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RESUMEN

Para el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ha sido
fundamental la sensibilizacion y compromiso del personal, tanto del personal
administrativo cuanto del personal industrial, en la realizacién de las actividades
planificadas. Considerar los criterios técnicos ya existentes en la empresa, junto
con los requerimientos propios de la Norma ISO 9001 ha permitido que resulte

como un dinamico ejercicio de nuevos retos y Compromisos.

La ventaja ha sido contar en todo momento con el apoyo de la Alta Direccion y
que los procesos que se han desarrollado a diario se han encontrado siempre
bajo control, los procedimientos existentes solo han sido necesario adecuarlos a
los requerimientos de la norma y han debido crearse los procedimientos referidos
a acciones correctivas y preventivas, a evaluaciones internas, atencion de
reclamos, evaluacion y satisfaccion del cliente y control de documentos y

registros.

De igual manera se han implementado la Politica de la Calidad, el Manual de
Calidad, la matriz de Objetivos de la calidad, la matriz de identificacion y revision
de requisitos, la matriz de preservaciéon de productos, el plan de calidad para la
fabricacion de monedas, cospeles y discos, el plan de calidad para la fabricaciéon
de utillaje, la matriz de tratamiento de no conformidades de monedas, cospeles y
discos, la matriz de tratamiento de no conformidades de utillaje, la matriz de
diseno de monedas, la matriz de disefio de embalaje, el flujo de trazabilidad en la
fabricacion de monedas; el flujo de trazabilidad en la fabricacion de cospeles, el

flujo de trazabilidad en la fabricacion de utillaje.



Para evaluar el funcionamiento del Sistema de Calidad se han reordenado los
indicadores ya existentes y se han incluido algunos adicionales que van a permitir
monitorear el comportamiento de los procesos y productos de manera que se
puedan comparar los resultados obtenidos con los objetivos establecidos vy

realizar los ajustes o correcciones que sean necesarios.

Asi mismo de las evaluaciones permanentes es posible convenir en la mejora
continua de procesos y procedimientos que permitan continuar optimizando los ya

existentes.

PALABRAS CLAVES

- TQ™M

-~ Gestion de calidad

— Mejora continua

— Satisfaccion del cliente
— Gestién por procesos

— Lean Manufacturing



INTRODUCCION

Las empresas estan conscientes de la necesidad de ser cada dia mas
competitivas y eficientes, es imposible no relacionar el mejor desempefio con

mantener niveles de calidad que garanticen los procesos y servicios.

La realizacién de las distintas actividades siempre se relaciona a la busqueda del
mejor nivel de calidad, controles e inspecciones, para que al final se centre en lo

que significa “aseguramiento de la calidad”.

Los procesos productivos de la Casa Nacional de Moneda como parte de la
Gerencia de Gestion del Circulante del BCRP han estado siempre encaminados al
cumplimiento de metas, de la manera mas eficiente, con el mejor proceso, para
obtener productos de gran calidad en el tiempo requerido con la mejor utilizacion

de recursos.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de
produccidon ha significado que las mejores caracteristicas de la gestion se
reafirmen en la permanente satisfaccién de los clientes y en la mejora continua de

sus procesos con los mejores niveles de calidad.

En el capitulo | se refiere el diagnéstico funcional y estratégico de la empresa,
describiendo su organizacion, productos, proceso y tecnologia, considerando sus

fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas y objetivos estratégicos.

En el capitulo Il se describe el marco tedrico y metodologico, referenciando a tres

informe de suficiencia presentados en la FIIS-UNI sobre implementacién de SGC



basados en la norma ISO 9001; en el capitulo 1ll se consigna el proceso de toma
de decisiones, identificacion del problema, causas y efectos, definicion del
problema central, planteamiento de alternativas de solucién, seleccién de la

alternativa y estrategia adoptada para desarrollar la solucién seleccionada.

