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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la aplicacion de un Sistema de
Gestidn de la Calidad de acuerdo a la Norma I1SO 9001:2015 en la empresa
Industrias SG S.A.C., promoviendo la mejora continua para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Todo basado en un analisis inicial
de los requisitos que considera la norma, asi como el contexto de la
organizacion, para poder identificar los procesos de la organizacion, la
documentacion generada, los recursos que usan, el proceso operativo para la
elaboracion del producto, planificacién, control y provision del servicio,
evaluacion del desempefio con el seguimiento y medicién de resultados como

parte de la mejora continua.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, expectativas del cliente,
ISO 9001:2015, procesos



ABSTRACT

The present work aims to evaluate a Quality Management System according
to the ISO 9001 : 2015 at “Industrias SG S.A.C?,
promoting continuous improvementto meet the needs and expectations
of customers. All based on an initial analysis of the requirements
considered by the standard as well as The context ofthe organization,
to be able to identify the processes of the organization, the documentation ge
nerated, the resources they used, the operational process
for product development,  planning, control and provision of the service,
performance assessment with tracking and measuring

results as part of continuous improvement.

Keywords: Quality Management System, Customer Expectations, ISO
9001:2015, Processes
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PROLOGO

La calidad de los productos y servicios en la actualidad esté regida por normas
internacionales que buscan garantizar estas en las organizaciones publicas y
privadas sin distincion, ello es validado a través de una certificacion que da
evidencia a los clientes del compromiso que se tiene con ellos en satisfacer

sus necesidades y expectativas.

Entonces la situacion actual de la empresa Industrias SG SAC respecto a los
altos niveles de exigencia de estandares técnicos a nivel internacional como
son la 1ISO 9001:2015 lleva a desarrollar este trabajo con la intencion de
generar cambios positivos en varios aspectos indicados a lo largo de su

desarrollo.

El objetivo académico de la presente investigacion es cumplir el requisito
previo a la obtencion del grado de Ingeniero Industrial de acuerdo a los
reglamentos de la Universidad Nacional de Ingenieria, asi como la utilidad
como fuente de consulta para estudiantes y profesionales que requieran
informacion acerca del tema de estudio ya que también es aplicable a los
procesos de otras empresas.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. GENERALIDADES

INDUSTRIAS SG SAC es una pequefia empresa familiar del sector
metalirgico con mas de 40 afios en el campo de la Pulvimetalurgia, la cual
consiste en la produccion de metales pulverizados, y de piezas (materiales)
sinterizadas y que actualmente se encuentran bien posicionados en el

mercado nacional y extranjero.
Entre las caracteristicas de sus productos estan:

e La porosidad, que viene a ser la medida de espacios vacios en un
material, y es la fraccion del volumen de huecos sobre el volumen total,
generado debido a la variedad del grano en la composicion interna

e La precision de dimension y de forma extremadamente altas
(aproximacion a la milésima del milimetro) y econdémicas

e La facilidad para la produccion en elevadas series a costos bajos en
comparaciéon de productos hechos mediante otros procesos
(atomizacidon mediante electrolisis, reduccion de oOxidos metalicos,

fundicion, etc.)

En el Peru no tiene competidor directo pues es la Unica empresa que posee
la tecnologia para poder llevar a cabo este proceso, sin embargo, si hay
competencia a través de productos alternativos como son (importaciones o el

metal fundido),



1.1.1. Ubicacion:
Como se aprecia en la Figura N°1, Industrias esta ubicado en: Av. Lurigancho

1076, Zarate, San Juan de Lurigancho, Lima.

FIGURA N° 1: UBICACION EN EL MAPA DE INDUSTRIAS SG

Revisiones Técnicas San El Budar
Juan de L. FARENET

Los Tuysj. 2gos Qeste | LOS A% X tf%ﬂ Huacas De
5
ol E &
) B MY | ol L g Colegio Cristo Rayo
ntro de idiomas - UCV 5 , : ﬁ >
INDUSTRIAS SG SAC - BRONCE : \ 8335 < & Coleglo Andrés &
) o Avelino Caceres
GRAFITADO Rt 7
; s As ) ' BRONCE GRAFITAGO Pamer Q) Mercade et
4 resefias SiSE Q Serpost Ascarruz Q : MANGOMARCA - SJL
Q:‘e\w:(‘u‘}'\fc D\ON\ERO
° 0 (B) (<) B a pieers @) Y lurg,
Como llegar uard mpartir Polysol SA ; 2,
0 @ Avinka - Tienda SJL @ poeo O riasurs A S
Instituto CERTUS Se(leo ; g %
San Juan de Lurigancho g OUTLET topitor a
" fo LI pitop e S
A/ Visitado el miércoles LQ Lo Maris, % Hidrostal 9 o 4 5
@ Av. Lurigancho 1076, Cercado de Lima 15427 +
Sodimac - San Juan ) Mak _ an.
® Cerrado hoy v 3 Hu de Lurigancho de L. —ane
:ssalud Agencia S % » ¢“Google
- m Aa Qaniirae 11 % z ~9 Matritach sac @

Fuente: Mapas de Google

En la actualidad se encuentran laborando alrededor de 25 trabajadores entre

operarios, personal administrativo y gerencia.es

La situacion actual que presenta la empresa evidencia que es necesario la
aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que permita
gestionar y mejorar los procesos, asi como la interaccion entre las areas y los
recursos utilizados con la intencion de mejorar la calidad del producto y

satisfacer las expectativas de los clientes.

La norma I1SO 9001:2015 sigue un enfoque basado en procesos, asi como
tiene en cuenta las expectativas que los clientes tienen de la organizacion, se
valora el contexto en el que se desenvuelve y hay mayor participacién de la

gerencia, se reconoce la documentacién por ser flexible.

El desarrollo de la presente investigacion se orientd a realizar un diagnostico
del SGC de la organizacion para identificar los requisitos que exigen la norma
asi como un analisis del contexto para poder planificar las acciones,

establecer roles, capacitar al personal para que se puedan adecuar a los
2



requisitos de la norma, aplicar y actualizar la informacion documentada
necesaria para la ejecucion de los procesos, hacer el seguimiento respectivo
hasta medir la eficacia de las acciones realizadas e identificando
oportunidades de mejora, todo basado en la norma ISO 9001:2015.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Problema General

¢ La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1ISO

9001:2015 mejorara los procesos en la empresa Industrias SG SAC?

1.2.2. Problemas Especificos:

e ¢La aplicacion del sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 estandarizara los procesos internos de la empresa
Industrias SG SAC?

e ¢La aplicacion del Sistema de Gestidon de Calidad basado en la Norma
ISO 9001: 2015 aumentard la productividad en la empresa Industrias SG
SAC?

e ¢La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 incrementara las ventas en la empresa Industrias SG
SAC?

1.3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.3.1. Objetivo general

Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO

9001:2015 para mejorar los procesos en la empresa Industrias SG SAC

1.3.2. Objetivos especificos

e Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para estandarizar los procesos internos en la empresa
Industrias SG SAC

e Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para aumentar la productividad en la empresa Industrias SG
SAC



e Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para incrementar las ventas en la empresa Industrias SG
SAC

1.4. HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis general

Con la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 se mejorara los procesos en la empresa Industrias SG SAC

1.4.2. Hipotesis especificas

e Con la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma I1SO 9001:2015 se estandarizard los procesos internos en la
empresa Industrias SG SAC

e Con la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 se aumentara la productividad en la empresa Industrias SG
SAC

e Con la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 se incrementara las ventas en la empresa Industrias SG SAC
1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

a) La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
servira para corregir los procesos con deficiencias, pues esto representa
para la organizacion pérdidas econdémicas, retrasos en las entregas y
menor satisfaccion en los clientes.

b) La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
promovera la competencia interna y mejora continua, generando un
aumento de productividad y por ende mayor utilidad para la compaiia.

c) Por su aporte tecnoldgico, El presente trabajo de investigacion toca un
tema que en este pais no tiene mucho apoyo del estado
(Pulvimetalurgia), el cual contribuye a la generacién de valor agregado a
los metales (cobre, estafio, bronce, etc.), genera empleo a nivel local y

contribuye a la industria nacional.



d) La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

1.6.

sirve también para garantizar el bienestar y tranquilidad de sus
colaboradores, que genere un ambiente de trabajo optimo, un clima
laboral tranquilo, que se fortalezcan las relaciones personales, asi como

el trabajo en equipo.

METODOLOGIA

1.6.1. Variables

Variable Independiente:
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.
Variable Dependiente:

Procesos internos, Productividad, Nivel de ventas.

1.6.2. Técnicas e instrumentacion de recoleccion de datos

Fuentes primarias: Entrevistas al personal en todos los niveles.

Fuentes secundarias: La informacion histérica como revisién de data
sobre la historia de la empresa (historial de ventas, niveles de
productividad, procesos mapeados en periodos pasados), luego
contrastarlo con la actualidad y observar de qué manera ha ido

evolucionando a través del tiempo.

1.6.3. Tipoy nivel de investigacién

Tipo: Investigacion Aplicada

La presente investigacion es del tipo aplicada puesto que va recopilando
conocimientos de gestidn, estrategias, entre otros para de esta manera
establecer un modelo especifico de gestion.

Nivel de Investigacion: (Explicativo - descriptivo)

El tipo de investigacion esta en un nivel descriptivo-explicativo porque
comienza con una descripcién previa del problema a estudiar, para luego
explicar el grado de influencia de la implementacion de un sistema en la

organizacion.

1.6.4. Poblacion y muestra



e Unidad de Analisis: Procesos internos en la empresa Industrias SG
SAC

e Poblacién: Personal Operativo, Administrativo, jefes de Areas vy
Gerencia

e Muestra: Proceso de produccion de bocinas partidas con pestafia para
el cliente De Gier (Holanda) con cédigo PS 6134.2 empleado en el
ensamble de motores para invernaderos; con una demanda anual
promedio de 200 000 unidades, estas 6rdenes de compra vienen
acompafados con 3 codigos de bocinas adicionales, pero de menor

cantidad.

Con la informacién previa mostrada se aprecia en la Tabla N° 01 la matriz

de consistencia correspondiente.



1.7.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TABLA N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

¢La aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en
la Norma ISO 9001:2015
mejorara los procesos en la
empresa Industrias SG SAC?

Objetivo general

Aplicar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para mejorar los procesos
en la empresa Industrias SG SAC

Hipotesis General

Con la aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma
1ISO 9001:2015 mejoraré los procesos
en la empresa Industrias SG SAC

Variable Independiente
X1: Sistemas de Gestion de
Calidad

Y1: Mejorar Procesos en la
empresa Industrias SG SAC

Porcentaje de
cumplimiento de
procedimientos
(%)

Problemas especificos
¢La aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en

la Norma [ISO 9001:2015
estandarizard los procesos
internos en la empresa

Industrias SG SAC?

Objetivos Especificos

O1: Aplicar un Sistema de Gestion de

Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para estandarizar los
procesos internos en la empresa

Industrias SG SAC

Hipétesis Especificas

H1: La aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 va a estandarizar los
procesos internos en la empresa
Industrias SG SAC

Variable Dependiente

Y1: Estandarizar procesos

Numero de
procesos
estandarizados

¢La aplicacion del Sistema de
Gestion basado en la Norma
ISO 9001:2015 aumentara la
productividad en la empresa
Industrias SG SAC?

02: Aplicar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para aumentar la
productividad en la empresa Industrias
SG SAC

H2: La aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 va a aumentar la
productividad en la empresa Industrias
SG SAC

Y2: Aumentar la productividad

Porcentaje  de
variacion de
Productividad
Anual (%)

¢La aplicacion del Sistema de
Gestion basado en la Norma
1ISO 9001:2015 incrementara las
ventas en la  empresa
Industrias SG SAC?

03: Aplicar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para incrementar las ventas
en la empresa Industrias SG SAC

H3: La aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 va a incrementar las
ventas en la empresa INDUSTRIAS SG
SAC

Y3: Incrementar las ventas

Porcentaje  de
incremento  de
Ventas Totales
(%)

Tipos de
Investigacién: Aplicada

Nivel de Investigacion:
Explicativa-descriptiva

Método: Hipotético

Poblacién: Todo el
Personal de Industrias
SG

Muestra: 1 proceso
(cédigo PS6134.2)

Técnica de recoleccion
de datos:
Revision De data
histérica y entrevistas

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia



CAPITULO Il

FUNDAMENTO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

2.1.1. Investigaciones a nivel Internacional

2.1.1.1. Tesis 01:

En esta tesis se realiza el diagndstico empresarial real de la empresa
usando herramientas como matriz FODA, analisis de las 5 fuerzas de
Porter para asi identificar la situacion actual de la empresa CIG
Ingenieros SAS, la propuesta consiste en la implementacion del
Sistema de Gestion de calidad de la norma ISO 9001:2015 para
expandir el mercado a nivel internacional y cubrir la necesidad de
certificarse en calidad para poder contratar con el estado en temas de
licitaciones, luego de la aplicacion de la herramienta se identifica que
la calificacidon global en gestion de calidad es media con 61% siendo el
item de planificacion el que obtuvo la menor calificacion con un 34%,
mientras la de mayor calificacion fue el item de mejora continua con
83%, entonces se concluye que hay que estar en constante
actualizacion sobre los cambios o modificaciones de la norma asi como
contribuir a la mejora continua en todas las areas y procesos de la

empresa CIG Ingenieros SAS?.

1 ORTIZ PULIDO TITO (2019) “Propuesta de implementacién del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 en la Empresa ClG Ingenieros S.A.S7, Colombia.
8



2.1.1.2. Tesis 02

Esta empresa SILENCIADORES COLOMBIA desarrolla sus labores sin
realizar seguimiento a ninguno de sus procesos, cada uno trabaja de
manera independiente y hace que la comunicacion a través de todos
los niveles pierda veracidad y confiabilidad. Después de realizado el
diagnostico bajo la norma ISO 9001:2015 el porcentaje de
cumplimiento obtenido promedio fue de 9%, razén suficiente para
implementar un sistema de gestion de calidad que ayude a alcanzar los
objetivos organizacionales. Entre los cuales estan incrementar la
cantidad de clientes, aumentar los estandares de calidad, generar
mayor confianza en el cliente al momento de adquirir los servicios
ofrecidos por la organizacion, actualizacion de los procesos utilizados
en la organizacion, etc. El objetivo principal se desarrolla en lograr
planificar y estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa
SILENCIADORES COLOMBIA.?

https://repository.unad.edu.co/bitstream/handle/10596/31562/Tortizp.pdf?sequence=1&isAllowed

zy

2 HERNANDEZ IVAN, SUAREZ JOHAN, PARRA ESTRELLA (2019) “Propuesta para implementar el
Sistema de Gestion de Calidad bajo norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Silenciadores
Colombia”, Colombia.
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/17609/2019IvanHernandezJohanSuarezEstr

ellaParral.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/17609/2019IvanHernandezJohanSuarezEstrellaParra1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

2.1.1.3. Tesis 03

Esta tesis se basa en el analisis de la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en la empresa Totality Services SAS, especializada en
brindar soluciones estratégicas en Outsourcing en administracion de
personal, nébmina y seguridad social, esto para permitir un mejor
aprovechamiento de sus recursos y una mayor calidad en sus servicios
brindados, generando asi mas competitividad y el aumento de clientes,
también le permitira mayores ventajas competitivas en el mercado y
obtener mejor calidad en los servicios ofrecidos ademas de una
comunicacion mas asertiva entre sus clientes con la estandarizacion y

mejora de sus procesos.

Actualmente la empresa no cumple con los requisitos necesarios para
tentar una certificacion de su sistema de gestion de calidad ni hay

indicadores de gestion, etc.

Se logra elaborar el diagnéstico al Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa de acuerdo a los requerimientos de la norma NTC ISO
9001:2015, también se desarrolla un plan de implementacion con el
cual se espera cumplir los requisitos para una calidad de acuerdo a
norma y se identifican los diferentes procesos utilizados al momento de
la contratacién en la empresa TOTALITY SERVICES S.A.S.2

3 CANAS ROA, JUAN DAVID (2018) “Andlisis de laimplementacién de un Sistema de Gestién de Calidad
bajo la norma ISO 9001 version 2015 en la empresa TOTALITY SERVICES S.A.S”. Colombia.
https://expeditiorepositorio.utadeo.edu.co/bitstream/handle/20.500.12010/4683/Tesis%202018%2
0v6.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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2.1.1.4. Articulo 01

Este articulo explica los beneficios del Sistema de Gestion de Calidad
al sector textil, el consecuente incremento del indice de productividad
gue abarca los conceptos de eficiencia y rendimiento haciendo uso
minimo de los recursos, asi como también la efectividad cuyo
propdésito es conseguir los objetivos trazados. La suma de eficiencia y

efectividad dan como resultado la eficacia, base de la productividad.

Se emplea como instrumento de investigacion la encuesta y aplican la
férmula matematica de la productividad concluyendo que las empresas
textiles con certificacion 1SO 9001 tienen un indice de 1,44 versus las

gue no tienen la certificacion con un indice de 1,20.

