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RESUMEN

Cadadia, las organizaciones se enfrentan a grandes retos en aras de ser mas competitivas,
y una de las estrategias consiste en implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) con base en la normativa internacional ISO 9001:2015.

Como aporte a este proceso, es que se presenta la siguiente tesis titulada “Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma I1ISO 9001:2015
para el mejoramiento del proceso de Casting del CITE Koriwasi - Cajamarca”, como una
guia importante para esta organizacion, dedicada exclusivamente a la formacion y

produccién de articulos de joyeria.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general el elaborar la propuesta de
implementacién de un SGC segun la norma ISO 9001:2015, para la mejora del proceso de

Casting del CITE Koriwasi de la ciudad Cajamarca.

El problema que se deriva l6gicamente de la realidad problematica encontrada es: ¢ En qué
medida la propuesta de implementacién de un SGC incide en el mejoramiento del proceso
de Casting del CITE Koriwasi Cajamarca? La hipotesis del autor es que la implementacion
de un SGC influira positivamente en el mejoramiento del proceso de Casting en el CITE

Koriwasi Cajamarca”.

Asimismo se encuentra la informacion necesaria de una de las tres areas operativas del
CITE Koriwasi como es el area de Casting, en la cual se observé la necesidad de realizar
un diagnéstico de la situacién actual del funcionamiento de dicho proceso, con la finalidad
principal de mejorar la trazabilidad del mismo y que disponga de herramientas, métodos y
controles que les permita la exitosa implementacién y posterior certificacion de su Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC).

El resultado mas relevante obtenido con respecto a la propuesta de dicha implementacion,
se fundamenta en la aplicaciébn de una Lista de verificacibn segin norma, esto logré
establecer la situacion actual de la organizacion, comprobandose un nivel de cumplimiento
de solo el 38%. Complementario a esto, se estima que con la propuesta planteada se

lograria elevar el nivel de cumplimiento a 75%, lo cual significa una mejora del 37%.

Todo esto sera enfocado directamente a la mejora de los procesos para elaborar productos

de calidad, cuyo propésito clave es la satisfaccién de sus clientes.

Palabras clave: Sistema, gestion, calidad, joyeria, Casting.
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ABSTRACT

Every day, the organizations face main challenges in order to be more competitive, and one
of the strategies is to establish and implement the Quality Management System based on
ISO 9001: 2015.

As a contribution to this process, the following thesis is presented entitled "Proposal for the
implementation of a quality management system based on the ISO 9001: 2015 standard for
the improvement of the Casting process of the CITE Koriwasi - Cajamarca”, as an important
guide for this organization, dedicated exclusively to the formation and production of jewelry
items.

This research work has as a general objective the elaboration of the proposal for the
implementation of a QMS according to ISO 9001: 2015, for the improvement of the Casting
process of the CITE Koriwasi of the city of Cajamarca.

The problem that logically derives from the problematic reality found is: To what extent does
the proposed implementation of a QMS affect the improvement of the Casting process of
the CITE Koriwasi Cajamarca? The author's hypothesis is that the implementation of a QMS
will positively influence the improvement of the Casting process in the CITE Koriwasi
Cajamarca.

There is also the necessary information of one of the three operational areas of the CITE
Koriwasi, such as the Casting area, in which the need to diagnose the current situation of
the operation of said process was observed, with the main purpose of improving the
traceability of the same and that has tools, methods and controls that allow the successful
implementation and subsequent certification of its Quality Management System (QMS).
The most relevant result obtained with respect to the proposed implementation, is based on
the application of a Checklist according to the standard, this managed to establish the
current situation of the organization, verifying a level of compliance of only 38%.
Complementary to this, it is estimated that the proposed proposal would raise the level of
compliance to 75%, which means an improvement of 37%.

All this will be focused directly on the improvement of the processes to elaborate quality

products, whose key purpose is the satisfaction of its customers.

Key words: System, management, quality, jewelry, Casting.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Dentro de los procesos utilizados actualmente en joyeria, es la fundicion a
la cera perdida o también llamada microfusion una de las técnicas que
primero se desarrollo al nivel mundial. De las distintas técnicas de
elaboracion de joyeria esta es la mas compleja, ya que involucra una serie
de etapas cruciales que de no llevarse de manera correcta pueden afectar
la calidad del disefio resultante. En ese sentido, cabe reconocer que los
antiguos peruanos fueron los responsables de que la joyeria peruana
evolucionara para convertirse en la actualidad, en una actividad industrial de
producciéon. Complementario a esto, segun el informe estadistico del
Servicio Geoldgico de Estados Unidos (USGS) el Perd se mantiene
consistentemente como el segundo productor de plata a nivel mundial. Al
cierre del 2016, se reporté 4,100 TM de Ag y 120,000 toneladas de reservas

gque equivalen a 131.82 millones de onzas.

Debido al enorme potencial minero de nuestro pais, nace la iniciativa de
crear en el 2004, el Centro de Innovacién Tecnoldgica de Joyeria - CITE
Koriwasi, institucion que transfiere tecnologia y promueve la innovaciéon en
las empresas de Cajamarca. Koriwasi es el resultado de una alianza
estratégica entre el Estado, a través del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR), y Minera Yanacocha, por medio de su organizacion

corporativa Asociacion Los Andes de Cajamarca (ALAC).

Con la presente investigacion de tipo pre experimental, se pretende
proporcionar los estandares técnicos que exige nueva norma internacional
ISO 9001:2015, la cual promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora el Sistema de Gestién
de la Calidad (SGC). El principio de gestién de la calidad nos plantea que
"Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso".
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Hasta el momento Koriwasi cuenta con tres procesos operativos: Disefio,
Desarrollo - Produccién en trabajo en mesa y Casting; dentro de los
cuales los dos primeros fueron certificados en el 2016, por la Asociacién
Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) conforme con la Norma
ISO 9001:2008.

Segun Kohl, Oviedo, Varela y Radevich (2004) describe al proceso de
Casting o Fundicién a la cera perdida, como una técnica de uso extendido
que permite la fabricacién de piezas a bajo costo, sin la necesidad de utilizar
otros procesos de tipo mecanizado para la conformacion de metales.
Basicamente, el proceso de Casting, supone el perder la cera de la forma
mas eficaz posible, obteniendo una réplica exacta de la pieza. A partir del
modelo obtenido en caucho se inyecta la cera segun las unidades que se
deseen reproducir, para ser montados sobre un tronco del mismo material
gue sera recubierto con un revestimiento, que una vez endurecido se
calienta en un horno a temperatura estandar para que se logre extraer la
cera. Luego se funde el metal que sera vertido sobre el revestimiento que
contiene dicho negativo, una vez enfriado se retira el revestimiento del arbol
completo para su acabado final, cortando y eliminando algin tipo de

imperfeccion que presente cada pieza.

Sin embargo, al observar la ejecucion de cada procedimiento del proceso de
Casting, se logré determinar algunas dificultades o limitaciones en la

elaboracion de las piezas finales, como son:

a. Determinacién cuantitativa de las temperaturas adecuadas para
la fundicion del metal y moldes en cada procedimiento, debido a
que el CITE no cuenta con un instrumento que indique la temperatura
con la que se est4 trabajando.

b. La porosidad causada por el encogimiento, mostrada en forma de
agujeros pequeios de tipo angular en la superficie del vaciado, este
encogimiento tiene lugar debido a la solidificacién no uniforme de

las partes de la pieza.
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c. Laporosidad por gas, son agujeros en forma de alfiler, concentrados
en una capa debajo de la superficie del vaciado, éstos son invisibles
pero se presenta después del pulimento. Las razones principales para
este tipo de defecto son: La reaccion con el revestimiento y con las
impurezas que se han introducido en el metal reciclado.

d. El metal quebradizo, problema asociado con las aleaciones de silicio.

e. El llenado incompleto, debido mayormente a que los moldes no se
llenan completamente del material durante el proceso del vaciado,
obteniendo piezas &speras y de pesos diferentes.

f. Inexistencia de un plan de estudio en la reutilizacion del yeso
utilizado en cada uno de los cilindros.

g. Ausencia de formatos estandarizados que faciliten el funcionamiento
efectivo del area de Casting.

Finalmente el propdsito de esta investigacion es brindar aportes necesarios
para la busqueda de soluciones y resultados inmediatos, a través de la

propuesta de implementacion del SGC para el proceso de Casting.

1.2. Formulacion del problema.

¢En qué medida la propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 influye en el mejoramiento

del proceso de Casting del CITE Koriwasi Cajamarca?

1.3. Justificacién
1.3.1. Justificacién Tebdrica

La investigacion propuesta busca, mediante la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
encontrar explicaciones a situaciones internas sobre el proceso de Casting,
ello permitira al investigador contrastar diferentes aspectos del proceso. La
implementacion de un SGC se ha convertido actualmente en la condicién
necesaria para cualquier estrategia dirigida a maximizar la competitividad de
las organizaciones. Elementos como el aumento constante del nivel de

exigencia del cliente, la competitividad debido a la globalizacion y la
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creciente complejidad de la gestién de personas, productos y procesos, son

algunas de las causas que hacen de la calidad un factor decisivo para la

supervivencia de la empresa moderna.

Simultdneamente, la nueva publicacién de la versién 2015 de la ISO 9001

cuenta con importantes cambios que hacen que esta norma se inserte

firmemente en las organizaciones. En ese marco, la investigacion aportara:

e Desde el enfoque a procesos, para fortalecer que la organizacion
planifigue sus procesos y sus interacciones con las partes interesadas.

e Desde el enfoque de mejora, el ciclo PHVA, para asegurar que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente.

e Desde el enfoque basado en riesgos, para impulsar que la
organizacion determine los factores que podrian causar que sus

procesos desvien de los resultados planificados.

1.3.2. Justificacion Aplicativa o Practica

La presente investigacion nos permitird conocer la relacién existente entre
el mejoramiento en los procesos de Casting y una adecuada implementacién
del SGC, en tal sentido, es necesario identificar las limitaciones durante la
ejecucion del proceso. Para poder superar tales dificultades es necesario
analizar, determinar, implementar en el corto plazo medidas correctivas
orientadas al mejoramiento de sus capacidades y poder elevar el nivel de
calidad en la elaboracién de articulos de joyeria. Basicamente es necesario
crear un plan de mejora que incluya un protocolo establecido, que permita
guiar al personal a cargo del area de produccién sobre las necesidades y
cuidados que se deben implementar basados en la norma ISO 9001:2015,

orientados a la busqueda de soluciones del proceso y servicio que ofrece.

1.4. Limitaciones

Dentro de las principales dificultades a las que se ve afectado el presente
proyecto de investigacion figuran:
¢ Insuficientes referencias bibliograficas sobre la naturaleza técnica

del proceso de Casting.
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¢ Lafalta de instrumentos disponibles para las mediciones técnicas
del proceso en estudio, ocasionando que los datos que se
proporcionen al iniciar el proceso sean aproximados.

¢ Disposicién por parte de los involucrados para poder brindar la
informacién necesaria, debido a factores de tiempo por sus
diferentes ocupaciones laborales y ante el inconveniente del
periodo de integracion por parte del nuevo director ejecutivo.

e Las caracteristicas de las muestras, al aplicar los instrumentos de
recojo de informacién, podrian dar resultados no homogéneas,
debido a que los datos recibidos dependeran principalmente del
grado de conocimiento e interés de los involucrados en el proceso.

Las limitaciones que pudieran presentarse durante el desarrollo de la

investigacion, seran controladas en favor de obtener mejores resultados.

1.5. Objetivo General

Elaborar la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad segun la norma 1SO 9001:2015, a fin de contribuir a la mejora del
proceso de Casting del CITE Koriwasi de la ciudad Cajamarca en un periodo

estimado de 05 afnos.

1.5.1. Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de las condiciones actuales del proceso de
Casting del CITE Koriwasi, en relacion al cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, a través de un proceso de observacion y
registro en una Lista de Verificacion.

o Proponer herramientas e indicadores, acordes a la estructura del CITE
Koriwasi y de la ISO 9001:2015 que permitan realizar la revision,
medicion y posterior certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
del proceso de Casting.

e Formular la evaluacion financiera a través del andlisis de costo beneficio
por el cual se estime el impacto financiero de la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad en el proceso de Casting.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Villarroel, F. (2016) “Desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad ISO
9001:2008 para Empresa de Tecnologia y Servicios Industriales,

Induamericana”.

En la presente tesis, se reunié toda la informacion existente realizada en la
auditoria a cargo de la compafiia global Bureau Veritas en el afio 2011, que
solicit6 la empresa para obtener su certificacién, donde se encontrd un total
de 14 no conformidades, como resultado de la documentacién incompleta o
inexistente dentro del SGC.

Se elaboré una lista de chequeo para realizar el diagnéstico de la empresa
y determinar el nimero de no conformidades presentes al inicio y final de la
investigacion, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
Aplicada a un total de 204 puntos para evaluar si cumple o no cumple, se
considero la documentacion existente en el area correspondiente. Ademas
se considero si existian registros de los procesos y un analisis FODA por
parte de la organizacién. Posteriormente para evaluar la situacién final de
Induamericana se aplic6 la misma lista de chequeo y evaluando los mismos
criterios que en la etapa inicial, de modo que midiera el nivel de cumplimiento
de los requisitos segun la norma establecida.

Los resultados obtenidos fueron que se logro desarrollar un SGC segun la
norma internacional ISO 9001:2008, que permitié disminuir el nimero de no
conformidades encontradas, tanto en la auditoria realizada por Bureau
Veritas, como las encontradas en el diagndéstico inicial del presente trabajo.
Se disminuyd en un 100% las no conformidades de la clasificacion
documental. Ademas quedaron 32 no conformidades sin solucionar
correspondientes a la implementacion, operacional y compromiso de la
organizacion, por lo que se logré disminuir en un 27% el total de las no
conformidades. Finalmente se demostré asi que el SGC resulté ser una

herramienta para lograr cumplir con los requisitos de la norma vigente.
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Ugaz, L. (2012). “Propuesta de disefio e implementaciéon de un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a

una empresa de fabricacion de lejias”.

La presente tesis plantea una propuesta de implementacion de un SGC
basado en la Norma ISO 9001:2008 en una empresa dedicada de
fabricacién de lejias, para esto se revisé cada uno de sus requisitos incluidos
en los 8 capitulos que la conforman. En primer lugar se identificaron los
procesos involucrados, asi como el analisis de la situacién actual de la
empresa, detectando las falencias existentes y redisefiando aquellos
procesos que lo requerian de forma que cumplan con los requisitos, para
ello se elabor6 el Manual de Calidad que tiene como objetivo describir el
plan de implementacion SGC, donde se exponen las actividades a realizar

segun cronograma Yy los respectivos responsables de esta tarea.

Al implementar el SGC, se espera obtener un crecimiento global de la
empresa, traducido en resultados que se exponen a continuacion:

e Con la documentacion del SGC se lograra el pleno control de cada
uno de los procedimientos y actividades llevados a cabo dentro de la
empresa, siendo identificados y descritos en el mapa de procesos.

e La direccion hara el seguimiento mensual del Plan de Capacitacion
Anual, para verificar su cumplimiento. Ademas sera responsable de
la evaluacion semestral a los proveedores, calificando como 6ptimo
al 90% del total evaluado, logrando que las incidencias de reclamos
puedan disminuir en un 2% del total de 6rdenes de compra.

e La mejora los procesos mediante indicadores de productividad
lograron visualizar la evolucion y el impacto de la implementacién del
SGC. El indicador Out of Limits (OOL), que consiste en evaluar los
atributos del producto terminado mediante auditorias, disminuira a
0.6% gracias a las sugerencias o reclamos de los consumidores.

e Con el SGC debidamente instalado se podra tener mayor enfoque a
las no conformidades levantadas. Debido a que existen una cantidad
considerable de no conformidades, esperando tener solucionadas el

80% de las mismas al término de cada trimestre.
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Tay, C. (2011) “Diseno y aplicacion de un sistema de calidad para el

proceso de fabricacién de valvulas de paso termopldsticas”.

En la presente tesis se describen las actividades a considerar para el
desarrollo e implementacion de un SGC en una empresa manufacturera,
considerando aspectos tedricos como criterios técnicos por parte de la
organizacion y mediante un diagnéstico de la situacion inicial, es que se
logra identificar problemas existentes dentro de la empresa. EI modelo
también considerara las actividades operativas que se deben llevar a cabo
para garantizar que los productos cumplan con las especificaciones
requeridas por la norma.

Para evaluar el funcionamiento de este sistema se han definido una serie de
indicadores que van a permitir monitorear el comportamiento de los
procesos, de manera que se pueda comparar los resultados obtenidos con

los objetivos establecidos y efectuar las correcciones que sean necesarios.

Como resultado, se demuestra la viabilidad de implementar un SGC si se
logra el compromiso por parte de la Alta Direccién, contar con el personal
calificado para las actividades planificadas y disponer de los recursos tanto
econdmicos como tecnolégicos necesarios para el desarrollo del sistema.
Finalmente todos procesos dentro de una organizacion deben ser
monitoreados y evaluados permanentemente con lo cual también pueden

ser mejorados continuamente.
A continuacion los resultados con respecto a los indicadores utilizados:

o La eficiencia de produccién debe alcanzar el 93%. El promedio
semestral se encuentra en un 90%. El indicador aumenta debido al
mayor aprovechamiento productivo de las horas consumidas en la
produccion, eliminando las paradas con tiempos improductivos.

o El objetivo del uso eficiente de los materiales, es que sea menor a
98.7%. El porcentaje de desperdicio es debido a la colada de material
y el valor promedio se encuentra dentro de los valores permisibles.

e Elindicador de Productos no conformes en pruebas finales, estima
gue el porcentaje de valvulas NC en la prueba hidrostéatica no debe

exceder del 3%, cuyo promedio para los primeros 8 meses se
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encuentra en 1.41%. La cantidad de estos productos se encuentra
controlado a lo largo del proceso, que evitan que llegue una mayor
cantidad de productos no conformes a las etapas finales del proceso.

e El porcentaje de manijas no conformes en el proceso de inyeccion
no debe exceder del 0.3%, cuyo promedio se encuentra en 0.102%.
La cantidad de manijas NC se mantiene estable con niveles minimos
de fallas, debido principalmente a un mal llenado de la pieza. Podria
proponerse la revisién de los conductos de alimentacion de los
moldes utilizados.

e EIl porcentaje de devoluciones de materiales a proveedores no
exceda el 4%, cuyo promedio se encuentra en 2.38% de lotes
devueltos a proveedores por presentar NC. El nivel de devoluciones
es minimo; sin embargo, debido a que el sistema de evaluacion de
proveedores, se encuentra en la etapa de implementacion, tomara

algo de tiempo lograr adecuar a los proveedores al sistema.

Sanchez, I. & Villanueva, A. (2016). “Diseno de un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para mejorar la
satisfaccién del cliente de la planta de derivados lacteos y capacitacion

agroindustrial “Cajamarqueso”- Cajamarca 2016.”

El siguiente trabajo de investigacion se propone el disefio de un SGC basado
en la norma ISO 9001:2008, desarrollada en la planta de derivados lacteos
agroindustrial Cajamarqueso, buscando mejorar la satisfaccion del cliente.

La tarea se inicia analizando la situacion actual de la empresa para lo cual
se utiliz6 como herramienta una lista de verificacion segin norma ISO
9001:2008, identificando sus requisitos que permitan desarrollar el disefio
del sistema a implementar. Luego se identificaron los procesos involucrados
en la produccion del queso tipo suizo a través de un mapa de procesos, que
permitié detectar la carencia de la documentacién en su proceso y la falta

de registros en sus operaciones.
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Luego se identificaron los procedimientos del proceso de produccion para
cumplir con los requisitos de la norma, incluidos en la elaboracion del Manual
de calidad, que permita planificar, mantener y mejorar su desempefio.
Por altimo, los resultados de nuestra investigacion fueron obtenidos con el
analisis de graficos e indicadores propuestos para lograr la calidad en el
producto.
En resumen los resultados obtenidos para el disefio e implementacion de un
SGC, se realiz6 la aplicacién de la lista de chequeo segun norma con el fin
de verificar el cumplimiento de los requisitos, aplicado al:

v' Gerente general.

v' Jefe de planta

v" Personal involucrado.

Con respecto a los resultados en relacidon a la satisfaccién del cliente, se
muestra los resultados de la aplicacion de una nueva encuesta a los clientes,

para ver su satisfaccion después de aplicar el disefio del SGC.

Tabla n® 5.2 Comparacion de porcentajes de insatisfaccién al cliente antes y después del

cumplimiento de la norma.

Insatisfaccién antes del Insatisfaccién después del

cumplimiento de la norma .
Cumplimiento de la norma

Mala atencién al cliente 50.59% 12%
Cambio de sabor y textura 21.18% 11%
Calidad del producto 17.65% 2%
Producto inocuo 10.59% 0%

Fuente: Elaboracién propia.

Llique, G. (2015). “Impacto de la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 en la empresa
UNIMAQ S.A. - sucursal Cajamarca - Area de servicios, en la

satisfaccion del cliente”.

En la presente tesis se muestra la implementacion de un SGC basado en la

norma ISO 9001:2008 en una empresa de venta de maquinaria ligera. Su
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objetivo es analizar la situacion actual de la empresa, demostrando que a
través del desarrollo e implementacion del mismo, permitira mejorar la

competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente.