En el capitulo IV se realiza la selecciéon de los criterios de evaluacion, dentro del
analisis costo beneficio, informacion de la situacién actual y resultado y en el
capitulo V se evaluan los resultados y beneficios en cuanto a la mediciéon de la
calidad del producto y del proceso y al analisis de datos, referidos al cumplimiento
de los objetivos de calidad, metas anuales, mejora de productividad y disminucién
de productos defectuosos, ademas del cumplimiento y oportunidad de atencion al

cliente.

Las conclusiones refieren la importancia de la Implementacién de un sistema de

gestion de la calidad segun la norma ISO 9001.

Al tenerse evidencia del claro compromiso de la Alta Direccion, solo queda
recomendar mantener la sensibilizacién del personal mediante la continua y

permanente capacitacion.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA

La Casa Nacional de Moneda es una Subgerencia de la Gerencia de

Gestion del Banco Central de Reserva del Pera B.C.R.P.

1.1.1.1

Historia del B.C.R.P.

El Banco de Reserva del Peru fue creado el 9

de marzo de 1922 mediante ley N° 4500 por

iniciativa de los bancos privados, con el

objetivo de regular el sistema crediticio y

emitir en forma exclusiva los billetes. Inicié6 sus actividades el
4 de abril del mismo ano. Posteriormente, el 28 de abril de
1931 fue transformado en Banco
Central de Reserva del Perq,
tomando en cuenta las
recomendaciones de la Mision del
Profesor Edwin Kemmerer, que

senalé que la principal funcién del

Banco debia ser mantener el valor
de la moneda.

El Banco Central de Reserva del Peru ejerce la facultad
exclusiva del Estado de emision de billetes y monedas

(Articulo 83° de la Constitucion Politica). Es persona juridica



1.1.1.2

de derecho publico, tiene autonomia dentro del marco de su
Ley Organica y su finalidad es preservar la estabilidad

monetaria.

Historia de la Casa Nacional de Moneda
La CNM fue creada el 21 de agosto de 1565, por Real Cédula

de Felipe Il, emitida, en la ciudad espanola de Segovia,

ordenando la amonedacién en plata. Los trabajos se iniciaron
en 1568, utilizandose por entonces un local en las “Cajas
Reales", ubicado en una esquina de lo que hoy en dia es

Palacio de Gobierno, frente a Desamparados.

A1 AR e O U

La creacidén de la Casa de Moneda de Lima buscaba ordenar
la cadtica y variada emision de moneda de diversos pesos y

leyes, que amenazaban seriamente la estabilidad politica y

economica del recién establecido virreinato.

Una historia accidentada motivd mas de una clausura. La
necesaria reapertura la autorizé el rey Carlos Il, mediante
Real Cédula del 6 de enero de 1683.

La ubicacién que actualmente tiene la Casa Nacional de
Moneda (Junin con Paruro), data desde 1683, afno en que el
entonces virrey, Melchor de Navarro y Rocaful, duque de la

Plata, adquirié dicho solar.



A través de los anos, el local ha sufrido muchas
modificaciones. Inicialmente fue necesario realizar una serie
de obras, como elevar el cauce del rio Rimac para utilizar las
aguas del rio Huatica como fuente de energia para el proceso
de fabricacion de monedas.

Hasta entonces, las monedas habian sido labradas y hechas
a golpe de martillo y yunque. Esas piezas Illamadas
Macuquinas, aparecen con un borde irregular y su forma no
es perfectamente circular.

A raiz del terremoto de 1746, el local es derruido. Por lo cual,
Don Andrés de Morales y de los Rios Ramirez de Arellano
coloca la primera piedra del nuevo edificio el 1748-11-02

concluyendo dicha obra en 1760.