En conclusién, el Sistema de Gestion de Calidad beneficia aspectos
financieros, operativos, comerciales y costos, por ello se sugiere a las
empresas del sector textil implementarlo en base a las normas
vigentes, puesto que es un factor que permite incrementar la

productividad entre otros.*

4 RAMOS EUFEMIA, VELASTEGUI LUIS, CARRASCO TATIANA, CEPEDA EVELYN, (2018). “Sistema de

gestion

de calidad y su impacto en la productividad del sector textil”, Ecuador.

https://cienciadigital.org/revistacienciadigital2/index.php/VisionarioDigital/article/download/34/33/
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2.1.2. Investigaciones a nivel nacional

2.1.2.1. Tesis 04

Esta tesis realiza un estudio de la implementacion del ISO 9001:2015
en una empresa consultora especializada en servicios de Ingenieria
cuyos clientes principalmente son del rubro minero, por ello busca
optimizar sus procesos con la finalidad de brindar servicios de alta
calidad, entre sus problemas que se detectaron el principal viene a ser
el retraso para cumplir fechas de entregas internas mas no al cliente,
esto genera que algunas etapas finales del proyecto acorten su tiempo
de produccion, se quiere saber cémo influye la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para evidenciar la capacidad que tiene la organizacion de proporcionar
servicios de ingenieria que satisfagan a los clientes. Que influencia
tiene el enfoque basado en procesos, el analisis de riesgos y
oportunidades y la implementacién del ciclo PHVA para mejorar el
desempefio. Entre los procesos que mejoran estan el indice de
desempeiio del cronograma, el % de capacidad instalada utilizada, el
% de atencion de requerimientos, % de cumplimiento del programa del
mantenimiento preventivo, etc. Como recomendacion indica el
establecimiento de los objetivos del sistema en base a los resultados

de los indicadores establecidos®.

> CHAVARRIA RUTH (2018) “Implementacidn de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la
Norma I1SO 9001:2015 en una empresa consultora especializada en servicios de ingenieria”, Peru.
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/9542/Chavarria_pr.pdf?sequence
=3&isAllowed=y
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2.1.2.2. Tesis 05

En esta tesis se analiza la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en una industria pesquera que cumpla con los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015, la organizacién objeto de
estudio presenta un porcentaje de cumplimiento promedio del 66%,
siendo el mas bajo la Planificacion para el sistema de gestion de la
calidad con un 50% que si bien es un estado de cumplimiento regular
hay areas que no se encuentran alineadas a lo estipulado, algunos
problemas solucionados son el control en el area de “Infraestructura”
gue cumplia el 15% de los requisitos, al igual que la definicion de
indicadores para medir la satisfaccion del cliente, el trabajo en conjunto
con la Gerencia de Recursos Humanos para buscar aumentar la
satisfaccion de los trabajadores y hallar mayor compromiso. El trabajo
con el area de comunicaciones para la difusion de actividades,
capacitacion al personal clave sobre herramientas de gestion, charlas
de sensibilizacion, etc. Como recomendacion se indica hacer
seguimiento a los indicadores propuestos del control del proceso, asi

como de los trabajadores.®

6 MELENDEZ ALEXANDRA (2017) “Propuesta de implementacién del Sistema de Gestién de Calidad
en una industria pesquera segun la Norma I1SO 9001:2015”, Peru. (p102) Recuperado en Julio 2020
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/9337/MELENDEZ ALEXANDR
A GESTION CALIDAD PESQUERA ISO 9001 2015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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2.1.2.3. Tesis 06

Esta tesis evalla los beneficios y la pertinencia de la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en una empresa del
sector metalmecénico para solucionar los excesos en los tiempos de
produccion y reducir el ausentismo laboral porque generan costos y
gastos innecesarios. Esta implementacion también permitira a
MARINSA diferenciarse de sus competidores cercanos, que vienen a
ser empresas mineras, de hidrocarburos y otras relacionadas al sector

metalmecanico.

La relacion costo-beneficio generada sera de 1.40 (>1), lo cual
comprueba la rentabilidad del proyecto y se concluye que la
implementacion del ISO 9001:2105 no solo es pertinente sino también
necesaria siguiendo la estructura desarrollada a lo largo de la tesis la
cual va a permitir que la implementacion del proyecto sea permanente
en el tiempo, se cumplan los plazos estimados y se obtengan los

resultados esperados y objetivos planteados.’

7 NUNEZ RIVERO EDUARDO (2017), “Propuesta para la implementacién del Sistema de Gestién de la

Calidad ISO 9001 en la empresa MARINSA SRL”, Peru.

https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/5953/N%c3%ba%c3%blez Rivero
Eduardo Jean.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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2.1.2.4. Tesis 07

La tesis evalla el impacto de migrar su Sistema de Gestion de la
Calidad certificado con la 1ISO 9001:2008 hacia la version del 2015
valorando la satisfaccion del cliente. Entonces tendra como variables
dependientes “Satisfaccion del cliente respecto a la conformidad del
producto” y “Satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de
las fechas pactadas”. Esta nueva norma tendrd como objetivo alinear
los requisitos de esta al proceso PHVA (Planear, hacer, verificar,
actuar). Asi como alinear las normas de sistemas de gestion a la
estructura de alto nivel, permitiendo la integracion de los estandares,
dando como resultado que una adecuada implementacion de esta
norma va a permitir a la organizacion adaptarse a otros estandares

internacionales con mayor facilidad.

Usando Minitab determinan que considerando un nivel de confianza al
95% la distribucién de los resultados de la satisfaccion del cliente con
el cumplimiento de las fechas pactadas posterior a la transicion del
SGC ya no es la misma, entonces “Realizando la gestion de riesgos en
el proceso de planificacion y control de la produccion, aumenta la
satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de las fechas

pactadas”.

Entre las recomendaciones indican que el éxito de la transicién de un
Sistema de Gestion de Calidad va a depender del compromiso y
liderazgo mostrado por la alta direccién y para soportar el proceso de
transicion y mantenimiento del sistema es recomendable que los
diferentes procesos tengan lideres que conformen el equipo de

auditores internos.8

8 FERNANDEZ TELLES NORA (2020), “Migracidn de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 a la norma I1SO 9001:2015 en una empresa metalmecanica”, Peru
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11621/Fernandez_tn.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y
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2.1.2.5. Articulo 02

El articulo analiza la influencia de la implementacion de la Norma ISO
9001:2015 en la empresa prestadora de servicios de saneamiento de
la regibn Huanuco (EPS-SEDA-Huénuco), se desarrolla una
investigacion de nivel descriptivo-correlacional y adopta un disefio no
experimental, la forma de recoleccion de datos se da a través de
cuestionarios dirigidos a personal de todos los niveles y la base de
datos sobre satisfaccion de los usuarios.

Como resultado aplicando la estimacion de los coeficientes de
Spearman (rho) se obtiene que la implementacion de la norma tiene
una relacion positiva con la satisfaccion de los usuarios, el
aseguramiento de la calidad del servicio y la mejora global de la EPS
SEDA-Huéanuco.®

9 CALERO ROBERTO, CAJAS-SANTAMARIA STEPHANIE, LEON-GARCIA GRECIA (2022), “La certificacién
ISO 9001 y el Sistema de Gestion de Calidad de la EPS SEDA-HUANUCO”, Pert.
https://revistas.unheval.edu.pe/index.php/gacien/article/view/1589/1475

16


https://revistas.unheval.edu.pe/index.php/gacien/article/view/1589/1475

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Calidad

Una organizacion orientada a la calidad es aquella que promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

pertinentes.?

2.2.2. Gestion de la calidad

Actualmente, es una forma de trabajo, la manera en que una empresa
desarrolla sus actividades para obtener un producto o brindar un servicio.
No obstante, surgi6 como un sistema de gestibn empresarial donde la
calidad consistia en ajustar los productos o servicios a las normas indicadas
por la empresa para abaratar los costes de produccién. Este concepto de
calidad ha evolucionado al punto de ser el resultado del cumplimiento de
varios conceptos complementarios como son: conformidad del producto o
servicio, satisfaccion de las necesidades del cliente, coste y precio final del
producto y la condicibn de excelencia en el producto o servicio,
entendiéndolo como en el que se utilizan los mejores componentes

disponibles, bajo la mejor gestién y realizacién de los procesos.!

10 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistema de gestion de la calidad
Requisitos 1ISO 9000:2015 (es)”, Suiza (p2)
11 TERUEL MERCEDES, LAPRESTA JOSE, NIEVES ROSELI, CAMAS PILAR, DIESTRE ANTONIO, MARCO
JOSE (2006). “Guia para la implantacion de un sistema de gestién de la calidad en I.E.S. que imparte
formacion profesional en Aragdn basado en la norma ISO 9001-2000”, Espafia (p15)
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2.2.3. Sistema de Gestion de la Calidad

Definido como, el conjunto de normas y estandares internacionales cuyo
cumplimiento asegura los requisitos de calidad requeridos por la clientela 'y
gue una empresa debe poseer para satisfacerlos mediante un proceso de

mejora continua, de forma cuidadosa y sistematica.?
Beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad:

¢ El uso de normas y estandares internacionales contribuidos por un SGC
asevera gue los productos, servicios y la totalidad de los procesos de
una compafia cumplan con las condiciones de calidad exigidas por el
cliente.

e Crear mayor eficiencia. Las empresas con un SGC poseen como
propésito maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos, partiendo
del cumplimiento de reglas determinadas que tendran que seguirse por
la totalidad del personal con el objetivo de ejecutar procesos comerciales
y capacitaciones mas sencillas y menos dificiles en términos de tiempo
o gasto financiero.

e Estimulala moral del personal. Una vision clara del SGC pretende que
los empleados se encuentren satisfechos y motivados para que se
desempeiien de forma adecuada y esto se logra estableciendo
claramente sus funciones, capacitacion constante y comprensién clara
de cédmo sus roles afectan la calidad y el éxito del negocio.

e Reconocimiento internacional a la empresa. ISO 9001, es una marca
mundial de gestion de calidad, por lo que cuando una empresa
implementa un SGC de acuerdo a esta norma, eso se convierte en
confianza para los clientes. En compafias dedicadas a la exportacion a
nivel internacional, la acreditacion ISO favorece en gran medida a

establecer la credibilidad en el ambito comercial.

12 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistema de gestion de la calidad
— Fundamentos y Vocabulario I1SO 9000:2015 (es)”, Suiza (p2)
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e Mejora la gestion de procesos. El procedimiento planificado e

implementado con el SGC garantizara la toma de decisiones mas
convenientes para el negocio y la supresion de los peligros de cualquier
error costoso.

Aumenta los niveles de satisfaccion del cliente al basarse en el
principio de mejora continua. Las normas impuestas por el sistema
consienten a las empresas precisar qué debe ser un producto de calidad
y como deben satisfacerse los requerimientos de la clientela y a partir de
ello las empresas instituyen un proceso de revision periodica, si se
satisfacen tales necesidades, con el propdsito de una mejora continua.
El propdsito de la norma ISO 9001 es ayudar a las empresas de distintos
tamafos de cualquier sector a implementar y operar un SGC eficaz,
optimizando la capacidad de la organizacion para disefiar, producir y
entregar productos y servicios de calidad.® Todo indicado en la Fig. N°:
02

FIGURA N° 2: BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SGC

Trazablilidad

Fuente: Business group GQS

13 AB WAHID ROSLINA, CORNER J.L. (2009) “Critical success factors and problems in 1SO 9000
maintenance, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 26 No. 9, pp. 881-893”

USA.

Critical success factors and problems in ISO 9000 maintenance | Emerald Insight
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e Desde un punto de vista operativo, la implementacién de un SGC en
algunas empresas a arrojado los siguientes beneficios: una empresa
textil que implementd el sistema de gestion de calidad ISO 9001 se
beneficié con éxito al observar de reduccion de residuos y de niveles de
inventario no deseados, ademas de ello, manifestd la reduccion del
ausentismo entre los trabajadores!4. En un estudio realizado por
docentes en Taiwan y Suecia se observo la mejora de la fiabilidad y la
reduccién de los costes de mantenimiento!®. Otros estudios revelaron
qgue las organizaciones certificadas ISO 9000 han experimentado un
mejor desempefio organizacional'®. Adicionalmente, las organizaciones
se han beneficiado de la implementacion del SGC con ventajas como el
aumento de la productividad de la calidad, la reduccién de los costos
operativos, el aumento de la flexibilidad, la reduccién de los tiempos de
ciclo y el aumento de la satisfaccion de los empleados?’. EI mismo
estudio también revelé que el SGC proporcionaba a las organizaciones
un mejor control sobre sus proveedores y funciones y responsabilidades

claras entre los empleados.

2.2.4. Organismo Internacional de Normalizacién (ISO)
ISO (por sus siglas en inglés International Standarization Organization) es

un organismo no gubernamental integrado por 168 paises miembros con

14 SARKAR ASHOK (1998) “Implementation of ISO 9000 in a Textile Mill, TOTAL QUALITY
MANAGEMENT, VOL.9, NO.1, 123-1317, India
http://faculty.mercer.edu/burtner j/documents/sarkar515869implementationISO9000ncrmetrics 0
01.pdf

15 CHENG CHI-KUANG, ANCHECTA KARINA, LEE YUAN-DUEN, DAHLGAARD JENS (2016) “A stepwise
ISO-based TQM implementation approach using 1SO 9001:2015, Management and Production
Engineering Review Volume 7 Number 4, pp. 65-75" Taiwan
https://journals.pan.pl/dlibra/publication/121912/edition/106259/content

16 SINGELS JEROEN, RUEL GWENNY, VAN DE WATER HENRY, H. (2001). “ISO 9000 Series-Certification
and performance, International Journal of Quality & Reliability Management, 18(1), 62-75”, Paises
Bajos

ISO 9000 series - Certification and performance | Emerald Insight .

7 MEZHER TOUFIC, AJAM MAHER, SHEBAB MOHAMAD (2005)., “The historical impact of 1ISO 9000
on Lebanese firms. Quality Assurance, pp 25-42”, EAU

The Historical Impact of ISO 9000 on Lebanese Firms: Quality Assurance: Vol 11, No 1
(tandfonline.com)
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sede en Ginebra (Suiza) encargado, a grandes rasgos, de establecer
reglas, disposiciones y requisitos de normalizacion, metrologia y control de

calidad a nivel mundial.

Cada miembro de la ISO es el mayor organismo para la normalizacion para
su pais, donde a la fecha se van estableciendo cerca de veinte mil
estandares cuyo alcance son productos manufacturados, tecnologia a

seguridad alimenticia, agricultura, sanidad, etc.

El uso de las normas ISO es voluntario por parte de las empresas y trae
consigo una serie de beneficios tanto para la empresa como para el cliente,

entre los que estan:

e EIl no estar enfocadas al tamafio, rubro o magnitud de una empresa,
permite su aplicacion en cualquier negocio.

e Estandarizar las caracteristicas de servicios o0 manufactura de productos
bajo procedimientos y registros documentados genera homogeneidad en
sus resultados.

e Ofrece orientacidén y no exige contar con la certificacion, sin embargo, su
relevancia es tal, que aporta una ventaja competitiva a nivel

internacional.18

2.2.5. 1SO 9001

A nivel mundial, ISO 9001 es la norma de sistemas de gestion mas
conocida y certificada. Tradicionalmente el sector industrial y de
manufactura han sido donde mas se ha implementado desde hace méas de
30 afios, sin embargo, la tendencia actual muestra su aplicacion en el
sector publico y en los de tecnologia y prestacion de servicios, llegando a
ser implementado en hoteles de categoria tres estrellas, por ejemplo. La
implementacion de la norma ISO 9001 en cualquier empresa trae consigo
la mejora de sus procesos, un incremento en su nivel de competitividad y

productividad y finalmente la satisfaccion del cliente.

18 TARIN MARIA (09 abril, 2018) “éQué es I1SO?”, https://www.certificadoiso9001.com/que-es-iso/
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ISO 9001 se enfoca en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de
proveer productos y servicios bajo estandares de calidad con el objeto de
cumplir con las exigencias internas de la organizacion y las exigidas por el
cliente. Su cumplimiento es de manera voluntaria ya que, al ser una entidad
no gubernamental la ISO no tiene la autoridad para exigir su cumplimiento.
No obstante, obtener una certificacion ISO puede convertirse en un
requisito por parte de los clientes y, por ende, para que una empresa sea
competitiva dentro del mercado.

Para garantizar el cumplimiento de las condiciones impuestas por la norma
ISO 9001, se establece una frecuencia semestral en la que un agente
certificado realiza una auditoria de las empresas registradas. Con ello se
asegura a los clientes de dichas empresas que los productos mantienen un
control de calidad y, a su vez, se evita las multiples auditorias que los
diferentes clientes requieren hacer, ya que ellos también deben apegarse

a las mismas normas.1°

2.2.6. LaNorma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 es la base del SGC. Comprende todos los
elementos de la gestidn de la calidad que aportan efectividad al sistema de
cada empresa permitiéndole administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios, lo que le asegura al cliente que la empresa
seleccionada cuenta con un buen SGC.

La norma que precedio a la version actual fue la ISO 9001:2008, la cual fue
revisada y actualizada para poder reflejar ciertas evoluciones provocadas
por los cambios globales, permaneciendo intacto su enfoque en obtener la
satisfaccion al cliente con la conformidad de productos y servicios
brindados. En la presente version, ISO 9001:2015, se resalta la importancia
al rol de la direccién. El enfoque en procesos sigue siendo parte importante

de la norma ISO 9001, se integra el pensamiento basado en riesgos,

19 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistemas de Gestion de la
Calidad-Fundamentos y Vocabulario 1ISO 9000:2015 (es)”, Suiza
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reconociendo asi que no todos los procesos tienen el mismo impacto en el
resultado del proceso macro de la empresa. De igual manera, integra el
ciclo PDCA (Plan, Do, Check and Action) lo que implica que cada proceso
de la empresa debe ser disefiado con el este método, lo que asegurara que
los procesos cuenten con recursos y que éstos sean gestionados

adecuadamente.20

La norma ISO 9001:2015 plantea una terminologia mas amplia razén por
la cual sustituye conceptos como “documentaciéon”, “manual de calidad”,

entre otros, por “informacion documentada”.