Para esto se utiliz6 como herramienta la norma ISO 9001:2008, elaborando
un diagnostico en funcion a los requisitos establecidos en ella, sobre las
observaciones encontradas en la gestion de los procesos involucrados. Se
analizé la situacién actual de la empresa y se mapearon aquellos procesos
que requerian ser validados, de forma que cumplieran con los requisitos
exigidos por la norma, para ello se elabor6é el Manual de Calidad a nivel
organizacional, cuyas funciones estén alineados a la politica, misién, visién
y valores corporativos de la empresa. Finalmente se procede a presentar el
plan estratégico de implementacién del SGC donde se exponen las
actividades a realizar con sus respectivos responsables, segin el

cronograma de implementacion.

Los resultados finales al elaborar la propuesta técnica de la implementacion

del SGC se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 14: Consolidado de Indicadores después de la Implementacion del SGC.

Consolidado de diagnostico del % Yo
sistema de gestion de la calidad de cumplimiento Promedio
acuerdo a la norma ISO 9001:2008 Despueés Después
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 100%
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 100%
Requisitos GESTION DE LOS RECURSOS 100% 99%
de la norma
IS0 REALIZACION DEL PRODUCTO 93%
9001:2008 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 100%
Personas satisfechas con la atencion que 80%

reciben({comunicacion, informacion,
coordinacion)
Clientes satisfechos con la calidad del T75%
producto/EQUIPO{configuracion,
disponibilidad)

Satisfaccion Clientes satisfechos con tiempos de 70%
del cliente Entrega Fisica y Técnica (Procesos de 76%
(externo) Equipo)

Clientes satisfechos con tiempos de 75%
Entrega Fisica y Técnica (Procesos de
Repuesto)
Clientes satisfechos con el servicio 80%
Tecnico Post venta

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad

Segun Lépez (2005) una definicion generalmente aceptada es la que
identifica la Calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen a las
caracteristicas del producto/servicio, en relacién con las exigencias del
consumidor al que se destina. Ademas “La calidad es el nivel de excelencia
que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave”.
(Horovitz, 1995: 1).

Finalmente segun Tari (2000) sefala que el término calidad se relaciona
muchas veces con un producto o servicio extraordinario o excepcional, sin
embargo, el concepto que nosotros queremos desarrollar no tiene por qué
guardar relacion con lo «magnifico», y se consigue como sefala Ishikawa
(1994, 18), disefiando, fabricando y vendiendo productos con una calidad
determinada que satisfagan realmente al cliente que los use. Por tanto, no

se refiere Unicamente a productos o servicios de elevadas prestaciones.

2.2.2. Proceso

Mateo R. (2010). Sistemas de Gestion de la Calidad. Los procesos son el
conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en producto
0 servicio.

Segln Pérez J. (2012) sefiala en su libro “Gestién por procesos” que una
sencilla definicion de proceso, y que responde al significado de: Secuencia
ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para
un usuario o cliente. Entendiendo valor como “todo aquello que se aprecia o
estima”. Segun la Norma ISO 9000:2015 La organizacion tiene procesos
gue pueden definirse, medirse y mejorarse. Estos procesos interactiian para
proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organizacion y

cruzan limites funcionales.

2.2.3. Sistema
Conjunto de elementos que relacionadas entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espafiola, 2001).
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Segun Pérez J. (2012) sefiala definir sistema como un “conjunto de procesos
que tienen por finalidad la consecucion de un objetivo”. La definicibn mas
clasica y utilizada es “conjunto de elementos interrelacionados que

persiguen un objetivo en comun”.

2.2.4. Gestion

Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un
deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).

Segun Pérez J. (2012) la define basicamente como una capacidad y, como
tal, puede desarrollarse con facilidad. Ademés la conceptualiza como el
hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir

objetivos (comprobando posteriormente el nivel de consecucién).

2.2.5. Mejora

La mejora debe ser una tarea de administracion proactiva y se debe
considerar como una oportunidad y no simplemente como una reaccién ante
los problemas y las amenazas de la competencia. Segun Evans J., Lindsay

W. (2008). Administracion y control de la calidad.

Segun la Norma ISO 9000:2015 Las organizaciones con éxito tienen un
enfoque continuo hacia la mejora. Ademas se menciona como base racional
gue la mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones

internas y externas y cree nuevas oportunidades.

2.2.6. Indicador

Segun Mora (2010), plantea que “un indicador es una magnitud que expresa
el comportamiento o desempefio de un proceso, que al compararse con
algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o
negativas. También es la conexién de dos medidas relacionadas entre si,

que muestran la proporcion de una con la otra”.

2.2.7. Productividad
“La productividad es el resultado de los esfuerzos organizacionales y

personales asociados con la produccion, utilizacion y/o entrega de productos
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y servicios”. Smith (1993). Ademas “La productividad no es una medida de
la produccion ni de la cantidad que se ha fabricado. Es una medida de lo
bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los
resultados especificos deseables”. Bain (1987).

En ocasiones, la eficiencia técnica y la productividad se consideran términos
sinGbnimos, aunque a veces la primera se entiende como inversa de la
segunda. Sin embargo, autores como Sink (1985) consideran lo contrario,
ya que identifica el término “eficiencia” con el grado en el que se utilizan los

recursos adecuados.

2.2.8. Coste de Calidad

El coste de la calidad se define, como lo que le cuesta a la organizacién
desarrollar la funcién de la calidad, es decir, lo que gasta produciendo con
calidad y lo que cuestan los errores producidos. Dentro del Sistema de
Gestién de la Calidad (SGC), los costos de calidad, son el indicador
principal, al ser un indice bastante aproximado de la gestién empresarial que
determina el nivel 6ptimo de gastos y el incremento de la eficiencia en la
produccion o prestacion de servicios. Es usual clasificar a los costos de

calidad en:

Grafico n® 2.1 Esquema sobre el costo de calidad.

COSTO DE CALIDAD

Costos de Prevencion
Costos por Fallas

Costos de Evaluacién Internas y Externas

Fuente: Elaboracién propia

Los costos de conformidad son aquellos en que se incurre para asegurar

que los bienes y servicios provistos responden a las especificaciones.
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Incluyen los costos de las etapas de disefio y fabricacion destinados a
prevenir la falta de adecuacion a los estandares, y se clasifican en costos de
prevencion y de evaluacion. Mientras que los costos de no conformidad se
presentan asociados a fallas, es decir, estan vinculados con productos o
servicios que no responden a las especificaciones. Finalmente, los costos

por fallas son también conocidos como “costos de no calidad”.

2.2.9. Evolucion de la de Gestion de la Calidad

Segun Camisoén, C., Cruz, S. y Gonzdlez, T. (2006) una revision de la historia
del movimiento por la calidad permite identificar 10 generaciones o
aproximaciones que se pueden agrupar en tres enfoques diferentes,
denominados como el enfoque técnico, el enfoque humano y el enfoque
estratégico de la Gestion de la Calidad.

El enfoque técnico agrupa una serie de etapas en el desarrollo del control
de calidad, que comparten la preocupacion por la eficiencia de los productos
y los procesos de la empresa.

Por otro lado, el enfoque humano de la Gestion de la Calidad surge en
Japon como reaccion al enfoque técnico. El propio Ishikawa (1954: 12-13)
sienta las bases del enfoque humano. Su reflexion parte de la conviccion de
que el control de calidad es una disciplina distinta a la Ingenieria, pues al
hablar de problemas de direccién no puede ser insensible a las diferencias
culturales y al factor humano. Sin embargo, para afrontar estos retos, se han
ido desarrollando sistemas, que enfatizan la sustitucion del concepto de
“control” tipico del enfoque técnico por el de “gestion”. Finalmente los nuevos
sistemas de Gestion de la Calidad que comienzan a surgir incorporan una
perspectiva externa o de mercado en la definicion del propio concepto y de
la forma de gestionarlo. Estas nuevas perspectivas, se encuadran en lo que
hemos denominado el enfoque estratégico.

Este ultimo paso en la evolucion de los SGC supone haber superado etapas
previas orientadas a la integracion del producto, proceso, sistema, costo y

cliente, como uno solo.
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Gréfico n® 2.2 Evolucion de la Gestion de la Calidad.

ETAPA 10: ORIENTACION GLOBAL (Modelos GCT)
Desde

afios 90 * Gestién de Calidad Total.
* Esfuerzo de busqueda de la excelencia en toda la organizacion y el sistema de valor.

m
Am
22
A . = 8
ETAPA 7: ORIENTACION ETAPA 8: ORIENTACION 50
Afios CULTURAL (Schein) AL SERVICIO (PZB) 0 <
80-50 + Cambio cultural de la organizacion. + Enfoque en satisfacion del cliente. 0
* Innovaciones del disefio organizativo. + Gestién expectativas-percepciones.
* Liderazgo y estilo de direccién. * Despliegue de la voz del cliente en la
funcién de calidad.
o] v
% A
5 ENFOQUE JAPONES: A
I
" CONTROLTOTAL ETAPA9:
3 DE CALIDAD REORIENACION
0 Afcs AL PROCESO
5 90 (Hammer, Chandy)
- Reingenieria de procesos.
ETAPA 5: ORIENTACION A ¥
LAS PERSONAS (O’Dell) [ ]
ETAPA 6: ORIENTACION
+ Actividades de resolucién problemas. } AL COSTE (Taguchi)
+ Participacién directa de los trabajadores. | Afcs a8
+ Circulos de Calidad y equipos de mejora. 80 * Disefio de experimentos.
Y + Formacién de los empleados. \ * Funcién de pérdidas.
Afios
€0-70 ETAPA 4: ORIENTACION A LA PREVENCION (Juran) 47
+ Aptitud para el uso del producto. 9 8
+ Optimizacién del disefio del producto / proceso para crear més valor. 0 ’g
+ Mejora continua. O m
+ Reduccién de los costes de no calidad.
. ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA (Feigenbaum, Ishikawa)
05

5060 + Extensién del control de calidad a todas las dreas no fabriles.
+ Control total de la calidad: aseguramiento de |a calidad en todo el sistema.

A ETAPA 2: ORIENTACION AL PROCESO (Shewart, Deming)
05

30.50 + Control de calidad durante el proceso de fabricacién.
+ Control estadistico de procesos.

ETAPA |: ORIENTACION AL PRODUCTO

Hasta
afies

Inspeccién después de produccién.
Auditoria de productos terminados.

Fuente: Extraido del Libro GESTION DE LA CALIDAD: Conceptos, Enfoques,
Modelos y Sistemas. Camison, C., Cruz, S. & Gonzalez, T.

Capitulo 2: Teoria de la Administracion y Desarrollo de la Gestion de la Calidad
(Pag. 79).
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2.3. Definicion de Términos Basicos

2.3.1. Sistema de Gestion Calidad
Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente. Mateo R. (2010). Sistemas de Gestion de la Calidad.
Otra manera de definir un Sistema de Gestion de la Calidad, es
descomponiendo cada una de sus palabras y definirlas por separado, segun
Mateo R.:
Sistema: Conjunto de elementos que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objetos (Real Academia
Espafiola, 2001).
Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de
un negocio o un deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).
Segln la Norma ISO 9000:2015 un SGC posibilita a la alta direccion
optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus
decisiones a largo y corto plazo. Ademas proporciona los medios para
identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no
previstas en la provision de productos y servicios. Estos elementos del SGC
son los que han sido considerados para los indicadores de la variable

independiente de la presente investigacion.

2.3.2. Norma ISO 9001

El conjunto de requisitos de la norma ISO 9001 para la gestién de la calidad
reflejan una manera responsable, sensible y practica de administrar una
empresa. Un proceso de implementacion de esta magnitud requerira las
mismas actividades basicas de cualquier otro proyecto de gran dimension.
En general, las empresas se involucran con los SGC ISO 9000 por tres
motivadores principales: Por la exigencia del cliente, por ventaja competitiva,
y por mejorar la operacion interna. Sin embargo, la mayoria de ellas toman

la decision més por la presion que por conviccion.
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2.3.3. Norma Internacional 1SO 9001:2015

En la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 se destaca la intencion de
enfatizar y guiar el Enfoque basado en Riesgos, introduciendo éste en
varias clausulas como el enfoque a procesos, en el liderazgo y
especialmente en la planificacion.

La Norma ISO 9001:2015 est4 orientada hacia un enfoque preventivo, sin
embargo, resulta sorprendente comprobar que es muy habitual que las
organizaciones gestionen estos riesgos de manera ineficaz, normalmente
como una actividad no estructurada ni formal, lo cual no siempre permite
alcanzar los resultados esperados. Es por eso necesario reconocer los
riesgos dentro de una organizacién y llevar a cabo acciones necesarias para

evitar que se produzcan.

2.3.4. Cambios que plantea la nueva norma ISO 9001:2015

En el momento en que la norma ISO 9001:2008 es objeto de una serie de
modificaciones. La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
trabajo en la revision de la ISO 9001, con el objetivo establecer el nuevo
estandar para el SGC publicada en el 2015, la cual contiene modificaciones

como:

2.3.4.1. Enfoque basado en riesgos

Un cambio significativo en esta version, se refiere al enfoque basado en
riesgos. La gestidn del riesgo supone un disefio preventivo del sistema, con
lo que desaparece el apartado especifico de “accion preventiva”.

La documentacion del sistema debe ser adecuada a los riesgos existentes

para la conformidad de bienes o servicios y la satisfaccion del cliente.

2.3.4.2. Del cliente a las partes interesadas

Otro aspecto destacable es la ampliacion del segmento especifico al que
tradicionalmente la norma ha dedicado sus esfuerzos. La idea, como sefala
Bustinza (2014), es que “ademas de comprender las necesidades de los
clientes, se requiere comprender las necesidades y expectativas de todas
las partes interesadas”. Es decir, se trata de identificar y satisfacer a todos

los grupos de interés (stakeholders).
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2.3.4.3. Enfoque en procesos
A diferencia de lo que sucedia en las versiones precedentes de la norma, en
la actual revision, el enfoque en procesos ya no es una recomendacion y, en

adelante, es una exigencia, un requerimiento a la organizacion.

2.3.4.4. Informacién documentada

Algunos elementos que eran considerados como evidencia y con la intencién
de hacer el sistema de gestion méas flexible y trazable, los actuales términos
documentos, registros, procesos documentados, etc. serdn reemplazados

por el término genérico informacion documentada”.

2.3.4.5. Bienes y servicios

Otro concepto que también se modifica, con el fin de adecuarla a las
realidades actuales del mercado, es el de “producto”. En lugar de producto,
se usara el término bienes y servicios. Usando este término se pretende

adaptar el estandar para mayor claridad a los proveedores de servicios.

2.3.4.6. Principios de gestion de calidad
Como se menciond, hasta la version de 2008, la norma ISO 9001 se basoé
en ocho principios de gestién de calidad. En la actual norma 9001:2015, se

consideran solo 7 principios, presentados en la siguiente figura:

Gréfico n® 2.3 Siete principios del SGC desde la version 2015.
Enfoque al cliente
Liderazgo
Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
Mejora
Toma de decisiones basada en evidencia

Gestion de las relaciones

Fuente: Elaboracién propia con base en Lépez (2013, p.1).
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Gréfico n® 2.4 Estructura del SGC segun la norma ISO 9001:2015.

+ANEXO SL: Estructurade Alto Nivel ]

EVALUACION
DEL

REFERENCIAS | TERMINOS Y CONTEXTQ

NORMATIVAS | DEFINICIONES ORGANIZACION Pl fot Do ORI LB
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organizacion y comprosr;noi 2. abordar lob TEEES. control medicién, conformidades y
su contexto. riesgos y las operacional. analisis y acciones
52 oportunidades. evaluacion. correctivas.
4.2 - = 72 8.2
Entendiendo e Oietivos d Competencia. Inten?ccién con 9.2 10.2
necesidades etivos de os clientes y Auditorias ) .
expectativas Y 53 caIJ|d_ad V. otras PPII. Internas. Mejora continua.
de las partes Roles planificacidn. 73
interesadas. res poﬁsahilida 6.3 Concienciacidn. 8.3 ; 9.3
43 dy autoridad. - Preparacion L
- Planificacién y aperacional. SEE s
Establecimient control de 7.4 ireccion.
g gel alcance cambios. Comunicacisn. 8.4
' Control de

4.4 75 procesos.
giesrt.(teig?g:la Informacicn 8.5
Calidad SGC. documentada. Ty

desarrallo.

8.6

Ejecucidn e

Implementacian

Fuente: Elaboracién propia basada en la norma ISO 9001:2015
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2.3.5. Enfoque basado en procesos

La Norma Internacional ISO 9001:2015 promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
de un SGC, para mejorar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de los requisitos. En el enfoque de proceso se aplica la definicion sistematica
y la gestidn de los procesos, asi como sus interacciones, con el fin de lograr
los resultados previstos de acuerdo con la politica de calidad y la direccion
estratégica de la organizacion.

La gestién de los procesos y el sistema en su conjunto pueden ser logrados
mediante la metodologia (PDCA) "Planificar - Hacer - Verificar - Actuar”, con
un enfoque global sobre el "pensamiento basado en el riesgo”, para prevenir

“resultados no deseables”.

Grafico n°® 2.5 Ciclo de Mejoramiento Continuo (Rueda de Deming).

La direccion

promueve la
Calidad Total
Planear

La direccion
corrige y
normaliza

El inspector

y la direccion
comprueban

El operario
realiza
acciones

correctoras

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se utiliza dentro de un SGC, el enfoque de procesos garantiza:
e La consistente comprension y cumplimiento de los requisitos.
e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
e Ellogro de un desempefio eficaz del proceso.
e Mejora de los procesos, mediante en la evaluacion de datos e

informacion.
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2.3.6. Mejora de Procesos
Segun Evans J., Lindsay W. (2008) La mejora de los procesos es una
estrategia de negocios importante en los mercados competitivos porque:
* La lealtad de los clientes se basa en el valor entregado.
» El valor entregado se crea mediante los procesos de negocios.
* El éxito continuo en los mercados competitivos requiere de que
una empresa mejore en forma consistente el valor entregado.
» Para mejorar en forma consistente la capacidad de crear valor,
una empresa debe mejorar de manera continua sus procesos de

creacion de valor.

2.3.7. Mejora continua
La mejora continua es un factor clave para aumentar la competitividad de la
empresa en el mercado como se ha descrito en algunos trabajos (Conde y
Gonzéalez, 2013), ademas “No es una actividad a corto plazo” (Bessant,
Caffyn & Gallagher, 2001).

2.3.8. Variable

Son caracteristicas o cualidades de un fendmeno que tiende a variar y que
es susceptible de ser modificado o evaluado. Una variable es una propiedad
que adquiere varios valores (Galvez, 2007). Se puede clasificar de la

siguiente manera:

2.3.9. Variable Independiente
Una variable independiente es la caracteristica o propiedad que suponemos

es la causa del fenbmeno estudiado y el cual vamos a emplear para

referirnos a la variable que el investigador va a manipular.

Segun (Cérdova, 2013, p. 64) dice; “Es aquella caracteristicas que manipula
u observa el investigador para conocer su relacion con la variable
dependiente y que puede ser activa cuando es manipulada deliberadamente
por el investigador y asignada cuando solo es observada por el

investigador.”
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2.3.10. Variable Dependiente

Es la variable que recopila las modificaciones que tienen lugar al manipular
la variable independiente. Sera aquello que debemos observar, lo que
tendremos que medir y aquello que nos facilitara la informacién que tener en
cuenta. En (Cdrdova, 2013, p. 65) dice; “(...) viene a ser la caudal lexical,
siendo esta de caracter asignada, porque esta variable debe ser observada

por el investigador para ver su repercusion (...)".

2.3.11. Trazabilidad
Serie de procedimientos que permiten seguir el proceso de evolucion de un

producto en cada una de sus etapas.

2.3.12. Porosidad

La porosidad o también denominada oquedad es una propiedad extensiva
de la materia, es decir, que depende de la masa contenida dentro del cuerpo.
Esta se define como “la propiedad por el cual todos los cuerpos poseen en
el interior de su masa, espacios que se llaman poros o espacios
intermoleculares”. La porosidad no es una medida de la fraccién de vacio
sino del tamafio del vacio. Dependiendo del medio poroso, la porosidad
puede variar de valores cercanos a cero o valores cercanos a uno.

De acuerdo al tamafio de los poros, estos pueden ser:

1. Visibles a simple vista: (corcho, esponja, ladrillo o piedra pémez)
2. Invisibles a simple vista: (tiza, poros del vidrio y metales como oro, plata,

cobre, etc.)

Los tipos de espacios vacios son importantes para distinguir entre dos tipos
de poros o vacios, uno es el que forma fases continuas con el medio poroso
llamados espacios interconectados o efectivos y el otro tipo de materiales
consisten en poros no interconectados o aislados sobre un medio
disperso, estos no pueden contribuir al transporte a través del medio poroso,

sélo los interconectados o efectivos.
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HIPOTESIS

3.1. Formulacién de la hipétesis.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 influird positivamente en el mejoramiento del proceso

de Casting en el CITE Koriwasi Cajamarca.

3.2. Operacionalizacion de variables

Los indicadores de gestion deben mostrar la informacion necesaria que

permita evaluar objetivamente la efectividad de los procesos del Sistema de

Calidad, para lo cual se debe considerar la relevancia y las fuentes de

informacion disponibles durante los procesos.

Tabla n® 3.1 Operacionalizacion de variable independiente.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSION

INDICADOR

FORMULA

Implementacion de
un Sistema de
Gestion de la
Calidad basado en
la norma ISO
9001:2015

Cumplimiento de
requisitos segun la
Norma de SGC
ISO 9001:2015.