A partir de 1751, y gracias a la implementacién de un molino y
tres volantes, se acunaron las primeras monedas de oro de
cordoncillo, cuyas denominaciones fueron de ocho, cuatro,
dos y un Escudo. A estas monedas se les conoce como
Peluconas pues llevan en el anverso, el perfil del monarca
Fernando VI, luciendo una larga peluca, como se estilaba
entonces.

Se acunaron también las llamadas Columnarias, que eran
monedas de cordoncillo que en el reverso incluian el disefio
de dos hemisferios superpuestos en representacion del Viejo
y el Nuevo Mundo, iban flanqueados por dos columnas de
Hércules que simbolizaban la unidad y la fuerza del imperio
espanol.

Es importante sefalar que en las monedas espanolas,
aparecia la leyenda “Non Plus Ultra" en referencia al limite del
poder espanol hasta los confines del mar. Con la conquista de
América, esa leyenda se cambio por “Plus Ultra", como una
confirmacion del dominio ultramarino de Espafia, que llegaba

entonces mas alla del estrecho de Gibraltar.



1.1.2 ORGANIZACION

Estructura Organica del Banco:

Organos de la Alta Direccién

Organo de Control Institucional

Organo de Asesoria

Organos de Apoyo

Organos de Linea

CUADRO N° 1: Estructura organica del BCRP

‘ + Directorio
|+ Presidencia
Organos de la Alta Direccion - # Gerencia General
' # Oficina del Abogado Consultor
| # Secretaria General

Organo de Control Institucional {0 Gerencia de Auditoria
Organo de Asesoria » Gerencia Juridica
» Gerencia de Comunicaciones

+ Gerencia de Riesgos
+ Gerencia de Contabilidad y Supervision

i

Organos de Apoyo )
0 Gerencia de Recursos Humanos
» Gerencia Central de Administracion |0 Gerencia de Tecnologias de Informacidn
0 Gerencia de Compras y Servicios
+ Gerencia Central de Estudios 0 Gerencia de Informacion y Andlisis Econdmico
Econdmicos 0 Gerencia de Politica Monetaria
| Organos de Linea

0 Gerencia de Operaciones Monetarias y Estabilidad Financiera
+Gerencia Central de Operaciones 1 0 Gerencia de Operaciones Internacionales
0 Gerencia de Gestion del Circulante

FUENTE: Elaboracién propia




GRAFICO N° 1: Organigrama funcional
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1.1.3 PRODUCTOS, PROCESOS Y TECNOLOGIA

1.1.3.1 Productos de la Subgerencia Casa Nacional de Moneda

1.1.3.1.1

1.1.3.1.2

1.1.3.1.3

1.1.3.1.4

1.1.3.1.5

1.1.3.1.6

Moneda corriente de S/. 0,05 en aluminio; S/. 0,10 y
S/. 0,20 en latén; S/. 050 y S/. 1,00 en alpaca vy
bimetalicas S/. 2,00 y S/. 5,00. (Desde mayo del
2011 la moneda de S/.0,01 de aluminio dejé de
circular).

Monedas conmemorativas en aleaciones de oro y de
plata.

Medallas y otros productos de oficios artisticos
(condecoraciones, insignias, placas, bases, entre
otros).

Cospeles para moneda corriente (aluminio, latén vy
alpaca).

Cospeles para moneda conmemorativa (aleaciones
de oro y de plata)

Utillaje para fabricacidn de cospeles, monedas y

otros de oficios artisticos.

1.1.3.2 Procesos y operaciones principales BCRP

a. De acuerdo con la Constitucion, son funciones del Banco

regular la moneda y el crédito del sistema financiero,

administrar las reservas internacionales a su cargo y las

demas funciones que senala su Ley Organica. Asimismo,

la Constitucion encarga al Banco Central la emisién de

billetes y monedas e informar exacta y periédicamente al

pais sobre el estado de las finanzas nacionales.