2.2.7. EstructuradelanormalSO 9001:2015
La norma ISO 9001 esta organizada en diez secciones, segun se sefialan
en la traduccion oficial de la misma norma. A continuacion, se identifican

dichas secciones:

e Objeto y campo de aplicacion.
e Referencias normativas.

e Términos y definiciones.

e Contexto de la organizacion

e Liderazgo

¢ Planificacion

e Apoyo

e Operaciones

e Evaluacion de desempefio

e Mejora Continua

Es necesario sefialar que las primeras tres secciones identifican el ambito,

las definiciones y los términos para la normay las siete secciones restantes

20 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Fundamentos y Vocabulario 1ISO 9000:2015 (es)”, Suiza
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constituyen los requisitos que exige la norma para la implementacion del
SGC.?t

2.2.8. Principios de gestion de la calidad
Son siete los principios de la calidad sobre los que se basa la norma como

se muestra en la Figura N° 03, al respecto se definen:

e Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es
cumplir los requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del
cliente, para ello hay que atraer y conservar la confianza de los clientes
y otras partes interesadas.

e Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de
propésito y la direccién, y crean condiciones en las que las personas se
implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Compromiso de las personas: Las personas competentes,
empoderadas y comprometidas en toda la organizacion son esenciales
para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y
proporcionar valor.

e Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles
de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente

e Mejora: Atribuida a que la eficiencia y eficacia de la empresa debe
tratarse como un objetivo permanente y las organizaciones con éxito
tienen un enfoque continuo hacia la mejora

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

probabilidad de producir los resultados deseados.

Z1 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestidon de la
Calidad-Requisitos ISO 9001-2015)” (es), Suiza
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e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones
gestionan sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales

como los proveedores.??

FIGURA N° 3: PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

Prlnmplos

dela
— R

Fuente: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos 9001:2015

Elaboracion: Propia

El principio del enfoque basado en procesos considera el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) como se muestra en la Figura N° 04, con lo
cual busca analizar cada proceso presente en una empresa permitiendo que
ésta planifique sus procesos y sus interacciones. Al analizar cada detalle de
un proceso se verifica que el suministro de recursos sea constante y que se
gestionen de manera adecuada, y al establecerse un control del proceso se
podran determinar las oportunidades de mejora y se actde en consecuencia.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad

permite:

22 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistema de gestidn de la
calidad — Fundamentos y vocabulario 1ISO 9000:2015 (es)”, Suiza
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e La comprensiony coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

e Ellogro del desempeiio eficaz del proceso.

e La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.23

FIGURA N° 4: ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2015 CON EL cicLO PHVA
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2.2.9. Requisitos paralos SGC

La serie de normas ISO 9000, de la cual, la 9001 sobre la que se sustenta
el SGC presenta requerimientos oficiales, los cuales se actualizan de
acuerdo a los cambios tecnoldgicos y sociales que se producen en el

mundo con el transcurso del tiempo.

La implementacion de un SGC supone el cumplimiento de una serie de

Z3 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos 1ISO 9001-2015)" (es), Suiza
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requerimientos orientados a la busqueda del estandar de calidad de los
productos o servicios entre la empresa que busca la certificacion y los
clientes que exigen satisfaccion de sus necesidades. Siendo necesario
destacar que la ISO 9001 no pretende en ningin momento la imposicion de
criterios y parametros excesivamente restrictivos a las empresas para la
certificacion, si no que mas bien busca establecer unas bases y un marco
adecuado para que tanto las organizaciones que buscan la certificacion
como sus clientes sean quienes establezcan los requisitos de calidad que

mejor se adaptan. %*

A continuacion, se presenta una lista de todos aquellos requerimientos

dignos de consideracion a la hora de implantar un SGC:

2.2.9.1. Requisitos de la Informacién Documentada
Corresponden al soporte del SGC. Estdn compuestos principalmente
por los documentos definidos por la norma como necesarios para la

implantacion.

a) Declaraciones documentadas de:
e Politica de Calidad
¢ Objetivos de Calidad

b) Manual de Calidad:

Este documento debe ser del conocimiento publico, debera contener la
flosofia de la empresa a la hora de implantar la norma y requiere
describir a partir de mapas de procesos la interaccion entre todos los

procesos de la empresa.
c) Manual de Procedimientos:

Contiene paso a paso de cada uno de los procesos operativos que

definen a la empresa, por lo que es un documento privado.

d) Instrucciones Técnicas:

24 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos ISO 9001-2015)” (es), Suiza

27



Contiene los detalles a profundidad de algunas operaciones que se

llevan a cabo en la empresa.
e) Registros de Calidad:

Se trata de toda aquella documentacion generada por el propio SGC
una vez comienza su funcionamiento. Estos registros pretenden medir
el funcionamiento de los distintos procesos y facilitar su mejora
continua y una vez inicie el funcionamiento del SGC cada documento
debera poseer su correcta identificacion y deberd ser almacenado,
protegido y estara disponible para todo el personal dentro de la
empresa. En tal sentido, uno de los procedimientos fundamentales
dentro de nuestro SGC es el PG01 "Control Documental” que define los
controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, retencion y disposicion de los registros.?®

2.2.9.2. Requisitos para la Direccion

La alta Direccion de la empresa que decide iniciar el proceso para
implementar un SGC debera estar profundamente implicada para
obtener el mejor resultado, por lo que tendra que asegurar que los

siguientes elementos cumplen con los requisitos pertinentes:
a) Politica de Calidad

En cuanto a la politica de calidad de la empresa, su contenido debera
mostrar su compromiso para el cumplimiento de los requisitos exigidos
por la norma, el inicio de un proceso de mejora continua para el
cumplimiento de los requisitos de los usuarios. De igual manera, la
politica debera establecer y revisar los objetivos de calidad y debera

ser divulgada y comprendida por toda la organizacion.

b) Planificacion

25 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos ISO 9001-2015)” (es), Suiza
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Los objetivos de la calidad seran planificados de forma tal que, permitan
cumplir los requisitos de los servicios, establezcan las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacién, que puedan ser medibles
y coherentes con la Politica de Calidad. Un punto importante es que el
SGC debera mantener su integridad cuando se planifiguen e
implementen cambios en los procesos. Para su elaboracion debera

considerarse la opinién de todo el personal de la empresa.
c) Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Dentro de estos en la norma, se promoveran los requisitos de los
clientes a todos los niveles de la organizacién, se designara a un
miembro de la Direccion con autoridad y responsabilidad para informar
del desempefio del SGC y se estableceran los procesos de

comunicacion interna adecuados.
d) Revisidény seguimiento

Para cumplir con este requisito se establece un procedimiento para la
revision y seguimiento del SGC en el que se especifica la frecuencia
para llevarlo a cabo y a partir de ello se genera la informacion pertinente
de la revisiébn como: los resultados de auditoria, el Feedback del cliente
respecto a la satisfaccidbn de sus necesidades, el resultado de los
procesos y conformidad del producto, el estado de acciones correctivas

y preventivas y algunas recomendaciones para la mejora.

A partir de la revision de los resultados se toman las decisiones
necesarias para mejorar el producto en relacién al cliente, la eficacia

del sistema y para conocer las necesidades de recursos?®.

2.2.9.3. Requisitos de Gestion de los Recursos
La gestion de recursos es pieza clave dentro del SGC por cuanto su

gestion eficaz permitira alcanzar los estandares de calidad requeridos

26 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos ISO 9001-2015)” (es), Suiza
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por el cliente a nivel internacional. Para ello la empresa debera

gestionar:

a)

b)

d)

Provision de recursos, para satisfacer las necesidades de los
clientes y para superar sus expectativas y también se proveen
recursos para implementar el SGC y mejorar continuamente su
eficacia.

Competencia, formacion y toma de conciencia. Este punto
dentro de la norma refiere que la empresa debe determinar y
asegurar la competencia requerida en el personal que lleva a cabo
tareas dentro del proceso que afectan a la conformidad del
producto, y que es responsable de proporcionarle dicha
competencia, es decir, debe formar o capacitar al trabajador para
lograr el proceso perfecto y mantener registros sobre la
capacitacion, habilidades y experiencia de cada empleado. Dentro
del proceso de cada area debera evaluar la eficacia de las acciones
tomadas y con el apoyo de la informacion documentada, la
empresa debe asegurar que el personal es consciente de la
importancia de sus actividades.

Infraestructura. Este requisito se refiere a las condiciones de la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio, es decir, la empresa que determinar,
proporcionar y mantener el lugar de trabajo y los equipos de sus
procesos en condiciones Optimas de trabajo, también incluyen los
servicios de apoyo (transporte, comunicacién, sistemas de
informacion, ...)

Ambiente para la operacion de los procesos. Esto se relaciona
con las condiciones en las que se realizan las tareas y operaciones.
Incluye factores fisicos y ambientales (ruido, temperatura...), por lo

que la empresa deberd determinar y gestionar el ambiente de
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trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del

producto?’.

2.2.9.4. Requisitos en la realizaciéon del Producto/Servicio

Al igual que la gestion de los recursos, el proceso de elaboracion
adecuado de los productos o servicios de una empresa deben orientar
su planificacion al cumplimiento de los requisitos del cliente. Para ello

debe enfocarse en los siguientes puntos:

a) Planificacion de Productos/Servicios. En ese requisito la
empresa establece documentos y procesos y proporciona recursos.
El enfoque esta en los resultados obtenidos, ya sean productos o
servicios, razon por la cual realiza las siguientes actividades clave:
e Verificacion
e Validacion
e Seguimiento
e Medicion
e Inspeccion
e Ensayo (mediante una prueba especifica adicional a los criterios

de medicion del producto)

El resultado asegurara el cumplimiento de los requisitos del cliente
y durante los procesos se pueden observar inconsistencias que
pueden corregirse para aumentar el desempefio y eficacia de la

empresa.

b) Procesos relacionados con el cliente. Este punto dentro de la
norma establece la forma de trabajo entre la empresa y el cliente,
sefialando que se deben revisar los requisitos antes de acordar un
compromiso con el cliente por contrato con el objetivo de garantizar
que la empresa tiene capacidad para cumplir los requisitos

definidos y al final permite lograr la satisfaccion de los requisitos

27 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos ISO 9001-2015)” (es), Suiza
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d)

establecidos. Este punto de la norma sefiala también que debe
existir una comunicacion adecuada con el cliente, para lo que la
empresa debe: informar sobre el producto/servicio respecto a
cualquier modificacion ya sea en los resultados o por parte del
cliente.

Disefio y Desarrollo. Este punto de la norma esta referido a las
entradas y salidas en el proceso de disefio y desarrollo, por cuanto
los resultados que se obtengan deben estar completos y sin
ambigiedades o contradicciones. Los resultados deben
proporcionar informacion para compras, produccion y prestacion
del servicio. A partir de los resultados se revisa el disefio y
desarrollo y se identifica cualquier problema proponiendo las
acciones correctivas necesarias. El proceso de disefio y desarrollo
debe asegurar que los resultados cumplen con los requisitos
(verificacion del disefio y desarrollo) y que el producto/servicio es
capaz de satisfacer los requerimientos (validacion del Disefio y
Desarrollo). Cualquier cambio en el disefio y desarrollo debe
guedar registrado en un documento.

Compras. Este punto dentro de la norma establece la redaccion de
un procedimiento de compras que permite un control sobre el
proveedor evaluando y seleccionando los mas acordes a las
necesidades de la organizacion, contempla ademas la verificacién
de los productos ya comprados. Este documento debe contener:

e Requisitos del SGC.

e Requisitos de calificacion del personal.

e Requisitos para la aprobacion del producto.

Producciony prestacion del servicio (PPS). Establece un control
de la produccion y prestacion del servicio bajo condiciones
especificas, como, por ejemplo:

e Disponibilidad de la informacion sobre caracteristicas del

producto e Instrucciones Técnicas.
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f)

e Uso del equipo apropiado.

¢ Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

¢ Implementacion del seguimiento y la medicion.

e Implementacién de actividades sobre producto de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

Este punto también refiere la validacion de los procesos de
produccion y prestacion de servicios cuando los resultados no
pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores.
Para ello deben establecerse las disposiciones para estos
procesos. Incluyendo:

e Criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos.
e Aprobacion de equipos y calificacion del personal.

e Métodos y procedimientos especificos.

¢ Requisitos de los registros.

e Revalidacion.

La norma sefala la revision del estado del producto o servicio
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion, asi como los
requisitos de trazabilidad. Establece el cuidado de los bienes del
cliente y asegura la preservacion del resultado

Control de Equipos de Seguimiento y Medicion. Este punto esta
orientado al funcionamiento éptimo de los equipos que sean
utilizados en los procesos de la empresa. En este caso la norma
determina un seguimiento y la medicion a efectuar. Asegura la
correcta calibracidén, proteccion frente a ajustes incorrectos y
proteccion frente a dafios y deterioro, evalla y registra la validez de
los resultados, toma acciones con equipos no conformes y registra
los resultados de calibracion y verificacion.

La empresa debe afiadir procesos de medicién, andlisis y mejora a
lo largo de su cadena de valor lo que asegurara alcanzar los

estandares de calidad buscados. Los requisitos son los siguientes:
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e Seguimiento y Medicion. Este requisito establece la revision de
la informacion relativa a la satisfaccion del cliente mediante los
meétodos  pertinentes  (encuestas, datos del cliente,
felicitaciones...). Indica ademas que deben aplicarse métodos de
seguimiento y medicion a los procesos del SGC, y a los
productos/servicios segun los criterios anteriormente vistos en
los requisitos de la realizacion del Producto/Servicio. Cuando no
se alcancen resultados se llevan a cabo las acciones correctivas
pertinentes.

e Auditoria Interna. Este proceso se destaca dentro del SGC, el
cual establece la realizacion de auditorias internas a intervalos
planificados. Para ello se tendra en cuenta el estado y la
importancia de los procesos, las areas a auditar y los resultados
de auditorias previas. Previamente se definen los criterios, el
alcance, la frecuencia y la metodologia de la misma y se
seleccionan los auditores apropiados manteniendo su
objetividad e imparcialidad. Para llevarlas a cabo establece un
procedimiento documentado para definir responsabilidades,
requisitos, registros e informar de los resultados y sefiala que el
responsable del area auditada tendra que tomar medidas sin
demora para eliminar las No Conformidades (NC’s).

e Control de Producto/Servicio No Conforme. Este proceso se
plantea con el objeto de corregir desviaciones que atenten contra
los resultados de los productos o servicios. Al aplicar un control
asegura que éste estad controlado e identificado para lo cual
establece un procedimiento en el que se definen controles,
responsabilidades y autoridades sobre el Producto No
Conforme. EIl tratamiento sera a través de cualquiera de las
siguientes acciones:

v' Tomando acciones para eliminar la NC detectada.

v' Tomando acciones para impedir su uso.
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v Tomando acciones cuando se detecta NC después de su
entrega o prestacion.

v’ Autorizando su uso, liberacién, aceptacién bajo concesion
por autoridad pertinente y cliente.

e Andlisis de Datos. A partir de los datos obtenidos se puede
demostrar la capacidad y eficacia del SGC y del analisis se
extrae el lugar donde puede realizarse la Mejora Continua. A
partir de este punto se debera proporcionar informacion sobre:

v’ Satisfaccion del cliente

v’ Conformidad con los requisitos del producto

v’ Caracteristicas de los procesos y los productos
v Proveedores

e Mejora continua. Este proceso aplicado al SGC permite

mejores resultados en:
v Obijetivos de Calidad
v Resultados de Auditorias
v Andlisis de datos
v' Acciones correctivas y preventivas

v’ Posterior revision por la Direccion

La norma indica la conformacion periédica de equipos de mejora

con las siguientes caracteristicas:

e Tener objetivos de equipo
¢ Interdependencia entre miembros del equipo
¢ Eficiencia de equipo

¢ Responsabilidad de equipo sobre sus actuaciones

El requisito contempla un procedimiento que defina los requisitos
relacionados con las NC'’s., incluyendo su revision, investigacion
y la determinacion e implementacion de acciones correctivas
gue se deban tomar, el registro de los resultados de las acciones

tomadas y finalmente, la revision de la eficacia del SGC. Sefala
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también la determinacidén de acciones preventivas que eliminan
causas de no conformidades potenciales para prevenir su

ocurrencia. El procedimiento debe contener:

e Determinar las NC potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir las NC.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar la eficacia de las Acciones Preventivas?®

2.2.10. Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001 es la mas utilizada en las empresas como regla para
documentar, establecer e implementar un SGC con el objetivo de brindar
confianza a sus clientes y a la vez satisfacer sus necesidades respecto a la
calidad de sus productos o servicios. Cuando el SGC de una empresa se
basa en la Norma ISO 9001:2015 significa que ésta debera mostrar la
capacidad de generar productos con la calidad exigida por el cliente y que
ademas aspira superar las expectativas del cliente mediante la aplicacion
eficaz de sus procesos,?® como muestra la Figura N°05:

28 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015) “Sistemas de Gestién de la
Calidad-Requisitos I1SO 9001-2015)” (es), Suiza
29 INTERNATIONAL STANDARIZATION ORGANIZATION (ISO) (2015), “Sistemas de Gestion de la
Calidad-Fundamentos y Vocabulario 1ISO 9000:2015 (es)”, Suiza
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FIGURA N° 5: REPRESENTACION DEL SGC BAJO LA NORMA ISO 9001:2015

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestién de la Cali“

- T —
)*vz; s Anbie Hogorn
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del Producto o
I

Producto o Servicio ) — Ll

Fuente: Proyecta Innovacion (2015)

eVentajas de implementar un SGC

Cuando una empresa dispone de un SGC implantado en sus procesos
ello representa una fuente sustancial de ventajas competitivas, todo ello
radica en la diferenciacion que le aporta a la calidad de un producto o
servicio el hecho de contar con el sello de una certificacién internacional

de estandares de calidad.
A continuacién, se mencionan algunas de las ventajas:

v" Mejor calidad y disefio del producto.

v" Reconocimiento de la organizacién a nivel nacional e internacional.
v" Incremento de la confianza en el producto por parte de los clientes
y el mercado.

