENCIAS TEMPORALES O
DEFINITIVAS

En ausencia temporal o por goce de las vacaciones legales, las funciones del

encargado Administrativo en cuanto al Libro de Quejas y Sugerencias seran

cubiertas por los siguientes funcionarios en su respectivo orden:

P Wb PR

Auxiliar del Tribunal
Encargada de Planeamiento y Control Interno
Juez Instructor

Asistente Administrativo

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS

El procedimiento para la atencion y seguimiento de las quejas, consiste

basicamente en tres subprocesos:

1.
2.

El ingreso de la queja o sugerencia.

Seguimiento de la queja o sugerencia.

En cada subproceso se especifica el responsable del mismo.
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1. INGRESO DE LA QUEJA O SUGERENCIA

La queja o sugerencia puede ingresar por distintos medios: via telefénica o correo
electrénico.

Las quejas o sugerencias pueden presentarse en cualquier formato, por lo tanto,
es importante hacerlo constar en el formulario respectivo del Libro de Quejas y
Sugerencias y se debe verificar que la informacion presentada tenga los
siguientes datos: nombre de quien interpone la queja o sugerencia, cédula,
teléfono, direccién para realizar notificaciones y la descripciébn de la queja o
sugerencia; salvo las sugerencias que se realicen en forma anénima.

La queja o sugerencia, asi como los documentos adjuntos (si se presentan), la
Asistente Administrativa las debe foliar inmediatamente después de recibidas las

mismas.

2. SEGUIMIENTO DE LA QUEJA O SUGERENCIA.

El encargado procedera a llenar el formulario para el seguimiento de la queja o
sugerencia, en el cual se debe indicar el folio del “Libro de Quejas y Sugerencias”,
la fecha de recibido y la firma. Posteriormente se le entrega a la Gerente el “Libro
de Quejas y Sugerencias”, la cual tiene que completar en el formulario de
seguimiento, las casillas correspondientes a la fecha de recibido, la instruccion

girada y su respectiva firma.

Una vez indicada la instruccion por la Gerente, el encargado seguird el debido
proceso y dara a conocer la instruccion por medio de oficio al responsable o
afectado de la queja o sugerencia, adjuntandole el expediente de la queja, para
gue en el plazo impostergable de tres dias habiles se refiera a la queja o
sugerencia e indique las medidas que va a adoptar para solventarla. Le
correspondera al responsable completar las casillas en el formulario de

seguimiento, la fecha de recibido, las medidas tomadas y su firma.

Finalmente, se notificard las medidas implementadas al cliente que interpuso la

gueja o sugerencia.
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LIBRO DE QUEJAS Y DE SUGERENCIAS

Para la empresa es sumamente importante comunicarle el resultado o las medidas
implementadas a partir de sus observaciones, por lo que le agradeceriamos se sirva
brindarnos la siguiente informacion personal, la cual serd& manejada de forma
confidencial.

INFORMACION PERSONAL

Nombre de quien interpone la queja o sugerencia:
DNI: Teléfono:
Correo electrénico:

Domicilio:

EVALUACION DEL SERVICIO

Muy Bueno | Regular | Malo
Bueno

¢ Cémo calificaria el tiempo de espera?

¢ El tiempo de atencion para realizar su queja?

¢ El trato del personal fue?

Gestion que realizo:

( ) Entrega de documentos.
( ) En el &rea administrativa
() Otro

QUEJA O SUGERENCIA

Por favor describa ampliamente su queja 0 sugerencia:

Firma del ciudadano Firma del funcionario
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SEGUIMIENTO DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

NO

ENCARGADO ADMINISTRATIVO
Fecha de recibido de la queja o sugerencia

Firma:

PRESIDENCIA
Fecha de recibido:
Firma:

Instrucciones giradas:

AFECTADO/RESPONSABLE
Fecha de recibido: Firma:
Accion realizada:
NOTIFICACION:
Se le comunicé al ciudadano por medio de:
el dia |
Firma:

NOTAS U OBSERVACIONES:
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CONTROL DEL “LIBRO DE QUEJAS Y DE SUGERENCIAS” Y DEL
“SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS”

Fecha:

Sl

NO

1. ¢ Se encuentra en buen estado el Libro de Quejas y de

Sugerencias?

2. ¢ Estan los documentos en orden?

3. ¢ Estan todas las hojas foliadas correctamente?

Tareas de correccion arealizar:

Firma del Encargado Administrativo:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15: Orden de compra

EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

Orden de compra

PROVEEDOR:
FECHA DE PEDIDO:

ITEM ARTICULO UNIDAD | CANTIDAD | P. UNITARIO

P. TOTAL
(Sl.)

COSTO
TOTAL (S/.)

Autorizado por:

Recibido por:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16: MOF

MANUAL DE

ORGANIZACION Y FUNCIONES
DE EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.
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PRESENTACION

EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L., con el propdsito de presentar las funciones
generales establecidas en su Reglamento de Organizacién y Funciones, ha
elaborado el Manual de Organizacion y Funciones.

En el Manual de Organizacion y Funciones, que es un instrumento normativo de
la gestion administrativa, se precisan en total concordancia con la estructura
organica y funciones, la descripcion de los cargos que la integran, las lineas de
autoridad, responsabilidad y coordinacion.

Mediante este Manual de Organizacion y Funciones cada funcionario y trabajador
de EL PIONERO INVERSIONES E.l.R.L., debera conocer sus funciones y su
ubicacion dentro de la estructura general de la organizacion, con el fin de
participar, de manera integral, en el logro de los principales objetivos de la
Empresa.
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ESTRUCTURA ORGANICA

De acuerdo al Reglamento de Organizaciéon y Funciones EL PIONERO
INVERSIONES E.I.R.L., cuenta con la siguiente Estructura Orgéanica:

- Directiva

- Produccion

- Ventas

- Calidad

- Contabilidad
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|.-_ ALTA DIRECCION

GERENCIA GENERAL

1.

OBJETIVO

La Gerencia General es la unidad organica dependiente del Directorio,
responsable de la administracion y gestién de la Empresa, de desarrollar las
actividades que logren de manera eficiente, los objetivos y metas
Institucionales. Para el desarrollo de sus actividades cuenta con el
asesoramiento legal externo correspondiente.

ESTRUCTURA ORGANICA DE CARGOS

Para el desarrollo de sus actividades, la Gerencia General requiere:
» Gerente General
» Secretaria

Gerente General:

2.1 Objetivo

El Gerente General tiene responsabilidad directa en la direccion,
coordinacion, control y evaluacion del funcionamiento y actividades
de la Empresa, en concordancia con las politicas, planes y
estrategias aprobadas; garantiza que los procedimientos y politicas
se lleven a cabo dentro del marco de la ley, y que se obtengan los
objetivos propuestos, sobre la base de una organizacion y
administracion eficientes; y asesora al Directorio en la buena marcha
de la Empresa.

Asimismo, ejerce la representacion legal de la Empresa. Desarrolla
las siguientes funciones:

2.2 Funciones Generales

a) Formulary presentar al Directorio para su aprobacion el plan
anual de la Empresa que incluye las estrategias de
planeamiento, objetivos, politicas, metas, programas y
presupuestos referidos a las actividades institucionales.

b) Asesorar al Directorio en cuestiones técnicas proporcionandole
la informacién necesaria.

c) Dirigir las medidas correctivas que fueran necesarias para el
logro de los objetivos, planes, programas, metas y
presupuestos establecidos.
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d)

f)

Representar a la Empresa ante toda clase de autoridades,
entidades y personas, con las facultades generales del
mandato y especiales de los articulos noveno y décimo del
codigo de procedimientos civiles.

Transigir las cuestiones litigiosas hasta por el monto
autorizado, dando cuenta al Directorio.

Orientar las acciones que permitan atender las
recomendaciones de auditoria interna y externa.

2.3 Funciones Especificas

a)

b)

f)

9)

Establecer con los Funcionarios bajo su responsabilidad las
actividades que aseguren una tarea ordenada y de
coordinacion constante.

Ejercer atribuciones, cuando lo estime conveniente, que le
corresponden especificamente a otros funcionarios bajo su
responsabilidad, en forma particular o simultaneamente con
ellos.

Supervisar y evaluar periédicamente al personal directamente a
su cargo.

Disponer proyectos de capacitacion para el personal,
orientados a su desarrollo técnico.

Firmar la correspondencia de acuerdo con la magnitud del tema
y la jerarquia de su cargo.

Firmar cheques en forma mancomunada con los funcionarios
autorizados.

Autorizar el pago de horas extras y/o trabajos extraordinarios.
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II.-- ORGANO DE APOYO

Jefe Contabilidad

1.

OBJETIVO

Es el Organo encargado de administrar los recursos administrativos y
financieros de la Empresa; esta a cargo de la Subgerencia de Administrativa
y Financiera, la cual ejerce direccion funcional sobre la aplicacién de los
procesos conexos a los sistemas administrativos financieros en todas las
areas de la empresa.

ESTRUCTURA ORGANICA DE CARGOS

Para el desarrollo de sus actividades:

2.1

2.2

2.3

» Subgerente de Administracion y Finanzas
» Asistente de Administracion y Finanzas
» Asistente Técnico

Objetivo

Planificar, establecer, normar, conducir, coordinar, supervisar,
controlar y evaluar la aplicacion de los procesos técnicos de los
sistemas administrativos financieros de la Empresa; asi como, del
personal, contabilidad y tesoreria.