b. A principios de 2002, el Banco Central adopté el régimen

de Metas Explicitas de Inflacion como esquema de politica

monetaria. El anuncio de la meta de inflacion por parte del

Banco Central establece un compromiso explicito con la

8



estabilidad monetaria. Asi, el Directorio del Banco Central
establecido que la meta de inflacion anual es de 2,5 por
ciento con un margen de tolerancia de un punto porcentual
hacia arriba y hacia abajo. Con ello, las acciones del
Instituto Emisor se orientan a mantener la estabilidad
monetaria evitando cualquier presion inflacionaria o
deflacionaria sobre la economia. Asi, las modificaciones de
la tasa de interés de referencia tienen un caracter
preventivo y se basan en la evaluacién global de un
conjunto de indicadores de la situacibn economica que
influyen en la evolucion de los precios. En este sentido, no
existe un compromiso con otras variables, tales como la

emision primaria o el tipo de cambio.

Cabe resaltar que el esquema de Meta de Inflacion se
caracteriza por la transparencia de las decisiones de
politica monetaria del Banco Central. En esta linea, la
difusion de las decisiones del Directorio sobre la politica
monetaria se realiza el primer jueves de cada mes, a través
de una nota de prensa. Asimismo, tres veces al ano se
publica un Reporte de Inflacion en el que se exponen los

desarrollos y perspectivas del manejo monetario.

Las decisiones del Directorio se anuncian en términos de
las tasas de interés de referencia para las operaciones
monetarias activas y pasivas del Banco Central con las
empresas bancarias, las mismas que determinan un

corredor de referencia para la tasa interbancaria.

Para la conduccién de la politica monetaria, el Instituto
Emisor cuenta con instrumentos para inyectar y retirar
soles del mercado. Entre los primeros esta la compra
temporal de titulos valores (Certificados de Depositos del

BCRP y Bonos del Tesoro), los créditos de regulaciéon

9



monetaria y las operaciones swap de moneda extranjera.
Entre las operaciones para retirar liquidez se encuentran
las subastas de Certificados de Depésitos del BCRP y los
depositos overnight en el BCRP. Las operaciones de
regulaciéon monetaria del Banco Central estan orientadas a
que la tasa interbancaria se ubique alrededor del centro del

corredor de referencia.

En periodos de alta volatilidad del tipo de cambio, ademas
de comprar y vender moneda extranjera, el Banco coloca
Certificados de Deposito Reajustable del Banco Central de
Reserva del Peru (CDR), instrumento denominado en
moneda nacional que esta sujeto a un reajuste en funcion a

la evolucion del tipo de cambio del délar.

La administracion de las reservas internacionales se realiza
siguiendo criterios de seguridad, liquidez y rentabilidad.
Para ello se toma en cuenta la situacion y perspectivas de
la economia nacional y del contexto internacional. Las
reservas internacionales juegan un papel primordial en la

estabilidad cambiaria, monetaria y financiera del pais.

El Banco abastece a la economia de un nivel adecuado de
billetes y monedas a nivel nacional, garantizando un
suministro oportuno en tres aspectos diferentes: nivel,
calidad y cantidad por denominaciones, para que los
agentes econoémicos realicen fluidamente sus

transacciones.

El Banco Central formula exclusivamente las estadisticas
referidas a la balanza de pagos y las cuentas monetarias.
Ademas, el Banco Central cumple con la tarea de informar
sobre las finanzas nacionales a través de sus diferentes

publicaciones periddicas, tales como la Nota Semanal y la

10



Memoria Anual, el resumen diario de sus operaciones

monetarias y cambiarias y el resumen informativo semanal,

que se difunden a través de distintos medios de

comunicacion.

1.1.3.3 Procesos de fabricaciéon en la CNM

1.1.3.3.1

Fabricacién de cospeles (aluminio, latén, alpaca)
Los flejes son suministrados por proveedores
nacionales o extranjeros, los cuales son el
resultado de un proceso de licitacion de acuerdo a
la normativa vigente que rige los procesos de
adquisicién o requerimiento de servicio.