Minimizacion de las pérdidas por problemas productivos.

Mejora de la imagen corporativa.

Mejora de las comunicaciones internas y externas.

A N NN

Incrementa el nivel de competitividad con otras empresas pues la

certificacion es un importante elemento diferenciador.
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v" Reduccién de inconformidades, rectificaciones y quejas de los
clientes.

v" Mejora en la trazabilidad de las reclamaciones.

<

Reduccion de costes asociados a procesos que no afiaden valor.

v Mayor eficacia en la utilizacion de mano de obra, maquinas y
materiales con el resultado de una mayor productividad.

v' Eliminacién de cuellos de botella en la produccion y creacién de
una serie de pautas organizativas con el fin de asegurar un clima
de trabajo distendido.

v' Creacion de una conciencia respecto a la calidad mejorando la

cultura de la empresa.®°

2.2.11. Industria Metallurgica'y Metalmecanica

Constituida por la industria del hierro y del acero, metales no ferrosos,
fabricacion de maquinas y equipos eléctricos, etc. La industria metallrgica
y metalmecanica es un sector que marca la diferencia en la construcciéon y

tecnificacion de un pais.

Son sectores que generan una dindmica innovativa importante en el resto
de la economia, su importancia radica en los variados productos a los que
aplica y que se emplean en los diversos sectores industriales ya sean

construccion, transporte, electricidad, etc. 3!
2.3. DEFINICION DE TERMINOS

2.3.1. Pulvimetalurgia
También llamado sinterizado, es un proceso de fabricacion cuya finalidad
es producir piezas compactando polvos en su mayoria metdlicos, este

proceso confiere a la masa de polvo aglomerada las propiedades fisicas y

30 MURRIETA YARITZA, OCHOA ENEIDA, CARBALLO BLANCA (2020), “Reflexion critica de los sistemas
de gestion de calidad: ventajas y desventajas”, México.
https://www.redalyc.org/journal/5518/551865938006/html/

31 TAVERA COLONNA JAZMIN (2020), “El sector Metalmecanico en el Peru: El capital humano un
recurso escaso”, Peru.
https://www.eumed.net/actas/20/trans-organizaciones/36-el-sector-metalmecanico-en-peru-el-
capital-humano-un-recurso-escaso.pdf

38


https://www.redalyc.org/journal/5518/551865938006/html/
https://www.eumed.net/actas/20/trans-organizaciones/36-el-sector-metalmecanico-en-peru-el-capital-humano-un-recurso-escaso.pdf
https://www.eumed.net/actas/20/trans-organizaciones/36-el-sector-metalmecanico-en-peru-el-capital-humano-un-recurso-escaso.pdf

mecanicas deseadas. Es comun, también que ocurran otras etapas del
proceso que permitan alcanzar valores mas rigurosos de resistencia

mecdénica, tolerancia dimensional, acabado superficial, etc.

2.3.2. Atomizado
Proceso en el cual se pasa el metal liquido por una tobera de grafito
(carbono) al mismo tiempo que hace contacto con chorros de agua

pulverizada a presién impulsados por una bomba de agua.

2.3.3. Aglomerado

Proceso en el cual se compacta a la forma y tamafo deseado la mezcla de
polvo metalico obtenido de la fundicién y atomizado, Este compactado sélo
requiere la suficiente cohesion para ser manejado con seguridad y

transportado a la siguiente etapa (aglomerado verde).

2.3.4. Secado

Proceso de retirar el polvo en lodo o barro a una camara de secado donde
a través del calor el agua se va a evaporar lentamente hasta que quede
solo el metal en polvo para su posterior tamizado y separar granos en

variados tamafnos.

2.3.5. Oxidacion

Proceso de llevar el metal en barro sobre un horno de oxidacién que va a
‘quemar” el material hasta que este obtenga un color plomo o negro y
dependiendo de su valor de densidad aparente que se calcula en el cono

hall es que se decide si “quemarlo” mas tiempo o no.

2.3.6. Reduccion
Ingreso de metal oxidado al horno de reduccion para recuperar el color
original del material (cobre brilloso), esto a través de una reaccién quimica

reduce su densidad aparente y la cantidad del oxigeno en el metal

2.3.7. Sinterizado
Proceso donde ingresan las piezas (aglomerado verde) a un horno con

temperatura y atmosfera controlada que no exceda el punto de fundicion
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del metal base, de esta manera se logra la resistencia mecanica requerida

y otras propiedades deseadas.

2.3.8. Calibrado

Proceso donde las piezas salidas del horno y con una resistencia mecanica
considerable alcanzan las medidas finales para mercado a través del
prensado usando matrices de medidas con tolerancia hasta la centésima

de milimetro.

2.3.9. Impregnado

Proceso donde las piezas ya con las medidas finales son sumergidas a
cilindros de aceite especial (Lubricating Oils) a altas temperaturas para que
este ingrese por los poros de las piezas aumentado su tamafio en masa y
volumen y asi lograr la auto lubricaciébn (propiedad de las piezas
sinterizadas).

2.3.10. Bronce grafitado

Aleacion metalica producida con la juncién del bronce y del grafito, que le
ofrece propiedades antiadherentes. Su composicién es tipicamente 90%
Cobre (Cu) y 10% de Estafio (Sn), mas incrustaciones de particulas de
grafito en polvo, que no se alean con el material, sino que actian como

“patines de deslizamiento”, potenciando su cualidad antifriccion.

2.3.11. Bronce premezclado

Aleacion similar al bronce grafitado con la diferencia que el aditivo
lubricante viene a ser el estearato de zinc que se mezcla con el polvo de
estafio y cobre para generar la mezcla de bronce, este aditivo mejora las
caracteristicas de flujo y compresibilidad, este aditivo se volatiliza de la
pieza “en verde” en el sinterizado en el horno, después del compactado en

la prensa.

2.3.12. Densidad aparente
La densidad aparente es la densidad de una masa de polvo suelto, es decir
sin haber recibido vibracién o compactacién, esta depende de la densidad

del material sélido, tamafio de particula y su distribucion, etc. Para sus
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calculos se usan: cono hall, balanza de joyero y calculadora, los resultados
nos indicaran la calidad del polvo obtenido luego del atomizado en el horno

de fundicién.

2.3.13. Eficiencia

Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, llevado
a términos de la fabrica viene a ser porcentajes de rendimiento que
manejan las diversas areas por donde circula el material hasta la obtencion

del producto final.

2.3.14. Eficacia

Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados, si se logran cumplir las entregas de los pedidos de
bocinas o bujes en el tiempo ofrecido o si se presentan retrasos en la
produccién que atrasen la fecha de entrega.

2.3.15. Efectividad

Se conoce en muchos casos como productividad yes la suma de
la Eficaciay la Eficiencia, cuando entendemos y aplicamos estos dos
conceptos correctamente podemos manejar un orden tanto en
el proceso como en los resultados y, asi, en un contexto organizacional

seremos mas competitivos.3?

32 Términos usados en la empresa Industrias SG SAC
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y ANALISIS FODA

3.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

3.1.1. Historiadela Empresa

La empresa fue producto de una sociedad entre hermanos ingenieros que
después de haber trabajado en el extranjero vieron la posibilidad de fabricar
repuestos para autos a partir de polvo metalico, las etapas por las que pasa la
empresa hasta la actualidad estan plasmados en la Figura N° 06 de la siguiente

hoja y continua con el Organigrama en la Figura N°07.
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1976

Constitucion de
Pulvimetal SAC

1977

Instalacion de planta
moderna de
pulvimetalurgia y de
tratamientos
termicos de acero

1982

Division de la

sociedad, cambio de

razon social a
SINTERGRAF SA

FIGURA N° 6: HISTORIA DE INDUSTRIAS SG

1986

Implementacion de
planta de
fabricacion de
polvos metalicos,
iniciado en 1982

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia

1990

Ingreso al mercado
europeo (Holanda,
Espafia, Esocia 'y
Alemania) con bujes
para motores de
invernaderos, etc.

1991

Desarrollo y
colocacion de
barras de bronce
grafitado en el
mercado

1995

Adquisicion de
Prensa de
compactado de 100
Tn

2004

Sucesion de
empresa y cambio
de razdn social a
INDUSTRIAS SG

2005

Alianza con la
distribuidora de
bujes sinterizados
mas importante del
mercado nacional

12012

Inicio de produccion local
de barras de bronce en
Puebla, Mexico

2019

Consolidacion en el
mercado sudamericano
de bujes y barras de
bronce
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3.1.2. Organizacion

FIGURA N° 7: ORGANIGRAMA DE INDUSTRIAS SG

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

4

CONTABILIDADY
LOGISTICA

1 ]

PRODUCCION COMERCIALIZACION INGENIERIA

Fuente: La empresa




3.1.3. Productos

3.1.3.1. Bujes sinterizados (Sintered bearings)

Bocinas listas (Cojinetes, bujes, o bocinas), producidas mediante el
sinterizado, son aplicadas en los sectores automotriz, electrodoméstico
y de la industria en general. Sus caracteristicas de auto lubricaciéon
dada por su porosidad impregnada en lubricante, las hace
irremplazables en los mecanismos que integran, entre su variedad se
muestran los de la Figura N° 08 y 09. Puede fabricarse con una
densidad normal o alta de acuerdo a su aplicacion, las hay en
centenares de medidas y con estrechas tolerancias de acuerdo a la

necesidad

FIGURA N° 8: BUJES AUTOMOTRICES DE BRONCE

Fuente: La empresa
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FIGURA N° 9: BUJES PARA ELECTRODOMESTICOS
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Fuente: Catalogo de Productos Industrias SG

3.1.3.2. Bronce Grafitado

Es una consecuencia del desarrollo de la Pulvimetalurgia y quizas el
material antifriccion de més alto desarrollo comercial, ofreciéndose
incluso en presentaciones de alta masa y de medidas mayores a lo
convencional manteniendo sus propiedades, se visualizan en las

Figuras N° 10, 11y 12 y se clasifican en:

e Bronce grafitado de densidad normal: para aplicaciones de carga
moderada o baja, y alta velocidad de rozamiento.

e Bronce de alta densidad; para baja velocidad de rozamiento y carga
mas elevada, incluso en aplicaciones de transmisién de potencia

como en el caso de pifiones o coronas dentadas.
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FIGURA N° 10: BARRAS DE BRONCE GRAFITADO

Fuente: Area de Barras

FIGURA N° 11: BARRAS DE BRONCE TORNEADAS

Fuente: Area de Barras

47



FIGURA N° 12: BUJES DE BRONCE GRAFITADO ACABADAS

Fuente: Zona de Despacho

3.1.3.3. Metales Porosos — Bronce Esférico

Aquel metal producido por la sinterizacion de granulos metélicos que
dan una porosidad relativamente grande, por ejemplo 10-80 micras
como se ven en la Figura N° 13 y sus aplicaciones son: Burbujeadores,

filtros para fluidos, silenciadores, etc.

FIGURA N° 13: FILTROS Y SILENCIADORES DE BRONCE ESFERICO

Fuente: Catalogo de Productos Industrias SG
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3.1.3.4. Polvos Metalicos

Se produce varios tipos de polvo metélico a través del atomizado con
chorros de agua a presion, de diferente forma y diferente tamafio de
grano, como se ven en la Figura N° 14:

e Polvo de Cobre (malla 70, 80 y 140 micras)
e Polvo de Estafio (malla 140)
e Polvo de Bronce (malla 70 80, 140 y 325 micras)

e Polvo de Plomo, Aluminio, etc.

La fabrica hoy tiene capacidad para procesar 30 Tn/mes, de acuerdo a
la demanda y su Cadena de Suministro es tal como indica la Tabla N°
02:

FIGURA N° 14: PoLvo METALICO (COBRE-R0JI1ZO, ESTANO-PLOMO, BRONCE-DORADO)

Fuente: Catalogo de Productos Industrias SG

TABLA N° 2: LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN EL TIEMPO EN ISG

METALES EN POLVO SINTERIZADOS DISTRIBUIDORES ' INDUSTRIAS @ TIENDAS

LINGOTE / METALICO ITALLERES
CHATARRA
1980 PROVEEDORES INDUSTRIAS CLIENTES
SG
1990 PROVEEDORES INDUSTRIAS SG CLIENTES
2005 PROVEEDORES INDUSTRIAS SG CLIENTES

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia
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3.1.4. Proveedores

3.1.4.1. Proveedores de materia prima

La principal materia prima empleada para la produccién de bujes
sinterizados y barras de bronce grafitado son el Cobre y Estafo,
fundiendo y atomizando ya sea por separado o junto en el caso de la

produccion del bronce en polvo.

e Proveedores de Cobre: Derivados metalicos, An Luha SAC,
Alcobrass SA, Metal reciclado (Tochos) o chatarra (Conexiones
eléctricas antiguas).

e Proveedores de Estafio en Lingotes: Aleaciones y metales
ESCORPIO SAC (ALMETALES) e Industriales Quifiones SAC.

e Proveedores de Estearato de Zinc: Grupo Conte, Industrial
Quifones

e Proveedores de Grafito en Polvo: Carbdn y grafito SA

e Proveedores de GLP: Compafiia Global del Gas SAC, Velas Gas
y REPSOL.

3.1.4.2. Proveedores de Mantenimiento

e Mantenimiento Mecanico a las Prensas de Aglomerado:
Mecénica Industrial Ore, ServFamet sac, etc.

e Mantenimiento Mecéanico a las Prensas de Calibrado:
Altamec — especialistas en prensas excéntricas, etc.

e Trabajos de Mecanizado, erosionado y corte por hilo:
RL Insercom, Grupo San Pedro, Intema SAC, Clevas SAC

e Mantenimiento Eléctrico al Horno continuo y Generador de
atmosfera

Técnico interno especialista
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3.1.5.

Clientes

Los productos de bronce sinterizado son indispensables en la industria

automotriz, minera, cementeras, de electrodomésticos y para muchas

magquinas, motores y transmisiones, etc.

Por consiguiente, se explicara cOmo esta segmentado:

3.1.5.1. El Mercado nacional, el cual se encuentra dividido en 3

segmentos

Industrias: Son aquellos clientes que compran las piezas
metalicas para la fabricacion de sus productos.

Distribuidores: Pertenecen a la extensa red de distribucion de
INDUSTRIAS SG, los cuales por medio de descuentos que se les
da pueden tener acceso a clientes donde no llega la empresa en
sus propios canales de distribucion.

Tiendas -Talleres: Son locales donde se venden o instalan los
productos de la empresa para su uso final, INDUSTRIAS SG ha
podido reconocer que estos pequefios clientes funcionan como un
sensor en el mercado por la informacion que brindan al momento
de la compra sobre el surgimiento de nuevos competidores o
cambios en los precios del mercado y la percepcion del cliente
sobre los productos, son una herramienta mas del marketing de la

empresa.

3.1.5.2. El Mercado internacional:

En el mercado internacional se tiene clientes en diversos paises, entre

los cuales estan:

e Paises Bajos: En este pais se encuentra una empresa que tiene

relaciones con INDUSTRIAS SG hace mas de 10 afios. (De Gier
Drive Systems, empresa que produce y comercializa sistemas de
accionamiento para la agricultura y ganaderia intensiva

internacional).
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Chile: Compradores de Barras de bronce grafitado con alto % de
grafito para componentes Yy repuestos industriales como
conectores de instrumentacion, componentes hidraulicos, etc.
(ABASTEC CHILE).

Colombia: Empresas que compran piezas de repuesto automotriz
y para el rubro de electrodomeésticos. Hay mas oportunidades de
aumentar las ventas aqui, ya que ha quebrado una empresa del
mismo rubro de INDUSTRIAS SG, atrayendo mas clientes
colombianos. (Inpaca Sa, ImporRepuestos, Bujes y Escobillas SA,
etc.).

Ecuador: Existen relaciones desde hace méas de 6 afios con 2
empresas de repuestos, una de repuestos para la industria
automotriz y otra para repuestos del rubro de los electrodomeésticos
(CARLOS PACHECO SA, CARLOS PEREZ SA, etc.).

Bolivia: (RosyMotors SA), bocinas automotrices.

Venezuela: Motores Venezolanos CA — Bocinas
electrodomeésticas,

Nicaragua, Barras de bronce grafitadas

Escocia - Jay Line Bearing.

Espafia - Ibinsa

USA — Hay conversaciones avanzadas con la ensambladora de
cuchillas OSTER mas grande del mundo, para suplir con 500’000
juegos de bocinas PS 614 y PS 622 al mes (Newell Brands).
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3.1.6. Magquinarias y Equipos

3.1.6.1. Area de Fundicién/Atomizado: Horno Volcable en la figura
N° 15, Bomba Tritan de la figura N°16, motor diésel y torre de

enfriamiento.

FIGURA N° 15: HORNO VOLCABLE

Fuente: Area de Fundicién y Atomizado

FIGURA N° 16: BOMBA DE PISTON TRITAN

Fuente: Google Imagenes
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3.1.6.2. Area de Polvo Metalico: Horno de oxidacién, tamizadora de
la Figura N° 17, molino y mezcladora de la Figura N° 18.

FIGURA N° 17:TAMIZADORA INDUSTRIAL

Fuente: Area de Polvo Metalico

FIGURA N° 18: MEZCLADORA

Fuente: Area de Polvo Metalico
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3.1.6.3. Areade Aglomerado: Prensa de 4Tn, prensa de 6Tn, prensa
15Tn de la Figura N° 19, prensa, 100Tn y prensa 200Tn.