Funciones Generales

a) Proponer las estrategias, planes y metas relacionados con los
recursos humanos y financieros, presentandolos ante la
Gerencia General.

b) Elaborar el presupuesto anual a ser presentado por la Gerencia
General al Directorio, disponer las acciones y planeamientos
necesarios para su correcta ejecucion; debera establecer los
mecanismos de control y evaluacion del mismo.

c) Dirigir, coordinar y controlar las transacciones administrativas y
financieras de la Empresa, velando por la correcta aplicacion
de los gastos e inversiones de conformidad con el presupuesto.

Funciones especificas:

a) Establecer canales de apoyo y comunicacion con funcionarios
de otras Subgerencias de la Empresa, y personal a su cargo,
con el fin de ejecutar acciones que incrementen la eficiencia y
el rendimiento en el desarrollo de sus actividades.
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b) Ordenar la emisién de 6rdenes de compra y de servicio asi
como la preparacion de contratos solicitando previamente al
proveedor la documentacion requerida para la firma del
contrato a fin de remitirlo para aprobacion y firma de la
Gerencia General, para la adquisicién de bienes y contratacién
de servicios necesarios para la Empresa.

c) Firmar la correspondencia cuyo contenido esté de acuerdo con
la importancia del asunto y la jerarquia de su cargo.

d) Suscribir en forma conjunta con otros funcionarios autorizados,
documentos que tengan que ver directamente con la actividad
funcional que desarrolla de acuerdo a las directivas emanadas
de la Gerencia General, en concordancia con los poderes y
facultades que le otorga la Empresa.

e) Suscribir documentos que no sean de su competencia, por
razones de causa mayor, informar a la Gerencia General para
Su conocimiento.

f)  Efectuar las demas funciones administrativas que le asigne la
Alta Direccion.

2.4 Relaciones de Responsabilidad v de Coordinacion Funcional

Es directamente responsable ante la Gerencia General.

Coordina internamente con la Alta Direccidn y otros organos de la
Empresa, para tratar y resolver asuntos propios de su funcion.
Asimismo, coordina con el Contador que presta servicios de
asesoramiento contable y tributario con la Empresa, asi como el
asesor de Informatica.

2.1 Objetivo
Su principal objetivo es la prevision, gestion, control y evaluacion del

flujo de entrada y salida de fondos. Adicionalmente a sus labores de
Tesoreria, también tiene a su cargo funciones administrativas.

2.2 Funciones Generales v Especificas

a) Elaborar el proyecto del presupuesto anual de la Empresa para
aprobacion de la Alta Direccion, presentacion a organismos
reguladores

b) Informar a la Subgerencia sobre control de ejecucion
presupuestal mensual: andlisis desviaciones, ajustes.
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.- ORGANO FUNCIONAL

Jefe Produccion

1. Objetivo
Es el 6rgano encargado de planificar, programar y ejecutar las estrategias
necesarias para el logro de los objetivos propios y propuestos por la Alta
Direccién.

2. Estructura Organica de Cargos

» Operarios

2.1 Objetivo
Desarrollar conceptos, ideas, dirigir y controlar el rol de actividades
vinculadas con la administracion, rentabilidad, perfeccionamiento, de
las propiedades Inmobiliarias de la Empresa.

2.2 Funciones Generales

a) Plantear al Gerente y dirigir las politicas, planes y metas en
relacion a la administracion, arrendamiento, mantenimiento y
seguridad de los bienes inmuebles de la Empresa.

b) Dirigir y controlar la implementacion de las politicas, planes,
metas y presupuestos establecidos para el Area, asi como la
aplicacion de las directivas formuladas por la Alta Direccion.

c) Aplicar medidas correctivas sobre desviaciones de los planes,
logro de metas y cumplimiento de politicas, establecidas por la
Gerencia General.

d) Elaborar estudios relacionados con la rentabilidad de los bienes
inmuebles de la Empresa. recomendando, si fuera el caso, el
cambio de uso o la venta de alguno de ellos.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 17: Manual de Calidad

l. INTRODUCCION

En EL PIONERO INVERSIONES E.ILR.L. nace la idea de Ila
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1ISO
9001:2008 porque las exigencias del mercado se han hecho mas
evidentes hacia una mejor calidad de los productos, respondiéndoles a
los clientes de acuerdo a sus necesidades, en un mejoramiento

continuo.

Se ve como necesidad implementar un proyecto de esta naturaleza que
nos coloque a la altura de otras empresas a escala mundial, unido lo
anterior a la proyeccion de la Gerencia de seguir en el mercado,
ampliando nuestra cobertura, demostrando asi por qué somos una
empresa modelo y solida de trabajo asociativo que se ha venido
consolidando en un proceso de 16 afios en materia de elaboracion y
comercializacion de productos de limpieza para el hogar, llevandonos a

emprender este reto de beneficio economico y social.

Esta propuesta busca que la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.LR.L. adopte las normas promulgadas por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) en el estandar ISO 9001:2008,
para el establecimiento, documentacion, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento de un Sistema de Gestion de la Calidad,
gue soporte todos los procesos de la empresa, que trae consigo un
mejor control de los procesos, la implementacion de la cultura de
calidad en los asociados y empleados, para buscar una mayor
satisfaccion de los clientes y por lo tanto un mejor posicionamiento de
nuestra Cooperativa en el mercado, y lo mas importante crear el

ambiente propicio para un mejoramiento continuo.
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Il. Presentacion
La empresa EL PIONERO INVERSIONES E.I.LR.L. se encuentra orientada
principalmente al mercado nacional, ya que elabora productos de limpieza

para diferentes empresas y clientes.

Mision
La mision de EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L es proporcionar a las amas
de casa productos variados y de calidad que satisfagan sus necesidades y a

precios accesibles.

Vision
Formar parte de un amplio espacio en el mercado nacional e internacional,
manteniendo su precio y calidad, conceptos por los que es reconocido

mundialmente.

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus Péag. 234



1. Generalidades ISO 9001

EL PIONERO INVERSIONES E.I.LR.L. propone establecer, documentar
y mantener un Sistema de Gestion de Calidad, para mejorar
continuamente la eficiencia en su desempefio. De acuerdo con los
requisitos establecidos por la norma Internacional 1SO 9001 no
realizando exclusiones de los requisitos legales aplicables. El sistema
comprende: la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procesos, los procedimientos y los recursos necesarios para llevar a
cabo una efectiva gestion. Permitiendo el cumplimiento de la politica y
de los objetivos establecidos, con el fin de alcanzar los resultados
planificados, la mejora continua de los procesos, la satisfaccion de los
clientes, un desempefio ambiental amigable y un marco de seguridad
para el personal de la empresa y de las partes interesadas

relacionadas.

V. Sistema de Gestion de Calidad

4. Responsabilidad de la direccion

4.1. Compromiso de la direccidn

La gerencia de EL PIONERO INVERSIONES E.LLR.L. establece la
orientacion estratégica y asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para cumplir los planes de negocios. La orientacion a mediano
y largo plazo esta definida a través de la visién del area, la politica del

Sistema de Gestidn, la planificacion estratégica y sus objetivos.

A través de una adecuada comunicacién y del acuerdo de objetivos se
asegura la comprension de los aspectos mencionados y el compromiso

por parte de los colaboradores

Dentro del marco de sus responsabilidades, los niveles de conduccién

ejercen funciones de supervisién para asegurar el cumplimiento de los
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requisitos del cliente, los requisitos legales y los reglamentarios
aplicables.

El compromiso de la Direccién con los estandares asociados al Sistema
de Gestion de Calidad se documenta a través de los Reportes Anuales de

Revisiones por la Direccion.

4.2. Enfoque de proceso

El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa EL PIONERO
INVERSIONES E.LR.L. tiene un claro enfoque hacia el cliente, los
procesos y la calidad del producto.

De esta forma a través de un monitoreo continuo fruto de auditorias
internas, externas, especificaciones técnicas de los clientes vy

cumplimiento legal se vela por cumplir en plena forma con este propaésito.

4.3. Responsabilidad, comunicacion

Los maximos responsables tras el cumplimiento de lo dispuesto en los
requisitos asociados al Sistema de Gestion Integrado son los

Responsables de las Gerencias de la organizacion.

En este marco, en cada uno de los Sectores existe un representante de la
direccién designado por ésta para actuar en el marco del Sistema de
Gestion de Calidad. Este representante se corresponde con el

responsable de calidad de cada Sector.

La comunicacién interna concerniente a los procesos del Sistema de
Gestion y a su eficacia, se llevan a cabo de numerosas maneras entre los

distintos niveles de la organizacion.

Entre los medios de comunicacibn mas importantes que cuenta la
empresa se encuentran: la Intranet, el correo electronico, los sistemas
informaticos y los medios graficos, como comunicados y avisos al
personal, etc. Existen ademas otros canales de comunicacién, como
reuniones del nivel de conduccion, reportes, periédicas revisiones por los

responsables de los Sectores, etc.
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4 .4. Revision de la direccién

Como ya se ha mencionado, para asegurar el cumplimiento de los
requisitos asociados al Sistema de Gestion Integrado, se llevara a cabo

en forma anual una revision por la direcciébn documentada por cada area.

5. Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad
6. Gestion de los recursos

El éxito de nuestra empresa depende de la creatividad, el compromiso y la
capacidad de nuestros colaboradores. EL PIONERO INVERSIONES
E.l.R.L. ofrece puestos exigentes con tareas desafiantes, porque cree en la
gente como fuente primaria de ventajas competitivas. Nuestros
colaboradores tienen las oportunidades para la aplicacion de sus
capacidades, asi como para su desarrollo y aprendizaje. Creemos en la
disposicion a capacitarse en forma continua por propia iniciativa y en el
contexto de su autodesarrollo. El personal tiene como responsabilidad
apoyar a los colaboradores en sus tareas y promover su desarrollo

potencial.
Capacitacion:

La capacitacion es un proceso continuo. Las acciones estan orientadas a
las necesidades de cada negocio y tienen como objetivo brindar los

conocimientos y habilidades aplicables a cada area especifica.
Planeamiento, Desarrollo y Evaluacion:

Es imprescindible asegurar la formacion de potenciales conductores y
cuadros tecnoldgicos, para dar respuesta a los requerimientos futuros del
negocio y asegurar también procesos de sucesién ordenados, a fin de
cubrir los niveles de conduccion superiores. El aprovechamiento de las
oportunidades de desarrollo que brinda la empresa estd basado en la
capacidad individual del colaborador. Es prioridad estimular y favorecer la
promocion interna. Cada gerente tiene una responsabilidad irrenunciable
en la deteccion y estimulacién del potencial del colaborador para beneficio
de la organizacion. Cada colaborador es protagonista de su propio
desarrollo, y esta es una responsabilidad no delegable. Es absolutamente

necesario asegurar la objetividad y la sistematica en la mediciéon de los
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desempeiios y del potencial de cada colaborador. La eficacia de las
acciones de formacion se refleja en el feedback de los cursos de formacion
como en evaluaciones anuales. Las acciones de concientizacion al
personal, acerca de la importancia de sus tareas, y de su contribucion al
logro de los objetivos establecidos, son llevadas a cabo a través de

reuniones periodicas.

7. Realizacion de los productos
7.1. Planificacién, Disefio y desarrollo

Para el desarrollo de nuestros productos, proyectos y servicios, la etapa
de planificacién es clave. La empresa asegura planificar los recursos y las
acciones necesarias para asegurar durante la duracion del mismo el
cumplimiento de los requisitos pertinentes legales, contractuales y
corporativos de acuerdo a los estandares de este Sistema de Gestion de
Calidad.

El aseguramiento de la calidad en virtud de cumplir con los requisitos del
cliente sobre el disefio y el desarrollo es responsabilidad propia de cada
sector que lo ejecuta. No obstante, se mantiene un estandar de revision
global a través del programa de auditorias internas del sistema de
gestion. Algunas areas, ademas, dependiendo de su nivel de actividad de
Ingenieria, poseen procedimientos documentados especificos que
regulan todas las etapas del disefio y del desarrollo de las soluciones
tecnoldgicas desarrolladas. Los registros son documentados y archivados
por el propio sector, y deben verificar el cumplimiento de los
procedimientos existentes como asi también de los requisitos del cliente y
legales.
7.2. Compras

En el marco en el que se desempefia EL PIONERO INVERSIONES
E.LR.L., las Compras revisten un papel fundamental para el buen
desempefio de los procesos del negocio en cumplimiento de los requisitos
de calidad. Es asi que el Area de Logistica posee procedimientos
documentados especificos; tanto para la Gestion de Compras y
Contrataciones como para la Evaluacion de Proveedores. Mediante la

gestion descripta por estos documentos, se asegura el desarrollo de
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negocios con proveedores evaluados, no s6lo para que sean dados de
alta, sino que también para que mejoren su desempefio en forma

continua.

Verificacion de los productos comprados

Los productos adquiridos se controlan y verifican en forma independiente
y particular. EI almacén de la empresa debe asegurar una gestion de
identificacion de productos no conformes, tratamiento con nuestros
proveedores, control de las caracteristicas de los productos comprados
contra los requisitos originales del requirente.

7.3. Produccion y prestacion del servicio

Los servicios prestados por EL PIONERO INVERSIONES E.IL.R.L, son
realizados en el marco del Sistema de Gestion de Calidad, asegurando de
esta forma la organizacion, mediante sus procedimientos internos
generales y particulares y sus controles (como por ejemplo auditorias
internas, visitas de control, evaluaciones de proveedores, etc.) el
cumplimiento de los requisitos del cliente, legales y de la propia empresa
en virtud de asegurar la calidad del servicio, el cuidado del medio

ambiente y de la seguridad e higiene del personal.

7.4. Control de los equipos de seguimiento y de medicidn

Cada sector responsable de realizar mediciones técnicas que estén
ligadas a un requisito con el cliente 0 a un requisito legal debe asegurar
gque gestiona sus instrumentos de medicién de forma tal de asegurar los
resultados de sus mediciones. En esta direccion, se debe asegurar que
los equipos estan calibrados y se deben mantener los registros
pertinentes (certificados de calibracion, listado de instrumentos) con su

trazabilidad asociada.

8. Medicion, analisis y mejora

8.1. Satisfaccion del cliente
Satisfacer a nuestros clientes es uno de los pilares de nuestro sistema de
gestion, por lo que la medicion de la satisfaccion de nuestros clientes es

una tarea intrinseca de los sectores involucrados en el desarrollo de los
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negocios, que en conjunto con la gestion de calidad de los Sectores

verifican estos relevos en forma periddica.

Cada sector, de acuerdo a la dinamica propia de cada negocio, llevara a
cabo la medicion de la satisfaccion de sus clientes en forma particular.
Los registros asociados deberan ser mantenidos por QM del Sector.
Contra los resultados de cada una de las mediciones, se realiza un plan
de accion asociado de manera tal de asegurar la mejora continua del
sistema.

8.2. Auditorias Internas

La organizacion propone un Programa de Auditorias Internas de calidad,
gue abarca todos los procesos de la empresa. La seleccion de sectores /
proyectos es por muestreo, y se debe buscar asegurar en forma periédica
el cumplimiento de todos los requisitos. El programa mencionado se lleva
a cabo en forma anual y se determina y ejecuta en conjunto por la
Gerencia del SGC y los responsables de cada area, de acuerdo al
procedimiento documentado interno que EL PIONERO INVERSIONES
E.l.LR.L. posee al respecto (sobre Auditorias Internas). Las acciones que
deriven de cada auditoria deberan ser gestionadas por los auditados /
auditores internas en forma conjunta, manteniendo el sector los registros
correspondientes gque evidencien el proceso.
8.3. Control del producto no conforme

EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L. asegura de que el producto que no
sea conforme con los requisitos establecidos sea identificado y controlado
para prevenir su uso o entrega no intencionados. La organizacién asegura
el control de los productos no conformes mediante el procedimiento
documentado interno generado a tal efecto “Control del Producto No
Conforme”. Para disponer del mismo, se debe contactar al sector de
gestion de calidad correspondiente. El producto no conforme no puede
ser utilizado en el proceso ni enviado al cliente. Los responsables del
pedido y/o Calidad deciden el tipo de tratamiento y autorizan el uso del

producto no conforme.
Variantes para el tratamiento del producto no conforme:

a) Toma de acciones para eliminar la no conformidad detectada;
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b) autorizacion de su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una

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

c) toma de acciones para impedir su uso o aplicacion prevista
originalmente; d) toma de acciones apropiadas a los efectos, o efectos
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto no
conforme después de su entrega o0 cuando ya ha comenzado su uso.
Cuando un producto no conforme es corregido, se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos. Los
productos no conformes que no puedan ser tratados, seran devueltos al
proveedor de origen, llevando a cabo el proceso de gestion de

reclamacion a proveedores aplicables.

A continuacion, se especifica el tipo de tratamiento que se lleva a cabo de
acuerdo al lugar donde se haya detectado el producto No Conforme:
Recepcion de Materiales Cuando un suministro, material, parte o equipo
se recibe en el almacén de EL PIONERO INVERSIONES E.L.R.L. se
realiza un proceso de inspeccion, si se detecta un producto no conforme
se debe identificar y separar en el lugar del almacén destinado a tal
efecto. El area debe estar demarcada. Cabe aclarar que en el caso que
apligue, se debe seguir los procesos que tenga definido el cliente para la
identificacion del producto no conforme segun acuerdo previo que se
haya llevado cabo en la apertura y aclaracion del pedido. Cuando el
producto no conforme se detecta en el almacén se bloquea el material en
el sistema correspondiente (para evitar que el mismo pueda ser utilizado),
luego se informa al responsable del pedido para que evalle si autoriza el
ingreso del producto o se ejecuta algun tipo de tratamiento puntual.