Dada las exigencias de calidad de todo el proceso,
la materia prima, en cuanto a aleacién y otras
caracteristicas debe cumplir con las
especificaciones sefhaladas, la aceptacion se
realiza por muestreo.

Para obtener cospeles de latdn y alpaca, se parte
de flejes laminados de latdén y alpaca, se realizan
las actividades de corte, cordoneado, recocido,
lavado-secado, clasificado, contado y pesado de
cospeles.

Para obtener cospeles de aluminio, a partir de
flejes de aluminio, se realizan similares actividades:
corte, lavado-secado, cordoneado, clasificado,

contado y pesado.
a. Corte

Los flejes en bobinas se perforan para obtener los

discos. La malla sobrante o cizalla se reutiliza.

11



b. Rebordeo del cospel

La maquina cordoneadora crea un relieve en el

borde que protegera el desgaste de la figura.

c. Recocido, lavado y abrillantado del cospel

Finalmente, los cospeles se someten a procesos de

recocido, lavado y brillado, para que reciban capas
de agentes sellantes.

12



DOP N° 1: Fabricacion de cospeles

Flejes laminados en
bobinas latén o alpaca

01 Punzonado o corte

Cizalla o discos

Controlde calidad de
discos

01

Cordoneado de discos

Discos no

02 Controf de calidad de
cospelesporrecocer

Gas (GLP)
01 Recocidode cospeles
03 Control de calidad de
cospelesrecocidos
Aguay otros >
03 Lavado de cospeles

Secadode cospeles

Cospeles no
conformes

Control de calidad de
cospeles lavados

Clasificado de cospeles

04
o
Ql@ T e
=y
()
|

Contenedores

Cospeles aptos




1.1.3.3.2. Fabricaciébn de monedas (aluminio, laton, alpaca y

bimetalicas)

Utiliza cospeles fabricados en la CNM (aluminio,
latdén y alpaca) o cospeles importados (latén, alpaca

y bimetalicos), adquiridos mediante licitacién,

a. Acuiado
Se realiza el proceso de marcacién del canto y el

estampado del anverso y reverso de monedas.

b. Empaque
Se cuentan las monedas en bolsas o se encartuchan

y se embalan en cajas de cartdén

'

14



DOP N° 2: Fabricacion de monedas

COSPELES (Aluminio, Laton,
Alpaca o Bimetalicos)

Contenedores —_—

\
(2
(=

1

01

=)

Verificar cospeles recibidos

Acuiary verificar

Control de calidad monedas

Contar monedas

Bolsas impresas

de polietiteno

Cajas de
cartén

Pegamento

Tarjetas de

Papel
autoadhesivo

ey
N/

08

—_—

Fay
"/

7
\."/

Recontar y embolsar monedas,
sellar bolsas

Control de calidad
por muestreo

Embalar, pegar y enumerar cajas
con bolsas de monedas

Control de calidad
por muestreo

Pesary colocar ticket de peso en
cajas con bolsas de monedas

Papel kraft, cajas 2

2

de cartén.

Papel
autoadhesivo

Plastico para
embalaje

Plastico
strech film

T

05 Control de calidad de
cajas apiladas
|
MONEDAS CIRCULANTES

Recontar, encartuchar monedas,
pesar y colocar en cajas.

Control de calidad por muestreo

Pesar, colocar ticket de peso,
numerar caja con cartuchos de
monedas

Plastificar y apilar cajas con
cartuchos de monedas

Embalar e identificar lote de
cajas de cartuchos de monedas



1.1.3.3.3.

Proceso de fabricacion de cortes, matrices,
repuestos y otros

Habiles expertos del Area de Maestranza y
Mantenimiento, dan forma y tratamiento térmico a
piezas de corte, repuestos, matrices y troqueles, lo
que permite garantizar el oportuno cumplimiento de
los programas de produccién, ya sea de moneda
corriente, monedas conmemorativas o de trabajos

de oficios artisticos.