FIGURA N° 19: PRENSAS DE AGLOMERADO

Fuente: Area de Aglomerado

3.1.6.4. Area de Sinterizado: Horno continuo de la Figura N° 20,
generador exotérmico, generador endotérmico, vibradora en

Figura N° 21, horno piloto en Figura N° 22 y horno mufla.

FIGURA N° 20: HORNO DE SINTERIZADO

Delubrication Sintering  Carbon
restoration

Rapid Cooling
cooling

Fuente: Google Imagenes
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FIGURA N° 21: VIBRADORA PARA PULIDO

Fuente: Google Imagenes

FIGURA N° 22: HORNO PILOTO

Fuente: Area de Filtros Metalicos
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3.1.6.5. Area de barras: Horno vertical en Figura N° 23 y prensa
hidraulica.

FIGURA N° 23: HORNO VERTICAL

- P - — Bl

Fuente: Area de Barras

3.1.6.6. Area de calibrado: Prensa excéntrica de 20Tn, prensa
excéntrica de 21Tn en Figura N° 24, prensa excéntrica de

60Tn, impregnadoras de la Figura N° 25 y marcador de bujes.

FIGURA N° 24: PRENSAS EXCENTRICAS
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3.1.6.7. Matriceria: Torno revolver, torno Metalik de la Figura N° 27,
Maquina rectificadora de la Figura N° 26 y micrometros para

interior y exterior.

FIGURA N° 26: RECTIFICADORA CILINDRICA

Fuente: Google Imagenes
FIGURA N° 27: TORNO METALIK

Fuente: Area de Matriceria
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3.1.7. Proceso Productivo

Alcance: Se considera desde la llegada de la materia prima, su
transformacion en polvo metélico tanto del Cobre (Figura N° 28 y 31)
como del Estafio (Figura N° 29 y 32), luego su produccién para futuro
despacho del producto terminado (Figura N° 30 y 33).

3.1.7.1. Diagramas de Operaciones (DOP)
e Producto a describir: Bocinas de bronce sinterizado
e Codigo del producto: PS —6134.2 — “Bocina partida”
e Cantidad: 50°000 unidades

e Cliente: De Gier Drive Systems
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FIGURA N° 28: DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESOS (DOP) DE OBTENCION
DEL COBRE EN POLVO METALICO

Recursos materiales:
Cobre reciclado
Catodos de cobre

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

Fundicion

Atomizado

Secado

Oxidacion

Inspeccidn de
Oxidacion

Reduccion

Inspeccidén de
Reducido

Molienda

Tamizado

Se funde el Cobre a 1150° C
aproximadamente

Fluye el material por una tobera que
recibe chorros de agua a presion

Se seca una muestra para determinar si
oxidar o secar (inspeccion)

Se oxida en el Horno de oxidacion todo el
barro obtenido

La densidad aparente de una muestra
debe rondar entre 3,0 y 3,20 g/cc

Se lleva al horno de sinterizado para reducir
el material y recupere su color rojizo

La densidad aparente de una muestra
debe rondar entre 2.75y 2.90 g/cc

El material sale endurecido del horno, se
procede a moler toda la carga

Se tamiza el material para separar de
acuerdo al tamafio de grano y realizar la
mezcla

PRODUCTO INTERMEDIO

»
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FIGURA N° 29: DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESOS (DOP) DE
CONVERSION DEL ESTANO EN LINGOTE A POLVO DE ESTANO

Recursos materiales:

Lingotes de estafio en presentacion de

25 Kg

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia

Fundicion

Atomizado

Secado

Inspeccién

Tamizado

Encendido del Tundish, no se usa el crisol
grande

Fluye el material por una tobera que
recibe chorros de agua a presion

Se seca en un ambiente no contaminado

Que el material no adopte un color
oscuro propio de oxidaciéon

Tamizar el material con malla fina (-140)
para tener listo para mezcla

PRODUCTO INTERMEDIO

n

>
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FIGURA N° 30: DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESOS (DOP) DE BOCINA PS

6134.2
Recursos materiales:
Polvo de Cu (-140): 708.5 Kg.
Polvo de Sn (-140): 78.5 Kg 40’ Mezclado Se mezclan los materiales hasta obtener
Estearato de Zinc: 8 Kg un aspecto visual homogéneo
Se prensa el polvo en moldes o matrices
72 Aglomerado que copian las dimensiones finales
deseadas en las piezas
Inspeccidn del
aglomerado
Se pasan las piezas por un horno tunel con
38° Sinterizado atmosfera exotérmica para que alcancen
resistencia mecdanica
Inspeccidn del
sinterizado
Todas las piezas se vuelven a prensar
33° Calibrado en Prensa  empleando matrices de calibrado para
dejarlas a la medida final
Inspeccién
del calibrado
10° Impregnado Mediante vacio se |mpreg.nan con ace|te.a
con aceite alta temperatura la porosidad de las bocinas
Se empaquetan las piezas en bolsas y se
Embolsado cierran con calor. Se colocan las bolsas en
cilindros de 55 Gl.
Fuente: Registro de Produccion PRODUCTO FINAL

v

Elaboracion: Propia
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3.1.7.2. Diagramas de Flujo y Mapa de Procesos (DAP)
e Producto a describir: Bocinas de bronce sinterizado
e Cdbdigo del producto: PS —6134.2 — “Bocina partida”
e Cantidad: 50’000 unidades
e Cliente: De Gier Drive Systems

Al final de los Diagramas va adjunto el Mapa de Procesos General de
Industrias SG en la Figura N° 34 con el flujo de interaccion entre los procesos.

(los graficos contintan en la siguiente hoja)

63



FIGURA N° 31: DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESOS (DAP) DE OBTENCION DEL
COBRE EN POLVO METALICO

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP) ACTIVIDAD

Codigo de bocina: PS-6134.2 Operacion Q

Alcance de la actividad: Desde la llegada de la materia prima hasta el Transporte ‘

tamizado del polvo listo para hacer las mezclas Espera -

Lugar: Instalaciones de Industria SG - Av. Lurigancho 1076 Inspeccion ._

Colaboradores: Encargados de area, operarios y supervisores Almacenamiento ‘

DESCRIPCION CANTIDAD (Kg) TIEMPO . ‘ . - A OBSERVACIONES
(HORAS)

Trasladar desde el almacen de insumos al area de Fundicién 0.5 —

Pesaje del cobre que ingresara al horno 0.25 —

Calentar el crisol grande vacio de capacidad 600 Kg. 0.5 Ia

Agregar vidrio y carbon de madera cuando el crisol grande sea naranja 0.5 (

Afiadir poco a poco todo el cobre en el crisol grande hasta llenarlo 600 Kg 1 L

Esperar que se funda todo el material 4.5 ——

Retirar la escoria formada en la parte superior usando cucharones 0.5 <«

Verificar la Temperatura alcanzada y el color del caldo de fundicion 0.25 —

Encender el motor diesel y la bomba de agua (tritan) 0.1 <«

Esperar que la bomba tritan alcanza los 150-180 BAR 0.25 —

Voltear el horno volcable sobre el tundish y llenarlo a la mitad 4.5 +—

Repetir las volteadas de la fundicidn sobre el tundish hasta que todo *\

haya pasado a traves de la tobera 1 ——

Secar una muestra del barro de cobre obtenido para verificacion 0.15 />

Encender el Horno de oxidacion 0.75 ]

Oxidar todo el barro de Cobre 4 v

Inspeccion periodica del cobre oxidado 0.25 —

Moler el cobre oxidado 1 1+—

Encender el horno continuo 0.15 *\

Esperar que alcanze la T° de reduccion 0.75 ——

Poner en bandejas el cobre oxidado y pasarlo por el horno continuo 4 <]

Inspeccion periodica del cobre reducido 0.25 >

Moler el cobre reducido 1

Tamizar por mallas el Cobre reducido 2 \

Separar por tamafio de grano ya sea Fino,Grueso o Reciclado 1 A

Trasladar al almacen de productos intermedios 0.2

Registrar en el Inventario de productos intermedios ™
TOTAL HORAS -> 28.85

Fuente: Registro de Produccién

Elaboracion: Propia
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FIGURA N° 32: DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP) DE CONVERSION DEL
ESTANO EN LINGOTE A POLVO DE ESTANO

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP)

ACTIVIDAD

Colaboradores: Encargados de area, operarios y supervisores

Codigo de bocina: PS-6134.2 Operacion .
Alcance de la actividad: Desde la llegada de la materia prima hasta el Transporte Q
tamizado del polvo listo para hacer las mezclas Espera -
Lugar: Instalaciones de Industria SG - Av. Lurigancho 1076 Inspeccion L

Almacenamiento

DESCRIPCION CANTIDAD (kg) | NEMPO . ' A OBSERVACIONES
(HORAS)
Trasladar desde el almacen de insumos al area de Fundicion 0.5 D
Pesar y cortar los lingotes de estafio que se van a meter al Tundish 0.25
Calentar el Tundish vacio 0.5 ol
Agregar madera al fondo del tundish 0.5 (
Afiadir el material con cuidado se rompa el crisol pequefio 0.5 |
Esperar que se funda todo el material 1.5 —
Retirar la escoria formada en la parte superior usando cucharones 0.25 <]
Verificar la Temperatura alcanzada 0.15
Encender el motor diesel y la bomba de agua (tritan) 0.1 <«
Esperar que la bomba tritan alcanze los 140-150 BAR 0.25 —
Destapar la tobera y que empieze a caer el material 0.5 —
Esperar que caiga todo el Estafio fundido 0.5 =
Retirar el barro en la bandeja 0.15 ]
Dejar que seque el estafio 4 \
Verificar que no se queme en el secado 0.25
Tamizar por mallas el Estafio en polvo 0.25 f’/
Separar entre estafio polvo fino y grueso (reciclado) 1 V.
Trasladar al almacen de productos intermedios 0.2
Registrar en el Inventario de productos intermedios
TOTAL HORAS -> 10.85

Fuente: Registro de Produccién

Elaboracion: Propia
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FIGURA N° 33: DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP) DE BOCINA DE BRONCE PS-6134.2

Fuente: Registro de Produccién

Elaboracién: Propia

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP) ACTIVIDAD
Codigo de bocina: PS-6134.2 Operacion '
Alcance de la actividad: Desde el inicio de la mezcla en el area Transporte -—
de polvo metalico hasta su despacho y traslado al almacen de PT. Espera w
Lugar: Instalaciones de Industria SG - Av. Lurigancho 1076 Inspeccion [
Colaboradores: Encargados de drea, operarios y supervisores Almacenamiento -
TIEMPO
DESCRIPCION CANTIDAD (Kg) OBSERVACIONES
(Horas) [ —

Traslado desde el almacen de insumos
Pesaje de los polvos metalicos 0.5 —
Traslado de los metales en polvo hacia la zona de mezclado 0.08
Mezclado de Cu, Sny Estearato 0.42
Traslado de mezcla al drea de aglomerado 0.08
Llenado de bandejas de mezcla ala prensa 0.08 rad
Puesta a punto de la prensa de aglomerado 0.5 =>
Aglomerado de bocinas 72 <]
Inspeccion de bocinas aglomeradas 1 =
Traslado a zona de bocinas aglomeradas 0.17
Espera de muestras puestas en el horno de sinterizado 0.75
Inspeccion de muestras sinterizadas 0.17
Sinterizado de las t?ocma_s en _verde : 785 Kg. de Pre- 38 a
Traslado de las bocinas sinterizadas al area de calibrado 0.17
Puesta a punto de la prensa de calibrado mezcla Bronce 0.5 —
Calibrado de bocinas de acuerdo al plano 33 <]
Inspeccidn periodica de bocinas calibradas 0.17 —
Traslado al area de impregnado 0.5
Encendido de resistencias para calentar el cilindro de aceite 1
Impregnado de bocinas calibradas 10 v,
Traslado de bocinas al area de despacho 0.17
Embolsado y conteo de bocinas impregnadas 8
Traslado a almacen de productos terminados 0.5
Ordenamiento y clasificacion de bocinas embolsadas 0.5 [
Registro en el inventario listo para entregar a clientes 0.5

TOTAL HORAS -> 168.76
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FIGURA N° 34: MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA INDUSTRIAS SG SAC

Versién I 04

48k nousrmas s MAPA DE PROCESOS INDUSTRIAS SG

(Sistema de Gestiéon de Calidad)

207.10.25

Fechade
‘emision

PROCESOS DE DIRECCION

Gestion de la calidad  (Control de NC,
Gestion de reclamos, Acciones comectivas y
preventivas, Auditorias de calidad)

Direccion Estratégica
(Lineamientos y Plan Estratégico)

PROCESOS DE OPERACION t

=

B g

CLIENTE
(SATISFACCION)

PRODUCCION DE POLVO METALICO PRODUCCION DE PIEZAS SINTERIZADAS

CLIENTE
(REQUISITOSDEL SERVICIO)

Control de Calidad

PROCESOS DE APOYO ‘

Fuente: Registros de Desarrollo
Elaboracion: Propia




3.1.8. Situacién actual

De acuerdo a lo visto se procede a diagnosticar el contexto de la
organizacion identificando el cumplimiento de los requisitos minimos de la
norma ISO 9001:2015 y los riesgos del entorno de la empresa Industrias
SG SAC.

La empresa cuenta con siete procesos principales que son:

v Proceso de ventas

v’ Elaboracion de matrices

v’ Elaboracion de polvo metalico

v Produccion de piezas sinterizadas

v’ Fabricacion de barras de bronce sinterizado
v" Almacén y despacho

v' Postventa

En la Figura N°35 se muestra un resumen del grado de implementacion el
cual se encuentra actualmente la organizacién, segun cada capitulo
certificable de la norma donde se evidencia que en las siete clausulas que
tiene la norma en todos los aspectos la empresa debe mejorar para lograr

el estandar esperado.

La calificacién cuantitativa global promedio en la Gestién de Calidad
es de 47% correspondiéndole un nivel malo dentro de la categoria

cualitativa.

Estos datos se traducen en que la organizacion para que pueda alcanzar
una certificacién de su Sistema de Gestion de la Calidad debe mejorar en
muchos de los aspectos contemplados en la norma. Si bien, la nueva norma
ISO 9001:2015 ha reducido el nivel de las obligaciones documentales del
sistema, aun asi, hay una serie de documentos y registros que son
obligatorios, como requisito imprescindible para la certificacion del sistema.
Existe el compromiso gerencial y organizacional para cumplir con todos los

requisitos para que la organizacion alcance la certificacion en el SGC y
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garantizar de esta manera que el logro de la misidén organizacional se hace

con garantia de calidad en la venta de los productos que ofrece.
Detallando los hallazgos de acuerdo a la Norma:
v' Capitulo 4: Contexto de la Organizacion:
Nivel de cumplimiento: 36%

La organizacion tiene condiciones minimas internas y externas que son
pertinentes para su propdésito y direccion estratégica, o si las tiene no

estan adecuadamente implementadas.

Los indicadores del personal no se encuentran actualizados por lo que

no se tiene un contexto interno claro.
v’ Capitulo 5: Liderazgo
Nivel de cumplimiento: 53%

La alta direccidon debe demostrar un liderazgo y compromiso mayor
para el aseguramiento en el establecimiento de politicas de calidad,

lineas de mando, responsabilidades y funciones de los colaboradores
v Capitulo 6: Planificacion para el sistema de gestion de calidad
Nivel de cumplimiento: 12%

Existe una falta de seguimiento y revisioén de la informacién que afecta
los resultados previstos por la empresa, asi como proporcionar un
servicio que satisface los requerimientos del cliente mas alla de la

entrega del producto.
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v Capitulo 7: Soporte
Nivel de cumplimiento: 70%

Cuenta con una infraestructura adecuada, asi como un personal
adecuado para brindar el servicio y conocen la operacion de sus

procesos.

Sin embargo, no se lleva un adecuado seguimiento a los instrumentos
de medicién (balanzas de joyero, balanzas eléctricas, vernier digital,
micrémetro) pues no contaban con su certificado de calibracion

realizado de forma periddica.
v Capitulo 8: Operacion
Nivel de cumplimiento: 48%

Este puntaje refleja que a nivel operativo se han identificado las

operaciones criticas de control, como son:

» Control de fundicion y atomizado
Control de polvo metalico (Oxidacion y Reduccion)
Control de aglomerado

Control de sinterizado

YV V V VY

Control de calibrado

No se encuentran estandarizados los registros para demostrar una
trazabilidad adecuada de los procesos, pero si se tiene establecido las

acciones para ante desviaciones tomar medidas de control

Se encontrd que existe informacion relativa al servicio que se ofrece y

algunas quejas de los clientes que no son bien canalizadas y atendidas
v’ Capitulo 9: Evaluacion de desempefio
Nivel de desempefo: 57%

Se debe fortalecer los mecanismos de seguimiento, medicion,

evaluacion y andlisis que aseguren resultados validos, el nivel de
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valoracion se obtuvo debido a que los encargados de area motivan

constantemente a los colaboradores a realizar mejor sus labores.

v Capitulo 10: Mejora

u oo N
o O O
X X X

S
Q
X

% de Cumplimiento
N W
o O
X X

.
(=)
X

0%

Nivel de cumplimiento: 56%

Tienen identificado sus fortalezas y oportunidades de mejora,
actualmente la organizacion se encuentra en fase de implementacion
de las 5S (Seleccion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina) para
eliminar los desperdicios en almacén ya sea de productos terminados
o productos en proceso, etiquetando también el utilaje y buscando el

orden general.