Porcentaje de cumplimiento
de requisitos segin Norma
1ISO 9001:2015 sobre SGC.

Porcentaje de cumplimiento
de requisitos de
responsabilidad de la
Direccion.

N° de requisitos
cumplidos de la norma

Porcentaje de cumplimiento
de requisitos de
responsabilidad del
Responsable de Casting.

N° Total de requisitos
exigidos por la norma

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla n°® 3.2 Operacionalizacion de variable dependiente.
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Mejoramiento
del Proceso de
Casting

Productividad del
proceso de casting

VARIABLE p
DEPENDIENTE DIMENSION INDICADOR FORMULA
Eficiencia de Horas programadas para la produccion
Produccion.

Horas reales utilizadas para la
produccién

Eficiencia del uso
de materiales.

Peso de material inyectados

Peso del material utilizado

Costo de calidad en
el proceso de

Porcentaje
promedio de
productos no
conformes en el
area de Casting.

> de no conformidades del area de
Casting x 100

Total de piezas elaboradas en el area
de Casting

Porcentaje
promedio de
productos no

> de no conformidades por tipo de
falla x 100

casting. conformes por tipo | Total de piezas elaboradas en el area
de falla. de Casting
- N° de piezas devueltas por no cumplir
Devolucion de especificaciones
productos
Total de piezas entregadas
Evaluacién Andlisis costo Valor presente de todo el flujo
Financiera beneficio.

Cantidad de la inversion

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 4. INVESTIGACION

4.1. Tipo de disefio de investigacién
4.1.1. Pre experimental

Las investigaciones pre experimentales, clasificadas por Campbell & Stanley
(1966), se caracterizan porque su grado de control es minimo, que suelen
ser Utiles para una primera aproximacion al problema de investigacion.
Segun Buendia (1998) “El inconveniente de estos disefios es que el
investigador no puede asegurar, después de llevar a cabo su investigacion,
que los efectos producidos en la variable dependiente se deben
exclusivamente a la variable independiente”. Adicionalmente, estos disefios
"pueden servir como estudios exploratorios, pero sus resultados deben
observarse con precaucion, de ellos no pueden sacarse conclusiones
seguras...abren el camino, pero de ellos deben derivarse estudios mas
profundos". Hernandez Sampieri (1998). Complementario a esto, se
considera importante indicar que cuando se hace referencia a términos
como Exploratorios, Descriptivos, Correlacional y Explicativos nos referimos
a los alcances de una determinada investigacion tanto experimental como
no experimental. Sampieri (2014). Finalmente la presente investigacion es

considerada sobre la base del disefio Experimental de tipo Pre experimental.

Tabla n°® 4.1 Esquema de investigacion pre experimental.

Simbolo Significado
G Grupo de sujetos (G1: Grupo 1, G2: Grupo 2, ...)
X Tratamiento, estimulo o condicion experimental
0 Medicion de los sujetos de un grupo (Prueba,

cuestionario, observacion, ...).

Si aparece antes del estimulo es una pre-prueba y si
aparece después del estimulo se llama pos-prueba

Fuente: Elaboracién Propia

Benites Morey Rafael Patricio

Pag. 42



N

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO

UNIVERSIDAD 9001:2015 PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
PRIVADA DEL NORTE

CASTING DEL CITE KORIWASI - CAJAMARCA”.

4.1.2. Materiales

4.1.2.1. Unidad de estudio

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad buscar el
mejoramiento en el proceso operativo del area de Casting del CITE
Koriwasi segun los estandares técnicos que exige la nueva norma
internacional ISO 9001:2015, con proyeccion a corto plazo de tener la
certificacion de calidad de dicho proceso (que es el unico faltante de los tres
existentes).

4.1.2.2. Poblacion
Para el presente proyecto de investigacion, la poblacion esté constituida por
los grupos de interés tanto internos como externos que suma un promedio
de 67 personas involucradas directamente con el area de Casting del CITE
Koriwasi como son:
e Institucion: Directorio (5 personas)
Director Ejecutivo (1 persona)
e Colaboradores: Administrador (1 persona)
Docentes responsables (3 personas)
Asistentes de area (3 personas)
¢ Clientes: Usuarios de los servicios o producto de Koriwasi, que
incluye al grupo de artesanos joyeros Casting (35 personas)

Estudiantes matriculados (19 personas)

4.1.2.3. Muestra

La muestra seleccionada para el presente estudio esta constituida por un
grupo de 5 personas relacionadas directamente con el proceso y area de
Casting, el cual incluye al Director Ejecutivo, Administrador, Responsables
del area de casting y el encargado del area de disefio. Cabe mencionar que
el periodo de recojo de informacion del presente estudio se iniciado en el

mes de enero y se proyecta culminar en el mes de Julio del 2017.
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4.1.3. Métodos.

4.1.3.1. Técnicas de recoleccién de datos

Para el presente estudio en principio se realizaran entrevistas individuales y
grupales basados en guias estructuras que contengan los indicadores a
medir. Se emplearan formatos pre elaborados o cuaderno de anotaciones
segun sea el caso, aplicados a la poblacion determinada centrada en la
reduccién de la variabilidad de los mismos, buscando reducir o eliminar los
defectos producidos durante el proceso. El objetivo principal es obtener
informacion fidedigna que permiten conocer las condiciones reales del
proceso estudiado.

Finalmente el CITE Koriwasi proporcionara informacion relacionada a su
gestion de sus Procesos Técnicas, Académicos, Logisticos, Financieros y
sobre todo de sus Sistemas de Gestion de la Calidad con certificacion

vigente.

Tabla n® 4.2 Técnica de recoleccién de datos.

TECNICA APLICACION DATOS
Entrevista Director Ejecutivo. Cuallitativo - Cuantitativo
Observacion Responsable del proceso de Casting. Cualitativo - Cuantitativo
Encuesta Clientes internos del area de casting. Cualitativo

Fuente: Elaboracién Propia
4.1.4. Procedimientos

Para cumplir con los objetivos de la presente investigacion se tiene previsto
la recoleccion de informacion cuantitativa y cualitativa, de fuentes primarias
y secundarias. Para ello se realizara:

e Aplicacién de entrevistas estructuradas.

e Secciones de observacién directa al proceso de Casting.

e Revision de la documentacion para la certificacion vigente.
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¢ Revision bibliogréafica relacionada al presente estudio.

e Contrastar e interpretar los datos obtenidos con la informacién
tedrica y poder determinar la relacion entre las variables.

e Estimary desarrollar las propuestas de mejora mas viables a la
problematica estudiada.

4.1.5. Presentaciéon de la CITE

Koriwasi nace como resultado de una alianza estratégica entre Minera
Yanacocha, a través de la Asociacion Los Andes de Cajamarca y el Estado,
a través del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) con el
propésito de mejorar las capacidades técnicas y condiciones tecnolégicas
del proceso productivo de la joyeria, mediante la implementacién y
funcionamiento de una institucion prestadora de servicios especializados y
asi promover el desarrollo humano sostenible de la region Cajamarca.
Actualmente es una entidad privada que forma parte de la Red de Centros
de Innovacién Tecnoldgica del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
Finalmente Koriwasi inicia sus operaciones en el afio 2004. El inicio de
operaciones de Koriwasi segun la SUNAT es el 13/02/2008, debido al
cambio que se dio en la institucién al pasar de ser un CITE publico a uno

privado.
4.1.5.1. Mision

Liderar los procesos de innovacion, mejora continua y gestion de la calidad
en el sector joyeria artesanal. Para ello se basan en una cultura de trabajo
en equipo, sus valores institucionales y una estructura organizacional

horizontal abierta al cambio.

4.1.5.2. Vision

Ser el referente nacional en calidad de procesos en joyeria y soporte técnico

al sector.
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4.1.5.3. Politica de la Calidad

El Centro de Innovacion Tecnoldgica en Joyeria Koriwasi Cajamarca, es una
organizacion privada sin fines de lucro que interrelaciona sus funciones con
la red de CITEs del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, encargado
de promover y desarrollar la innovacién tecnoldgica en la cadena productiva
de joyeria, formacion técnica en joyeria y soporte productivo, para mejorar

la productividad y la competitividad de los agentes productivos.

Conscientes de nuestra responsabilidad con la calidad de nuestros

servicios, nos comprometemos a:

e Proporcionar servicios y productos que satisfagan a nuestros
beneficiarios y clientes, mediante el cumplimiento de sus
requisitos, la normativa legal aplicable y otros suscritos por la

organizacion

e Contribuir con el desarrollo nacional, desempefiando un rol
social al generar nuevos empleos y capacitaciéon constante

para nuestros trabajadores.

e Brindar a nuestro personal las capacitaciones necesarias
para generar competencias que permitan mantener la

excelencia de nuestros productos y servicios.

e Mejorar continuamente nuestros procesos y la eficacia de

nuestro Sistema de Gestién de la Calidad.

4.1.5.4. Estructura Organizativa

El CITE Koriwasi, tiene como 6rgano de direccion superior al Consejo
Directivo, el cual estd compuesto por 6 personas, entre empresarios,
académicos y representantes de instituciones privadas. Cuenta con una
Direccion Ejecutiva, la misma que se encarga de ejecutar las directrices
dadas por el Consejo Directivo. Tiene personal técnico de la especialidad de

joyeria, los mismos que realizan funciones de ensefianza y produccion.
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Grafico n° 4.1 Estructura Organizativa actual del CITE Koriwasi.

CONSEND
DIRECTIVO

DIRECTOR
EJECUTIVO

Asistente
Administrativo

Administrador

Coordinador Académica

! Responsable de

Produccion

v Marketing

Responsable del drea de

Responsable del area

Responsable del area

Instructor | en

Instructor | en

Instructor | en

Disefio de Casting (2) de Trabajo en mesa (3} Disefio (1) Casting (2} Mesa (2)
| | |
Operario de Operario de Instructor Il
Casting Mesa en Mesa (1)
{ ] Indica el namere de personas gue ocupan el puesto
- - - - Puesto no cubierto
Fuente: Manual de Calidad CITE Koriwasi
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4.2. Disefio del Sistema de Gestidn

Para la presente investigacion usaremos la metodologia propuesta por la
especialista Margarita Plantamura actual Gerente de Calidad de Quara
Consulting & Training, ademas es Consultora Senior y Auditora Argentina.
Con esta metodologia buscamos la guia necesaria para la propuesta de
implementacion un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 para el
area de Casting del CITE Koriwasi - Cajamarca y su futura certificacion.
Actualmente con los cambios estructurales realizados para la incorporacion
de la nueva norma en las organizaciones se busca mejorar sus procesos de
acuerdo a sus necesidades. Ademas esta metodologia se compone de 5
pasos basicos que permitiran al modelo del SGC, asegurar de manera
consistente la mejora del desempefio y la eficacia de las organizaciones, a
partir de la planificacion, control y mejora de sus procesos, y con base en el

cumplimiento de los requisitos de bienes o servicio.

Diagnéstico y Planificacion

La primera etapa es realizar un diagndstico para conocer cual es el grado
de cumplimiento que tiene la organizacion con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se
detallan las actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a

cabo a lo largo del proyecto.

Disefio del SGC
En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestién de la

Calidad (SGC) y se establece el soporte documental del Sistema.

Implementaciéon del SGC
A medida que el SGC se disefia, se van implementando las metodologias y
registros en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance

definido.

Auditoria interna
Luego que se haya implementado el SGC en la organizacion, se llevara a
cabo la realizacién de la auditoria interna de todo el SGC, con el objetivo de

determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple los requisitos de
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ISO 9001:2015 y se aplica de manera consistente en todo el proceso

involucrado.

Certificacion

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion,
ésta se pone en contacto con algun organismo de certificacion para
comenzar con el proceso de certificacion.

Finalmente después de conseguir la Certificacion ISO 9001 es necesario su
mantenimiento. Como hemos apuntado al principio, este certificado se
puede utilizar para mostrar al publico y generar publicidad positiva ya que

pone en conocimiento la calidad de sus bienes y/o servicios.

Grafico n°® 4.2 Etapas de la metodologia para el disefio del SGC

adaptado de Quara Consulting & Training 2017.

- S »Grado de cumplimiento que tiene la
DlagnOStICO Y organizacion con los requisitos de la norma
Planificacion ISO 9001:2015, en base a un Plan de
Trabajo.

= Definir los elementos clave del Sisterma de

- = Gestion de la Calidad (SGC) y establecer el
Diseno del SGC soporte de la informacion documentaria del
Sistema.

Implementacic’m +|Implementando las metodologias y
del SGC registros en todo el proceso y area de
Casting.

= Determinar si la implementacion del SGC
. - cumple con los requisitos de NTP ISO
Auditoria interna 9001:2015y si se aplica de manera

consistente en todo el proceso involucrado.

*Implementado, verificado y puesto
. o funcionamiento el SGC en el 4rea de Casting,
Certificacion se contacta al organismo para realizar el

proceso de certificacion.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3. Diagnostico de la Situacion Actual
4.3.1. Objetivo

Realizar un diagnéstico actualizado del CITE a través de entrevistas y
herramientas de evaluacion segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015

que permita mejorar su proceso de produccion.

4.3.2. Alcance
Proceso de produccion de piezas de joyeria en el Area de Casting.
4.3.3. Desarrollo del Diagndstico

El diagnéstico realizado abarcara cada etapa dentro del proceso y los
departamentos involucrados dentro del CITE para la elaboracion del
producto final dentro del area de Casting; es decir, todos aquellos que
participan en la trazabilidad o la serie de procedimientos que permiten seguir
el proceso de evoluciéon del producto, en cada una de sus etapas hasta

lograr las piezas de joyeria finales.

Al desarrollar el diagnostico sobre la situacion actual del CITE se estima
conveniente realizar las entrevistas a los involucrados y responsables del
departamento de Direccion a cargo del Director Ejecutivo y el Responsable
del Area Casting, mediante cuestionarios elaborados segun lo exigido por la
norma (ver anexo n° 04), revisando los puntos de mayor relevancia dentro

del cumplimiento que tiene la organizacion con cada uno de los requisitos.

Posteriormente recopilaremos cada resultado, para finalmente obtener las
conclusiones acerca de cual es el grado general de alineamiento de la
organizacion con respecto a los requisitos planteados en la norma I1SO
9001:2015.

Dicho analisis debe estar enfocado en iniciar las mejoras correspondientes,
que ayuden a los miembros de la organizacion directamente relacionados
con la propuesta de Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad
para el &rea de Casting. También esta propuesta debera ser capaz de

brindar conocimiento acerca de los cambios efectuados por la nueva norma
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ISO 9001:2015 y adecuarlos respecto al modelo de su gestion que se

ejecuta actualmente.

La informacién obtenida resulta muy valiosa porque permitira desarrollar
nuevos procedimientos y estrategias de mejora a corto, mediano y largo
plazo, que logre fortalecer su gestibn y las caracteristicas menos
desarrolladas dentro del area de Casting, permitiéndole obtener la
implementacion y posterior certificacion, para estar en iguales condiciones

gue las otras areas ya certificadas.

La metodologia de este diagndéstico consiste en evaluar cada uno de los
puntos de los capitulos referidos a la Estructura de Alto Nivel dentro de la
norma ISO 9001:20015.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion
Capitulo 5: Liderazgo

Capitulo 6: Planificacion

Capitulo 7: Apoyo

Capitulo 8: Operacién

Capitulo 9: Evaluacion del desempeiio

Capitulo 10: Mejora

Cabe mencionar que los tres primeros capitulos no han sido incorporados
en la lista de verificacién debido a que son de caracter introductorio:
Capitulo 1: Objetivo y campo de aplicacion

Capitulo 2: Referencias normativas

Capitulo 3: Términos y definiciones

Finalizada la recoleccién de informacion y su analisis respectivo se
determiné el desarrollo de la propuesta de disefio y futura implementacion
del SGC para el &rea de Casting del CITE Koriwasi segun los requisitos de
la NTP ISO 9001:2015.
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4.3.4. Lista de verificacion.

La elaboracién de esta Lista de verificacion basada en los requerimientos
exigidos por la norma 1SO 9001:2015, se logr6 realizar y aplicar durante el
periodo comprendido entre julio y setiembre del 2017, requiriendo para su
registro del apoyo de todas las partes involucradas de la organizacion y en
especial del area de Casting y de la direccion del CITE Koriwasi objeto de

nuestra investigacion.

Su aplicaciéon respecto al SGC, se centra en diagnosticar e identificar la
situacion actual del area de casting, respecto a los requerimientos de la
tltima version de la norma ISO 9001:2015. Esta herramienta debe ser
utilizada para desarrollar la primera etapa del ciclo de mejoramiento

continuo, es decir la Planificacion.

Asi, uno de los proposito de este diagnéstico es establecer una propuesta
de implementacién del SGC para el proceso y area de casting del CITE
Koriwasi (La organizacion esta realizando el proceso de transicion
programada para el mes de noviembre del 2017, para su certificacion actual
de la norma ISO 9001:2015), con lo que se contribuiria a que mantenga su

posicién de institucién tecnoldgica de vanguardia en Cajamarca.

En la primera parte, este documento cuenta con 7 hojas de célculo que
hacen referencia a los capitulos de la Estructura de alto nivel de la NTP ISO
9001: 2015, en donde se presenta la lista de verificacion de acuerdo a los

requisitos que debe evaluarse.

En la segunda parte una vez realizada la evaluacion, se detallan un resumen
consolidado y un resumen por cada capitulo, en donde se encuentran los
gréaficos y la informaciéon del diagnéstico consolidada, por lo tanto no hay
necesidad de manipularlas dichas hojas, en donde los graficos se generaran

automaticamente de acuerdo a los resultados obtenidos.

Nota: La evaluacion es excluyente, por favor no marque con una “x” en mas
de 2 criterios propuestos. De igual manera, se debera relacionar evidencias,

diferencias o los aspectos a desarrollar por parte de la institucion frente a los
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requisitos que se cumplen de manera completa, parcial o sin ninguna accion,

esto debera relacionarse con la columna de Observaciones.

Finalmente se encuentra la hoja del Plan de Accién en donde a manera de
ejemplo se estructura un plan de implementacion o de transicién, cuyo punto
de partida es la informacién relacionada en la columna de Observaciones,

de acuerdo a los criterios de la norma.

En este plan puede incluirse actividades, tareas, resultados esperados, el
tiempo en el que se debe cumplir, procesos relacionados, asi como
responsables de las actividades para cerrar las brechas y la opcién de

relacionar un presupuesto si es necesario.

A continuacion, en la siguiente Tabla n® 4.3, cabe resaltar que cada
evaluacion debera ser capaz de demostrar con datos objetivos el
cumplimiento de los requisitos segun la norma al contener los siguientes

criterios:

Tabla n° 4.3 Leyenda del cuestionario ISO 9001:2015.

SIGNIFICADO DESCRIPCION PESO

IMPLEMENTADO Condicién de implementada, auditada y en proceso de 100%

mejora continua.

COMPLETO Condic.ion de haber' rea.lizado todas las acciones
requeridas, poseer evidencias y resultados conformes.

75%

Condicién de haber realizado al menos una tercera parte
PARCIAL de las acciones requeridas, poseer evidencias y obtener 30%
parciales.

Condicién o en caso de no encontrar ninguna accién o
NINGUNO actividad relacionada, no Poseer evndgnmas ni re’sultados 0%
documentados o Condicién de no aplicable segun sea el
caso.

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.5. Resultados de la Lista de verificacion.

Los resultados obtenidos luego de registrar la informacion en nuestra Lista
de verificacién descrita en el Anexo n° 01, segun los requerimientos exigidos
por la norma 1SO 9001:2015, se muestran a continuacién detalladamente
para su consulta y comprobacion de ser necesario.

Ademas este resumen de resultados obtenidos, contienen las breves
explicaciones de los datos obtenidos en porcentajes respaldados por las
tablas y graficos correspondientes a cada uno de los requisitos contenidos
en la norma internacional vigente para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.3.6. Resultado del Consolidado a nivel organizacional.

En la presente Tabla n° 4.4 corresponde a la situacion actual de la
organizacion, respecto al cumplimiento de cada uno de los requisitos
contenidos en los 7 capitulos de la Estructura de alto nivel del SGC de la
norma ISO 9001:2015, en la que se puede observar un resultado general

del 38% del nivel de cumplimiento.

Tabla n° 4.4 Consolidado a nivel organizacional CITE Koriwasi.

CONSOLIDADO A NIVEL ORGANIZACIONAL CITE KORIWASI CAJAMARCA

REQUISITO 1S0 9001:2015 PORCENTAJE

4. CONTEXTOQ DE LA ORGANIZACION 38%
5. LIDERAZGO 43%
6. PLANIFICACION 38%
7. APOYO 40%
8. OPERACION 28%
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 44%
10. MEJORA 36%

RESULTADO GENERAL DE SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION 38%

FUENTE: Elaboracion propia
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Cabe mencionar que este nivel de avance se explicaria en razon a que los
otros dos procesos operativos del CITE Koriwasi (Disefio y Desarrollo -
Produccién en trabajo en mesa), disponen de un Sistema de Gestién de la

Calidad certificado.

En la siguiente Gréafico n° 4.4 corresponde al grafico que explica de forma

resumida el Consolidado a nivel organizacional del CITE Koriwasi.

Gréfico n® 4.4 Consolidado a nivel organizacional CITE Koriwasi.