8.4. No Conformidad, Accién Correctiva, Accion Preventiva -
Investigacion de Incidentes y de Accidentes

Los registros particulares deben ser mantenidos por cada Sector en forma
particular. La minimizacién de la ocurrencia de los riesgos en nuestras
actividades es uno de los objetivos fundamentales del Sistema de Gestién
de Calidad.
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Anexo 18: Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion y

Sistema de Gestion

Compromiso de la

Direccién de Calidad Gerencia
PROCESOS PRINCIPALES
Recepcionar MP —> Seleccionar por —> Lavado Secado
tamafio v color
Recepcion de «— Corte <« Horneado Se envuelte la MP
madera
Habilitado —> Peinado —» Unién Producto terminado

©

PROCESOS DE APOYO

Proveedores y
compras

Control de procesos

Auditoria del
Sistema

m4Z2m-rrOmozZ0—-—-00>»Tn—42>0

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 19: Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO

Responsable del proceso: Gerente de Calidad

Objetivo del proceso: Reducir porcentaje de merma de los materiales

Inicio del proceso: 00/00/2016

Principales actividades: Control de merma en materiales
Check List para verificacion

Unidades y personas involucradas: Materiales, almacén

Documentos relacionados: Manual de procedimiento de materiales

Registros relacionados: Check List

Medicion: N° de merma en materiales / total de materiales

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 20: Ficha procedimiento

EL PIONERO INVERSIONES Cédigo:
E.ILR.L Versioén:
PROCEDIMIENTO Elaborado:
Revisado:
Aprobado:
Pagina:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

CARGO: CARGO: CARGO:

FECHA: FECHA: FECHA:
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EL PIONERO INVERSIONES Cédigo:
E.l.R.L. Version:
PROCEDIMIENTO Elaborado:
Revisado:
Aprobado:
Pagina:
1. Objeto
2. Alcance

3. Definiciones

4. Documentos de referencia

5. Responsables

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21: Registro de Calidad

EL PIONERO INVERSIONES | CONTROL DE REGISTRO DEL | CDRSGC
E.ILR.L. SISTEMA DE GESTION DE|EDICION 1
CALIDAD

LISTA DE OBSERVACIONES CONTROL DE REGISTROS
Cadigo registro Observaciones Fecha

0001254 Mal control del material
0001255 Tiempo de demora en el proceso
0001256 Alto indice de fallas en el area de

corte
0001257 Reduccién de tiempo muerto
0001257 Mejorar la productividad de la

empresa
0001257 Mejorar la productividad de la

empresa
RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 22: Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD

EL PIONERO INVERSIONES E.ILR.L. propone establecer,
documentar y mantener un Sistema de Gestiobn de Calidad, para
mejorar continuamente la eficiencia en su desempefo. Esta
propuesta busca que la empresa EL PIONERO INVERSIONES
E.LR.L. adopte las normas promulgadas por la Organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO) en el estandar 1ISO 9001:2008,
para el establecimiento, documentacion, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad, que soporte todos los procesos de la empresa, que trae
consigo un mejor control de los procesos, la implementacion de la
cultura de calidad en los asociados y empleados, para buscar una
mayor satisfaccion de los clientes y por lo tanto un mejor
posicionamiento de nuestra Cooperativa en el mercado, y lo mas
importante crear el ambiente propicio para un mejoramiento continuo,
basados en el siguiente compromiso:

“Asegurar la satisfaccion y expectativas de los clientes produciendo
productos de clase mundial y entendiendo las necesidades del
consumidor; asi como una capacitacion constante del personal,
desarrollando sus habilidades, promoviendo el trabajo en equipo y
buscando su compromiso y eficiencia basandose en los valores de

creatividad, honestidad, lealtad y responsabilidad”.

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 23: Reporte de No Conformidades

Reporie de Mo Conformidades
REGISTRO DE HO COMFORMIDAD N*__ AREA FECHA
Detalle de No Conformidad
Anzlisis de la causa raiz
Accion inmediata
Apciones comectivas Responsables F“hadl.!
LOm promiso
Acciones preventivas Responsables Fec ha.l:le
COMpromisa
Fecha de
Seguimiznto de la accion Verificzdor de acciones | seguimiento
Cierre de la Mo conformidad Firma Fecha
Represzntantzdela Dreccion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 24: Encuesta

1... Enunaescaladel 1al6,donde 6 es “muy interesante” y 1 es “nada interesante”
¢Estd conforme con el producto?

2... éCudl o cudles de las siguientes caracteristicas le atraen del producto?

[ s ] [ s |
O

Funcionalidad O Modelo
Facilidad de uso O Otras (Especificar)

3... ¢Enqué lugar o lugares le gustaria poder comprar este producto?

Tiendas O
Mercados O
Otros (Especificar)

4... ¢(Através de qué medio o medios le gustaria recibir informacidn sobre el producto?

Correo Electrénico O
Television O
Radio O
Anuncios Publicitarios O

5... ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por el producto?

S/.10-S/.15 O S/.20-S/.25
S/.16-S/.20 O S/.25-5/.30

OO

6... ¢Tiene algln comentario o sugerencia para EL PIONERO sobre el producto?

Muchas gracias por su amabilidad y por el tiempo dedicado a contestar esta encuesta.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 25: Check List después de propuesta

Check List
4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.1 Requisitos generales CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
No poseen un diagrama del proceso
¢Se encuentran identificados los procesos sl productivo de la empresa. Asi mismo el
del sistema? proceso se divide en areas o
estaciones.
No se tiene documentos donde
¢, Se identifican y controlan los procesos sl especifica cantidad y costo de lo que
subcontratados externamente? subcontratan.
4.2 Requisitos de ladocumentacion
4.2.1 Generalidades CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe un documento de politica de Sl La empresa no cuenta con un
calidad? departamento de calidad.
¢Existe un documento de objetivos de Sl La empresa no cuenta con objetivos
calidad? establecidos en un documento.
¢ Existe un manual de calidad? S|
¢ Existen procedimientos documentados
exigidos por la norma y necesarios para el SI La empresa cuenta con fichas de control
desarrollo del sistema? y reportes.
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Check List

4.2.2 Manual de la calidad

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢El m_anual incluye e_I,aIcance SlI No existe manual de calidad.
del sistema de gestion de la
calidad?
"'EI_ manual incluye las Sl No existe manual de calidad.
exclusiones del apartado 7y
su justificacion?
¢El manual mqluye a todos los Sl No existe manual de calidad.
procedimientos
documentados?
¢El manual de calidad Sl No existe manual de calidad.

incluye la interaccion de los

procesos?
4.2.3 Control de los CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
documentos (Si/ No)
¢Existe un procedimiento Sl No existe un procedimiento definido.
documentado para el control
de documentos?
d ";EX'Stet uc;la rr&etodo(;ogla Sl Cada area emite reportes mensuales que
ocumlen a aba g}cug apara deben ser entregados en una fecha indicada,
a aprobacion de revisados y aprobados.
documentos?
¢los docu:nentos re\?sados Sl Gerencia aprueba los documentos luego de ser
cumplen con esta verificados en la fecha indicada.
metodologia de aprobacién?
¢Existe una metodologia Sl Existe una metodologia para la revision y

documentada adecuada para
la revision y actualizacion de

documentos?

actualizacion, pero no estan documentadas.
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Check List

4.2.3 Control de los
documentos (cont.l)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Los documentos revisados
cumplen con esta metodologia
de revision y actualizacion?

Sl

Los documentos (fichas de control) son
revisados por cada area y luego aprobados por
gerencia.

¢, Existe una metodologia

documentada adecuada para la

identificacion de los cambios

de los documentos y el estado
de la versionvigente?

Sl

Existe una metodologia de identificacion de los
cambios de los documentos y estado de la
version vigente, pero no se encuentra
documentada.

¢,Los documentos revisados
cumplen con esta metodologia
de identificacién de cambios y
estado de revision?

Sl

Si se cumple con la metodologia de
identificacion de cambios.

¢, Existe una metodologia
documentada adecuada para la
distribucién de los documentos
gue los haga disponibles en los
puestos de trabajo?

Sl

No existe una distribucién de documentos, pero
la informacién es transmitida de manera verbal.

¢,Los documentos son legibles e
identificables?

Sl

Los reportes, fichas de control y reglamento
interno de la empresa son entendibles y claros.

.Se han identificado
documentos de origen externo
y se controlan y distribuyen

adecuadamente?

SI

Los documentos se distribuyen de manera
ordenada pero no lleva un control de
documentacion.

¢ Existe una metodologia
adecuada para evitar el uso de
documentos obsoletos?

NO

Los documentos que ya no se usan son
archivados y guardados por si sucede algun
percance.

¢, Los documentos obsoletos han
sido tratados segun la
metodologia definida?

NO
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Check List

4.2.3 Control de los documentos (cont.

1)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

listados de documentos
existentes se encuentran
correctamente actualizados?

¢ Los

Sl

Las fichas de control no son
actualizadas constantemente de
acuerdo a cada requerimiento de

4.2.4 Control de los registros

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
"EX'Ster unlpror(]:t$d||n;|elr1tordO(i:utrrnegtado Si Los registros se encuentran
para el control de los registros? documentados
¢ Existe una metodologia para la
identificacion, almacenamiento, SI Todos los registros son correctamente
proteccion, recuperacion y disposicion archivados segun area de trabajo.
de los registros?
¢ Los registros Sl
cumplen con esta
metodologia?
¢ Se realizan copias de seguridad de los NO No cuentan con una base de datos de

registros informaticos?

los pedidos realizados, asi como
también registros de requerimientos y
compras.
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Check List

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

5.1 Compromiso de ladireccion CUMPLIMIENTO

(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢La alta direccion comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes
y los requisitos legales?