FIGURA N° 35: PERFIL DE CUMPLIMIENTOS

Perfil de Resultados - % de Cumplimiento

70%

53% 57% 56%
48%
36%
6

4. Contexto 5. Liderazgo 7. Apoyo 8. Operacion 9. Evaluacion 10. Mejora

dela Planificacion del
organizacion para el desempefio
sistema de
gestion de la
calidad

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia
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3.1.8.1. Andlisis del clima laboral de la empresa Industrias SG
SAC:

El alcance del andlisis va a travées de la gerencia, personal
administrativo y operarios de planta. Para ello se entregaran encuestas
donde valoraran diversos aspectos del centro de labores y puestos de

trabajo, asi como la relacién con sus compafieros.

Al final habrd un espacio para que pueda aportar ideas de mejora en la

empresa.

A continuacion, se muestran los resultados en la Tabla N° 03:

TABLA N° 3: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

Personal evaluado Grado de satisfaccion

Todos 50%

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

Con los resultados obtenidos, se determina que el clima laboral
actualmente no es el ideal, hay espacio para mejorar pues se encuentra
con un grado regular, por lo cual se debe dar més énfasis en cuidar ese
aspecto, la comunicacion entre el personal administrativo y los
operarios de planta también esta en observacion pues a veces hay
diferencias por motivos diversos (retraso en las solicitudes a gerencia,
informacion difusa sobre la situacion laboral, etc.).

3.1.8.2. Andlisis del grado de satisfaccion percibido por el

cliente:

Similar al andlisis anterior a través de una encuesta repartida a los
clientes ya sean distribuidores, talleres, o del mercado exterior se

pretende medir el nivel de satisfaccién actual que tienen los clientes
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respecto a la empresa INDUSTRIAS SG tanto en el producto como en

el servicio de atencion brindado. Los resultados en la Tabla N° 04:

TABLA N° 4: RESULTADOS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Personal evaluado Puntaje obtenido Percepcion general
Del producto 25 Bueno
Del servicio del area 10 Regular
comercial

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

Con los resultados se concluye que el producto de Industrias SG es un
producto de calidad, el cliente conoce las diferencias respecto a la
competencia, por ello lo prefiere, aun sabiendo que tiene mayor costo,
entonces la observacion esta en el servicio de atencion al cliente
brindado, se observa que la atencion del area comercial puede mejorar
y los tiempos de entrega también, actualmente existen retrasos en el
tiempo de entrega de los pedidos tanto nacionales como al exterior lo

cual genera disconformidad del cliente y sienta un mal precedente.

3.1.9. Resultados del diagnéstico

A continuacién, se presentan las conclusiones y recomendaciones luego

de realizar el diagnéstico actual de la empresa comparando su gestion de

calidad actual con deficiencias y el que pide la norma ISO 9001:2015.

3.1.9.1. Conclusiones del diagnéstico
e La empresa cumple el 47% de todos los requisitos que pide la norma
ISO 9001:2015 para su implementacién, por ello se dice que es una
fase inicial para poder implementar con éxito el sistema de gestidn

de calidad de acuerdo a norma.
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e Se debe comprender la importancia de los instrumentos de medicién
calibrados y certificados, pues ello permite una menor variacion en
las medidas finales de los productos, considerando que es una
fabrica de piezas de precisibn que encajan en motores de altas
revoluciones como son automotrices, electrodomésticos o0 para
maquinas que trabajan en industrias extractoras.

e Se debe considerar la importancia de una buena liquidez en el flujo
de efectivo para continuar la producciébn y evitar paradas
prolongadas debido a falta de materia prima u otra razén externa al
proceso, buscar mas mercados pues los existentes no bastan, y
teniendo maquinas trabajando solamente a un turno.

e Se deberan establecer indicadores para medir el rendimiento en
todos los procesos y dar seguimiento a estos, asi como la mediciéon

de la satisfaccion al cliente.

3.1.9.2. Recomendaciones del diagndstico actual

eSe debe trabajar en conjunto la Gerencia para incrementar la
satisfaccion de los trabajadores a través de dinamicas, paseos de
integracion, charlas motivacionales para que desarrollen un mayor
sentido de pertenencia con la empresa.

eEl comité de calidad debe trabajar en conjunto con todos los
participantes de la organizacién para sensibilizarlos respecto a la
importancia de la implementacion de un sistema de gestion de
calidad de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, hacerlos participar y
puedan comprender como los va a beneficiar no solo a la empresa
sino a ellos mismos (autoestima, bonos de produccion, etc.)

e Se debe capacitar a los encargados de area, sobre la importancia
del uso de herramientas de gestion, indicadores de desarrollo de
acuerdo a su area de trabajo, y la relacion que esto tiene con la
norma ISO 9001:2015, que puedan interpretar capa concepto y
aplicarlo de manera exitosa previo a una auditoria, asi como en el

dia a dia.
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3.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
3.2.1. Mision

Fabricar piezas sinterizadas mediante la técnica de la Pulvimetalurgia y
sinterizado, en condiciones de calidad y puntualidad, beneficiando a la
comunidad en general, a sus clientes, colaboradores y accionistas en

particular.
3.2.2. Vision

Ser reconocidos a nivel local e internacional por nuestros productos de

Optima calidad e imagen de una empresa solvente y confiable.
3.2.3. Valores
La empresa promueve los siguientes valores en su entorno:

v" Dedicacion

v Puntualidad

v Honestidad

v' Competitividad

v Trabajo en equipo

v Cuidado del medio ambiente

v Cumplir con la responsabilidad Social
3.2.4. Analisis FODA
3.2.4.1. Andlisis Interno

Como se puede apreciar en la Tabla N° 05 dentro de las fortalezas se
observa que los jefes de area son personal capacitado con amplia
experiencia en la técnica del sinterizado, de igual manera los productos
y la marca ISG esta posicionada en el mercado local y el extranjero, es
una técnica uUnica en el Perl que agrega calidad y mejora las
propiedades fisicas y mecanicas de las piezas a comparacion de la

competencia (Fundicion).
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Entre las debilidades se presenta que la maquinaria en toda la planta
tiene mas de 25 afos de antigiiedad, lo cual es una alerta de que
pueden incrementarse las fallas de maquinas de no cumplir con los
mantenimientos preventivos programados, la rotaciéon del personal
nuevo también es para observar pues, las horas invertidas en la

capacitacion de un operario que se retira no son devueltas.
3.2.4.2. Andlisis Externo

Como se puede apreciar igualmente en la Tabla N° 05, los factores
externos juegan un rol importante pues le generan tanto
oportunidades como amenazas, es el caso de un producto que tiene
una duracion mayor a las bocinas “chinas” y por ello su costo es
ligeramente mas elevado, el reto es convencer a los distribuidores de
electrodomeésticos, o consumidores de bronce fundido que una pieza
sinterizada tiene mejores propiedades fisicas y mecanicas, la crisis
mundial también participa, pues el precio de la materia prima esta en
constante variacién (Cobre, Estafio) de acuerdo a la London Metal

Exchange (LME), el boom de los metales, etc.
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3.2.5. Matriz FODA

TABLA N° 5: MATRIZ FODA

MATRIZ FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 El capital Humano capacitado (Produccién, D1 Edad avanzada del personal
I&D, administracion)
F2 Marca posicionada en el mercado local y D2 Equipos Antiguos
externo
F3 La capacidad de produccidn disponible D3 Control de calidad deficiente
F4 La variedad de productos y mercados D4 La inadecuada gestion de costos
F5 La Calidad de los productos D5 Problemas logisticos
OPORTUNIDADES FORTALEZAS / OPORTUNIDADES DEBILIDADES / OPORTUNIDADES
01 Diversidad de cursos de F1/01 Capacitar al personal de acuerdo a sus D2/03 Desarrollar TPM (mantenimiento
capacitacién afinidades productivo total)
02 Pocos fabricantes en Sudamérica F3/03 Convertir las cotizaciones en érdenes de D1/01 Gestidn de reemplazo de personas
compra claves
03 Nuevos talleres metalmecanicos F4, Visitas técnicas a los nuevos talleres, D3/01 Adquisicidn de equipos nuevos
F5/04 demostraciones, etc. faltantes
04 Expansion a nuevos mercados F2/01 Desarrollar un plan de expansion comercial D4/01 Implementacién de anélisis de costos
AMENAZAS FORTALEZAS / AMENAZAS DEBILIDADES / AMENAZAS
Al Competencia contra productos F4 Fortalecimiento de la marca y el producto D5/A2 Mantener una politica de precios
chinos para captar creciente demanda escalonada
A2 Situacion del pais F2/A3 Buscar un area en zona industrial para D4/A4 Buscar margenes que ayuden a las
comprar e instalacién de planta ventas
A3 Local alquilado F5 /A1 Adaptarse a cambios globales, generar D4/A2 Mantener los ahorros en monedas con
ahorro en los procesos poca devaluacion
A4 Bolsa de Metales Internacional D5/A4 Stockearse de materia prima (metales)

Fuente: La Empresa

Elaboracién: Propia
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CAPITULO IV

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

En este capitulo se plantearan las alternativas para mejorar los procesos

claves dentro de la organizacion.

Estas alternativas estan alineadas a los objetivos y estan enfocadas en la
satisfaccion del cliente y la mejora continua como indica la norma I1SO
9001:2015; esto busca generar una ventaja competitiva para la empresa
Industrias SG SAC respecto al resto tanto en el mercado local como el

extranjero.

4.1. POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCION
4.1.1. Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos (BPR) tiene como objetivo reducir los costos
empresariales y las redundancias de procesos, pero a diferencia de otras

técnicas de gestion de procesos, lo hace en una escala mucho mas amplia.

Es mas global a diferencia de una mejora de procesos que se enfoca en
los cuellos de botella, el BPR rehace los procesos desde una perspectiva

de gestion de alto nivel.

4.1.1.1. Aspectos atener en cuenta:

e Hacer unarevision fundamental

Consiste en una revision profunda de cémo se estan realizando las

cosas en la empresa. Con ese proposito se revisan todas los
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procedimientos y normas, sin excluir ninguno, lo importante aqui es
dejar de hacer las cosas que actualmente se hacen y buscar formas

nuevas de realizarlas.
e Hacer un redisefio de procesos radical

Realizar esto, consiste en llegar a la raiz de los problemas, para
lograr hacer cambios estructurales y drésticos, es importante
entender que se debe hacer una reinvencion del negocio, no es

Ganicamente mejoras paliativas.
e El cambio debe ser espectacular

Los cambios que se realicen en los procesos deben permitirnos
alcanzar rendimientos gigantescos para la compariia, esto no se

aplica solamente para lograr pequefos incrementos en las ventas.
e Redisefio de procesos

Se va a considerar que a través del redisefio de procesos se logre
llegar al producto final de manera superior a como era antes,
considerando la entrada de insumos y el valor agregado que

corresponde.
Empresas que aplican a la reingenieria de procesos:

v' Empresas con problemas
v' Empresas que se anticipan

v' Empresas en 6ptimas condiciones

4.1.1.2. Metodologia implementada en la reingenieria de

procesos:
e Definir el proyecto de la reingenieria de procesos

Determinar el alcance del proyecto y los objetivos especificos que se
espera lograr luego de aplicar la reingenieria. Es decir, da énfasis en
el objetivo de la reingenieria y el ambito del proyecto

e Analisis de la situacion actual
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4.1.2.

Andlisis profundo de la situacion actual de la empresa, analisis del
entorno, los flujos de procesos, el flujo de caja, estados financieros,

auditorias a todos los niveles.
e Diagnostico

Andlisis de las necesidades més urgentes que afronta la empresa y
obstaculos que enfrenta para desarrollar una gestion eficiente. En
este paso se definen las necesidades y limitaciones en el proceso

de informacién y control.
e Disefio de la nueva organizacion

Después, se realiza el disefio de la nueva organizacion con toda la
informacion obtenida en los pasos previos. El redisefio debe
satisfacer las necesidades y las limitaciones que enfrenta la empresa

en el momento actual.
e Implementacion de la reingenieria de procesos

Se lleva a la practica la operacién de la nueva empresa, esto puede
ocasionar impactos que se atenuaran a través de capacitaciones al
personal, definir y asignar los nuevos cargos, compra de equipos,
instalacion de infraestructura necesaria para reinventar la empresa.
El tiempo es el principal limitante en esta fase. De igual manera el

reducir la incertidumbre al maximo

Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015

Segun ISO 9001 (2015) se menciona:

“Un sistema de gestion de calidad comprende actividades mediante las que

la organizacion identifica los objetivos y determina los procesos y recursos

requeridos para lograr los resultados esperados”
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4.1.2.1. Principales beneficios de laimplementacion de ISO
9001:2015:

Agrupando convenientemente, se tienen:

e Enfoque al cliente:

Incremento del valor para el cliente
Incremento de la satisfaccion del cliente
Fortalecimiento de la fidelizacion del cliente

La reputacién de la organizacion genera mayor impacto

NN

Mayores ganancias y apertura de nuevos mercados
e Liderazgo
v Aumento de la efectividad, eficacia y eficiencia al cumplir los
objetivos de la calidad
v' Los procesos de la organizacion se coordinaran mejor
v' La comunicacion entre todos los niveles de la organizacion es
mejor
v" Mejora de la capacidad de la organizacién y del personal para
lograr los resultados

e Compromiso de las personas
v' La comprension de los objetivos alcanza un nivel mayor
v' El personal comienza a participar mas en las actividades de
mejora

v" Aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad del personal

<\

La satisfaccion de los colaboradores aumenta

v' Aumento en la atencion a los valores y la cultura de la
organizacion

e Enfoque al proceso:

v" Aumento de las aptitudes y conocimientos para mejorar

procesos claves
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v'  Resultados coherentes y previsibles mediante un sistema de
procesos alineados

v' Optimizaciéon del desempefio mediante la gestién eficaz del
proceso

e Mejora

v' Aumento de la capacidad de anticiparse a los riesgos y
oportunidades

v Mejora de desempefio del proceso, de las capacidades de la
organizacion y de la satisfaccion del cliente

v' Aumento de proyectos de innovacion y mejora.
4.1.2.2. Beneficios econdmicos del SGC ISO 9001:2015

Segun ISO, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en ISO 9001, puede llegar a general resultados financieros
positivos en las empresas que lo implementan con éxito, como se

plasman en la Figura N° 36:

FIGURA N° 36: BENEFICIOS ECONOMICOS ISO 9001

Implementacion de

Certificacion
lanorma

Mayor control de procesos »|Acceso a nuevos mercados Acceso a nuevos emrcados
Aumento de calidad de los S Mayor participacion de

. Mayor participacion de mercado yorp P
productos y/o servicios mercado
Incremento de la productividad Incremento de las ventas Incremento de las ventas
Incremento de la eficiencia

Fuente: 1ISO 9000:2015
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4.1.3. Implementacién de Lean Manufacturing

Esta metodologia tiene como objetivo maximizar la eficiencia de todos los

procesos eliminando todas aquellas tareas que no aportan valor a esta.

Esto sirve para mejorar el sistema de trabajo de manera sostenible en el
tiempo, para ello se sustenta en la implementacién de una o varias de sus
herramientas asociadas, en las diversas areas de la empresa, beneficiando

asi a la organizacion y a sus colaboradores.

Lean es una estrategia de produccion que integra diversas herramientas,
cuyo propdsito principal es eliminar todas las operaciones que no agregan
valor al producto final

4.1.3.1. Algunas de las herramientas que componen la filosofia

Lean son:

e Value Stream Mapping (mapa de la cadena de valor)
e Las5'S

e Justin Time

e Sistema Pull

e Modulos de trabajo (cedulas de manufacturas)
e Método Kanban

e TPM (Total Productive maintenance)

e Verificacion del proceso (Jidohka)

e Dispositivos para prevenir errores (Poka Yoke)
e Indicador visual (Andon)

e Cambio rapido de modelo (SMED)

e Mejora Continua (Kaizen)

e Ciclo Deming (PHVA)

4.1.3.2. Algunas de las ventajas mas destacadas son:

e Reduccion de costo de produccion

e Reduccion de los tiempos de entrega
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Reduccion de inventarios
Mejora de calidad
Disminucion de desperdicios y reproceso

Mayor satisfaccion para el cliente

4.1.3.3. Algunas de las principales desventajas

Limita la posibilidad de rebaja en los precios de compra, si las
compras son de baja cantidades o en lotes pequeios

Los sistemas deben de estar integrados al puesto de trabajo, por lo
gue depende el 100% de cada trabajador

Requiere un cambio total de la organizacion para lograr el éxito
esperado por la organizacion}

Puede crear brecha entre los empleados y la direccion

Puede generar problema de suministro debido a que se mantiene
pequefias cantidades de inventarios y la dependencia de un

proveedor externo.
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4.2. EVALUACION Y ELECCION DE LA MEJOR ALTERNATIVA

Para ello se va a analizar teniendo en cuenta los siguientes factores:
v Costo de la implementacién
v' Plazo de implementacién
v" Impacto en los resultados
v

Sostenibilidad en el tiempo

1° Paso: Asignar un peso a cada factor indicado en la Tabla N° 06 mediante
una matriz de enfrentamiento de factores mostrado en la Tabla N° 07 de la

siguiente hoja.