CONSOLIDADO A NIVEL ORGANIZACIONAL CITE KORIWASI
CAJAMARCA

RESULTADO GENERAL DE SITUACION ACTUAL DE LA I 387/
10. MEIORA I 367
9. EVALUACION DEL DESEMPENC I 24%
B. OPERACION I 5%
FLAPOYD s A
& PLANIFICACION I 38%
5. LIDERAZGO I 43%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION I &%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 0%

FUENTE: Elaboracion propia

A continuacion detallaremos los resultados sobre la situacion actual de la
organizacion en base a cada uno de los requisitos y especificaciones
comprendido en los 7 capitulos de la norma ISO 9001:2015 para la
implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Esta informacién documentada nos brindard el soporte necesario para
ofrecer una propuesta adecuada en la implementacion del SGC en el area
de Casting del CITE Koriwasi Cajamarca.
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4.3.7. Situacién actual con respecto al requisito sobre Contexto

de la Organizacion.

En la Tabla y Figura n® 4.5 corresponde a la situaciéon actual del requisito
referido al Contexto de la organizacién con un resultado del 38% de
cumplimiento, entre los principales hallazgos recogidos es de que la
organizacion no cuenta con su Plan Estratégico Institucional (PEI) actualizado,
asimismo no cuenta con un Manual de Calidad y Mapa de procesos para el area
de Casting y finalmente que su Sistema de informacion documentada no se
encuentra actualizado por parte de los responsables en la medicién, seguimiento,

indicadores de desempefio, metas, objetivos de desarrollo e informes de evaluacion.

Tabla n° 4.5 Situacién actual sobre Contexto de la organizacion.

REQUISITO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CONTENIDO PORCENTAJE
4 1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto. 30%
4 2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 45%
4.3 Determinacidn del alcance del SGC. 30%
4.4 Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos. 48%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 38%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico n® 4.5 Situacion actual sobre Contexto de la organizacion.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO I 3B%
4 4 Sstema de gestion dela calidad y sus procesos. | 15
4.3 Determinacion del alcance del 5GC. | 0%
4.7 Comprension de las necesidades v... NN -G
4.1 Conocimiento de la organizacion y de su... I 50%
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[=]
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FUENTE: Elaboracion propia
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4.3.8. Situacién actual con respecto al requisito sobre Liderazgo.

La Tabla y Grafico n® 4.6 corresponde al requisito sobre Liderazgo con un
nivel de cumplimiento del 43%, se encontré que la organizacion cuenta con
la documentacion del SGC implementado solo en las areas de Disefio y
Trabajo en mesa, sobre la base de la ISO 9001:2008. Actualmente se
encuentra en etapa de transicion a la nueva norma ISO 9001:2015. En ese
sentido, es que el area / proceso de Casting no cuenta con Registros
documentados y asignacion de responsabilidades para iniciar la
implementacion del SGC, ademas no cuenta con una Politica y Objetivos
de calidad alineadas en funciéon de los nuevos requisitos y enfoques de la

norma vigente.

Tabla n® 4.6 Situacion actual sobre Liderazgo.

REQUISITO 5. LIDERAZGO

CONTENIDO PORCENTAJE
5.1 Liderazgo y compromiso. 44%
5 2 Politica. 36%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacian. 48%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 43%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico n°® 4.6 Situacion actual sobre Liderazgo.

5. LIDERAZGO

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 43%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la.. I 5%
5.2 Politica. I -
5.1 Liderazgo y compromiso. N 4456
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FUENTE: Elaboracién propia
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4.3.9. Situacidén actual con respecto al requisito de Planificacion.

La Tabla y Gréafico n° 4.7 corresponde al requisito sobre Planificacién con un
resultado del 38%, situacion que se debe a que la organizacion no tiene una
Metodologia que permita planificar de forma sistematica las acciones que
haran frente a riesgos y oportunidades (cabe precisar que la organizacion
cuenta con la certificacién 1SO 9001:2008, la cual no tiene como prioridad
el enfoque basado en riesgos).

Cabe recalcar que los objetivos de calidad no encuentran alineados al
nuevo enfoque de la norma ISO 9001:2015 (definicion del contexto,
consideracién del as partes interesadas, liderazgo, gestion de riesgos y
gestion del cambio), para que pueda ser pertinente su medicion. Otro
elemento es que la Planificacién de los cambios previstos por el CITE se
han visto altamente limitados por la disposicién de los recursos financieros

gue viene atravesando en los Ultimos afos.

Tabla n° 4.7 Situacion actual sobre Planificacion.

REQUISITO 6. PLANIFICACION

CONTENIDO PORCENTAJE
6.1 Acciones para abordar riesqos y oportunidades. 34%
6.2 Objetivos de la calidad y planificidn para lograrios. 40%
6.3 Planificacion de los cambios. 41%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 38%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico n® 4.7 Situacion actual sobre Planificacion.

6. PLANIFICACION

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 38%
6.3 Planificacion de los cambios. G 2 1%
6.2 Objetivos de la calidad y planificion para.. I 202
6.1 Acriones para abordar riesgos y oportunidades. I 049
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FUENTE: Elaboracion propia
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4.3.10. Situacién actual con respecto al requisito sobre Apoyo.

La siguiente Tabla y Grafico n° 4.8 corresponde al requisito de Apoyo con
un nivel de cumplimiento del 40%. Segun lo encontrado, la organizacién no
cuenta con Formatos de requerimientos de pedidos para el proceso de
Casting, que especifique las caracteristicas basicas solicitadas por cada
cliente y los subprocesos necesarios para su elaboracién.

Cabe indicar que la organizacion cuenta con registros y evidencias sobre las
actividades de los procesos ya certificados, pero no se encuentran
actualizadas ni debidamente auditadas internamente.

Ademas el area de casting no presenta Informacion documentada hasta

el momento en que se obtuvieron los datos para la presente investigacién.

Tabla n® 4.8 Situacién actual sobre Apoyo.

REQUISITO 7. APOYO

CONTENIDO PORCENTAJE
7.1 Recursos. 47%
7.2 Competencia. 53%
7.3 Toma de conciencia. 23%
7.4 Comunicacian. 45%
7.5 Informacidn documentaria. 31%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 40%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico n® 4.8 Situacion actual sobre Apoyo.

7. APOYO

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 40%
7.5 Informacion documentaria. G S 1%
7.4 Comunicacion. I 42°¢
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7.2 Competencia. I S35
7.1 Recursos. I 7%
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FUENTE: Elaboracion propia
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4.3.11. Situacién actual con respecto al requisito de Operacién.

Con respecto al requisito relacionado a la Operaciéon mostrado en la Tabla y
Grafico n° 4.9, la situacién corresponde a un 28%, contenido que en su
mayoria se relaciona directamente con nuestra investigacion. Un limitante
observado es la inexistencia del Mapa de procesos para el area de Casting.
Ademds no se registra la informacion detallada de los requerimientos de
pedidos de los clientes, tampoco se cuenta con un Flujograma para la
atencion de los clientes.

A diferencia de los otros dos procesos principales de la organizacion, el area
de Casting no cuenta con la adecuada exigencia en el Control de los

procedimientos.

Asimismo, se logré determinar condiciones de No conformidad, debido a la
presencia recurrente de porosidad visible en el acabado superficial de las
piezas fabricadas, situacion que se encuentra pendiente de ser resuelta por
la organizacion, con el adecuado uso de un termémetro de altas
temperaturas. Asi a finales del afio 2016 estimé conveniente destinar el
presupuesto necesario para la adquisicibn de un Termémetro portatil
infrarrojo para aplicaciones exigentes, de procedencia alemana marca
Optris P20 Series, instrumento capaz de realizar mediciones de alta
precision en objetos de hasta un tamafio de 100 mm a una distancia de 12

m y temperaturas entre el rangos de 0 °C hasta 2000 °C.

Es necesario mencionar que a la fecha existe el inconveniente para la
utilizacion de este termdmetro y su incorporacion dentro del proceso de
Casting, debido principalmente a que existen limitaciones de tipo financiero
para gestionar el asesoramiento externo especializado que capacite al
personal responsable para el uso adecuado de este instrumento. En
consecuencia esto ha ocasionado que no se realicen las pruebas

preliminares para su registro, medicion y evaluacion.
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A continuacion, la tabla y grafico n® 4.9 correspondientes a requerimientos

sobre operacion:

Tabla n° 4.9 Situacién actual sobre Operacion.

REQUISITO 8. OPERACION

CONTENIDO PORCENTAJE

8.1 Planificacidn y control operacional. 26%
8.2 Requisitos para los productos y senicios. 24%
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y semicios. 3%
8.4 Control de los procesos, productos y semvicios suministrados externamente. 28%
8.5 Produccion y provision del senvicios. 30%
8.6 Liberacidn de los produccidn y semicios. 30%
8.7 Control las salidas no conformes. 30%

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 28%

FUENTE: Elaboracion propia

Gréfico n® 4.9 Situacion actual sobre Operacion.

8. OPERACION

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO I 28%
8.7 Control las salidas no conformes. I 0%
#.6 Liberacion de los produccion v servicios. I 0%
2.5 Produccion y provision del servicios. I 0%
B.4 Control de los procesos, productos y servicios.. [INIIEEGGGNGNGNGNNGNNNNN  7B%
8.3 Disefio y desamrolio de los productos y servicios. I © 10
B.2 Requisitos para los productos y servicios.  [INNNNINEGEGEGEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEGEGE 00
8.1 Planificacion y control operacionzl. [ G-
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FUENTE: Elaboracion propia
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4.3.12. Situacién actual con respecto al requisito sobre

Evaluacion del desempefio.

Para el caso de lo requerido sobre la Evaluacién del desempefio descrito en
la Tabla y Gréafico n° 4.10 su nivel de cumplimiento fue de un 44%, se logré
determinar que la organizacién no realiza un seguimiento en cuanto a las
percepciones de satisfaccion de los clientes externos, con lo que se
limita el ciclo de mejora continua. Ademas es considerable la existencia de
limitaciones de tipo financiero a nivel organizacional para la ejecucion de
sus actividades. Finalmente no se realizan auditorias internas por parte de
los responsables de area y direccion ejecutiva. Por ultimo no se cuenta con
mecanismos ni acciones de mejora que permitan el buen desempefio del

SGC de la organizacion.

Tabla n°® 4.10 Situacién actual sobre Evaluacion del desempefio.

REQUISITO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

CONTENIDO PORCENTAJE
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn. 30%
9.2 Auditoria interna. 26%
9.3 Revisidn por la direccidn.. 75%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 44%

FUENTE: Elaboracion propia

Gréfico n® 4.10 Situacién actual sobre Evaluacion del desempefio.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

FROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 44%
8.3 Revision por la direccion.. I 70
9.2 Auditoriainterna. NN 76%
9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion. I 0%
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

FUENTE: Elaboracion propia
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4.3.13. Situacién actual con respecto al requisito sobre Mejora.

Finalmente, lo referente al requisito sobre Mejora, con una evaluacién del
36% a nivel organizacional detallada en la Tabla y Grafico n° 4.11, se
observa que no existe la practica permanente del registro y
sistematizacion de informacién documentada de toda la problemética
por la que atraviesa la organizacion.

Asimismo, los responsables del area de casting aln no consolidan el
habito de establecer oportunidades de mejora e implementar acciones
para cumplir los requisitos del cliente y asi aumentar la percepcion de su

satisfaccion.

Tabla n°® 4.11 Situacién actual sobre Mejora.

REQUISITO 10. MEJORA

CONTENIDO PORCENTAJE
10.1 Generalidades. 45%
10.2 No conformiddad y accidn correctiva. 34%
10.3 Mejora continua. 30%
PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO 36%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico n°® 4.11 Situacién actual sobre Mejora.

10. MEJORA

PROMEDIO TOTAL DEL REQUISITO I 36%
10.3 Mejora continua. I C0°:
10.2 Mo conformiddad y accion comectiva. I 5%
10.1 Generalidades. I 5%
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FUENTE: Elaboracion propia
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Andlisis del diagnéstico situacional actual del Koriwasi a través del Diagrama de Ishikawa

Grafico n® 4.12 Diagrama Ishikawa de la situacién actual para propuesta de Implementacion SGC segun lista de verificacion.
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4.3.15. Resumen del Diagnostico

Tabla n® 4.12 Resumen del Diagnostico del Diagrama de Ishikawa.

REQUISITOS DESCRIPCION

4. CONTEXTO DE LA La organizacién no cuenta con:

ORGANIZACION
* Plan Estratégico Institucional (PEI)

actualizado.
* Sistema de Informacion Documentada (SID)
actualizado.

* Manual de Calidad para Casting.
* Mapa de procesos para Casting.

5 LIDERAZGO La organizacion no cuenta con:

* Registros documentados y asignacion de
responsabilidades para implementar SGC.

* Politica y Objetivos de Calidad alineadas en
funcion de los nuevos requisitos y enfoques de
la norma vigente.

* Auditorias internas regularmente.

6. PLANIFICACION La organizacién no cuenta con:

* Metodologia que permita planificar de forma
sistematica las acciones que haran frente a
riesgos y oportunidades

* Objetivos de calidad alineados al nuevo
enfoque de la norma ISO 9001:2015.

* Planificacion de los cambios previstos por la
organizacion para el SGC.

7. APOYO La organizacion:

* No cuenta con formatos de requerimientos
de pedidos para el proceso de Casting, que
especifique caracteristicas del producto.

* No presenta Informacién documentada hasta
el momento en que se obtuvieron los datos
para la presente investigacion.

* Presenta limitaciones para disponer de
recursos financieros.
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En la organizacion:

* No existe un Mapa de procesos para el area
de Casting.

* No cuenta con Formatos de requerimientos
de pedidos de los clientes.

* Tampoco se cuenta con un Flujograma para
la atencion de los clientes.

* No cuentan con el adecuado Control de los
procedimientos.

* No hay control en la presencia recurrente de
porosidad visible (No conformidad).

La organizacion:

* No realiza un seguimiento en cuanto a las
percepciones de satisfaccion de los clientes
externos, limitando el ciclo de la mejora
continua.

* Existencia de limitaciones de tipo financiero
a nivel organizacional para la ejecucién de
actividades y desempefio.

* No se realizan auditorias internas por parte
de los responsables de area y direccién
ejecutiva.

* No se cuenta con mecanismos ni
acciones de mejora que permitan el buen
desempefio del SGC de la organizacién.

La organizacion:

* No existe la practica permanente del registro
y sistematizado de informacién documentada
de toda la problemética por la que atraviesa la
organizacion.

* No se consolida por parte de los
responsables del area de casting el habito de
establecer oportunidades de mejora e
implementar acciones para cumplir los
requisitos del cliente.

FUENTE: Elaboracion propia
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4.4. Mapa de procesos

En esta etapa se establece y registran los procesos actuales con los que
cuenta la organizacién basados en la norma vigente para la implementacion
del SGC ISO 9001:2015, permitiendo entender como esta estructurado su
nivel operativo y la interaccion existente entre sus areas y departamentos.
Como se puede observar en el Grafico n° 4.13 cada uno de los procesos
estratégicos esta asociado a los procedimientos de los procesos
operacionales de Koriwasi tal y como aparece en el mapa de procesos.
Esto es muy importante ya que permite mejorar la trazabilidad, verificando
gue cada uno de los procesos dispone de procedimientos asociados.

Asi, este mapa de procesos corresponde a los diferentes procesos que se

llevan a cabo en el funcionamiento integral de la organizacién, a saber:

4.4.1. Procesos Estratégicos

Se han considerado los procesos estratégicos que se encuentran
determinados por la nueva ISO 9001:2015, los cuales estan relacionados al
ambito de las responsabilidades de los lideres de la organizacién y se
proyectan al largo plazo:

e Procesos de planificacion del SGC

¢ Andlisis del contexto de la organizacién (que incluye a las partes

interesadas y los diferentes clientes).

e Evaluacioén de riesgos.

¢ Naturaleza de la auditoria interna.

e Evaluacion de la percepcion de satisfaccion de los clientes.

¢ No conformidades y acciones de mejora.
Es importante resaltar que estos procesos estratégicos conducen a los
operacionales mediante pautas de gestion y los procesos de apoyo

favorecen esto.

4.4.2. Procesos Operacionales

Los procesos operacionales son los que implica la realizacién del producto
y la prestacién de los servicios de la organizacion. También son conocidos

como “procesos de linea”. Estos procesos deben contemplar la vision
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completa de los clientes, desde el reconocimiento de los requisitos respecto
a los productos o servicios que esperan, hasta el andlisis final de la
percepcion de satisfaccion (0o no) una vez que el cliente ha recibido el
producto o servicio.

Estos procesos descritos en el “bloque central” del mapa de procesos son:

¢ Innovacién Tecnoldgica.
e Transferencia de la tecnologia.
e Capacitacion.
e Asistencia Técnica (articular la produccion y la comercializacion).
e Desarrollo del producto como oferta exportable.
e Gestion comercial.
e Matricula.
e Ventas.
e Formacion Bésica y Especializada de joyeros:
e Disefio y desarrollo curricular.
e Programacion y Gestion académica administrativa.
e Desarrollo de actividades académicas.
e Servicio de Produccién de Joyeria.
o Disefio del producto.
e Produccién en Casting.

e Produccién en Trabajo en mesa.

4.4.3. Procesos de soporte

Los procesos de soporte 0 apoyo son aquellos que ofrecen sustento a los

procesos operacionales. Son los relacionados con recursos, a saber:

e Gestion de Recursos Humanos.
e Gestion de compras (recursos logisticos).

e Gestion de mantenimiento e infraestructura.

Finalmente una de las principales caracteristicas de este Ultimo proceso de
soporte es que pueden ser facilimente terciarizados para facilitar su

cumplimiento.
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Gréfico n° 4.13 Mapa de procesos a nivel organizacional CITE Koriwasi.
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FUENTE: Elaboracion propia
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4.5. Proceso de Casting o Fundicién de la cera perdida.

A continuacion se explicara de manera resumida, sobre los procedimientos
gue se ejecutan dentro del proceso de casting del Koriwasi, proceso que se
inicia con la obtencion del prototipo original elaborado en metal o cera. Es
importante indicar que cada producto solicitado por el cliente para ser
fabricado estara determinado por su grado de complejidad y principalmente
en funcion al tamafio de la pieza original.

Partiendo de una idea se crea un original elaborado por medio de
computadora, de forma artesanal o por la pieza ofrecida como molde por
parte del cliente. A partir del modelo, se pueden hacer una o varias piezas
dependiendo del disefio y tamafio, para inyectar determinado tipo de cera

en los moldes tantas veces como unidades se desee fabricar.

4.5.1. Vulcanizado del caucho

Seguidamente se elaboracién del molde en caucho de la pieza original, para
luego ser prensado y vulcanizado a una temperatura dentro del rango de
90°C - 177°C, luego de su enfriamiento y corte del caucho se logra obtener
el negativo.

Grafico n® 4.14 Vulcanizadora y obtencién de negativo.

FUENTE: Elaboracion propia
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4.5.2. Inyeccién retoque y armado del arbol de cera.
Cada molde y cada cera son diferentes en su presion, temperatura segun
sus respectivos parametros y su combinacién correcta puede alcanzarse

solamente con experiencia de cada material.

Una vez inyectadas las ceras en el molde mediante los inyectores digitales,
obtendremos replicas idénticas al original, estas ceras son retocadas, ya que
durante el proceso de inyeccion se pueden presentar algunos defectos, con
la finalidad de que al momento de la inyeccion de metal tenga un buen
acabado. Recuerden que es mas facil retocar las piezas en cera que retocar

las piezas en metal.

Dichas réplicas retocadas son montadas sobre un tronco de cera iniciando
el armado del arbolito. Debemos tener en cuenta las distancias y orden de

las piezas al momento de soldarlas, para un mejor llenado.

Grafico n® 4.15 Inyectora de cera al vacio y armado de arbolito.

FUENTE: Elaboracion propia

4.5.3. Revestimiento y ciclo de quemado
Una vez armado el arbolito de cera procedemos a pesar para saber la
cantidad de material que vamos a ingresar durante el proceso de inyeccion,

limpiamos el arbolito de cera con un liquido llamado vaccum film para
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eliminar la estatica, forramos los cilindros herméticamente y procedemos a
batir la mezcla del revestimiento el cual tiene porcentajes de agua con
respecto al peso del polvo ( 38% y 40% ) dependiendo el tipo de pieza que
tenemos, si es gruesa ( 38% de agua con respecto al peso del polvo ) y si
es fina (40 % de agua con respecto al peso del polvo), para luego de haber
vaciado la mezcla en el cilindro, dejarlo reposar por 2 horas como minimo.
Después de transcurridas las 2 horas de reposo se limpia el cilindro, se
enumera para diferenciarlos en caso sean de la misma medida. Se procede
a eliminar la cera en el horno a vapor que permite derretirla y extraerla para
luego comenzar el quemado del revestimiento de acuerdo a unas tablas
dadas por el fabricante dependiendo el tamafio del cilindro y con las
temperaturas indicadas por el fabricante y por el tipo de trabajo que se va a

realizar.

Grafico n® 4.16 Preparacion del revestimiento para el cilindro y descerado.

FUENTE: Elaboracion propia

4.5.4. Inyeccién del metal

cuando termina el ciclo de horneado del cilindro se funde el material
requerido y se procede a la inyeccion de metal en el Horno de Induccion
J2R , se programan las temperaturas y se inyecta el metal hacia el cilindro,
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la ventaja que tenemos con esta maquina es que realiza una fundicion
cerrada, libre de oxidacion, trabaja con Nitroégeno, existe presion dindmica,
se hace vacio y el metal esta en constante homogenizacion, lo que permite

gue no exista un sobre kilataje al momento de la inyeccion.