(Las imagenes, mostradas solo con fines de ilustracion, no corresponden al

proceso productivo desarrollado en la CNM, por motivos de reserva y

confidencialidad propios de la Institucion)

1.1.3.3.4.

1.1.3.3.5.

Proceso de fabricacion de monedas
conmemorativas.

Similar al de las monedas corrientes, solo que la
materia prima en estos casos es oro y plata, por la
naturaleza del mismo proceso demanda una mayor
utilizacion de mano de obra en cuanto a las

caracteristicas de acabado solicitadas.

Proceso de fabricacion de medallas,
condecoraciones, insignias y otros de oficios
artisticos.

Por la particularidad de los productos se adicionan

actividades como esmaltado, bafos
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electroquimicos,  grabacion, colocacion  de

accesorios entre otros.

1.1.3.3.6. Control de Calidad durante todo el proceso
Se hace hincapié en el control de calidad durante
todas las etapas de produccioén, desde la inspeccion
y certificacion de las materias primas a utilizar,
resultados de andlisis de fundicibn mediante
espectrometro, control de las condiciones
metalurgicas de la aleacién, control y certificacion de

los flejes y cospeles adquiridos.

1.1.3.4 Tecnologia

1.1.3.4.1 Proceso de fabricacion de cospeles:
a. Prensas hidraulicas para el troquelado de flejes
b. Hornos de recocido con camara de atmoésfera
controlada
Cordoneadoras
Lavadoras-secadoras

Clasificadora de cospeles

- o a0

Maquinas contadoras

Balanza

Q@

1.1.3.4.2 Proceso de fabricacion de monedas:
. Maquina acunadora de alto rendimiento
. Maquinas contadoras

. Maquinas contadoras-embolsadoras

a
b
c
d. Maquinas contadoras-encartuchadoras
e. Balanzas dinamicas

f.

Equipo de termo-encogido

1.1.3.4.3 Fabricacion de utillaje:
a. Torno CNC
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Pantégrafo tridimensional
Prensa hidraulica

Rectificadora plana

® a0 o

Rectificadora cilindrica

1.1.3.4.4 Otros
a. Prensa de corte para metales preciosos
Prensa de estampado
Cizalla
Pulidoras

Soldadora manual

-~ 0 a2 o T

Espectrometro

1.1.4. CADENA DE VALOR DE PORTER

Infraestructura de Empresa: Planificacioniestratégica y control de giestién \

N
D
1
1

Desarrolio de Tecnologia: Administra en forma integrallas tecnologias He informacion \\:c

\

Administracion de Recursos Humanos

Ab:astecimiento:Ma'tenales partes yrq:pueslos energia transportei

s Operaciones | | ogistica , Servicios
Logistica Fabricaciénde Mercadotecniay
infem flejes externa Ventas Instalacion
nterma .
Almacenamient Reparacion
Manejo intemo Cospeles oy distibucion Publicidad !
de matenales Fichas fisica de los Imagen dela empresa  [Entrenamiento
Almacenamien Troqueles productos Gestion de Relaciones suSuiSsll'g; ,
to, control de Procesamiento
inventanos Mantenimiento de pedidos Promociones nesgos

Fuente: Elaboracién propia

CINCO FUERZAS DE PORTER

a. Poder de negociacion de los clientes.

1.1.5.
Posibilidad de uso extra monetario de las monedas si el valor

metalico supera al valor facial. Ventaja diferencial (exclusividad)

del producto.
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b. Poder de negociacion de los proveedores.
La participaciobn de proveedores extranjeros frente a
proveedores nacionales favorece la competencia y reduce el
riesgo de desabastecimiento de insumos. Presencia de

materiales sustitutos. Solidaridad de los empleados (sindicato).

c. Amenaza de nuevos entrantes.