Sl

Como toda empresa la direccion
quiere ofrecer al cliente un producto

en buenas condiciones.

¢ La direccion establece la politica de
la alta Calidad?

Sl

¢Asegura el establecimiento de
objetivos de la calidad?

Sl

¢ La alta direccion realiza las
revisiones por la direccion?

Sl

¢Asegura la disponibilidad de recursos?

Sl

La empresa proporciona los recursos.

5.2 Enfoque al cliente

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
.Se esta realizando la
AN - Sl
determinacién de los requisitos del
cliente?
¢ Se esta analizando la satisfaccién del S|

cliente?
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Check List

5.3 Politica de calidad  |[CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)

¢La politica de la calidad es S|
coherente con la realidad de
la organizacion?

¢élIncluye un compromiso de S|
mejora continua y de cumplir
con los requisitos?

¢Los objetivos de la calidad S|
estan de acuerdo alas
directrices de la politica?

¢La comunicacion de la
politica es adecuada y se Sl
evidencia que es entendida
por el personal de la
organizacion?

¢.Se encuentra documentada

la metodologia para la SI

revision de la politica y se
evidencia esta revisién?

No se tiene una politica de calidad.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de lacalidad [CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)

¢,Los objetivos de la S|
calidad estan de acuerdo a
las directrices de la
politica?

¢,Los objetivos se han fijado
en funciones y niveles SI
adecuados que ofrezcan
mejora continua de la
organizacion?
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Check List

5.4.1 Objetivos de la calidad
(cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Los objetivos son medibles y
estan asociados a un
indicador?

Sl

¢ Los objetivos se encuentran
desarrollados en planes de
actividades para su
cumplimiento?

Sl

¢, Se encuentran definidos los
recursos, las fechas previstas
y responsabilidades para las
actividades del plan de
objetivos?

Sl

¢Los objetivos evidencian

Sl

¢Las actividades de los
objetivos y el seguimiento de
los mismos se estan
realizando segun lo
planificado?

Sl

5.4.2 Planificacion del sistema
de gestién delacalidad

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢Se encuentran planificados
los procesos del sistema de
gestién de la calidad?

SI

¢Se encuentran planificados
los objetivos del sistema de
gestién de la calidad?

Sl
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Check List

5.5 Responsabilidad,
autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentran definidos los cargos o
funciones de la organizacion en
organigrama y fichas de puesto?

Sl

Se tiene definidos los cargos dentro
de la organizacion.

¢, Se encuentran documentadas las
responsabilidades de cada puesto de
trabajo referidas al sistema de gestion de
la calidad?

NO

No se tiene planificado los procesos
de la documentacion.

¢.Se encuentran comunicadas las
responsabilidades a cada uno de los
empleados de la organizacion?

NO

5.5.2 Representante de ladireccion

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
.Se encuentra documentada la
asignacion de representante de la NO No se tiene planificado los procesos
direccion a algun cargo o puesto de la de la documentacion.
organizacion?
¢Enlas responsabilidades del
representante de la direccion se incluye S Si se incluyen el aseguramiento del
el aseguramiento del establecimiento, sistema
implementacién y mantenimiento de los
procesos del sistema?
¢Enlas responsabilidades del puesto de
trabajo de representante de la direccion 5] Se informa a la alta direccion sobre el
se incluye la de informar a la alta desempefio del sistema.
direccion sobre el desempefio del sistema
y de las necesidades de mejora?
¢Dentro de las responsabilidades del
puesto de trabajo de representante de |a 5] Se asegura la responsabilidad para
direccion se incluye la de asegurarse de cumplir los requisitos del cliente.
la promocion de la toma de conciencia
de los requisitos del cliente?
¢ Existen evidencias documentadas del NO No se tiene planificado los procesos

cumplimiento de las responsabilidades?

de la documentacion.
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Check List

5.5.3 Comunicacién interna

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentra evidencia de
procesos de comunicacion
eficaces para el correcto

desemperio de los procesos?

Sl

5.6 Revisioén por la
direccion

5.6.1 Generalidades

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢, Se encuentran definida la
frecuencia de realizaciéon de
las revisiones del sistema por
la direccion?

Sl

La direccién hace una revision de produccion

¢ Se incluye en el registro de
informe de revision el analisis
de oportunidades de mejora,
la necesidad de cambios en el
sistema y el analisis de la
politica y los objetivos de la
calidad?

Sl

¢ Se identifican y mantienen
los registros de la revisién por
la direccion?

Sl

5.6.2 Informacién de entrada
paralarevision

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ El informe de revisiéon
contiene los resultados de las
auditorias internas?

SI

No se tiene resultados o revisiones previas de
auditorias.

¢ El informe de revisiéon
contiene los resultados de
satisfaccion del cliente y sus
reclamaciones?

Sl

¢ El informe de revision
contiene el andlisis de
indicadores de desempefio de
cada uno de los procesos?

NO
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Check List

5.6.2 Informacién de entrada
paralarevision (cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ El informe de revision
contiene el estado de las
acciones correctivas y
preventivas?

NO

No se revisa las acciones a corregir.

¢ El informe de revision
contiene el andlisis de las
acciones resultantes de
revisiones anteriores?

NO

No se lleva un control de revisiones anteriores.

¢ El informe de revision
contiene la necesidad de
cambios que afecten al
sistema de gestion de la
calidad?

NO

Aun no se procede a realizar un informe de
revision.

¢Elinforme de revision
contiene las recomendaciones
para la mejora?

NO

No se recomienda o sugiere algunas mejoras
en el proceso.

5.6.3 Resultados de larevisién

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ El informe de revisién
contiene las decisiones y
acciones relacionadas con la
mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad?

Sl

Aun no se procede a realizar un informe de
revision.

¢ El informe de revisién
contiene las decisiones y
acciones relacionadas con la
mejora del producto?

NO

Aun no se procede a realizar un informe de
revision.

El informe de revision
define los recursos
necesarios para el desarrollo
de estasacciones?

NO

Aun no se procede a realizar un informe de
revision.
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Check List

6. GESTION DE LOS
RECURSOS

6.1 Provision derecursos

CUMPLIMIENTO
(Si / No)

OBSERVACIONES

¢ Dispone la organizacion de
los recursos necesarios para
mantener el sistema de
gestion de la calidad y
aumentar la satisfaccion de
los clientes?

Sl

Se tiene los recursos necesarios para
implementar un SGC.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Es el personal competente
para la realizacién de sus
trabajos?

Sl

Todos los trabajadores cuentan con
experiencia laboral.

6.2.2 Competencia, formacion

y tomade conciencia

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentra definida la
competencia necesaria para
cada puesto de trabajo
teniendo en cuenta la
educacion, formacion,
habilidades y experiencia
apropiadas?

NO

¢ Existe un plan de formacion
o de logro de competencias?

SI

¢ Existe una metodologia
definida para la evaluacion de

la eficacia de las acciones

formativas emprendidas?

SI

No se realizan evaluaciones de desempefio.
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Check List

6.2.2 Competencia, formacion

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

y tomade conciencia (cont.) (Si/No)
¢ Existen registros de plan de ) ) )
formacién, competencia Sl No existen las fichas de formacion de cada
necesaria de cada puesto, empleado, asi como el registro de las
ficha de empleado y actos o capacitaciones brindadas.
certificados de formacion, o
similares?
¢Existe evidencia s No hay evidencia documentada. Lo que se

documentada del
cumplimiento de los
requisitos de competencia
para cada empleado de la
organizacion?

hace es verificar el cumplimiento de las metas.

6.3 Infraestructuras

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢.Se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y Sl La empresa cuenta con un espacio amplio
existente para la realizacién dividido por areas, debidamente organizadas.
de los procesos?
¢Existen pla}nes 0 rutma_ls Si Si existe mantenimiento preventivo de los
de mantenimiento preventivo equipos
para cada uno de los
equipos?
aéclizgésésrgj;egztrzto;n?rﬁifr?to NO No existe registro para un seguimiento de los
. . mantenimientos preventivos.
correctivo y preventivo
realizadas?
¢Existe una metodologia Sl Hay un encargado de ver el mantenimiento de

definida para la realizacién de
estas tareas de
mantenimiento?

las maquinas.
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Check List

6.4 Ambiente de trabajo CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

Si ei;(i'Sten dcc)trrldLC|pne§S Sl Cada area se encuentra separada, y cuenta

e(esrf)fucen(t:gsn deefir?i d?&afiese con las condiciones necesarias para mantener

) un buen desempefio de los trabajadores.
condiciones?

¢ Existe evidencias del S|

mantenimiento de estas
condiciones especificas de
trabajo?

7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.1 Planificacion de la CUMPLIMIENTO
realizacion del producto (Si/ No)

OBSERVACIONES

¢, Dispone la organizacién de

una planificacién de procesos SI

de produccién teniendo en

cuenta los requisitos del
cliente?