Gréfico n® 4.17 Inyectado de metal fundido en el Horno de Induccion J2R.

FUENTE: Elaboracion propia

45.5. Corte de piezas casteadas y reciclado.

Una vez reposado y solidificado el metal, se procede a deshacer el
revestimiento por medio de agua y se realiza el cortado de las entradas de
cada pieza del arbolito de metal. Se inspecciona el total de piezas casteadas
para su control de calidad y el material sobrante se almacena para su
reciclaje y futura reutilizacion. Finalmente se determina segun el pedido para
la entrega al cliente directamente o por requerimiento trasladarlas al area de
Trabajo en mesa para su acabado final (repaso, soldado, engaste, pulido y
lustrado) logrando eliminar alguna imperfeccién que presente las diferentes
piezas elaboradas culminando en esta etapa el proceso de Casting.

Sin embargo, al realizarse algunas pruebas previas de observacion siempre
se logro determinar la presencia de algunas dificultades de no conformidad
con respecto a la porosidad en las piezas, algin comdn dentro de todo el

proceso.
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Gréfico n° 4.18 Retiro del revestimiento y corte de piezas casteadas.

FUENTE: Elaboracion propia

4.6. Costo unitario del producto elaborado en Casting.

En la siguiente Tabla n® 4.13 se muestra la evaluacion realizada para
determinar el costo real que se genera al elaborar una pieza promedio de
dificultad media. Cabe mencionar que el margen de ganancia de cada pieza
casteada se estima alrededor del 47% como el mas alto de los porcentajes
segin encuesta al area administrativa. Ademas nos indicaron que
dependeria en gran parte de la cantidad comercial que se solicita.

Por ejemplo para elaborar 150 g. de casteado de plata, se cobra 0.9 por
gramo, que resultaria un ingreso de S/. 135.00, para eso se requerira 50 g.
de cera, 1 kg de yeso y otros gastos como mantenimiento, luz, agua,

nitrégeno, que nos daria un estimado de S/. 163.00 para su fabricacion.
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Tabla n° 4.13 Costo unitario del producto elaborado en Casting.

ESTRUCTURA PARA DETERMINAR EL COSTO UNITARIO DE UN PRODUCTO O SERVICIO

ANILLO DE DIFICULTAD MEDIA DISERO CASTING MESA TOTAL %
MATERIAL DIRECTO 1.73 T14.75 T16.48 42%
Botellas de resina 173
Flata 7128
Cera 1.95
MANO DE OBRA 21.42 35.60 506.67 563.69 33%
Pablo Valencia 6.25
Jaorge Soriano 1517
Jorge Villanueva 17.80
Cristian Mantilla 17.80
Claudia Zarate 133.33
Fanny Rocio 186.67
Elmer Villanueva 186.67
COSTO INDIRECTO DE FABRICACION 9.93 74.30 346.88 431.11 25%
EzSalud 277 6.51 67.20
Deprec. Maguina 3D 039
Deprec. Laptop Asus GL 752 - T41 76T 0.66
Amort. Software Matrix 8.0 0.84
Energia eléctrica 348 3423 167.00
Agua 017 052 174
Alcohol 1sopropilico 0.35
Otros CIF 127 3250 3283
Deprec. Vulcanizadora 0.08
Deprec. Inyectora de cera 0.43
Deprec. Mezcladora de revestimiento 0.03

Deprec. Horno de recocido Vulcan 3-17504 NEY
Deprec. Balanza electrénica de 2200 gr.
Deprec. Horno de induccidn JZP

Deprec. Pulidora Eléctrica 289
Deprec. Maguina de lavado de ultrasonido 0.23
Deprec. Horno a vapor 0.19
Lijas de agua 360 240
Lijas de agua 400 280
Lijas de agua 600 3.00
Lijas de agua 1000 4.00
Pasta de pulido 250
Pasta para sacar brillo 6.25
Mota de pulir color amarillo 6.25
Mota de lustrar color blanco 6.25
Shampoo especial 40.00
Papel higiénico 1.35
TOTAL DE COSTO 33.08 824.65 853.55 1,711.28 100%
PORCENTAJES 2% 48% 50% 100%
Cantidad de anillos costeados 50

34.23

FUENTE: Elaboracion propia
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Tablan® 4.14 Resumen técnico del proceso de Casting del CITE Koriwasi.

RESUMEN DEL PROCESO DE CASTING O FUNDICION DE LA CERA PERDIDA DEL CITE KORIWASI

DESCRI AN Reproduccidn masiva de piezas para joyeria semiprocesadas (pieza casteada) a partir de un eriginal denominade prototipo, elaborados mediante metal o cera.
Cabe mencionar que cada proceso de elaboracion estara determinado en funcidn (fx) del tamafio de la pieza original.
INDICES A MEDIR POR PRODUCTO
PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD REALIZADA =
PRODUCTO TEMPERATURA (°C) | TIEMPO (min) H® PIEZAS TAMAND (cm) PESO (g)
ORIGINAL Obtencidn del original en metal o cera (prototipa) Pieza Original obtenido del drea de Disefio o por medio del cliente
Elaboracion del molde en caucho 20 2 60 min Pequefic (P}: 60g a 123g
VULCANMIZADO DEL |Prensado y vulcanizado del caucho 80°C a 177°C En funcién
Caucho Temperatura delt - Mediano (M}): 50g a 140g
CAUCHO Enfriamiento y corte del caucho promedio 134°C 20 mi =ltamana
min .
Obtencidn del negativo Grande (G): 60ga 160g
INYECCION Llenado con cera a través de inyectores digitales Cera 68°C a T5°C 0.10 a 1.20 min 03gaillg
RETOQUE Y L. - - Desde 1 pz. | En funcién de la
ARMADO DE Arpol |CPtEncion de replica del original Arbol - 20 min hasta 180 pz. | pieza original | Aproximado
EN CERA Armado del arbol en cera (piezas solicitadas) 3009
Se coloca el arbol en los cilindros de acero Por cada 1000g 3B x3x4in.
Yeso corresponde 38% de 20 min 3Bx3IXDin.
Se cubre con revestimiento especial de yeso (universal) Agua En funcién de 4%6in
. - . 800g a 35009
LESESTL ETDY Reposo y colocado del cilindro en el horno a vapor (descerada) 2 horas la pieza original Sx4in.
CICLO DE QUEMADO Hormo R 5x8in.
CQwemado del cilindro de acero en horno de recocido T a4 horas (en pulgadas)
Traslado del cilindro al horno de inyeccidn. Cilindro Ambiente 1 min - - -
Cilindro colocado en el horno de induccidn para inyectar el metal. Oro 18K 10682,2 =C 2g a 100g
. - . Desde 1001
Llenado del metal fundido requerido (aleacidn) Plata 950 951 °C Hasta 120 pz. 1;uugga
. N . En funcion del 300g a 2800g
Oro rojo 18K : 75% de oro + 25% de cobre Plata 925 893 =C metal
- S EEL * Plata 950 95% plata pura + 5% cobre Cobre 1050 =C
METAL
* Plata Sterling 925: 92 5% plata pura + 7.5% cobre Bronce 380 °C a 920 °C Cars Cobre Flats Cro 15K
'L
Reposo, Enfriamiento y Solidificacion del metal, (se previene las ) .
Metal Ambient 30
quebraduras del metal) maients min Cada 1g Sg Tig 183
Se sumerge en agua para deshacer el yeso Ambiente 30 min | -

Obtencidn del arbol en metal ARBOL GRANDE - ARBOL STANDAR - ARBOL PEQUEFRD

Limpieza, corte y extraccidn de piezas.
Obtencidn de piezas casteadas. 50% 60% 40%
Fundicidn del residuo para ser reciclado y reutilizado. 8

RECICLADO Envio de piezas al drea de trabajo en mesa para acabado final TTETiT 50% 40% 60%
(proceso de lijado, pulido y lustrado)

FUENTE: Elaboracion propia
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4.7. Diagrama de flujo de procesos para Casting

El disefar el diagrama de flujo o también denominado flujograma para el
proceso Casting, buscé demostrar graficamente la representacion de la
secuencia y cronologia de las distintas acciones, etapas o procedimientos
especificos del que se compone el proceso en su totalidad, siendo
clasificados mediante simbolos segun la naturaleza de cada uno de ellos.
Esta identificacion de procedimientos permitird a los mismos que sean
analizados y medidos directamente por los involucrados a cargo y por otros
actores interesados quienes podran aportar nuevas ideas para su
modificacién permitiendo asi su mejora continua.

En la siguiente Tabla n° 4.15 se detalla los resultados obtenidos al calcular
los promedios del tiempo en minutos de cada prueba realizada al ejecutar

su funcionamiento.

Tabla n°® 4.15 Resumen de tiempos en minutos del flujograma de Casting.

Benites Morey Rafael Patricio

PROCEDIMIENTO O ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO
Operacian 10 880.1
Inspeccidn 1 2
Transporte 3 402

Cemaora 4 78
Almacenamiento 1 1.2
Actividad combinada 4 G8.17
TOTAL 23 1033.5
TIEMPO EN HORAS - 17
PORCENTAJE - 100%
FUENTE: Elaboracién propia
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Gréfico n® 4.19 Resumen de tiempos en minutos del flujograma de Casting.

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS DE CASTING KORIWASI

Reproduccion masiva de piezas para joyeria semiprocesadas (pieza casteada) a partir de un
DESCRIPCION original denominado prototipo, elaborados mediante metal o cera. Cabe mencionar que cada
proceso de elaboracion estara determinado en funcion (fx) del tamario de la pieza original.

SIMBOLO PROCEDIMIENTO O ACTIVIDAD Tlfr::;o
M.P

'1 Recepcidn v andlisis de pieza original (metal o cera) 0.44
1 Elaboracian del molde en caucho 1.1
2 Prensado y vulcanizado del caucho 414
1 Enfriamiento del molde 33
3 Corte para obtener el negativa del ariginal 34
4 Llenado del molde en la Inyectora digital de cera al vacio 0.65
2 Reposo para obtener la replica en cera del original 0.37
2 Armado v sellado de las replicas al arbol de cera 33.07
5 Colocacién del drbol dentro del cilindro de acero envuelto 1.88
B8 Preparacidn del revestimiento de yeso en la mezcladora 373

1 Trasla_dn_ del cilindro a mezcladora para la inyeccidn del 023

revestimiento
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T Llenado del revestimiento de yeso universal en el cilindro 14
3 Reposo del cilindro. 9.3
8 Cilindro colocado en el horno a vapor para el descerado 117
L] Ciwemado del cilindro en horno de recocido 675
2 Traslado directo del cilindro al horno de induccidn J2R para 0.7

inyeccian del metal fundido

10 Llenado del metal fundido requerido a presidn 1.3
4 Enfriamiento para la solidificacian del metal. 25
(previene quebraduras del metal)
3 Retiro del revestimiento, Enjuegue con acido sulfirico diluido v agua 24
e Inspeccidn del arbol de metal
4 Limpieza, corte v extraccion de piezas casteadas. 11
1 Inspeccion de calidad de piezas casteadas. 2
1 Almacenaje del residuo para su reciclado y reutilizado 12
3 Traslado de piezas casteadas a Trabajo en mesa para su acabado
final (lijado, pulido v lustrado) o trasladado a Administracidn para la 3
entrega al cliente externo.
P.T.
FUENTE: Elaboracion propia
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En la siguiente Tabla n® 4.16 se muestra las pruebas de medicién de los

tiempos para la elaboracion de piezas casteadas, luego se promediaron para

obtener el tiempo estimado y lo que deberia corregirse. Finalmente se

comparo los resultados, estimando una reduccion de 35.4 minutos de un

total de 17 horas, proyectada a una mejora del 3.4% en su ejecucion.

Tabla n° 4.16 Mediciones de pruebas del tiempo de proceso de Casting.

MEDICION DE TIEMPOS ESTIMADOS DEL PROCESO DE CASTING KORIWASI

TIEMPOS PROMEDIOS (mi PROPUESTA
PROCEDIMIENTO O ACTIVIDAD o | e
Pl ‘ P2 ‘ P3 {min
Recepcion y andlisis de pieza original (metal o cera) 0.45 0.39 0.47 0.44 1
Elaboracion del molde en caucho 1.15 1.1 1 1.1 1
Prensado y vulcanizado del caucho 39 43 423 41.4 40
Enfriamiento del molde 3.3 4.2 324 33 30
Corte para obtener el negative del original 33 3.4 3.5 3.4 3
Lienado del molde en la Inyectora digital de cera al vacio 12 0.25 0.5 0.65 5
Reposo para obtener la replica en cera del original 0.38 038 035 0.37 0.5
Armado v sellado de las replicas al arbol de cera 333 324 335 33.07 30
Colocacion del arbol dentro del cilindro de acero envuetto 2 1.55 2.1 1.88 1.2
Preparacion del revestimiento de yeso en la mezcladora 35 40 v 373 30
Traslado del cilindro @ mezcladora para la inyeccion del revestimiento 0.3 0.35 0.35 0.33 0.1
Llenado del revestimiente de yeso universal en el cilindro 12 15 1.4 1.4 1
Reposo del cilindro. a3 11 9 93 10
Cilindro colocado &n el horno a vapor para el descerado 110 125 115 M7 120
Quemado del ciindro en horno de recocido 685 690 650 675 660
Traslado del cilindro al horno de induccion J2R para inyeccion del metal 0.55 1 0.5 0.7 1
Lienado del metal fundido reguerido a presion 1.2 1.3 1.4 1.3 1
Enfriamiento para la solidificacion del metal. 35 37 34 35 30
Retiro del revestimiento, enjuegue & Inspeccion del arbol de metal 25 22 24 24 20
Limpieza, corte v extraccion de piezas casteadas. 12 11 10 11 8
Inzpeccion de calidad de piezas casteadas. 2 3 2 2 1
Almacenaje del residue para su reciclado y reutilizade 1 15 1.2 1.2 2
Traslado de piezas casteadas a Trabajo en mesa para su acabado final. 3 3 Z 3 3
RESULTADO TOTAL DE LOS TIEMPOS DEL PROCESO (en minutos) 1033.5 998.1
RESULTADC TOTAL DE LOS TIEMPOS DEL PROCESQ (en horas) 17.23 16.64
PORCENTAJE 100% 96.6%
MEJORA ESTIMADA PARA EJECUTAR EL PROCESO EN FUNCION DEL TIEMPO (en minutos) 354
PORCENTA.JE DE MEJORA 3.4%
FUENTE: Elaboracion propia
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4.8. Determinacién del costo de inversién del SGC.

Finalmente al determinar cada uno de los costos que incurren en la
evaluacion, implementacién y certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad para el area de casting del CITE Koriwasi con el apoyo de recursos
financieros por parte del MINCETUR, se logro evaluar de manera estimada
segun los reportes contables de la organizacién, informes sobre los ingresos
y egresos anuales descritos en la Tabla n® 11, su posicionamiento dentro del
mercado local y nacional, entrevista al personal involucrado, asi como las
referencias de auditores responsables de la consultoria para gestionar dicha
implementacion. Estos costos comprenden la inversion realizada por parte
del Koriwasi en el activo tangible como es la adquisicién del Termometro
Optris P20 Series, Uutiles de escritorio, equipos de oficina, gastos de

servicios y personal para dicho proyecto.

Tabla n® 4.17 Resumen de ingresos y egresos del CITE Koriwasi.

RESUMEN ACTUAL DEL REGISTRO ANUAL

ANO 2012 2013 2014 2015 2016 2017
INGRESOS 283,131.68 372,835.14 J52,996.33 417,865.29 298,652 .50 170,706.17
EGRESOS 794,411.93 843,688.70 868,680.50 741,543.30 738,588.81 4701111

* El reporte del perindo de 2017 se encuentra actualizado hasta el agosto del presente afio.
* Cabe mencionar que el Koriwasi s encuentra subvencionada econdmica por parte del MINCETUR

FUENTE: Elaboracion propia

A continuacién, en la presente Tabla n° 4.18 se muestra detalladamente la
relacion de estos costos proyectados para 5 afios con un valor total de
inversién de S/. 81,039.00 nuevos soles; inversién que comprenden:

¢ Remuneraciones del personal de la organizacion.

e Desarrollo de actividades necesarias durante los primeros 6 meses

gque demandara el diagndstico y preparacion de la informacion.
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e Capacitaciones por parte del equipo consultor tanto interno como
externo responsable del proyecto, debido a cambios efectuados por
los organismos internacionales y nacionales en la actualizacién de
las normas sobre calidad.

Todo esto refleja el esfuerzo econémico de las partes involucradas para
asegurar que sus productos cumplan los requisitos acordados a la nueva
norma vigente de la 1ISO 9001: 2015, con el propésito de satisfacer las

expectativas del cliente con respecto a un producto de calidad.
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Tabla n° 4.18 Costos proyectados para la implementacion SGC Casting.

COSTO PROYECTADO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE CASTING

ITEMS AliO 0 AllO1 Afi0 2 AfiO 3 AfiO 4 Al s
INVERSION DE ACTIVO TANGIBLE (Optris P20} S, 14625.00 1462.50 1462.50 1462.50 1462.50 1462.50
UTILES DE ESCRITORIO S 214.00
Papel de bond A4 5l 23.00
Lapiceros s 5.00
Lapiz ) 4.00
Borrador Sl 2.00
Plumones 5 32.00
Corrector Sl 10.00
Archivadores S 16.00
Perforador 5 12.00
Post-it ) 8.00
Folderes manila 5 4.00
Fotocopias S 10.00
Cuaderno de apuntes S 10.00
Engrampador 5 2400
Grapas S 10.00
cD ) 32.00
Plumadn indeleble sl 7.00
SERVICIOS S 115.00
Empastade S 105.00
Anillade S 10.00
EQUIPDS DE OFICINA S, 5151.00
Laptop Asus GL 752-T41 76T ) 3875.00
Impresora multifuncional L375 5 65500
Memeria USB 32GB ) 50.00
Tinta de impresora 5 123.00
Camara fotografica s/ 399.00
GASTOS DE IMPLEMENTACION ) 42750.00 9340.00 9340.00 9340.00 9340.00 9340.00
Auditor IF Conzulting (Francizco Miranda) 5 1438400
Curso de auditoria interna (Fabiola Montero) S 55818.00 2340 2340 2340 2340 2340
Equipo auditor AENOR (proceso de certificacian) S/ 22750.00
Auditoria de recertificacian Sl 0.00 7000 7000 7000 7000 7000
OTROS GASTOS S 1767.00
Internet Sl 387.00
Energia eléctrica 5/ 480.00
Transporte 5 500.00
Telefoina movil sl 300.00
GASTOS DE PERSONAL S 16417.00 4580.00 4580.00 4580.00 4530.00 4530.00
Supervisor control (DE) ) 5995.00 3800.00 3800.00 3800.00 3800.00 3800.00
Encargado de Casting 5 457300
Operarie calificado 5 3524.00
Capacitacienes internas =) 1920.00 720.00 780.00 780.00 780.00 780.00
TOTAL DE GASTOS S 81039.00 1538250 1538250 1538250 1538250 1538250

FUENTE: Elaboracion propia
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CAPITULO 5. RESULTADOS

A continuacién se presenta la informacién detallada referente a los hallazgos

obtenidos a partir del trabajo de investigacion:

Primero con respecto a la propuesta de implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad seguin norma ISO 9001:2015, detallada en el punto
5.1 de este capitulo, se describe la aplicacion de una Lista de verificacion
basado en los requerimientos exigidos por la nueva norma, esto logré
establecer la situacion actual en la que se encuentra el CITE Koriwasi con
respecto al cumplimiento de los requerimientos exigidos por dicha norma,
comprobandose un nivel de cumplimiento de solo el 38%.

Complementario a esto, se estima que con la aplicacion de la propuesta
planteada se lograria elevar el nivel de cumplimiento a 75%, lo cual significa

una mejora del 37%.

Adicionalmente en el punto 5.2 se muestra el Consolidado de cumplimiento
de requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad seguin la norma I1SO
9001:2015, en la que se determina que la organizacion solo cumple con 47
requisitos, equivalente al 17% de un total de 275 requerimientos exigidos

por dicha norma.

Finalmente en el punto 5.3 referente al mejoramiento del proceso del
Casting, a través del analisis de los indicadores propuestos en la tabla n° 3.2
sobre la operacionalizacion de la variable dependiente, se calculé que la
mejora de la eficiencia en la produccion alcanzaria un 2%; la eficiencia del
uso de materiales alcanzaria un nivel de mejora del 10%; el porcentaje
promedio de productos de no conformidades a nivel general un 5% y los
productos no conformes por tipo de falla el 1% de mejora respectivamente;
y la reduccién de 1% en la devolucion de productos por rectificaciones a

posteriori por parte del cliente.
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5.1. Resultados de la lista de verificacion para la propuesta de

implementacion del SGC del CITE Koriwasi.

Al proponer la implementacién del SGC para el area de casting del Koriwasi
se realizé la aplicacion de la lista de verificacién segln requisitos de la norma
ISO 9001:2015, con el objetivo de evaluar y verificar el nivel de cumplimiento
de estos, para diagnosticar la situacion actual de la organizacion y la
ejecucioén de los procedimientos dentro del proceso de Casting.