TABLA N° 6: CRITERIOS DE CLASIFICACION

FACTOR PUNTAIE
2 4 6
Costo de la Poco accesible Accesible Muy accesible
implementacion
Plazo de implementacion 1-2 afios 6-12 meses 0-6 meses
Impacto en los resultados Un proceso Parcial En toda la empresa
Sostenibilidad en el Instantdnea Temporal Permanente
tiempo

Fuente: Tesis revisadas

Elaboracion: Propia
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TABLA N° 7: MATRIZ DE ENFRENTAMIENTO DE FACTORES

FACTORES . Plazo de Ia. ) . Costo de Ia” Impacto en los Soster.ubles Puntaje Peso
implementacion implementacién resultados en el tiempo Total
_ Plazodela 0 0.5 0 05  8.40%
implementacion
_ Costodela 1 1 0.5 25  41.60%
implementacion
Impacto en los 0.5 0 0 0.5 8.40%
resultados
Sostenibles en el 1 0.5 1 25 41.60%
tiempo
Sumatoria 2.5 0.5 2.5 0.5 6 100.00%
Criterios de puntuacion
Si es mejor 1
Si es igual 0.5
Si no es mejor 0
Fuente: Tesis Revisadas
Elaboracion: Propia
2° Paso: Con los pesos asignados a cada factor y los criterios de clasificacion
se procede a realizar la seleccion del proyecto a implementar mediante la
Matriz de seleccion mostrado en la Tabla N° 08:
TABLA N° 8: MATRIZ DE SELECCION DE PROPUESTA DE SOLUCION
ALTERNATIVAS . Plazo de o Costo de 3 Impacto en los Soster.ubles en PUNTAIE
implementacion implementacion resultados el tiempo FINAL
Puntaje 0.084 Puntaje 0.416 Puntaje 0.084 Puntaje 0.416
Reingenieria de proceso 2 0.168 2 0.832 6 0.504 4 1.664 3.168

Implementacion ISO
9001:2015

Implementacion Lean
Manufacturing

4 0.336 4 1.664 6 0.504 4 1.664  4.168

6 0.504 4 1.664 4 0.336 2 0.832 3.336

Fuente: Tesis Revisadas

Elaboracion: Propia

Dando como resultado que la mejor alternativa de solucién a implementar sera
la del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 debido a la obtencion de
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un puntaje de 4.168 segun la tabla anterior. Vamos a realizar la justificacion
de la implementacion del ISO 9001:2015 en Industrias SG:

La empresa Industrias SG SAC, dedicada a la Pulvimetalurgia y sinterizado
de bocinas y barras de bronce grafitado, con +40 afios en el sector de
repuestos, no ha mostrado un gran crecimiento sostenido a lo largo de los
altimos tiempos, generado por la falta de liquidez constante y gastos
innecesarios ocasionados a lo largo de la cadena de produccién. Por ello, es
necesario tomar medidas que mejoren de manera continua los procesos,
definir los roles dentro de la organizacién, generar compromiso en todos los

trabajadores, establecer procedimientos e instructivos claros y precisos.

De acuerdo a la vision establecida por la gerencia, la empresa apunta a ser
reconocida a nivel local e internacional por sus productos de 6ptima calidad e
imagen de una empresa solvente y confiable; para ello la mision y
posteriormente los valores se conjugan con los objetivos estratégicos de la

empresa.

Por tal motivo, la implementacion de un Sistema de gestion de la calidad de
acuerdo a la norma ISO 9001:2015 de manera exitosa es la alternativa ideal

para garantizar el cumplimiento de los objetivos trazados.
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CAPITULO V

PLANIFICACION Y DESARROLLO DE LA SOLUCION
PLANTEADA

5.1. PLANTEAMIENTO DETALLADO DE LA PROPUESTA DE
SOLUCION

Como propuesta, el presente trabajo de investigacion plantea una estructura
l6gica y los pasos a seguir para la implementacion de un Sistema de Gestion
de calidad ISO 9001:2015 en la empresa Industrias SG que este alineado con

los objetivos como también al direccionamiento estratégico de la empresa.

Para ello se plantea un plazo de 6 meses, ello también considerando el grado
de compromiso en todas las &reas involucradas, el tiempo y los recursos

brindados por la empresa, que como se saben son escasos.

Desarrollo de la estructura a seguir para la implementacion de la propuesta de

solucion en la empresa Industrias SG:

5.1.1. Presentacion del proyecto

5.1.1.1. Presentacién y sustentacion del proyecto a la Gerencia

General

Se realiza la primera reunion con la Gerencia general que actualmente
esta conformada por el Gerente General y el Representante Legal
(Hijo), donde se sustentan los beneficios que se obtendrian de lograr la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015 y

88



asi determinar las actividades que se desarrollaran para aterrizar los

objetivos, plazos responsabilidades y alcances de todo el proyecto

5.1.1.2. Reunidn de la Gerencia general con todo el personal que

participara

Se realizan las reuniones en varios dias con todos los colaboradores,
para poder sensibilizarlos y hacerlos sentir parte del proyecto, hacerlos
entender sobre los beneficios que tendré lograr la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad I1ISO 9001:2015, de esta manera se
involucraran, esta estrategia viene acompafada de otras como mostrar

casos exitosos de empresas del mismo rubro, hacer dinamicas, etc.

5.1.2. Planificacién de los recursos

5.1.2.1. Definir al Lider del proyecto y equipos de trabajo

En esta etapa se define al lider del proyecto de implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 asi como los equipos
de trabajo con sus respectivos responsables e integrantes, todos

sensibilizados para alcanzar el mismo objetivo.

a) Perfil del Lider del proyecto:
v Nivel académico: Licenciado en Ing. Industrial, Ing. Mecanico,
Administrador, o afin
v' Conocimiento: Sistemas de Gestion de Calidad, Interpretacién de
la norma ISO 9001:2015, manejo de herramientas estadisticas
v/ Habilidades: Manejo de softwares para registro de datos,
diagramas de flujo, VSM, DOP, DAP, cursos relacionados.
v/ Otros: Buen manejo de habilidades blandas, don de mando,
capacidad para trabar bajo presion y poder resolver problemas.
b) Perfil de integrantes de cada equipo:
v Nivel académico: Estudios superiores culminados, universitario o
técnico.
v' Conocimientos de los procesos internos y las funciones}

v" Conocimiento de la norma ISO 9001:2015
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v' Habilidades: Informéatica basica, uso de Office

v Otros: Trabajo en equipo y por objetivos, proactivo.
5.1.2.2. Capacitacion del personal

En esta etapa, se realiza una introduccibn al proyecto de
implementacion de la norma ISO 9001:2015 de forma integral, esto a
cargo del lider del proyecto, para asi sensibilizar al personal y generar

compromiso entre los equipos de trabajo.
Como ejes de la presentacién se muestra:

v' Fundamento y filosofia del sistema del gestién de calidad

v/ Conceptos que se usaran en adelante, lenguaje manejado en
planta, asi como términos técnicos de la norma ISO 9001:2015

v Presentacion de la Gerencia general y jefes de areas.

El lider del proyecto programara la capacitacion al personal en los

siguientes cursos:

v Interpretacion de la Norma I1SO 9001:2015, manuales, requisitos,
procedimientos, instructivos, registros, etc.

v' Herramientas de Calidad como: Diagrama de Ishikawa, Diagramas
de Flujo (DAP, DOP), gréficas de control, histogramas de
frecuencias, diagramas de Pareto, diagrama de dispersion, etc.

v/ Curso-Taller: Auditor Interno, desarrollo de competencias
necesarias para la realizacion de las Auditorias internas al Sistema
de Gestién de la Calidad segun norma 1ISO 9001:2015

5.1.2.3. Planificaciéon de recursos fisicos

Tanto Gerencia general como los encargados de area deben garantizar
los recursos fisicos necesarios para poder llevar a cabo la adecuada
implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa,

como:

v/ Computadoras en buen estado, laptop de ser necesario, proyector

para las reuniones, impresora moderna.
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v Programas para manejo de datos estadisticos, Minitab, Office, etc.

v Proporcionar un ambiente apropiado al equipo consultor para la
realizacion de las labores relacionadas al proyecto, como son,
acceso a internet y facilidades de impresion

5.1.3. Diagnostico actual de la empresa

5.1.3.1. Evaluacion actual de la empresa

v/ Se evalla la situacion actual de la empresa, interna y
externamente. Se estudian los procesos actuales a través de
mediciones, encuestas, entrevistas y utilizando otras herramientas
para la recoleccion de datos y asi determinar la problematica que
presenta la empresa actualmente, también cuantificar que grado de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2015 tiene actualmente la empresa Industrias SG.

v De esta manera establecer un plan de accion que permita cumplir
los requerimientos que pide la norma ISO 9001:2015

5.1.3.2. Determinacidon de objetivos

v Con la evaluacion realizada y los datos obtenidos, se definen los
objetivos y alcances de la implementacién, mediante el cual se
elabora un plan de accién y de seguimiento a este.

5.1.4. Plan de trabajo

Planificacion de las actividades necesarias para la implementacion,
como son:
a) Realizar la documentacion para el funcionamiento del Sistema de

gestion de la calidad, ello abarca:

v' Manuales

v Procedimientos

v" Instructivos

v Registros

v Etc.
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La realizacion de esto involucra un conocimiento basico de
interpretacion de la norma, asi como de la respectiva area de trabajo,

para ello son los talleres, cursos, reuniones grupales, etc.

b) Determinar qué fecha se dara inicio a la implementacion del sistema de
calidad en simultaneo en toda la empresa, estaran el lider del proyecto,
asi como los responsables de la implementacion en su respectiva area
de la empresa a cargo de cada equipo de trabajo, todos con el apoyo

de la Gerencia General.

5.1.5. Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la

empresa Industrias SG sac.

Después de la planificacion de todas las actividades que se necesitan
para la implementacion, se da enfoque a la conduccion operativa del

Plan de accion, que se divide en:
5.1.5.1. Interpretacidén de la Norma ISO 9001:2015

Dirigido a todo el personal involucrado en los procesos a ser
incluidos en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad. Busca
proporcionar los conocimientos basicos sobre la Norma ISO
9001:2015, asi como temas relativos a los Sistemas de Gestion de
la Calidad, de modo tal que la totalidad del personal se involucre en

la implementacion del Sistema.
5.1.5.2. Elaboraciéon de la Base documental

Elaboracion de:
v" Manual de Calidad
Analisis de contexto
Matriz de partes interesadas
Matriz de riesgos y oportunidades
Tablero de control para el manejo de los Objetivos
Indicadores de procesos de los procedimientos

NN N N N R

Instructivos
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v" Formatos requeridos por la norma ISO 9001:2015, etc.
Esta base documental se debe elaborar de manera conjunta con el
personal involucrado tanto para la determinacion de la forma mas
adecuada, como del fondo de los mismos, en busca de que sean
una herramienta que agregue valor a la gestion de Industrias SG

sac.
5.1.5.3. Implementacion del Sistema de Gestion

Se procede al lanzamiento del Sistema de Gestion, es decir se da
inicio formal a la aplicacién de los procedimientos y metodologias
desarrolladas; para lo cual se realizaran inducciones al personal
involucrado en todo lo necesario para la aplicacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

5.1.5.4. Curso - Taller: Auditor Interno

Mediante capacitaciones a cargo de consultores, se desarrolla en
los participantes competencias necesarias para la realizacion de las
Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad segun la
Norma ISO 9001:2015, esto con la finalidad de irse autoevaluando

para la auditoria externa a cargo de la Institucion Certificadora.
5.1.5.5. Auditoria Interna

Se realiza una auditoria al Sistema de Gestion por auditores
calificados con competencias necesarias para identificar las
fortalezas y oportunidades de mejora del Sistema de Gestiéon de la
Calidad, con la finalidad de asegurar que se logre su Certificacion.

En esta auditoria se culmina la formacién de los auditories internos.
5.1.5.6. Revisién por la Direccion

Después de la auditoria interna, se realiza una revision con la Alta
Direccion de Industrias SG sac y todos aquellos miembros que la
alta direccion considere. En esta reunion se harad una revision

integral del Sistema de Gestion, que incluye:
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v' Desempefio del Sistema
v" Resultado de las auditorias
v Oportunidades de mejora, etc.
Esto con la finalidad de tomar las decisiones necesarias para la

Mejora, incluyendo la asignacion de recursos necesarios.
5.1.5.7. Levantamiento de Observaciones

Implementacion de las acciones necesarias para levantar todas las
observaciones que resulten de la auditoria interna, asi como la
implementacion de las mejoras determinadas en la revision por la

Direccion.
5.1.5.8. 1lera Fase de Auditoria de Certificacion

El personal capacitado de la mano de consultores externos
acompafa a Industrias SG durante la realizacion de la 1era Fase de
la Auditoria de Certificacion (realizada por el organismo de
certificacion elegido), brindando el soporte y asesoramiento
necesario para superar de manera satisfactoria la fase,
Posteriormente a esta etapa, se brinda todo el apoyo necesario para
el levantamiento de las observaciones realizadas por la

certificadora.
5.1.5.9. 2da Fase de Auditoria de Certificacion

Se acompafa durante la 2da Fase de la Auditoria de Certificacion,
y se brinda el apoyo necesario para lograr la recomendacion del
equipo auditor de certificacion. El apoyo incluye la elaboracion del
Plan de Accion para el levantamiento de:

v" No Conformidades

v" Observaciones

v" Oportunidades de Mejora, etc.

Todo lo reportado por la certificadora.
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5.2. PRESUPUESTO GENERAL PARA LA IMPLEMENTACION

A través de una cotizacidon con una empresa encargada del servicio de

implementar sistemas de gestion en las organizaciones, se logra saber cuanto

costaria el servicio para la implementacion del proyecto, desagregado en la

Tabla N° 09.

TABLA N° 9: COSTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Costo de la
Implementacion
del Sistema de

Costo (Soles)

S/ 14,160.00

Gestion

1 Curso: Interpretacién de la Norma ISO 9001:2015

2 Elaboracién de la base documental (Manual del
sistema de Gestion de la Calidad, procedimientos,
instrucciones y formatos de los procesos

3 Implementacion del sistema (Lanzamiento del Sistema
de Gestién de calidad)

4 Curso Taller: Auditores Internos

5 Auditoria Interna

6 Revision por la direccion

7 Levantamiento de observaciones

8 lera fase de auditoria de Certificacidon

9 2da fase de auditoria de certificacion

Fuente: Management System Consultants SAC
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Ello también incluye el contar con equipos adecuados para trabajar
adecuadamente durante la implementacion y mantenimiento del Sistema de

gestion de Calidad como muestra la Tabla N° 10.

TABLA N° 10: COSTO DE LOS EQUIPOS REQUERIDOS PARA LA IMPLEMENTACION

Costo de la Implementacion del Sistema de
P Costo (Soles)

Gestion
1 Computadora S/ 3,400.00
2 Impresora S/ 1,600.00
3 Escritorio ¢/ silla S/ 500.00
4 Estante S/ 300.00
5 Utiles de Oficina s/ 200.00
Costo total de equipamiento S/ 6,000.00

Fuente: Promart (2023)

El costo del mantenimiento del sistema en un lapso de 6 meses viene incluido
en el costo de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad que figura
en la Tabla N° 11 de la siguiente hoja, esto pues la cotizacién del trabajo

detalla que el equipo consultor viene incluido y esta conformado por:

1 jefe de Proyecto (6 hrs. - mensuales)
1 consultor (12 hrs. - mensuales)

1 capacitador (Cursos de interpretacion)

YV V VYV V

1 auditor (Curso de auditoria interna)

Otro costo a considerar en la Tabla N° 11 es el tiempo que invertiran el
personal del equipo de trabajo conformado por representantes de cada area
de la empresa y el lider del proyecto, considerando que el lider va a dedicar
alrededor de 8 horas diarias de su tiempo a la implementacion y el personal

representante de cada area dedicara aproximadamente 5 horas de su tiempo.
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TABLA N° 11: COSTO DEL EQUIPO DE TRABAJO

. . o .
Equipo de Tiempo al Tlempo. de .A) de Costo Costo por 6 Costo efectivo
. proyecto trabajo tiempo parael
trabajo . Mensual meses
(horas) (horas) efectivo proyecto
Lider del 8 9.6 83% S/ 4,500.00 S/ 27,000.00 S/ 22,500.00
proyecto
Representante 5 9.6 52% S/ 2,500.00 S/ 15,000.00 S/ 7,812.50
de Produccion
Representante
de 5 9.6 52% S/ 2,500.00 S/ 15,000.00 S/ 7,812.50
Administracion
Representante 5 9.6 52% S/ 2,500.00 S/ 15,00000 S/ 7,812.50
Comercial
Costo Total para el proyecto S/ 45,937.50
Fuente: Cotizaciones diversas
Elaboracion: Propia
5.3. CRONOGRAMA

Se tiene de acuerdo a como muestra la Tabla N° 12, el detalle de la

planificacion para la implementacién ISO 9001:2015 en la organizacion.

Descripcion

TABLA N° 12: CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION ISO 9001:2015

Curso: Interpretacién de la Norma ISO
9001: 2015
Elaboracién de la base documental
(Manual del Sistema de Gestion de la
Calidad, Procedimientos, Instrucciones
y Formatos de los procesos)
Implementacion del Sistema
(Lanzamiento del Sistema de Gestion
de Calidad)

Curso Taller

: Auditores Internos

Auditoria Interno

Revision

por la Direccidn

Levantamiento de observaciones

1ra Fase de Au

ditoria de Certificacion

2da Fase de Auditoria de Certificacion

Mes 1 Mes 2

Mes 3

Mes 4

Fuente: Management system consultants SAC

Mes 5
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5.4. PROPUESTA DE MECANISMO DE CONTROL Y/O INDICADORES
DE GESTION

Se establecen algunos indicadores de control para la empresa Industrias SG,
como se muestra en la Tabla N° 13, con lo cual se identifica y evaluan los

problemas que presenta la organizacion.

Como politica de calidad, Industrias SG sac indica:

Para Industrias SG sus clientes se deben beneficiar de modo constante y
creciente cada vez que adquieran sus productos y sentirse satisfechos de

los productos ya adquiridos.

Para lograr lo anterior se comprometen al cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios, capacitacion constante del personal, satisfaccion

de los clientes y mejoramiento continuo de los procesos.