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

7.2.1 Determinacion de los |CUMPLIMIENTO
requisitos relacionados con el (Si/ No)
producto

OBSERVACIONES

¢ Se encuentran
documentados los requisitos Sl
del cliente, incluyendo
condiciones de entrega y
posteriores?

¢Se ha_n_def|n|do reqws_nos no SI Si se definen los requisitos por el cliente.
especificados por el cliente,

pero propios del producto o
servicio?

¢Se han definido los requisitos Sl Se definen los requisitos relacionados al
legales o reglamentarios del

producto.
producto?
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Check List

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto (cont.)

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe una metodologia definida
para la determinacién de estos
requisitos?

Sl

Al no tener una documentacion de los
procesos se hace dificil tener una
metodologia para cumplir requisitos del
producto.

¢ Se cumple con los requisitos
especificos de la metodologia?

Sl

No usan una metodologia definida.

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢.Se encuentra descrita la
metodologia, momento y
responsabilidades para la revision
de los requisitos del cliente?

Sl

Tienen en cuenta los requisitos del
cliente.

¢, Se cumple con los requisitos
especificos de la metodologia?

Sl

¢ Existe evidencia de la revision de
los requisitos?

Sl

No hay evidencia.

¢ Existe una metodologia para el
tratamiento de oferta y contratos?

NO

7.2.3 Comunicacion con el cliente

satisfaccion del cliente y sus
quejas?

CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe m'etoqQIogia efica_z parala Si Mediante redes sociales.
comunicacion con el cliente?
¢ Se registran los resultados de S|
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Check List

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

y desarrollo (Si/ No)
¢ Existe una planificacion para S|
cada uno de los disefios 0
desarrollos?
¢La planificacion incluye S|
etapas del disefio,
verificacion y validacion?
¢, Estan definidos los criterios S|
de revision de cada una de
las etapas del disefio?
¢ Estan definidas las S|

responsabilidades para el
disefio y desarrollo?

7.3.2 Elementos de entrada
para el disefio

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Para todos los disefios se
han definido los elementos
de entrada? (requisitos
funcionales, legales, disefios
similares, etc.)

Sl

Pero se debe tener mejor control de requisitos.

¢ Existe registro asociado a
estaidentificacion?

SI
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Check List

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Los resultados del disefio y desarrollo S| Todo depende del disefio para
cumplen con los elementos de entrada? ver qué elementos se van a
i H
¢Proporcionan informacién para la compra y S| Esa informacién esta en
produccion? resguardo
¢Incluyen pautas de fabricacion einspeccion? NO No incluye pautas.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢Existen registros de las revisiones S| Tienen registros de las
realizadas a cada una de las etapas del e
- revisiones.
disefio?
¢ Existen criterios de aceptacion para cada SI Si existen criterios de

etapa?

aceptacion.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
Bte st telaenieadingel®s | s | Seleveunregaocein
y ) verificacion de los resultados.
¢ Los criterios de aceptacién para la
verificacion estan de acuerdo a los elementos Si Se utilizan criterios de

de entrada del disefio?

aceptacion para la verificacion.
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Check List

7.3.6 Validacion del disefio y CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
desarrollo (Si/No)

¢ Existe registro de la validacion del
producto disefiado? Sl Se lleva un registro de la validacién del
producto disefiado.

¢, Los criterios de aceptacion para la

validacién estan de acuerdo a los Sl Se tiene un registro.
elementos de entrada del disefio?

7.3.7 Control de los cambios del |CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

disefio y desarrollo (Si/No)
¢ Existe registro de los cambios S|
realizados en el disefio de los
productos?
¢, Estos cambios estan sometidos a S| Se verifican los cambios.

verificacion y validacion?
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Check List

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras CUMPLIMIENTO

(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Se encuentran definidos por
escrito los productos y los
requisitos solicitados a los
proveedores?

Sl

¢Existe una seleccién de
proveedores y se encuentran
definidos los criterios de
selecciéon?

Sl

¢ Existe una evaluacion de
proveedores y sus criterios de
evaluacion?

Sl

¢ Existen registros de las
evidencias de cumplimiento de
los criterios de seleccion,
evaluacién y reevaluacion?

Sl

7.4.2 Informacién de las compras

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

¢.Se cumple la metodologia
definida para los requisitos de
compra?

(Si/ No)
Sl
¢ Existe una metodologia adecuada
para la realizacién de los pedidos
de compra?
Sl

Pag. 267

Avila Castillo, Carlos Renato de Jesus



Check List

7.4.3 Verificacién de los
productos comprados

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe definida una
metodologia adecuada para
inspeccion de los productos
comprados?

Sl

¢ Estan definidas las
responsabilidades para la
inspeccion de los productos
comprados?

¢ Existen registros de las
inspecciones conformes a la
metodologia definida?

Sl

7.5 Producciony
prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion|CUMPLIMIENTO
y dela prestacion del servicio

(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe una metodologia
adecuada definida para la
produccién o prestacioén del
servicio?

Sl

¢ Existen registros
cumplimentados conforme a
lo definida en la metodologia
de produccién?

Sl

Si existen instrucciones de
trabajo ¢, Se encuentran
disponibles en los puestos
de uso y estan
actualizadas?

SI

¢, Se realizan las inspecciones
adecuadas durante el proceso
de produccién y prestacion del
servicio?

Sl
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Check List

OBSERVACIONES

7.5.1 Control de la produccion
y dela prestacion del servicio

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

(cont.)

¢ Se utilizan los medios y los
equipos adecuados?

Sl

Realizan los pedidos de acuerdo a los

requerimientos del cliente.

¢ El personal es competente
para la realizacién de los
trabajos?

Sl

El personal esta calificado.

OBSERVACIONES

7.5.2 Validacién de los
procesos de la producciony
de la prestacion del servicio

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

Si existen procesos para

validar, ¢,se han definido los

requisitos para esta
validacion?

Sl

¢ Existen registros de la

Sl

7.5.3 Identificacion y

CUMPLIMIENTO

trazabilidad (Si/ No)
¢ Se encuentra identificado el S|
producto a lo largo de todo el
proceso productivo?
Si es necesaria la trazabilidad S|

del producto, ¢Se evidencia la

misma?
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Check List

7.5.4 Propiedad del cliente

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Existe una metodologia
adecuada definida para la Sl La organizacion identifica, verifica, protege y
comunicacion de los dafos salvaguarda los bienes que son propiedad del
ocurridos en los productos del cliente.
cliente?
¢ Existen registros de estas Sl
comunicaciones?
Si es de aplicacion, ¢se NO Al no tener registro no se cumple con la

cumple la ley de proteccion
de datos con los datos de los
clientes?

proteccion de datos.

7.5.5 Preservacion del

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

producto (Si / No)
¢ Existe definida una S|
metodologia adecuada para la

preservacion del producto?
¢ Se evidencia el correcto S|

cumplimiento de esta

metodologia?

Si fuese necesario, ¢(Esta NO No se usa embalaje en el proceso del producto.

definido el embalaje del
producto?
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Check List

7.6 Control de los equipos de seguimiento y
medicion

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢ Se encuentran identificados todos los equipos NO Realizan los pedidos de
de seguimiento y de medicion? acuerdo a los
requerimientos del
cliente.
¢ Existen definidas unas rutinas adecuadas de S| Solo si hay problemas
verificacion o calibracion de los mismos? en el proceso, verifican
la causa y tratan de
corregirla.
¢ Existen registros de las verificaciones o NO No se tiene un registro
calibraciones realizadas? de verificacion
Si El personal conoce su
¢ El personal se siente identificado en el ambiente de ambiente de trabajo y
trabajo? los equipos.
¢ Estan definidas las pautas de actuacion cuando NO No estan definidas las
se observe que las mediciones han sido pautas de actuacion
erroneas?
¢, Se confirma la capacidad de los programas
informéticos cuando participen en actividades de NO No usan programas o

seguimiento y medicion?

software.
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Check List

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

8.1 Generalidades CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existen I_deflnlldos p_roqestos Sl Realizan los pedidos de acuerdo a los
para reaiizar el seguimiento, requerimientos del cliente.
medicion, analisis y mejora?
¢, Se estan empleando técnicas Sl Solo usan para ver las proyecciones de sus
estadisticas? ventas.

8.2 Seguimiento y
medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

CUMPLIMIENTO

(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe definida una
metodologia adecuada para el
andlisis de la satisfaccién del
cliente?

Sl

¢ Existen registros conformes
a la metodologia definida?

Sl

¢,Se emprenden acciones a
partir del analisis de
satisfaccion?