Seguidamente en la Tabla n°® 5.1 se muestra un consolidado comparativo de
la situacion actual, propuesta de implementacibn completa con un
ponderado del 75% (condicién de haber realizado todas las acciones
requeridas, poseer evidencias y resultados conformes) y resultados
estimados de mejora del CITE Koriwasi con respecto al cumplimento de
requisitos del proceso de Casting y la interrelacion con sus areas que

constituyen sus clientes internos.

Tabla n° 5.1 Consolidado de la lista de verificacion para el cumplimiento de
la norma 1SO 9001:2015 del CITE Koriwasi.

COMPARATIVO DE MEJORA DE SITUACION ORGANIZACIONAL

REQUISITO 150 9001:2015 ACTUAL PROPUESTA

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 38% 75% 7%
5. LIDERAZGO 43% 75% 32%
6. PLANIFICACION 38% 75% 7%
7.APOYO 40% 75% 35%
8. OPERACION 28% 75% 47%
9. EVALUACION DEL DESEMPERO 44% 75% 31%
10. MEJORA 36% 75% 20%

RESULTADO GENERAL DE SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION 38% 75% 37%

FUENTE: Elaboracion propia

Ademas los Gréficos de Barras n°® 5.1y Lineal n° 5.2 con respecto a la Tabla

anterior sobre el Consolidado de la lista de verificacion del Koriwasi.
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Grafico n® 5.1 Consolidado de la lista de verificacion para el cumplimiento
de la norma I1ISO 9001:2015 del CITE Koriwasi.

COMPARATIVO DE MEJORA DE SITUACION ORGANIZACIONAL

10. MEJORA
9. EVALUACION DEL DESEMPERO

8. OPERACION
6. PLAMIFICACION

5. LIDERAZGO

4. CONTEXTO DE LA ORGANZACION

7. APOYOD —

FUENTE: Elaboracion propia

Gréfico n° 5.2 Consolidado de la lista de verificacién para el cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015 del CITE Koriwasi.

COMPARATIVO DE MEJORA DE SITUACION ORGAMNIZACIOMAL
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FUENTE: Elaboracion propia
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Al realizar el registro de la lista de verificacién que comprende un total 275
puntos importantes a observar. Para nuestro caso de investigacion
primeramente se determiné el grado de cumplimiento el cual comprende 47
items que representa el 17% del total de requisitos y las de no cumplimento
comprendidas por 228 items que representan el 83% de estos requisitos de
la norma ISO 9001:2015, los mismos que se encuentra detallados en la

siguiente tabla.

Tabla n° 5.2 Consolidado de cumplimiento de requisitos del SGC segun la
norma ISO 9001:2015.

CONSOLIDADO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DEL SGC NORMA ISO 9001:2015

REQUISITO 150 9001:2015 [Tyl '3 SUBTOTAL
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 5 14 19
5. LIDERAZGO 6 18 24
6. PLANIFICACION 6 19 25
7. APOYO 10 31 41
8. OPERACION 1 109 110
9. EVALUACION DEL DESEMPERO 17 23 40
10. MEJORA 2 14 16
RESULTADO GENERAL DE SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION 47 275
POCENTAJE DE CUMPLIMIENTQ 1T% 83% 100%

FUENTE: Elaboracion propia

5.2. Resultados respecto al andlisis de indicadores para la

implementaciéon del SGC del CITE Koriwasi.

Cuando se realizo el andlisis de los indicadores correspondientes a la
propuesta de implementacion del SGC se determiné que la organizacion
contaba antes de la propuesta con un porcentaje promedio del 17% y luego
del diagnéstico final y correccién de los procedimientos basados en la norma
se estima incrementar al 75% que se pretende alcanzar con esta propuesta

de mejora.
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En la siguiente Tabla y Grafico n°® 5.3 se muestran los resultados del
comparativo de indicadores que evidencia el diagnostico antes y después

de la propuesta de Implementacién del SGC basado en la norma 1SO.

Tabla n° 5.3 Comparativo de indicadores antes y después de la propuesta

de Implementacion del SGC.

COMPARATIVO DE PORCENTAJES DE INDICADORES ANTES Y DESPUES

DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SGC PARA CASTING - KORIWASI

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE ANTES DESPUES
Porcentaje de cumplimiento de requisitos segln Norma 130 9001:2015 sobre SGC 17% 75%
Porcentaje de cumplimiento de reguisitos de respensabilidad de la Direccion. 7% —

Porcentaje de cumplimiento de requisitos de responsabilidad del Responsable de Casting. 16% 759

MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE CASTING

FUENTE: Elaboracion propia

Gréfico n° 5.3 Comparativo de indicadores antes y después de la propuesta

de Implementacién del SGC.

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

DESPUES i ANTES

Porcentaje decumplimiento de requieitos de 75%
responsabilidad del Responsable de Casting. ] | 16%

Porcentaje decumplimiento de requisitos de 75%
responsabilidad de la Direccion. (I Il 17%

Porcentajede cumplimiento de requisitos segun 5

Norma IS0 9001:2015 sobre SGC

I 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% V0% B0

FUENTE: Elaboracion propia

Benites Morey Rafael Patricio Pag. 89



y “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
¥ GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
4 UNIVERSIDAD 9001:2015 PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
FRIVADA.DEL NORTE CASTING DEL CITE KORIWASI - CAJAMARCA”.

5.3. Resultados del mejoramiento del proceso de Casting.

Con respecto al mejoramiento del proceso de casting, se estimd conveniente
elaborar de una serie de herramientas con los que se logré obtener los
resultados para analisis de indicadores correspondientes a la variables de
estudio, como la medicién de tiempos del proceso en funcionamiento por
medio del Diagrama de flujo o a través de formatos de elaboracion propia
sobre los requerimientos para recepcion del pedido, especificaciones del

proceso y registro de no conformidad y cambios.

Tabla y Gréfico n° 5.4 Comparativo de indicadores antes y después sobre

el mejoramiento del proceso de Casting.

MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE CASTING
INDICADORES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE ANTES DESPUES
Eficiencia de Produccion. a8% 60%
Eficiencia del uso de materiales. 25% 35%
Porcentaje promedio de productos no conformes en el area de Casting. 10% %
Porcentaje promedio de productes no conformes por tipe de falla. (porosidad) £% 2%
Devolucion de productos 2% 1%

MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE CASTING

DESPUES AMTES

T
Devolucion de productos L

(=]
WO
=

Porcentaje promedio de productos no conformes 2
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o
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=

Eficiencia del uso de materiales.

o
£ - R U
Eficiencia de Produccion. ooy
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FUENTE: Elaboracion propia
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5.4. Calculos para el anélisis de indicadores
5.4.1. Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad

Indicadores de la variable independiente

5.4.1.1. Porcentaje de cumplimiento de requisitos segun:
e Lanorma ISO 9001:2015 sobre SGC.
¢ Responsabilidad de la Direccion.
¢ Responsabilidad del Responsable de Casting.

Al analizar los indicadores de la variable independiente mediante la férmula
general:

N° de requisitos cumplidos de la norma 47

N° Total de requisitos exigidos por lanorma 275

Se obtuvo que de los 275 requisitos de la norma solo 47 cumplen con ella 'y
228 no la cumplen, al aplicar la formula nos da un resultado de 17%, que al
ejecutar corregir ciertas actividades del proceso de manera adecuada se
estima lograr la meta del cumplimiento de requisitos en un 75% y una

mejora promedio del 58%.

5.4.2. Mejoramiento del proceso de casting

Indicadores de la variable dependiente

5.4.2.1. Eficiencia de Produccién.

Para este indicador se disefié el Diagrama de flujos del proceso operativo
de Casting, donde se realiz6 la medicion de los tiempos en minutos de cada
uno de los procedimientos. Ademas el responsable del area estimaba que
para realizar el proceso de fabricacion de piezas casteadas requeririan de
al menos 10 horas (600 minutos) programadas. Sin embargo, en la medicién
real se obtuvo un resultado de 1033.5 min equivalente a 17.23 horas, que
luego de las correcciones se pudo reducir a 998.1 min equivalente a 16.64

horas, reduciéndose en 35.4 min (reduccion del 3.4%).
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Al calcular el indicador por formula se obtuvo los siguientes resultados:

Horas programadas para la produccion

Horas reales utilizadas para la produccion

Diagnastico inicial (antes): 10H / 17.23H = 0.58 = 58%
Diagndstico final (después): 10H / 16.64H = 0.6 = 60%

Porcentaje de mejora del 2%

5.4.2.2. Eficiencia del uso de materiales

Para el andlisis de este indicador se tomé con ejemplo la confeccion de una
pieza casteada promedio de dificultad media de 150g, la cual requiere para
su fabricacion de 50g de Cera, 1000g de yeso y 5509 de Plata 950 (aleacién
compuesta por 95% de plata pura y 5% de cobre). Para este caso se calculo
segun especificaciones técnicas (detalle en tabla n°® 4.14 Resumen técnico
del proceso de Casting), tomando en cuenta para la medicion de la eficiencia
solo la inyeccion de materiales como el metal (plata 950) y la inyeccion de

cera.

Peso de material inyectado

Peso del material utilizado

Segun formula se logré calcular los siguientes datos:

150g = 550g de plata + 50g de cera = 150g / 600g =0.25 =25%

Segun las especificaciones técnicas del fabricante, se estima que se puede
lograr un mejora aproximada del 10%, basado en la implementacién y uso
del Termometro portétil Optris P20 Series, con el cual se mejorara dicho

proceso.
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5.4.2.3. Porcentaje promedio de productos no conformes en el areade

Casting y por tipo de falla. (Porosidad).

Estos indicadores de coste de calidad fueron evaluados para un lote de 1000
piezas casteadas de las cuales presentaron aproximadamente 100 unidades
de No conformidad de las cuales 50 pertenecen a la falla mas comun de la

porosidad, calculadas de la siguiente manera:

e Porcentaje promedio de productos no conformes en el area de

Casting.

> de no conformidades del 4rea de Casting x 100

Total de piezas elaboradas en el area de Casting

Célculo: 100 p /1000 p = 0.1 = 10%, al reducir el porcentaje de NC se estimo6
una reduccién de las 100 piezas casteadas a 50 piezas, obteniendo un
beneficio de 50%.

e Porcentaje promedio de productos no conformes por tipo de falla

> de no conformidades por tipo de falla x 100

Total de piezas elaboradas en el area de Casting

Calculo: 50 p /1000 p = 0.05 = 5%, ahora al reducir el porcentaje de NC por
tipo de falla se estimé una reduccion de las 50 piezas casteadas con
caracteristicas de porosidad a solo 20 piezas, obteniendo un beneficio de

mejora de 40%.

5.4.2.4. Devolucién de productos

Finalmente para este indicador tomando como muestra las 1000 piezas
casteadas, se estima un promedio aproximado de 20 piezas, debido a
ocurrencias presentadas ocasionalmente por rectificacion en la calidad mas

gue por cambios o devoluciones por parte del cliente.
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Esto equivale a un 2% de ocurrencias pero que se puede reducir hasta el

1% con una mejora en la reduccion de este indicador del 50%.

N° de piezas devueltas por no cumplir especificaciones

Total de piezas entregadas

Es importante indicar que el andlisis de estos indicadores permitirdn realizar
la evaluacion financiera del proyecto de implementacion del SGC mediante
un analisis de Beneficio / Costo necesario para decidir si dicho proyecto es

viable 0 no y que se pueda expresar econémicamente.

5.5. Evaluacion Financiera

A continuacién analizaremos la evaluacion financiera compuesta por los
costos proyectados generados para la implementacion del SGC para el area
de Casting y el respectivo analisis de Beneficio / Costo que nos indicara si

el proyecto a implementar es adecuado para la organizacion.

Como se mencioné en el anterior capitulo la relaciébn de estos costos
proyectados para 5 afios, tienen un valor de inversién de S/. 81,039.00,
célculo que comprende todos los gastos operativos en el que se incurriran

para su ejecucion.

Todo esto refleja el esfuerzo econémico de las partes involucradas para
asegurar que sus productos cumplan los requisitos acordados a la nueva
norma vigente de la 1ISO 9001: 2015, con el propdsito de satisfacer las

expectativas del cliente con respecto a la calidad del producto.

Este estudio permiti6 obtener los siguientes resultados descritos en las
siguientes tablas de evaluacion financiera para la implementacion del SGC

respecto al mejoramiento del proceso de Casting del CITE Koriwasi.
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Tabla n° 5.5 Analisis Beneficio / Costo de la propuesta de implementacion del SGC de Casting Koriwasi.

ANALISIS BENEFICIO | COSTO DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SGC CASTING KORIWASI

INVERSION INICIAL 81039.00 FLUJO DE CAJA
TASA DE DESCUENTO 13% AlO INVERSION INGRESO EGRESO FCA
0 810358.00 0.00 0.00 -81035.00
VAN 131551.39 1 122668.38 63787.56 s8sa80.82
TIR 0.70 2 125686.83 8743715 8224588
3 138776.24 7268354 670592.50
SUMA DE INGRESOS Si. 445 587.93 4 134220.65 7268354 61537.1
SUMA DE EGRESOS i S/ 233 957 54 5 105852741 5487425 50653.16
COSTO INVERSION S/ 315,036.54
BENEFICIO { COSTO 14175750 El analisis BIC > 1 es aceptable

* El resuftade del andlisis B/C es de 1.42, esto significa en primera instancia que el proyecto es aconsejable en
términos financieros. Al generar su interpretacion s debe enterder que por cada 54,1 nuevo sol invertido se
wva obtener una rentabilidad de S/ 0.42 centimos.

* Ademas el VAN = 0 =e acepta el proyecto.

* Respesto a la TIR se identifico que la tasa de interés gue convierte al VAN en 0 ez de 0.7

INTERPRETACION

FUENTE: Elaboracion propia
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CAPITULO 6. DISCUSION

Desde el inicio de esta investigacion, la hipotesis plantea que la propuesta
de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 influird positivamente en el mejoramiento del proceso

de Casting en el CITE Koriwasi Cajamarca.

En ese sentido los hallazgos descritos en el capitulo anterior, muestran la

validez de la hipétesis:

Segun los resultados obtenidos, en el punto 5.1 sobre la aplicacion de la
Lista de Verificacion, se determina que la organizacion solo cumple con el
38% de los requerimientos establecidos por la norma vigente, este dato
refleja que la falta de procedimientos de coordinacién y control de los

responsables de dicho proceso de Casting con las otras areas del CITE.

Con la implementacién de las propuestas de mejora planteadas en el
presente trabajo se podria elevar en un 37% alcanzando finalmente un 75%
de lo requerido por la norma (corrigiendo y resolviendo las dificultades mas

relevantes por ejemplo en lo que se refiere al Capitulo de Operaciones).

Como se sefiala en los antecedentes, se comprueba que la implementacion
de un SGC resulta ser una herramienta efectiva para mejorar. La 1ISO
9000:2015 la organizacién tiene procesos que pueden definirse, medirse y

mejorarse.

Complementariamente en el punto 5.2, referente a la medicion de los
indicadores de la variable independiente: propuesta de implementacion del
SGC, se determina que la organizacion solo cumple con 47 de 275 requisitos
en total, lo que equivale solo al 17%. Esta brecha tan significativa corrobora
los hallazgos del acapite anterior, especificando que la responsabilidad de
esta situacion actual recae en igual medida al nivel de la Direccién Ejecutiva

como de los Responsables del Area / Proceso de Casting.

En el punto 5.3 referente al mejoramiento del proceso del Casting a través

del andlisis de los indicadores propuestos, los resultados obtenidos nos
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indican que para mejorar la eficiencia de la produccion en un 2% se debe
eliminar los tiempos improductivos y establecer un tiempo estandarizado

para cada uno de los procedimientos necesarios.

Con respecto al incremento de la eficiencia del uso de materiales en un 10%
se debe asegurar el uso del Termémetro Portétil Optris P20 Series que
permitird estandarizar las temperaturas correspondientes al tipo de metal y

cera empleados.

Como se sefala en los antecedentes la cantidad de productos no conformes
debe ser controlado a lo largo de todo el proceso, en ese sentido la reduccion
en el porcentaje de productos que presentan no conformidades a nivel
general es de un 10% del total de piezas producidas y los productos no
conformes por tipo de falla (porosidad) es del 5%, todo esto se explica por
el fendmeno de solidificacion no uniforme del metal y el procedimiento de
revestimiento que se viene utilizando. Se propone reducir estas causas de
no conformidad en un 5% y 3% respectivamente, aplicando soluciones como
reducir la temperatura del metal y por consiguiente reducir la cantidad de

tiempo en que el metal liquido est4 en contacto con el revestimiento.

Finalmente, la devolucién de piezas por causas relacionadas con el gusto
del cliente (usuario) es del 2%, lo cual se proyecta reducir al 1% a través del
registro en los formatos propuestos por el presente trabajo: Ficha de
Recepcién del Pedido; Ficha de Especificacién del Proceso de Casting;

Ficha de No Conformidades y Ficha de Cambios de Productos.
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES

Con la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se mejorara el proceso
de Casting del CITE Koriwasi Cajamarca en un 37% durante un periodo
estimado de 05 afios (pasando de un 38% de cumplimiento de los requisitos
establecidos por la norma a una meta estimada de 75%). El implementar
este SGC, aumentara no solo el nivel de ventas, sino que impulsard un
posicionamiento significativo dentro del mercado local, nacional e
internacional.

Un elemento clave que permitié elaborar el diagnostico y analizar la situacion
operativa de la organizacién y del area de casting en especifico fue
aplicacion de Lista de Verificacidn en la que se detallan los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

Complementariamente, la propuesta de los Formatos de Especificacion de
Requerimientos para Casting, la Ficha de Recepcion del Pedido, el Registro
de Especificacion del Proceso en Casting, el Registro de No Conformidades,
el Registro de Cambios y el Manual de Calidad se constituyen en
herramientas que permitirdn estandarizar, controlar y mejorar los
procedimientos y actividades clave dentro del proceso de Casting del CITE
Koriwasi con miras a su préxima certificacion con la norma ISO 9001:2015.
Asi el control de estos procedimientos permitird aumentar el porcentaje de
mejora de los procesos, minimizando los errores que se puedan presentary
optimizando recursos que indirectamente se mostrard como un beneficio de
tipo econdémico.

La importancia de analizar los costos generados por la implementacion del
SGC fueron determinantes para la evaluacion financiera que permitird a la
alta Direccién, MINCETUR vy partes interesadas, tomar la decisién de
planificacidn, iniciar y obtener la certificacién para la organizacion, logrando

una ventaja importante dentro del mercado.
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CAPITULO 8. RECOMENDACIONES

La Alta Direccion del CITE Koriwasi deberia tomar la decision de
implementar su Sistema de Gestion de Calidad para el proceso de Casting
tomando la informacién de la presente investigacion como guia.
Debido a la dinamica funcional del CITE Koriwasi, la implementacién del
SGC del proceso de Casting deberd generar el compromiso tanto de los
involucrados operativos como ser liderado por la Alta Direccién en conjunto
con el Director Ejecutivo para que se asuma permanentemente la mejora
continua de sus procesos y se elaboren productos de calidad que beneficien
a sus clientes internos y externos.
El Director Ejecutivo del CITE debera preparar y gestionar la programacion
de capacitaciones de todo el personal que contemple los nuevos conceptos
y requisitos que establece la actual norma ISO 9001:2015.
Si bien la 1ISO 9001:2015 no establece la obligatoriedad de un Manual de
Calidad, se recomienda que la Alta Direccion del CITE asegure la utilizacion
del Manual de Calidad elaborado en el presente trabajo, el cual contiene los
principales documentos del SGC como:

e Politica de calidad

¢ Mapa de procesos

e Objetivos de calidad

e Indicadores

e Organigrama de la empresa
Estos han sido adaptados a los nuevos enfoques de la mencionada norma
para facilitar una vision integral del Sistema de Gestion de la Calidad.
En ese mismo sentido resulta altamente recomendable que el Director
Ejecutivo y el Responsable del Area de Casting normen el uso de la Lista de
Verificacion elaborada en la presente tesis, para la realizacion de las
auditorias internas.
El Director Ejecutivo del CITE deberd mejorar los canales y medios de
comunicacion interna y externa para asegurar la efectiva implementacion e

implantacion del SGC propuesto.
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Matriz de Consistencia

Anexo n° 01

TITULO: Propuesta de implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento del proceso de Casting en el CITE Koriwasi.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢En qué medida la propuesta de
implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 influye en el
mejoramiento del proceso de Casting
del CITE Koriwasi Cajamarca?

OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar la propuesta de implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma ISO 9001:2015, a fin de contribuir a la
mejora del proceso de Casting del CITE
Koriwasi de la ciudad Cajamarca en un
periodo estimado de 05 afios.

Objetivos especificos

* Realizar un diagnoéstico de las condiciones
actuales del proceso de Casting del CITE
Koriwasi, en relacion al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, a
través de un proceso de observacién y
registro en una Lista de Verificacion.

* Proponer herramientas e indicadores,
acordes a la estructura del CITE Koriwasi y de
la 1ISO 9001:2015 que permitan realizar la
revisién, medicién y posterior certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad del proceso

de Casting.

* Formular la evaluacion financiera a través
del andlisis de costo beneficio por el cual se
estime el impacto financiero de la
implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad en el proceso de Casting.

HIPOTESIS

La implementacién de un
Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015
influird positivamente en el
mejoramiento del proceso
de Casting en el CITE

Koriwasi Cajamarca.