Revisada y aprobada por: Gerente General
Fecha: 10/01/2022

Version: 02
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TABLA N° 13: INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVOS DE
N° PROCESOS OBJETIVOS DE PROCESOS INDICADOR RESPONSABLE
CALIDAD
Lograr la
Recibir y atender los pedidos de los clientes, recibir, canalizar y atender los
satisfaccion Porcentaje de Satisfaccion Asesor
1 Gestion Comercial reclamos o quejas de los clientes, asi como realizar las encuestas necesarias para
sostenida del del cliente (%) Comercial
medir el nivel de satisfaccion del cliente
cliente
Garantizar que los productos entregados cumplan los requisitos que el cliente
Brindar productos Gestidn de la Porcentaje de productos no  Coordinador de
2 solicita, mediante la asistencia técnica, el seguimiento de los procesos y la mejora
de alta calidad Calidad conformes (%) Calidad
continua
Lograr la mejora Porcentaje de
Verificar y controlar que todos los procesos cumplan con sus objetivos y mejoren Coordinador de
3 continua de los Gestidn Estratégica cumplimiento del plan de
continuamente segln los planes estratégicos de la empresa Calidad
procesos mejora continua (%)
Lograr la eficacia Implementar, controlar, analizar y mejorar el sistema de Gestidn de la calidad para Porcentaje de
Coordinador de
4 del sistema de Gestidn Estratégica lograr la conformidad y el cumplimiento de los requisitos establecidos por la cumplimiento de los
Calidad
gestion de la calidad norma y los objetivos estratégicos de la empresa Indicadores de Gestidn (%)
Porcentaje de .
Promover el cumplimiento del Plande ~ Administrador
desarrollo Garantizar el desarrollo profesional del personal a través de la capacitacidn, Capacitaciones (%) A
. . Comité de
Gestion Recursos Porcentaje de
5 profesional y el ’ ascensos y desarrollo personal. Ademas, asegurar el bienestar general mediante la cumplimiento del Plan de Seguridad y
umanos L
bienestar del aplicacion de la politica y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo Evaluacion del personal (%) salud en el
personal Frectljenclla de fa\cudentes Tl
(dias sin accidentes)
Fuente: La Empresa
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CAPITULO VI

ANALISIS COSTO - BENEFICIO

Existen diferentes resultados y andlisis basados en estudios que tienen como

objetivo identificar y cuantificar los costos y beneficios generados como

consecuencia de implementar un Sistema de Gestién de Calidad de acuerdo
a Norma 1SO 9001:2015.

En general, estos beneficios generados se pueden definir en dos tipos: en

base a los datos subjetivos y objetivos.

6.1.

ANALISIS CUALITATIVO

A pesar de los costos generados en la aplicacién del Sistema de Gestion de

Calidad, se proyecta a generar los siguientes impactos (analisis cualitativo):

6.1.1. Impacto en la Organizacion

Caracterizacion de los procesos implicados en el Sistema y su
interaccion.

Mejora de procesos industriales.

Identificacion de parametros e indicadores que ayuden a medir el
funcionamiento del Sistema y su respectivo diagndstico.

Mejora y optimizacion de recursos y tiempos.

Mejor organizacién y asignacion de tareas.

Definicion y aplicacion de politicas y objetivos de calidad para la mejora

continua de la organizacion.
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Organizacion y elaboraciéon de la documentacion del Sistema, que
admitird un mayor control de calidad.

Métodos fijados para estudiar los requerimientos de los clientes, para la
toma de acciones preventivas y correctivas, y alcanzar su satisfaccion.
Medios de comunicacién externa e interna desarrollados para tener una
adecuada retroalimentacién entre los empleados, los clientes y los
proveedores.

Implementacion de un sistema de identificacion y trazabilidad como
técnica oportuna de seguimiento de todos los procesos.

Método definido de medicidn y seguimiento para suministrar el acuse de
conformidad del producto con los requerimientos definidos por la
empresa.

Aplicaciéon de un proceso de auditoria interna a los procesos como
método guia y de evaluacion.

Definicion de parametros para implementar acciones correctivas y
preventivas cuando sea necesario, mejorando el Sistema

continuamente.

6.1.2. Impacto en los Colaboradores

Cobro oportuno de haberes y mejoras salariales
Constante capacitacion
Condiciones de trabajo seguras y de bienestar

Mejora de clima laboral y por ende de su desempefio

6.1.3. Impacto en la Alta Direccion

Cumplimiento de Objetivos estratégicos y especificos
Exito en el desarrollo de una cultura organizacional

Una gestion eficaz y eficiente segun indicaciones

6.1.4. Impacto en los Accionistas

Generacion de utilidades y reinversion de las mismas
Aumento de Capital

Buena gestion de la compaiiia
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6.1.5. Impacto en los Proveedores y Contratistas
e Cumplimiento de pagos de facturas

e Cumplimiento de atencion de servicios

¢ Posibilidad de aumentar la linea de crédito por pedidos futuros

6.1.6. Impacto en Clientes y Consumidores

Percepcion de mejora en la entrega de pedidos (sin retraso)

Percepcion de precios competitivos comparados a la competencia

Recepcion de productos de bronce sinterizado de mejor calidad

Atencion y seguimiento rapido de reclamos

6.1.7. Impacto ambiental

e Cumplimiento progresivo con las normas ambientales para tentar mas
adelante una certificacion 1ISO 14001 (Sistemas de Gestion Ambiental),
esto a través del mapeo de todos los procesos involucrados durante la
produccion y sus desechos generados.

6.2. ANALISIS CUANTITATIVO

Para realizar el analisis cuantitativo de la aplicacién del SGC — Sistema de
Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015, se estimard un porcentaje de ahorro del
15% en la reduccién de los gastos innecesarios y costos, a través del cual la
empresa INDUSTRIAS SG lograré alcanzar beneficios econémicos a corto y
mediano y largo plazo. Se estima para este escenario un ahorro anual de S/.

70,200.00, el cual se aprecia en la Tabla N° 14 de la siguiente hoja:
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TABLA N° 14: AHORRO ESTIMADO ANUAL EN LA EMPRESA EN COSTOS DE NO

CALIDAD
Problemética Costos Ahorro Ahorro
(Costos de No calidad) mensuales 15% estimado
(S/)) mensual anual (S/.)
(S/))

Exceso en los tiempos de produccion 10,000.00 1,500.00 18,000.00
Reproceso de productos 10,000.00 1,500.00 18,000.00
Reclamos de los clientes 5,000.00 750.00 9,000.00

Clientes perdidos (02-03 por afio) 4,000.00 600.00 7,200.00
Ahorro estimado (S/.) 29,000.00 4,350.00 52,200.00

Fuente: La Empresa

Elaboracion: Propia

El cumplimiento de los requisitos solicitados por el cliente ademas de los
criterios de trabajo sefalados por la empresa generard ganancias y beneficios
debido a que la empresa obtendra un ahorro en las actividades que
generalmente le traen pérdidas o uso innecesarios de recursos como son; los

reprocesos, exceso de tiempos de produccion, etc.

De acuerdo con lo anterior, los ahorros mencionados en la tabla N° 14 al
cumplir con las solicitudes del cliente se podran evitar aspectos como
reclamos, pérdida de clientes, etc. lo que es innecesario si estos estan
cumpliendo con todos los requisitos.

Asimismo, el andlisis beneficio-costo de las actividades de No calidad son
considerados como ingresos, una vez implantado el Sistema de Gestion de
Calidad habran disminuido al minimo estas actividades que generan perdida

0 gastos, por tal motivo se considerarian como un ahorro a la empresa.

Con la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad se espera obtener el
beneficio de incremento en las ventas nacionales e internacionales en 10%

tomando en cuenta que el entorno mundial (econémico, politico y social) se
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mantiene estable por los proximos 5 afios. Este aumento en las ventas se
trasladara a las utilidades que aproximadamente representan el 14% de las

ventas anuales como se ve en la Tabla N° 15.

TABLA N° 15: UTILIDAD ESPERADA VS BENEFICIOS ESPERADOS

BENEFICIOS DE LA
REPORTE DE VENTAS 2023 IMPLEMENTACION DEL SGC ISO
| 9001:2105
MES Ventas Ventas de Sub-Total $ Incrementoen  Utilidad
Nacionales Exportacion las Ventas 10%  esperada 14%
ENERO 36,557.60 21,599.40 58,157.00 5815.70 814.20
FEBRERO 38,703.50 14,897.35 53,600.85 5360.09 750.41
MARZO 31,427.60 6,057.60 37,485.20 3748.52 524.79
ABRIL 41,310.90 25,105.36 66,416.26 6641.63 929.83
MAYO 48,004.70 41,284.37 89,289.07 8928.91 1250.05
JUNIO 42,061.80 54,245.75 96,307.55 9630.76 1348.31
JULIO 34,431.50 45,314.40 79,745.90 7974.59 1116.44
AGOSTO 38,928.23 29,786.32 68,714.55 6871.45 962.00
SEPTIEMBRE 38,928.23 29,786.32 68,714.55 6871.45 962.00
OCTUBRE 38,928.23 29,786.32 68,714.55 6871.45 962.00
NOVIEMBRE 38,928.23 29,786.32 68,714.55 6871.45 962.00
DICIEMBRE 38,928.23 29,786.32 68,714.55 6871.45 962.00
TOTAL S 467,138.74 S 357,435.82 S 824,574.56 S 82,457.46 S 11,544.04
En soles: S/ 42,712.96

Fuente: La Empresa

Elaboracion: Propia

De este manera, se observa que, en un escenario de condiciones normales,

esto incluye:

e Entorno politico estable
e Economia creciente

e Activacion progresiva de proyectos mineros
Se esperan obtener para el primer afo:

=>» Ahorros esperados: S/ 52,200.00
=>» Utilidades esperadas: S/ 42,712.96
=>» Beneficio total para el escenario dado: S/ 94,912.96
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Realizando el analisis Costo — Beneficio para el escenario dado en la Tabla

anterior con una proyeccion de 5 afos:

=>» Beneficio Neto = Beneficios Totales — Costos Totales

=>» Relacion Beneficio / Costo = Beneficio Total / Costo Total
De acuerdo a teoria:

- B/C > 1, ingresos superiores a los costos, el proyecto es rentable.

- B/C = 1, no hay ganancias ni perdidas, uno absorbe al otro de modo
que el proyecto se hace inviable.

- B/C < 1, indica que los costos sobrepasan a los beneficios por lo que

el proyecto de implementacion no es rentable.
Céalculo del VAN y TIR:

Se procede a usar las formula a continuacién para mostrar la rentabilidad del

proyecto:

I 1;
VAN = S S—— VAN = — Ih=
- g (1+ k) o Z 1 4TR)! 0=0

En el flujo de caja mostrado a continuacion en la Tabla N° 16 de la siguiente
hoja para los proximos 5 afios (t = 5), se tiene en cuenta que los beneficios
obtenidos el primer afio se van a incrementar en aproximadamente 9% cada
afio gracias a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2015, el crecimiento de las ventas, asi como el crecimiento del mercado.
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TABLA N° 16: FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION 1SO 9001:2015

ANALISIS COSTO - BENEFICIO 0 1 2 3 4 5 Valor Total
BENEFICIOS (S/) \ ANO
Ahorro por disminucién de tiempo S/ 18,000.00 S/ 19,620.00 S/ 21,385.80 S/ 23,310.52 S/ 25,408.47 S/ 107,724.79
de excesos
Ahorro por disminucién de S/ 18,000.00 S/ 19,620.00 S/ 21,385.80 S/ 23,310.52 S/ 25,408.47 S/ 107,724.79
reproceso de productos
Ahorro por disminucién de reclamo S/ 9,000.00 S/ 9,810.00 S/10,692.90 S/11,655.26 S/ 12,704.23 S/ 53,862.40
de clientes
Ahorro por disminucién de clientes S/ 7,200.00 S/ 7,848.00 S/ 8,554.32 S/9,324.21 S/ 10,163.39 S/ 43,089.92
perdidos
Utilidad estimada S/ 42,712.96 S/ 46,557.13 S/ 50,747.27 S/ 55,314.52 S/ 60,292.83 S/ 255,624.72
BENEFICIOS TOTALES 0 94912.96 103455.13 112766.09 122915.04 133977.39 S/ 568,026.61
COSTO (S/)
Implementacidn del SGC ISO S/ 66,097.50 0 0 0 0 0 S/ 66,097.50
9001:2015
Mantenimiento del SGC ISO S/ 50,000.00 S/ 50,000.00 S/50,000.00 S/ 50,000.00 S/50,000.00 S/250,000.00
9001:2015
COSTOS TOTALES S/ 66,097.50 S/ 50,000.00 S/ 50,000.00 S/ 50,000.00 S/ 50,000.00 S/ 50,000.00 S/ 316,097.50
UTILIDAD DEL PROYECTO -S/ 66,097.50 S/ 44,912.96 S/ 53,455.13 S/ 62,766.09 S/ 72,915.04 S/83,977.39 S/ 251,929.11

Fuente: La Empresa

Elaboracién: Propia
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En base a la Tabla anterior, se procede a realizar el analisis de rentabilidad

de los ratios VAN, TIR y Beneficio / Costo, mostrados en la Tabla N° 17:

TABLA N° 17: RATIOS ECONOMICOS

TIR 77%
VAN S/ 168,012.66
Beneficio / Costo 1.80

Elaboracién: Propia

La rentabilidad generada del proyecto es alta, pues se obtuvo un TIR de 77%,

el cual supera la tasa considerada que fue de 10% (Costo de Oportunidad).

Para el escenario esperado se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de

S/168,012.66 que es mayor a cero, lo cual es un panorama alentador.

Asimismo, el B/C es de 1.80 que indica que, por cada sol invertido, habra un

retorno del 80%.
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CONCLUSIONES

Industrias SG SAC es una empresa familiar de rubro metalmecanico
dedicado al sinterizado de metales (cobre, estafio, bronce) con
trayectoria reconocida tanto dentro como fuera del pais, actualmente
con problemas en sus procesos que generan pérdidas economicas, el
cual después de plantear y analizar alternativas de solucion se
concluye a la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad en la organizacion.
Los antecedentes de implementacion de Sistemas de Gestion de
Calidad en otras empresas son importantes pues generan confianza en
llevar a cabo el proyecto planteado, marcan la pauta en cémo llevar a
cabo de forma exitosa una implementacion de esta envergadura, que
enfoque darle y por donde iniciar los cambios, también a saber formar
los equipos de trabajo para que cada participante entregue su maximo
rendimiento.
El diagndstico realizado indica la calificacion cuantitativa global en la
Gestion de la Calidad 47% y permite visualizar en que porcentaje
cumplen los requisitos minimos de un Sistema de Gestion de Calidad
asi como detectar los diferentes problemas que enfrentan las areas
actualmente por la cual bajan su productividad o generan que se
trabaje de forma inadecuada; se describen las oportunidades de mejora
gue existen y consecuentemente se organiza el Plan de accion para
levantar estas observaciones.
En las alternativas de solucion planteadas como fueron: la Reingenieria
de Procesos, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
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ISO 9001:2015 o el desarrollo de Lean Manufacturing, se concluye
luego de valorarlas y enfrentarlas de acuerdo a: El costo que
involucran, el plazo de implementacion, el impacto de resultados y la
sostenibilidad en el tiempo que la mejor alternativa planteada es la de
Implementar el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 con un
puntaje de 4.168.

En la planificacion y desarrollo de la solucion planteada, se propone
una estructura que permitira que la implementacion del proyecto sea
permanente en el tiempo y se practique la mejora continua, se cumplan
los plazos estimados y pueda obtenerse los resultados esperados y
objetivos planteados, apoyados en consultores externos como
personal de la empresa.

En base al andlisis financiero de lo que se espera lograr a través de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, el proyectado de
ventas y costos para los proximos 5 afios en condiciones normales de
crecimiento, se concluye una Utilidad Neta de S/ 251,929.11 que
permite tener una relaciéon costo-beneficio de 1.80, con una Tasa
Interna de Retorno (TIR) de 77%, mayor al costo de oportunidad de
10% y un Valor Neto Actual (VAN) de S/ 168,012.66 entonces la
implementacion a realizar es factible y rentable.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar el camino de la implementacion de normas
internacionales que complemente la del Sistema de Gestion de
Calidad, el poder lograr mayores certificaciones genera mas confianza
en los clientes y posibles compradores.

Se debe estar siempre a la vanguardia de los cambios que emiten las
instituciones de Calidad, que el personal se mantenga comprometido
con la organizacion y el desarrollo de sus funciones, realizar
capacitaciones, asesorias y charlas que involucren a todos los
colaboradores.

Se debe mantener siempre la calificacion cuantitativa global en la
Gestion de la Calidad por encima de 95%, atender los requisitos que
cumplan la menor cantidad de puntos de la norma y asi con los que
siguen, conducir exitosamente las operaciones del Plan de accion que
se desarrolla para levantar las observaciones que resalten.

Evaluar constantemente las alternativas de solucidn nuevas que
surgen, practicar la mejora continua, algunos procesos en especifico
seguramente estan afectos a otras metodologias de mejora de
procesos.

La implementacion se tiene que ejecutar segun lo especificado en este
trabajo de investigacion, de modo que se garantice los beneficios

expuestos.
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e Se sugiere hacer seguimiento a los indicadores de calidad expuestos
en el capitulo de planificacion y desarrollo de la solucion planteada, con
el fin de evaluar el progreso, mejora continua y mitigacion de riesgos
dentro de la organizacion.

e Se sugiere la implementacion de “grupos de calidad”, esto con la
finalidad reducir costos en el mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad a través de auditores externos, sino que el mismo personal de

la empresa, ya capacitado pueda realizar estas actividades.
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