SI
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Check List

8.2.2 Auditoriainterna

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
;' Se encuentra definida la frecuencia y planificacion
¢ de las auditorias? yP S| La empresa II_eva a
' cabo auditorias internas
a intervalos
planificados.
¢La auditoria interna comprende todos los Sl
procesos del sistema de gestion de la calidad y la
norma ISO 90017
¢£Son objetivos e imparciales los auditores S| Son desarrollados por
internos? la directiva.
¢ Se encuentran definidos y se cumplen los Sl Eds.,:ar? de(fjmuios (Ijasl
requisitos que deben cumplir los auditores auditorias dentro de la
internos para la realizacion de las auditorias empresa.
internas?
¢ Existe un procedimiento documentado para las S|
auditorias internas?
¢ Existen registros de las auditoriasinternas? SI
Sl Si se ejecuta una

¢ El responsable de area toma las decisiones
sobre las correcciones a realizar después de la
auditoria?

auditoria dentro de la
empresa, el Gerente es

el responsable de la

toma de decisiones.
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Check List

8.2.3 Seguimiento y medicién

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

delos procesos (Si/ No)
d "E)é'Sten |rnd|caglorens d SlI Se tiene indicadores para evaluar los
adecuados para cada uno de procedimientos del proceso.
los procesos del sistema de
gestion de la calidad?
¢ Esta definida la
responsabilidad y la Si Se tiene que dar la ejecucion de indicadores
frecuencia para la realizacion dentro del proceso.
del seguimiento de los
indicadores?
¢Se emprenden acciones a Si Se emprenden acciones con andlisis de datos.

partir del analisis de
indicadores?

8.2.4 Seguimiento y medicién

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

del producto (Si/ No)
¢Se encugntran dgf|n|Qas las Sl El proceso tiene que acabar con el producto
pautas de inspeccion final del final bien elaborado
producto? '
¢ Existen registros de estas SI See lleva un registro adecuado de la salida final

inspecciones finales?

de producto.
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Check List

8.3 Control del producto no
conforme

CUMPLIMIENTO
(Si/ No)

OBSERVACIONES

¢ Existe un procedimiento
documentado para el
control del producto no
conforme y el tratamiento
de las no conformidades?

Sl

¢ Existen registros
conformes a la
metodologia definida?

Sl

¢, Se toman acciones para
la solucién de las no
conformidades?

Sl

Se trata siempre de tener el menor % de
merma posible en proceso.

¢El producto no
conforme es segregado o
identificado para evitar su
uso?

Sl

Se trata de segregar el producto no
conforme.

8.4 Andlisis de datos

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

partir de este analisis?

(Si/ No)
¢ Existe evidencia de andlisis Sl
de datos?
¢.Se emprenden acciones a SI Ejecutan acciones para mejorar los

productos no conformes.
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Check List

8.5 Mejoras
8.5.1 Mejora continua CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe evidencia de acciones Sl Se trata de hacer lo mejor posible en el

emprendidas para la mejora
continua?

proceso, se tiene que implementar el SGC.

8.5.2 Accién correctiva

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

(Si/ No)
¢Existe procedimiento SI Existe documentacion, pero falta orden.
documentado para las
acciones correctivas?
¢Existen registros cpnformes a S| Si existe registro.
este procedimiento?
¢ Existe andlisis de causas? Sl Existe andlisis de causas.
¢ Se verifica el cierre y la SI Se trata de corregir los errores en el proceso.

eficacia de las acciones?
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Check List

8.5.3 Accion preventiva  |CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
(Si/ No)
¢Existe procedimiento NO No existe procedimiento documentado.

documentado para las
acciones preventivas?

¢ Existen registros conformes a NO

este procedimiento? No existen registros.

¢ Existe andlisis de causas? Sl Si existe andlisis de causas.
¢ Se verifica el cierre y la Sl Se trata de mejorar y prevenir los problemas en
eficacia de lasacciones? el proceso.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 26: Manual de procedimientos 5S

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DEL PROGRAMA 5 S

2016
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OBJETIVO

Esfablecer Ias hases que permitan operar [as acciones para mantener y conservar el orden de las instalaciones
hajo la metodologia del Programa de 5°S, a fin de dar continuidad al Programa de Gestion de laCalidad.

METODOLOGIA DEL PROGRAMA 5'S

La Gerencia es responsable de elaborar el procedimiento para el establecimiento del Programa 5.
Dicho procedimiento debera quedar avalado y autorizado por el Titular de cada centro de frabajo para su
implantacion, quienes ademas promoveran su difusion entre su personal de mando y responsables de areas.

PLANEAR
La directiva es el responsable de Ia elaboracion del Plan Anual de Mejora 5°S, en la que deberan participar
activamente.

La directiva 0 encargado del programa 3 5, s0n los responsables de elaborar el Programa Anual de Mejora 3'S
para cada una de sus dreas, definiendo las fechas de cumplimiento de las acciones de mejora con base en fa
dificultad y en [a disponibilidad derecursos.

De iqual manera, son los responsables de asequrar que el personal a sl cargo cuente con la informacion,
documentacion, capacitacion y los recursos necesarios para la implementacion del Programa 5'S, por lo que
deberan establecer un programa de capacitacion sobre las 5'S al personal de nuevo ingreso, incluyendo al
personal activo, a fin de reforzar [as acciones delproceso.

HACER
Los Mandos Superiores en fodos los Centros de Trabajo deberan fomentar a praciica del TRABAJO EN
EQUIPO, supervisando que los responsables de cada area integren Equipos de Mejora con el personal a su
cargo y realicen |as acciones comprometidas en el Programa de Mejora.

Todos los trabajadores adscritos a cada centro e trabajo, deberan participar activamente en las acciones de
Mejora determinadas para el éxito de [a implementacion del Programa 5°S.
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VERIFICAR
Se debera verificar que la implementacion de las acciones previamente definidas y cronometradas en el Programa de
Mejora 53, se lleven a cabo en tiempo y forma, con base en la metodologia 5'S.
La Auditoria para evaluar el cumplimiento del Programa de Mejora debera realizarse en fecha posterior al cumplimiento
total del Programa de Mejora 5'S del ejercicio o cuando exista causa que justifique su realizacion durante el transcurso del
mismo.

ACTUAR

Se debe informar sobre los avances y resultados de la implementacion del Plan y Programas de Mejora 5'S, a traves del
envio de minutas de mejora y evidencia fotografica de punto fijo del cumplimiento de las acciones de mejora programadas
para ese mes.

La directiva 0 encargado de programa 5 5 deberan controlar y mantener los registros de calidad que resulten de las
acciones de implementacion y sequimiento de las mejoras, en apego a los lineamientos establecidos en el procedimiento
para el Control de Registro.

Cuadro Resumen
FORMATO PROPOSITO
Plan de Mejora 5> |Establecer criterios y participantes a seguir para la implementacion del
Programa de Mejora 5'S.

Programa de Mejora 5°S|Registrar las acciones de mejora detectadas en las dreas incluidas en
el Plan de Mejora 5'S.

Minuta de Mejora5'3 Se usard en tres situaciones:

Registrar los avances mensuales del Programa de Mejorah'S.
Registrar las incidencias durante unaAuditoria.
Establecer los resultados de la verificacion del cumplimiento de las
acciones de mejora y, en su caso, las acciones correctivas y
preventivas para su cumplimiento.

Plan de Auditoria 5’5 |  Establecer criterios y participantes para la implementacidn de la
Auditoria a todo el Programa de Mejora 5'S, 0 en su caso, a alquna de

slis nartee
Informe de Auditoria 5's Registrar y reportar los resultados finales de la Auditoria.
Comparativo de Reportar por medio de evidencias fotograficas de punto fijo el
Fotografias 5'5 cumplimiento de las acciones de mejora, las cuales deberan

codificarse de acuerdo a lo establecido en este manual.

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 27: Manual de procedimientos de control de materiales

Cadigo|: | MDPM

Edicion: 1
EL PIONERO
INVERSIONES MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha 1-128/07/2016
E.LR.L. MATERIALES Pagina |:| 2 de 10

CONTROL DE RECEPCION

1.- Objeto y ambito de aplicacion

En este documento se explican las fases de control e identificacion por las que pasa el
material adquirido, desde su llegada a nuestros almacenes hasta que se procede a su
almacenamiento.

Es aplicable a los materiales destinados a su venta.

Se incluyen ademas en este procedimiento los métodos con los que la empresa debe adoptar
para verificar que los procesos incluidos en el Sistema de Gestién de Calidad, cumplen
igualmente los requisitos pactados.

Se excluyen de este procedimiento los materiales para uso interno como maquinaria,
consumibles, repuestos, etc.
2.- Definiciones
Conformidad/No Conformidad: Cumplimiento/Incumplimiento de un requisito.
Defecto: Carencia de las cualidades propias de una cosa.

IAccidn correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situaciénindeseable.

Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Reclasificacion: Variacién de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sera
conforme con otros requisitos que difieren de los iniciales. Ej., Cuando un material de primera
calidad no es apto como tal y se “reclasifica” pasandolo a una segunda calidad mas baja, para
la que si es apto.

Reparacién: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable
para su utilizacion prevista. La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre
un producto previamente conforme para devolverle su aptitud al uso. Al contrario que el
reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes de un producto no conforme.

Concesién: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados. Una concesion esta generalmente limitada a la entrega de un
producto que tiene caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un tiempo o
una cantidadacordados.
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Codigo : MDPM

Edicion: 1
IE\L/EIIQ%II\ICI)EI\ITSS MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fe,cha ~58/07/2016
E.LR.L. MATERIALES Pagina : 3de 10

CONTROL DE RECEPCION

3.- Descripcién del Proceso

3.1.- Control de recepcién de materiales recibidos por transporte
ajeno(proveedor)

En este apartado se recoge el control que se realiza a los materiales
adquiridos y recibidos en los almacenes de la empresa por transporte ajeno y
con destino a su venta, asi como su identificacion.