VARIABLES INDICADORES

Variable Independiente:

Implementacién de un SGC basado en la
norma ISO 9001:2015

Dimension:

Cumplimiento de requisitos segun la norma
1ISO 9001:2015

Indicador:

% de cumplimiento de requisitos de:

Segln norma ISO 9001:2015 del SGC.
Responsabilidad de la direccién.

Responsabilidad del Jefe de Casting.

Variable dependiente:
Mejoramiento del proceso de Casting
Dimensiones:
Productividad del proceso de casting
e Eficiencia de produccién.
e Eficiencia del uso de materiales.
Coste de calidad del proceso de Casting
*% productos NC de Casting.
*% productos NC por tipo de falla
e Devolucién de productos
Evaluacion Financiera

¢ Andlisis Costo / Beneficio

MUESTRA

Poblaciéon

Para la presente investigacion, la
poblacién esta constituida por los grupos
de interés, que suma un promedio de 67
personas involucradas al CITE Koriwasi.
Institucién:

Directorio (5)

Director Ejecutivo (1)

Colaboradores:

Administrador (1)

Docentes responsables (3)

Asistentes de area (3)

Clientes:

Usuarios y artesanos joyeros (35)
Estudiantes (19)

Muestra

La muestra esta constituida por un grupo
de 5 personas relacionadas
directamente con el proceso de Casting,
que incluye al:

Director Ejecutivo.

Administrador.

Responsables de Casting.

Encargado de Disefio.

DISENO INSTRUMENTO
Disefio Entrevista
Experimental Observacion

Tipo Encuestas
Pre experimental
Alcance:
Exploratorio

Descriptivo

Correlacional



Anexo n° 02

Lista de verificacion segun requisitos de la norma ISO 9001:2015.

LISTA DE VERIFICACION ISO 9001:2015 SGC CASTING CITE KORIWASI - CAJAMARCA 2017

REQUISITO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

comeuno icvamoo]couiro | eon. | o | GBS REOMEIACON
4.1 Conocimiento de la o izacion y de su text 30% OBSERVACIONES

Determina las cuestiones externas e internas gue son pertinentes para su

propisito y direccion estratégica, que afectan a su capacidad para lograr X * Actualizacién del Plan estratégico
los resultados previstos de su sistema de gestion de calidad. institucional.

SUBTOTALES

4.2 Comp ion de las necesi y expectativas de las
partes interesadas.

45% OBSERVACIONES

a) Se determina que las partes interesadas son pertinentes al SGC. X

b} Se determina gue los reguisitos de estas partes interesadas sean

pertientes para el SGC. * Actualizacion del analisis FODA.

La organizacion realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

SUBTOTALES 0 1 2 0

4.3 Determinacion del alcance del SGC. OBSERVACIONES
X
X
X
X
X

Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su
alcance, la organizacion considera:
a) Las cuestiones externas e internas referidas en el apartado 4.1

b} Los requisitos de las partes interesadas pertientes indicados en &l

* El alcance del SGC se establece para
apartado 4.2

el area de Casting en el Manual de
Calidad elaborado como propuesta.

c) Los productios y servicios de la organizacion.

* El alcance definido y aprobado porla
organizacidn debe aplica todos y cada
uno de los requisitos definidos porla
norma internacional 130 9001:2015.

El al debe estar di ible y mant: se como informacidn
documentada, al establecer que:

Los tipos de productos y servicios cubiertos, proporcionar la justificacion
para cualguier requisito de esta norma internacional.

La organizacion determina gque no es aplicable para el alcance de su SGC,
cuande ne afecten su capacidad o su responsabilidad, asegurarse de la
conformidad de sus productos y aumento de la satisfaccion del cliente.

SUBTOTALES 0 0 5 0

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos. A48% OBSERVACIONES

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un SGC, incluyendo los procesos

ios y sus interacci . de acuerdo con los requisitos de
la norma. La organizacion debe determinar los procesos y su aplicacion a X
través de:
a) Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.
b) La secuencia e interaccion de estos procesos. X
* Actualizar su sistema de informacidn
c) La aplicacion de los criterios y métodos (incluyendo seguimiento, documentada por parte de la direccidn
medicién e indicadores del desempefio ) necesarios para asegurar la X (que incluya medicidn, seguimiento,
operacion eficaz y el control de estos procesos. indicadores de desempefio, metas,

N N objetivos de desarrollo, temas
d.;Lus.rg.c:ursus necesarios para estos procesos y asegurarse de su X estratégicos e informes de evaluacién
disponibilidad

tanto interna y externa).
&) La asignacion de las responsabilidades y autoridades para estos X

procesos. * Se conoce la secuencia e interaccidn
de los procesos pero no se encuentran

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los

requisitos del apartado 6.1 X plasmados en un diagrama, no cuenta
elaborar el Mapa de Procesos para el

g} La evaluacion los procesos e implementacion de cualquier cambio area de Casting.

necesario para asegurar gue estos procesos logren los resuftados X

previstos. * Propuesta de implementacidn del

h} La mejora de los procesos y el SGC. X Manual de_ Calidad especificamente
para Casting .

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

a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus X

procesos.

b) Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segln lo planificado.

SUBTOTALES 0 4 6 0
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§. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

PLEMENTADO | COMPLETO NINGUNO
A%

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el 5GC
La atta direccidn debe demostrar liderazgo v compromiso con respecto al SGC:
a) Asumiendo la rendicidn de cuentas de la eficacia del SGC.

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

b} Asegurando que se establezcan la politica de la calidad v los objetivos de la
calidad para el 3GC, siendo compatibles con el contexto y la direccion estratégica
de la organizacion.

c} Asegurando la integracin de los reguistos del 3GC en los procesos de
negocio de la organizacion.

d) Promoviendo el use del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

&) Asegurar gue los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

f) Comunicar la importancia de una gestion de Ia calidad eficaz y conforme con
los requizsitos del SGC.

g) Asegurando que el SGC logre los resultados previstos.

E S I - -

h}) Comprometiendo, dirigiendo y apeyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del SGC.

i} Promoviende la mejora.

i} Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo,
aplicado a sus areas de responsabilidad.

5.1.2. Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurandose de que:

a) Se determinen, comprendan y cumplen de manera coherente los reguisitos del
cliente, legales y reglamentarios aplicables.

b} Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
la conformidad de los productos y la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente.

) Mantener el enfogue en el aumento de la satisfaccion del cliente.

SUBTOTALES

5.2 Politica.

36%

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad.

La atta direccion debe establecer, implementar y mantener una poltica de la
calidad que:

a) Sea apropiada al propdsito y al contexto de la organizacion y apoya su
direccion estratégica

* La organizacion cuenta con la
documentacidn del SGC que logrd
implementar para las dreas de Disefio y
Trabajo en mesa pero sobre |3 base de la
130 9001:2008. Actualmente se encuentra
en |2 etapa de transicidn y la gestidn de
recursos econdmicos para el proceso de
Recertificacidn de la ditima versidn de la
norma |30 9001:2015.

*apropuesta en el proceso de
implementacidn del SGC del drea de
Casting, debe estar alineados en funcidn
de los requisitos y enfoques de la norma
vigente. Para ello se debera revisar la
actual politica y objetivos de la calidad del
SGC para serreorientandos.

OBSERVACIONES

b} Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad.

c) Incluya el compremiso de cumplir los requisitos aplicables.

d} Incluya el compromiso de mejora centinua del SGC.

5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.

bj Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda.

SUBTOTALES

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La alta direccion debe asegurarse de gue las responsabiidades y autoridades
para los roles pertinentes se asignen, se comuniguen y s entiendan dentre de la
organizacion. La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
a) Asegurarze de que el SGC es conforme con los reguisitos de la norma.

* La politica v objetivos de calidad para el
area de Casting se encuentran
identificados en las operaciones, sin
embargo, estos no se encuentran
implementados, documentados, ni
auditados tanto interna como
externamente.

b} Asegurarse de gue los procesos estan dando las salidas previstas.

c} Informar a la ata direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora, mencienade en el apartado 10.1

d) Promover el enfoque al cliente en toda de la organizacion.

€) Asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el SGC.

SUBTOTALES

* Alafechano se halogrado identificar
es0s documentos de asignacidn de
responsabilidades, pero en su momento
si hubo una delegacion verbal del tema.
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6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

6.1.1 Al planificar el 5GC, la organizacion debe considerar cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y requisitos referidos en el apartado 4.2,
Determinar los riesgos y oportunidades, que es necesario abordar con
el fin de:

a) Asegurar gue &l 3GC pueda lograr sus resultados previstos.

6. PLANIFICACION

Pl NTADO | COMPLETO | PARCIAL m
3%

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

* Se debe asegurar la implementacidn de
una metodologia que permita planificar de

b} Aumentar los efectos deseables.

forma sistematica y transparente las
acciones que haran frente a los riesgos v

c} Prevenir o reducir efectos no deseados.

oporunidades.

d) Lograr la mejora.

*Es necesario precisar que &l CITE
Koriwasi cuenta con la certificacion 150

6.1.2 La organizacion debe planificar:
a) Acciones para abordar estos rissgos y oportunidades.

9001:2008 (para dos de sus tres procesos
principales) versidn de la norma que no

b} La manera de:
* Integrar & implementar las acciones en sus procesos del SGC, apartado 4.4

tenia como prioridad el Enfoque de
Riesgo, pero que si estd presente como
prioridad en laversidn 150 9001:2015, que

*Evaluar la eficacia de estas acciones.

es en |3 que se basala presente

Las acciones tomadas para abordar los riesgos v oportunidades son
proporcienales alimpacto potencial en la conformidad de log producios v log
sErvicios.

investigacidn.

SUBTOTALES

6.2 Ohjetivos de la calidad y planificion para lograrios.

6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para
las . Niveles perti Y procesos ios para el SGC.

OBSERVACIONES

* Reforzar la revision a cargo de la
Direccidn y responsables de dreas

relacionadas con Casting para estructurar

un equipo estratégico (sequimiento y
medicién del desempefio del proceso de

Casting).

*Es necesario mejorar |a definicidn de
objetivos para hacerlos medibles,
manteniendo su alineamiento con la

Politica de calidad

6.3 Planificacion de los cambios.

Cuando la organizacion determina a necesidad de cambios en el 3GC, estos
cambios s& levan a cabo de manera planificada, apartado 4.4

Los objetives de la calidad: X

a) Son coherentes con la politica de la calidad.

b) Son medibles. X

c} Son tomados en cuenta los reguisitos aplicables. X

d) Son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para &l X

aumento de la satisfaccion del cliente.

&) Son objeto de sequimiento. X

) Se comunican a las partes interezadas. X

) Se actualizan, gegln corresponda. X

La organizacion mantiene informacion documentada sobre los objetives de la X

calidad

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la

organizacion determina: X

a) Qué = va a hacer.

b} Qué recursos se regueriran. X

c) Quién sera responsable. X

d) Cudndo se finalizara. X

) Cdmo =& evaluaran los resuftados. X
SUBTOTALES 0 3 10

OBSERVACIONES

* Mo se realiza la Planificacion de los

cambios previstos por la organizacidn, que
se havisto altamente limitades por los

La organizacion considera: X
a) El proposito de los cambios y sus potenciales consecuencias.

b) La integridad del sistema de gestion de Ja calidad. X
c} La disponibilidad de recursos. X

problemas financieros que viene
atravesando en los dos dltimos afios.

d) La asignacion o reasignacion de responsabiidades y autoridades.

SUBTOTALES
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7.1 Recursos.

7.1 La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
mejora continua del SGC conziderande:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes,

7. APOYO

IMPLEMENTADO | COMPLETO | PARCIAL m
A%

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

b) Tiene necesidad de recursos de los proveedores externos.

7.4.2 Personas
La organizacion determina y proporciona las personas necesarias para
implementacion eficaz de su SGC v para la operacion y control de 5us procesos.

7.4.3 Infraestructura

La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para que la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion determina, proparciona y mantiene &l ambiente necesario para
Ia operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
SErvicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7151 Generalidades

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para asequrar
de la validez y fiabiidad de los resultados cuanda el sequimiento o la mediciin s
utilizan para verificar la conformidad de los productos v gervicios.

La organizacion asequra de que los recursos proporcionados:
a) 5on adecuados para el tipo especifico de actividades de sequimiento y
medician realizadas.

b) Se mantienen para asegurar la adecuacion continua para su proposito.

La organizacion debe conservar la informacion documentada adecuada como
evidencia de que os recursos de sequimignto y medicion son iddneos para su
proposito.

7.4.5.2 Trazabilidad de las mediciones.

Cuando la trazabiidad de las mediciones sea un requisite, o es considerada por la
organizacion como parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medicion.

El equipn de medicidn:

a) Verifica yio calibra, a intervalos especificados, o antes de su utiizaciin,
comparando con patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales. Cuande no existan tales patronss, debe
conservarse como informacion documentada la base utlizada para la calibracion
o la verificacion.

b) Identifica para determinar su estado.

) Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resutados de la medicidn.

La organizacion determina si la validez de los resultados de medicion previos se
ha vistn afectada de manera adversa, cuando el equipo de medicion se considere
no apto para su propdsito previsto, y toma acciones adecuadas cuando sea
Necesario.

1.1.6 Conocimientos organizativos
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de s productos.

Cuando =& tratan las necesidades y tendencias cambiantss, la organizacion
considera sus conocimientos actuales y determina como adguire o accede a
conocimientos adicionales necesarios y actualizaciones requeridas.

SUBTOTALES

il

* 8e cuenta con registros y evidencias de
las actividades de los otros porcesos ya
certificados pero no se encuentran
actualizados.

* Existe |a metodologia registrada pero
estos registros no se encuentran
debidamente auditadas.

*No existe auditoria de las personas
responsables en el desarrollo
del producto.

* S considera como recursos necesarios:
al personal, Infragstructura fisica y
equipamienta. 3in embarga, existen
limitaciones de tipo financiera.




7.2 Competencia. 53% OBSERVACIONES
La organizacion:
a) Determina la competenciz necesaria de las personas gue realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio v eficacia del 3GC.
b} Asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la
educacidn, formacion o experiencia apropiadas. *| 3 organizacion cuenta en cada drea con
c) Toma acciones para adquirir Ia competencia necesaria y evaluar la eficacia de X responsables y personal especializado
las acciones tomadas. para cada proceso.
d) Conserva la informacien documentada apropiada, como evidencia de la X
competencia.

SUBTOTALES 2

7.3 Toma de conciencia. 23% OBSERVACIONES
La organizacion se asegura que las personas que realizan el frabajo bajo el
control de la organizacion toman conciencia de; X
a) La poltica de |a calidad.
b} Los objetives de la calidad pertinentes.
c) Su contribucidn a la eficacia del SGC, incluyendo los beneficios de una mejora X
del dezempefio
d) Las implicaciones del incumplimignto de los requisitos del SGC. X

SUBTOTALES 3
7.4 Comunicacion. OBSERVACIONES

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas.
pertinentes al SGC, que incluyan:
a) Que comunicar.

b) Cuéndo comunicar.

) A quién comunicar.

d) Como comunicar,

g} Quién comunica.

* Elaborarlos Formatos de
requerimientos de pedidos para Gasting,
donde especificar las caracteristicas
principales de cada producto solicitado
por el cliente y el proceso necesario dentro

del drea responsable para su elaboracion.

OBSERVACIONES

* La organizacion de Koriwasi cuenta con
la documentacion del SGC que logré
implementar para las dreas de Disefio y

SUBTOTALES 3
7.5 Informacion documentada. 3%

7.5.1 Generalidades
EIl SGC de la organizacion incluiye: X
a} La informacion decumentada requerida por esta norma internacional.
b} La informacion documentada que la organizacion ha determinado que ez X
necesaria para la eficacia del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
Cuando 2e crea y actualiza informacion documentada, la organizacion azegura
que lo siguiente sea apropiade: X
a) ldentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia).
b} El formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de X
soporte (por ejemplo, papel, electrdnico).
¢} La revizion y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la informacion documentada
7.5.3.1 La informacion documentada requerida por €l SGC y por esta X
norma internacional se debe controlar para asegurar que:
a) Esté disponible y sea iddnea para su uso, donde y cuando g€ necesite.
b} Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la X
confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de integridad).
7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion
debe abordar las siguientes actividades, segin corresponda: X
a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso;
b} Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
¢) Control de cambios (por ejemplo, control de version). X
d) Conservacion y disposicion. X
La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina
como necesaria para la planificacion y operacion del SGC, se identifica y X
controla, segun sea apropiado.
La informacidn documentada conservada como evidencia de la conformidad ze X

protege contra las modificaciones no intencionadas.

SUBTOTALES

"

Trabajo en mesa pero sobre la base dela
150 9001:2008. Actualmente se encuentra
en |a etapa de transicidn y la gestidn de
recursos econdmicos para el proceso de
Recertificacion de 1a nueva norma versidn
150 9001:2015.

*La presente propuesta es para el
proceso de implemeantacidn del SGC para
el area de Casting, basado en los
requisitos exigidos porla normavigente.
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8.1 Planificacion y control operacional.

La organizacien debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
(8partado 4.4 ) para cumplir los requisitos para la preduccidn de productos y

8. OPERACION

IMPLEMENTADO | COMPLETO PARCIAL m

26%

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

* Mo cuenta con un Mapa de procesos
para el area de Casting.

OBSERVACIONES

* La organizacion del CITE Koriwasi se
encuentra muy orientada a la satisfaccidn
del cliente.

* EI CITE Koriwasi cuenta con registros y
evidencias de estas actividades pero no
se encuentran actualizadas.

* Casting requiere que la informacidn
detallada del Registro de requerimientos
de cada pedido sirva de base antes de la

elaboracidn del disefio y posterior a su
produccién en Trabajo en mesa.

* Elaboracidn de un flujograma para la
atencidn al cliente.

prestacion de servicios, y para implementar las acciones determinadas en el X
capitulo 6, mediante:
a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
b) El establecimiento de criterios para los procesos vy la aceptacion de los X
productos y servicios.
c) La determinacion de los recurses necesarios para lograr la conformidad para X
Io= requisitos de los productos y servicios.
d) La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios. X
&) La determinacitn, mantenimiento y conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
* Confiar en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado
* Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus reqguisitos.
El elemento de salida de esta planificacion estd adecuado para las operaciones X
de la organizacion.
La organizacien esta controlade los cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no previstos, tomande acciones para mitigar X
cualguier efecto adverso, segln sea necesario.
La organizacion esta asegurando que los procesos contratados externamente X
estén controlados (spartado 8.4 ).
SUBTOTALES 0 0 7
8.2 Requisitos para los productos y servicios. 24%
8.2.1 Comunicacion con el cliente
Respecto a la comunicacion con Ios clientes: X
a) Se proporciona la informacion refativa a Ios productos y servicios.
b) Se trata laz consultas, los contrates o los pedidos, incluyendo los cambios. X
c) Recibe la retroalmentacion de los clientes relativa a los productos v servicios, X
incluyendo las guejas de los clientes.
d) Se manipula o controla las propiedades del cliente. X
&) Se establecen los requistos especificos para las acciones de contingencia, X
cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos relati alos productos y
servicios
Cuando determina loe requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion se asegura que.
a) Los requisitos para los productes y servicios se definen, incluyendo:
* Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable y aguelles considerados
necesarios por la organizacion.
b) La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos
¥ servicios gue ofrece.
8.2.3 R on de los req T con los pri ¥
SErvicios
8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de
cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes. X
La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los reguisitos para las
actividades de entrega v las posteriores a la misma.
b} Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso X
especificado o para el uso previste, cuande sea conocido.
c) Los requisitos especificados por la organizacian
d) Los requisitos legales v r ios aplicables a los productos y servicios.
&) Azegurarse de gue se resuelven las diferencias existentes entre los reguisitos
del contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacién confirma los reguisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando X
el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus reguisitos.
8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada,
cuando sea aplicable: X
a) Sobre los resultados de la revision
b) Sobre cualguier requisite nueve para los productes y servicios. X
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.
La organizacien se asegura que cuando se cambien los reguisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y X
de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos
modificados.
SUBTOTALES 0 0 13




8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.3.1 Generalidades
La organizacion establece, implementa y mantiene un proceso de dizefio y

3%

OBSERVACIONES

desarrolle que sea adecuado para asegurarse de la posterior elaboracion de X
productes y prestacion de servicios.

8.3.2 Planificacion del diseno y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio v desarrollo, la organizacion

considera: X
a) La naturaleza, duracidn y complejidad de las actividades de dizefio y

desarrollo.

b) Las etapas del proceso requerido, incluyendo las reviziones del disefio y X
desarrollo aplicables.

c) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del dizefio y de=arrolio. X
d) Las responsabilidades v autoridades involucradas en el proceso de disefio y X
desarrollo

) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo X
de los productos y servicios.

f) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el X
proceso de disefio y desarrolio.

g) La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el procese X
de disefio y desarrolo.

h) Los requisitos para la posterior provision de productos v de servicios. X
i) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes X
v otras partes interesadas pertinentes.

j) La informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los

requisitos del disefio y desarrolio

8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de

productes y servicios a disefiar y desarrolar. X
La organizacion considera:

a) Los requisitos funcienales y de desempefio.

b) La informacion proveniente de actividades de disefio y desarrollo previas X
similares.

c)losr itos legales v re ins.

d) Normas o cbdigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a X
implementar.

&) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los X
productos y servicios.

Las entradas estan adecuadas para los fines de dizefio y desarrolio, estan X
completas y sin ambigledades.

Las entradas del dizefio y de=zarrollo contradictorios e resuelven. X
La organizacion conserva la informacion documentada sobre las entradas del X
dizefio y dezarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacidn aplica controles al proceso de disefio y desarrolio para X
ASEQUIArse que:

a) Se definen los resultados a lograr.

b) Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resutados del X
disefio y desarrolio de cumplir los requisitos.

c) Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del X
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

d) Se realizan actividades de validacien para asegurarse de que los productos y

servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o X
uso previsto.

&) Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante X
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

) Se conzerva la informacién documentada de estas actividades. X
8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo.

La organizacion ge azegura de gue las salidas del dizefio y desarrollo: X
a) Cumplen los requisitos de las entradas.

b) Son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos X
¥ SEervicios

c) Incluyen o hacen referencia a los reguisitos de seguimiento y medicion, cuando X
sea adecuado, v a 108 criterios de aceptacion.

d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son X
esenciales para su propdsito previsto y su uso seguro y correcte.

La organizacion conserva informacion documentada sobre las salidas del dizefio X
y desarrolio.

8.3.6 Cambios del diseiio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante

el dizefio y desarrolio de los productos y servicios, o posteriormente en la medida

necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la X

conformidad con los reguisitos.
La organizacién conserva la informacién documentada sobre:
a) Los cambios del disefio v desarrolio.

b) Los resuttados de lag revisiones.

c) La autorizacion de los cambios.

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

SUBTOTALES

32

* | a organizacion cuenta con el drea
especializada de Disefio en 3D y para la
preparacidn de los prototipos de tipo
simple o complejo, segln sea el caso. El
desarrollo del producto en esta drea de
casting se ejecuta a través del proceso de
Fundicion a la cera perdida.

* Egtablecer mayor comunicacion y
coordinacién entre las dreas involucradas
en el proceso




8.4 Control de los p P ¥ servicios s

OBSERVACIONES

* A diferencia de los otros dos procesos
principales de |a organizacidn, el drea de
Casting no cucnta con la adecuada
exigencia en el contral de los
procedimientos de produccidn.

OBSERVACIONES

28%

externamente.
8.4.1 Generalidades
La organizacién se asegura de que los procesos, productos y servicios
suminietradoe externsments eon conformee a loe requictoe. S determina loe
controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados. X
externamente cuando:
a) Los producios y servicios de proveedores externos estan destinados a
nGu puiarse denbio de lus popios produclus y sevicios de ko ganizacion
b} Los productos y servicios son proporcienados directamente a los clientes por x
proveedores externos en nombre de la organizacion.
©) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcienade por un proveedor x
externo como resuktado de una decision de la organizacion
La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la
selsccién, el seguimisnts del desempefio v Ia reevaluacién de los provesdorss x
externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y|
servicios de acuerdo con los requisitos.
Lot ur ganicacion debe conservan s infonmscion ducumenlada adecuada de eslas x
actividades y de cualjuier accidn necesaria que surja de las evaluaciones.
5.4.2 Tipo y alcance del control
Lo organizacién debe azcgurarse de quc loa proccacse, productos y acrvicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera coherente x
a sus clientes, se debe:
a} Asegurarse de Gue IoS Procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su SGC.
b} Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que x
pretende aplicar a las salidas resultantes.
c) Tener en consideracion:
* Elimpacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externaments an la idad de la organizacién de cumplic reg los X
requisitos del cliente v los legales y reglamentarios aplicables.
* La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo
d) Determinar la verificacién, u otras actividades, necesarias para assgurarse de
que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los X
requisitos.
8.4.3 Informacién para los proveedores externos.
La organizacién debe ascgurarac de la adccuacién de los requisitos antes de su
comunicacin al proveedor externo. La organizacién debe comunicar a los. X
provesdores externos sus requisitos para
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b} La aprobacién de:
* Productos y servicios y su liseracion X
* Métodos, procesos y equipo.
c}) La competencia, incluyendo cuakjuier calificacién requerida de las personas. X
d} Las interacciones del provesdor externe con Ia organizacién. X
e} El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la organizacion
) Las actividades de verificacion ¢ validacién gue la organizacion, o su cliente,
pretenden lievar a cabo en |aS INStalaciones del provesdor externs

SUBTOTALES 0 14

8.5 Produccion y provision del servicios. 30%

2.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.
La or 6n debe la pr én y prestacién del esrvicio bajo
condiciones contreladas, gue deben incluir: x
a) La disponibilidad de informacién documentada gue defina
= Las caracteristicas de los preductos a producir, los servicios a prestar, o las
aul a fian y lus o a aluanzan
b} La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion x
adecuados.
cylai ion de activi de i 'y medicién en las stapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los x
procesos o sus salidas, v los criterios de aceptacion para los productos v
servicins
d} El uso de la infraestructura v el ambiente adecuados para la operacion de los x
procesos.
) La designaion de pesonas cumnpelenles, ncluyendo cuakuis calilicaion x
requerida
) La validacion y revalidacién periédica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccién y de prestacién del x
servicio, donde el elemente de salida resultante no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores.
9} la implementacién de acciones para prevenir los erreres humanos. X
h} La implementacién de actividades de liberacién, entrega v posteriores a la
entrega
©.5.2 ldenuTicacion y trazabliicad
La organizacion debe utilizar los medios adecuades para identificar las salidas x
cuando sea necesaric para asegurar la conformidad de los productos v
servicios.
La organizacién debe identificar &l estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de la produccién y prestacién del X
servicio
La organizacion debe controlar la identificacion unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, ¥ se debe conservar la informacion documentada X
necesaria para permitir la trazabilidad
6.5.3 Pr per alus o o5 ealoinus
La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a x
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacién o esté
siendo utilizade por la misma
La organizacion debe identificar, verificar, proteger v satvaguardar la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o x
incorporacién dentro de los productos y servicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o que de algiin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacién x
debe informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacién
documentada sebre lo que ha ccurrido
8.5.4 Preservacion
La organizacién debe preservar las salidas durante la produccién ¥ prestacién x
del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacién debe cumplir los reguisitos para las actividades postericres a la
sntrega asociadas con los productos v servicios. Al determinar el alcance de las X
actividades posteriores a la entrega que se requieren, se debe considerar:
a) Los requisitos legales y r o
b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y x
servicios.
2} La naturalezs, el uso y Ia vida Gtil prevista de sus productos y servicios x
d} Los requisitos del cliente X
&) Retrnalimentacifn del cliente x
8.5.6 Control de los cambios
La organizacién debe revisar y controlar Ios cambios para la produccion o la x
prestacién del servicio, en la medida necesaria para asegurarse la continuidad en
la conformidad con los reguisitos especificados.
La organizacién debe conservar informacion documentada que descriza los
resultados de la revision de los cambios, las personas gue autorizan el cambio y X
de cualquier acciGn Necesara que suna de Ia revisien

SUBTOTALES 0 22

* 5e estima conveniente destinar el
presupuestn necesarin para la
adquisicién de un Termémetro laser de
altas temperaturas , el cual brindara la
informacidn necesaria para realizar las
mediclones que requleren cada uno de
los insumos utilizados en el proceso de
Casting. (Temperatura requerida en
aleaciones, materiales como la cera, yeso
quemado y enfriamiento).




8.7.1 La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean

6 Liberacion de os producciony senicios ORSERUACIONES
La erganizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar gue se cumplen los requisitos de los preductos v X
Servicios.
La liberacien de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente laz disposiciones planificadas, a X
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y sea
aplicable, por el cliente.
La erganizacién debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios, que debe incluir: X
a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion
b} Trazabilidad a las perzonas que han auterizade la liberacion. X

SUBTOTALES 0 0 4 0
8.7 Control las salidas no conformes. OBSERVACIONES

conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para X

prevenir su uso o entrega no intencionada.

La erganizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza

de la no confoermidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos v X

servicios. Aplicado también a productos y servicios no conformes detectados

después de su entrega, durante o después de la provision de los servicios.

La erganizacién debe tratar las salidas no conformes de la siguiente manera: X

a) Correccion.

b} Separacion, contencion, devolucion o suspension de la provision de los X

productos y servicios.

c) Informar al cliente. X

d) Obtener autorizacion para su aceptacion bajo concesion X

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuande se corrigan las salidas X

no conformes.

8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion documentada que: X

a) Describa la no conformidad.

b) Describa las acciones tomadas. X

c) Describa las concesiones obtenidas. X

d) identifique la autoridad gue decide la accién con respecte a la no conformidad. X
SUBTOTALES 0 0 11 0

* Se logrd determinar varias situaciones
de No conformidad . Sin embargo, la
presencia de porosidad en los procesos
de elaboracion de piezas es una de las
mas recurrentes y de mayor preocupacion
para ser resuelta por la organizacidn.

LISTA DE VERIFICACION CASTING CITE KORIWASI - CAJAMARCA 2017

REQUISITO

CONTENIDO

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.

9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar;
a) Qlué es necesita seguimiento y medicion.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

IMPLEMENTADO | COMPLETO m
30%

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

b) Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resutados vélidos.

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiznto v la medicion.

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultades del seguimiento y la
medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y |a eficacia del SGC.

La organizacion debe mantener la informacion documentada como evidencia de
los resuttados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que s& cumplen sus necesidades y expectativas.

La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3 Analiis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados
que surgen por &l seguimiento y la medician.

Los resultados del andlisis deben utiizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) El desempefio v la eficacia del SGC.

d) Silo planificade se ha implementado de forma eficaz.

&) La eficacia de las acciones tomadas para aberdar los riesgoes y oporfunidades.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el SGC.

T - - -

SUBTOTALES

* Mo se realiza un seguimiento en cuanto
alas percepciones de satisfaccion de los
clientes externos, con lo que se limita el
ciclo de mejora continua.




9.2 Auditoria interna.

9.2 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si el SGC:
a) Es conforme con:

* Los requistos propios de la organizacion para su 5GC.

* Los requisitos de esta Norma Internacional.

26%

OBSERVACIONES

b) Esta implementado y mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan |a frecuencia, los métodos, las responsabiidades, los
requisitos de planificacion v la elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos invelucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas.

b) Definir los criterios de la auditoria v &l alcance de cada auditoria.

) Seleccionar los auditores v llevar a cabo auditorias para asequrarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria.

d) Asegurarse de que los resuttados de las auditorias se informan & Ja direccion
pertinente.

&) Realizar las correcciones y tomar |as acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada.

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

SUBTOTALES

9.3 Revision por la direccidn.

9.3.1. Generalidades

La akta direccion debe revisar el SGC de la organizacion a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas
con la direceion estratégica de Ja organizacion.

5%

* 5e debe considerar |3 existencia de
limitaciones de tipo financiero a nivel
organizacional para a ejecucidn de
auditorias internas, en favor del
seguimiento, madicidn, andlisis y
evaluacion de su desempefio

OBSERVACIONES

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse v llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

4) El estado de las acciones desde revisiongs por la direccion previas.

b) Los cambios en cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

) La informacidn sabre &l desempefio v Ia eficacia del SGC, incluidas las
tendencias relativas a:
* Satisfaccion del cliente v la retroalimentacidn de las partes inferesadas.

* El grado en gue se han legrado los objetives de la calidad.

* Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.,

* Las no conformidades y acciones correctivas.

* Resultados de seguimiento y medicidn,

* Resultados de las auditorias.

* £l desempeiio de los proveedores externos.

d) La adecuacion de los recursos.

T B - - - -

&) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los rissgos v las
oportunidades (apartado 6.1).

f) Oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revisian por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora.

b) Cualquier necesidad de cambio en &l SGC.

c) Las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los
resuttados de las revisiones por la direccion

SUBTOTALES

i

* Mo se cuenta con acciones preventivas y
correctivas, que permitan el buen
desempefio levar a una mejora continua y
satisfaccion al cliente.

*No se realizan auditorias internas por
parte de los responsables de dreay
direccidn ejecutiva




LISTA DE VERIFICACION CASTING CITE KORIWASI - CAJAMARCA 2017

REQUISITO

CONTENIDO

101 Generalidades.

45%

10. MEJORA

IMPLEMENTADO | COMPLETO | PARCIAL NINGUNO

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES

* Lo responsables del drea de casting
aln no consalidan el habito de establecer
opartunidades de mejora e implementar
acciones para cumplir los requisitos del
cliente y asi aumentar la percepcidn de su
satisfaccion.

OBSERVACIONES

* Al aplicar esta ficha se obtuvo
infarmacidn respecto a la No conformidad,
causada por |3 Porosidad visible,
presente en las piezas elaboradas

*La organizacion debe controlar de las
temperaturas requeridas principalmenta
paralafundicidn del metal. Para estono
contaba con un Termometro de alta
temperatura que |es permitiera hacer el
control del proceso. Esto constituyd un
obstdculo altamente significativo para
refirar el proceso de Casting de esa
primera certificacion.

* EI CITE estimd conveniente destinar el
presupuesto necesario parala
adquisicidn de un Termdmetro de aftas
temperaturas, el cual brindard la
infarmacian necesaria para realizar las
mediciones que requieren cada uno de
|05 insumos utilizados en el proceso de
Casting.

OBSERVACIONES

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora €
implementar cualquier accion necesaria para cumplr los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben incluir: X
a) Mejorar los productos y servicios para cumpii los requistos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras,
b) Corregir, prevenir o reducir o efectos no deseados. X
) Mejorar &l desempefio v la eficacia del SGC. X
SUBTOTALES 0 1 2
10.2 No conformiddad y accion correctiva. %
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas. La organizacian debe:
a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: X
*Tomar acciones para controlarla y corregirla
* Hacer frente a las consecuencias.
b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, X
mediante:
* L. revision y el andlisis de la no conformidad.
*| a determinacion de las causas de la no conformidad X
* |3 determinacidn de si existen no conformidades simiares, o que X
potencialmente podrian ocurrir.
) Implementar cuakuigr accion necesaria. X
d) Revisar la eficacia de cualkquier accion correctiva tomada. X
&) 5i fuera necesario, actualizar los riesgos y oporiunidades determinados X
durantz la planificacion.
f) Si fuera necesario, hacer cambios al 3GC. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no X
conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada, como
evidencia de: X
a) La naturaleza de las no conformidades y cuakquier accion tomada
posteriormente.
b) Los resultados de cualquier accion correctiva. X
SUBTOTALES 0 1 10
10.3 Mejora continua. 30%
La organizacion mejora continuamente la convenigncia, adecuacion y eficacia del X
Sigtema de Gestion de la Calidad.
La organizacidn conzidera los resutados del andlisiz v la evaluacion, v las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u X
oportunidades gue deben considerarse como parte de la mejora continua.
SUBTOTALES 0 0 2

*La organizacion demostraria estar
comprometida ante la necesidad de
mantener la mejora confinua dentra de
cada proceso, en favor de |a satisfaccidn
de sus clientes.

FUENTE: Elaboracion propia.




Anexo n° 03

Formatos de especificacion de requerimientos para Casting.

FICHA DE ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS DE CASTING CITE KORIWASI W

RECEPCION DE PEDIDO

N® REGISTRO M® DEL PEDIDO GEMERAL (5 digitos - Afio) N® DE ORDEN N® DEL PEDIDO POR AREA (5 digitos - Afio)
PRODUCTO ({ Anillo, brazalete, cadena, dije, aretes, etc.) AREA CASTING
TIPC DE PROYECTO :
SERVICIO { Fundicidn } RESPONSABLE MOMBRE DEL RESPONSABLE DEL AREA

TIPO DE MATERIAL

ORO, PLATA, COBRE, ACERO.

FECHA DE RECEPCION

D& ¢ MES / ARO

CANTIDAD NUMERDS DE PIEZAS RECIBIDAS O A ELABORAR FECHA DE ENTREGA | Dl&/MES [ ARO
PESO PESO DE MATERIAL EN GRAMOS OBSERVACION CONDICION DE PEDIDG O MUESTRA RELACIONADA
CLIENTE MOMBRE DEL CLIENTE {Perzcna o Empresa) APROBADO POR NOMBRE DEL ADMINISTRADOR
CONTACTO NUMERQ TELEFONICO
_ FIRMA
CORREQ CORREQ ELECTRANICO

FUENTE: Elaboracion propia.




FICHA DE ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS DE CASTING CITE KORIWASI

REGISTRO ESPECIFICACION DEL PROCESO EN CASTING

N° REGISTRO NUMERO CORRELATIVO ( 5 digitos - Afio) MATERIAL ORO, PLATA 950 - 925, COBRE, ACERO.
TIPO DE PROYECTO ELABORACION DE PRODUCTO / PRESTACION DE SERVICIO % DE ALEACION PORCENTAJE DE COMPOSICION
TIPO DE ACABADO ELABORACION CASTING / ACABADO TRABAJO EN MESA TEMPERATURA TEMPERATURA RECUERIDA PARA MATERIAL
CICLO NORMAL: COSTO PROGRAMADO CANTIDAD NUMERQ DE PEZAS
CICLO -
CICLO RAPIDD: COSTO + % NO PROGRAMADO DIMENSIONES MEDIDA DE CADA PIEZA
AREA CASTING PESO PESO TOTAL DEL MATERIAL
FECHA DE RECEPCION | DIA/ MES / AND TECHICA TECNICA A USAR
FECHA DE ENTREGA | DIA/MES/AHNO TEXTURA CARACTERISTICAS DE PEZAS
RECEPCION NOMBRE DEL RESPONSABLE DE RECEPCION TIPO DE CERA {Roje, azul, amarillo, etc)
TEMPERATURA TEMPERATURA REQUERIDA TIPO DE CERA
FIRMA CANTIDAD DE YESO | PESO APROXIMADO EN GRAMOS + % AGUA EN ML

TEMPERATURA

TEMPERATURA REQUERIDA PARA YWESO

FUENTE: Elaboracién propia.




FICHA DE ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS DE CASTING CITE KORIWASI

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

H*® DE REGISTRO CANTIDAD DE PRODUCTOS NO CONFORMES TIPO DE FALLA FRECUENTE CANTIDAD
W® 000001 TODO TIPO DE FALLA DEL PROCESD TIPO DE FALLA MAS COMUN M® PIEZ&S
W® 0o0002
N® 000003

REGISTRO DE CAMBIOS

H® DE REGISTRO CAUSA DE CAMBIO RESPONSABLE DEL CAMBIO FECHA DE CAMBIO
W® 000001 VERSION INICIAL MOMBRE % APELLIDO DEL RESPONSABLE DI& / MES / AHO
W® 000002
Ne 000003

FUENTE: Elaboracién propia.




N

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO

UNIVERSIDAD 9001:2015 PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
PRIVADA DEL NORTE

CASTING DEL CITE KORIWASI - CAJAMARCA”.

Anexo n° 04

Guia de entrevista del area administrativa del CITE Koriwasi

1. Objetivo: Analizar la percepcion y opinién del entrevistado respecto a la variable de

Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad SGC en el CITE Koriwasi.

2. Involucrados:

Nombre Completo Cargo Entrevistador

MBA Elio Ortiz Director Ejecutivo Bach. Rafael Benites Morey

3. Lugary Fecha:

Cajamarca, Local del CITE Koriwasi en la area de Administracion. Sabado 04 de marzo de

2017.

4. Duracion:

Tiempo estimado de entrevista de 2 horas.

5. Cuestionario:

a.

b.
c.
d.

¢ Qué significa la Calidad para Koriwasi?

¢En qué consiste la Politica de Calidad y el SGC del Koriwasi?

¢ Cudl es el avance del SGC en el Koriwasi?

¢, Qué dificultades y limitaciones ha encontrado Ud. para la total implementacién del
SGC?

¢ Esto se da en alguna area determinada del CITE? Explique por favor

¢, Cuenta la organizacién con algin sistema de informacion en los que se registre esos
problemas? ¢ Podria darme algunos ejemplos de este sistema de informacion?

Ud. ha mencionado que el area de Casting no esta incluida en el SGC. ¢ Cuales fueron
los principales inconvenientes para esta situacion?

Desearia hacer algan comentario adicional.

6. Observaciones:

Finalmente luego de agradecerle al entrevistado por el tiempo y colaboracion que ha

reservado para la entrevista y el objetivo de la misma.
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Guia de entrevista del Area de Casting del CITE Koriwasi

1. Objetivo: Analizar la percepcion y opinion del entrevistado respecto a la realidad
problematica y limitaciones en el proceso de Casting en el CITE Koriwasi - Cajamarca.
2. Involucrados:
Nombre Completo Cargo Entrevistador
Jorge Villanueva Jefe de Casting Bach. Rafael Benites Morey
3. Lugary Fecha:
Cajamarca, Departamento de Casting del CITE Koriwasi.
Lunes 17 y martes 18 de abril de 2017.
4. Duracion:
Tiempo estimado de entrevista de 2 horas.
5. Cuestionario:
a. ¢En qué consiste el proceso de Casting?
b. ¢Cudles son los principales procedimientos dentro de este proceso?
c. ¢Qué dificultades actuales presenta el proceso de Casting a nivel de Calidad,
Productividad, Tiempo y Costo del producto y servicio ofrecido?
d. ¢Cuenta el proceso de Casting con un Manual de Calidad? Lo considera
importante.
e. ¢Cudles fueron los motivos por el cual no se incluy6 el proceso de Casting en la
Implementacion del SGC con la que cuenta el CITE?
f. ¢ En general quiénes son los proveedores y clientes del area de Casting?
g. Desearia hacer algin comentario adicional que lo considere relevante como
encargado del area.
6. Observaciones:

Finalmente luego de agradecerle al entrevistado por el tiempo y colaboracion que ha
reservado para la entrevista y el objetivo de la misma.

Elaboracidn propia.