En el momento de la recepcién del material, Almacén dispone de informacion
sobre los pedidos realizados por Compras a los proveedores. Esta informacion
puede consultarse a través del software de gestion. No obstante, se
recomienda que Compras pase copia de los pedidos que Almacén le haya
solicitado, por comodidad para estos Ultimos.

La falta de certificados de calidad con el material no es motivo para rechazarlo
(a menos que se indique lo contrario en la peticién de compra) pues ha podido
llegar previamente por fax o correo o quizas estén en camino.

Al llegar la mercancia, los responsables de Almacén verifican que se cumplen
los siguientes puntos:

Coinciden en cantidad y tipo, el material recepcionado con la copia del
“Pedido al Proveedor”.

El estado superficial es satisfactorio, libre de golpes, etc.
Tras la verificacion anterior pueden darse tres casos:

[l El material no es aceptado y se lo vuelve a llevar el transportista:
En este caso la persona que recepciona la mercancia (responsables de
Almacén) anota en el CHECK LIST los motivos del rechazo, escribe
‘RECHAZADOQ”. La copia del CHECK LIST es entregada al jefe de
Produccién que, entre otras cosas, registrard la incidencia
correspondiente. Fin del Proceso.
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El material es aceptado: La persona que recepciona el material firma el
cargo del proveedor y entrega el Check List y la orden de compra al jefe
de Produccién.

El material no se acepta, pero se descarga en nuestros almacenes:
Por imposibilidad de que el transportista - proveedor se vuelva a llevar el
material rechazado, o por si existe posibilidad de acuerdo con el
proveedor, el material se descarga. La persona que hace la recepcién
escribe en la posicion del Check List correspondiente a ese material
‘MATERIAL RECHAZADQO?” y firma el original, indicando los motivos del
rechazo.
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Tras rechazar un material procedente de un proveedor, debe anotarse el
rechazo en el Listado de Materiales Rechazados, que sirve de documento de
control de estos productos.

Debido a que estas inspecciones pueden llevar un tiempo considerable, esta
inspeccion se realiza tras la recepcion del material.

En caso de que estas inspecciones resulten conformes, el responsable de
almacén anota “CONFORME”.

Si se decide rechazarlo, el responsable escribe “RECHAZADQO” en su etiqueta
e informa al jefe de produccion por si ha de realizar un nuevo pedido.

Existen circunstancias en las que no es posible, no interesa o se ha llegado a
un acuerdo con el proveedor para no devolver el material rechazado. En estos
casos el jefe de produccion o encargado de ese trabajo es la Unica persona
gue puede liberar el material, previo pacto con el proveedor, reclasificacién del
material e identificacién correspondiente
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Al final de todo este proceso, se consigue que todos los materiales
conformes hayan sido comprobados en mayor o menor grado en funcion del
histérico de incidencias. Por otro lado, todos los materiales no conformes
gquedan identificados como tales a la espera de ser devueltos o reclasificados,
evitando asi su uso o venta accidental.

3.2.- Control de recepcién de materiales recibidos por transporte propio

En este apartado se recoge exclusivamente el control que se realiza de los
materiales adquiridos y transportados hasta nuestros almacenes mediante
transporte propio.

En este caso, no es posible realizar el Control de Recepcién hasta que el
pedido haya llegado a nuestras instalaciones.

Una vez nuestro transporte trae el material, se realiza un examen mas
minucioso del mismo, procediendo tal y como se explica en el apartado
3.1 de este mismo documento.
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4.- No Conformidades de este proceso

Se consideran como No Conformidades de este proceso lo siguiente:

- Admitir un material procedente de un proveedor sin ejecutar las actividades de
control de recepcion acordadas en este procedimiento documentado.

- No identificar un paquete procedente de un proveedor con al menos el nimero de
albaran.

- No identificar un material rechazado comotal.

- Utilizar un material identificado como “Rechazado” sin que sea liberado
previamente por personal capacitado paraello.

- Rechazar o Liberar un material sin anotarlo en el “Listado de Materiales
Rechazados”.
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5.-Responsabilidades

0 Los responsables de cumplir directamente con este procedimiento, departamentos
de Produccién y Almacén, deben asegurar en todo momento que los materiales que
ingresan no se utilizan, procesan o son comercializados mientras no hayan sido
aceptados e identificados segln se indica en este documento.

0 El personal de almacén ha de cuidar que no se desprendan las etiguetas de los
materiales durante su manipulacion. Ademads, no utilizaran los materiales
identificados como no conformes bajo ningun pretexto.
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6.- Documentos asociados
¢ Check List
¢ Lista de material rechazado
¢ Orden de compra

Pagina 10 a continuacion: Formato Listado de materiales rechazados
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¥ 7.- Formato Listado de Materiales Rechazados

LISTA DE MATERIALES RECHAZADOS
NOMBRE OBSERVACION
REVISADO POR:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 28: Escobillén 50 cm

ESCOBILLON LANCHON DE 50 CM

TIEMPO TOTAL TOTAL
AREA PROCESOS ESTIMADO MINUTOS HORAS
SELECCION, LAVADO Y
AMARRADO
780 780 13
HORNO Y SECADO 500 600 0
CERDA
CORTADO, PEINADO
1,080 1,080 18
TIEMPO TOTAL: CERDA
2,460 2,460 41
HABILITADO
900 900 15
SELLADORA 900 900 15
TACO
PERFORADO 960 960 16
ENSAMBLADO DE CERDAS AL
TACO 7,000 7,000 117
EMPAREJADO FINAL 660 660 1
TIEMPO TOTAL: TACO 10,420 10,420 174
PALO ENSAMBLADO FINAL
960 960 16
TIEMPO TOTAL: PALO 960 960 16
TOTAL 13,840 231

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 29: Escobillén 80 cm

ESCOBILLON LANCHON DE 80 CM

TIEMPO TOTAL TOTAL
AREA PROCESOS ESTIMADO MINUTOS HORAS
SELECCION, LAVADO Y
AMARRADO
780 780 13
HORNO Y SECADO 500 600 0
CERDA
CORTADO, PEINADO
1,080 1,080 18
TIEMPO TOTAL: CERDA
2,460 2,460 41
HABILITADO
540 540 9
SELLADORA 600 600 10
TACO
PERFORADO 600 600 10
ENSAMBLADO DE CERDAS AL
TACO 8,100 8,100 135
EMPAREJADO FINAL 200 200 :
TIEMPO TOTAL: TACO 10,140 10,140 169
PALO ENSAMBLADO FiNAL
960 960 16
TIEMPO TOTAL: PALO 960 960 16
TOTAL 13,560 226

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 30: Escobillén 1 m

ESCOBILLON LANCHONDE 1 M

TIEMPO TOTAL TOTAL
AREA PROCESOS ESTIMADO MINUTOS HORAS
SELECCION, LAVADO Y
AMARRADO
720 720 12
HORNO Y SECADO 500 600 0
CERDA
CORTADO, PEINADO
960 960 16
TIEMPO TOTAL: CERDA
2,280 2,280 38
HABILITADO
720 720 12
SELLADORA 720 720 12
TACO
PERFORADO 900 900 15
ENSAMBLADO DE CERDAS AL
TACO 6,900 6,900 115
EMPAREJADO FINAL 600 600 0
TIEMPO TOTAL: TACO 9,840 9,840 164
PALO |ENSAMBLADO FiNAL
600 600 10
TIEMPO TOTAL: PALO 600 600 10
TOTAL 12,720 212

Fuente: Elaboracidon propia
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Anexo 31: Escobillén Jota

ESCOBILLON JOTA

TIEMPO TOTAL TOTAL
AREA PROCESOS ESTIMADO MINUTOS HORAS
SELECCION, LAVADO Y
AMARRADO
900 900 15
HORNO Y SECADO
600 600 10
CERDA
CORTADO, PEINADO
1,080 1,080 18
TIEMPO TOTAL: CERDA
2,580 2,580 43
HABILITADO
660 660 11
SELLADORA 1,320 1,320 22
TACO ’ ’
PERFORADO 2,700 2,700 45
ENSAMBLADO DE CERDAS AL
TACO 6,000 6,000 100
EMPAREJADO FINAL
300 300 5
TIEMPO TOTAL: TACO 10,980 10,980 183
PALO ENSAMBLADO FiNAL
960 960 16
TIEMPO TOTAL: PALO 960 960 16
TOTAL 14,520 242

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 32: Encuesta

ENCUESTA DE PRIORIZACION

Empresa: EL PIONERO INVERSIONES E.I.R.L.

Nombre: Cargo:
Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el Problema.

Valorizacion Puntaje
Alto 3
Medio 2
Bajo 1

COSTOS OPERATIVOS: CAUSA () ALTO () MEDIO () BAJO

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN LOS ALTOS

Causa Preguntas con Respecto a las Principales Causas CalificaTcic’)n -
Alto | Medio | Bajo

crl Falta de capacitacion en los operarios

Cr2 Falta de control de la materia prima

cr3 Departamento de Calidad Inexistente

Cra Falta de orden en el ambiente de trabajo

Crd Falta estandarizacion de procesos

Cré Carece de politica de Calidad

cri Falta de balance de linea en el proceso

Cr8 Ausencia de Jefe de Calidad

Fuente: Elaboracion propia
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