Fluctuacion del valor de los metales. Mejoras en la tecnologia.

d. Amenaza de productos sustitutivos.

Falsificacion de numerario.

e. Rivalidad entre los competidores.
Sin competidor en mercado interno, enfrenta tecnologia de

paises vecinos.

Mercado de metales

fluctuante
AMENAZA DE e

.................................. NUEVOS
La participacion de proveedores ENTRANTES
extranjeros favorece la
competencia y reduce el riesgo de
desabastecimi j

- PODER DE
NEGOCIACION

DE LOS
PROVEEDORES

RIVALIDAD
ENTRE LOS
COMPETIDORES

PODER DE

NEGOCIACION.
DE LOS
CLIENTES

Sin competidor en mercado interno.
Enfrenta tecnoloaia de paises vecinos

AMENAZA DE Tt
PRODUCTOS Falsificacion de

SUSTITUTIVOS numerario

Fuente: Elaboracion propia
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1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 ANALISIS FODA

Factores externos:

1.2.11

Oportunidades (Positivos)

e Desarrollo de nuevos productos: La mayor oportunidad

proviene de innovar y desarrollar nuevos productos, por
lo que se requiere invertir en investigacion.

Sustitucion de importaciones: La mejora de procesos
para obtener ventaja competitiva por costos frente a

importaciones.

e Asociacién tecnolégica con empresas extranjeras: La

innovacién de productos puede venir de transferencia

tecnoldgicas por alianzas estratégicas con otros paises.

1.2.1.2 Amenazas (Negativos)

e Fluctuacion de la cotizacion de metales: El incremento

del valor de los metales influye sustancialmente en el
coste de los productos que fabrica (flejes, cospeles,
fichas).

Disminucidon o anulacion de aranceles: Beneficia a la
importacion de productos.

Proveedor unico de materiales: Puede generar el
incremento de precios.

Disminucion de la demanda: Generaria capacidad

ociosa debido a que se trabaja por pedidos.,

Factores internos:
1.2.1.3 Fortalezas (Positivos)

e Gerenciamiento dinamico: El potencial gerencial y la

perseverancia en el trabajo para mejorar la produccion y

productividad.
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e Creatividad innovacion: Alto nivel de innovacion vy
creatividad, condiciones claves para el desarrollo de
nuevos productos.

e Trabajo en equipo: Los desarrollos complejos solo se
alcanzan compartiendo y colaborando.

e Personal capacitado: Alto nivel de capacitacion y gran
interés del personal por adquirir mayor conocimiento.

e Buen ambiente de trabajo: La identificacion institucional
y la gestion adecuada de Recursos Humanos se

complementa con el compromiso de los trabajadores.

1.2.1.4 Debilidades (Negativos)

e Individualismo: Actuar aisladamente, la falta de
comunicacioén no permite compartir esfuerzos para lograr
el éxito.

e Personal bajo régimen sindical: Las demandas
sindicales repercuten en paralizaciones y deteriora el
clima organizacional.

e Resistencia al cambio. ElI desconocimiento de las
ventajas que implican los cambios genera que el

personal mas antiguo se resista a incluir modificaciones.

1.2.2 MATRIZ FODA DE LA CNM

FORTALEZAS (F)
Gerenciamiento dindmico
Creatividad, Innovacién

Trabajo en equipo

DEBILIDADES (D)
Individualismo
Personal bajo régimen sindical

Resistencia al cambio

MATR |z FODA Personal capacitado y comprometido Dependencia del mercado extermo
Renovacién de maquinaria Dependencia del proveedor
Estrategias adecuadas
Buena imagen en el entorno
Oportunidades (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Desarrollo de nuevos productos Mejoras de proceso Capacitacién

Sustitucién de importaciones

Transferencia tecnolégica de empresas
extranjeras

Mejoras de diseito

Nuevos productos

Propiciacompetencia de proveedores
nacionales y extranjeros

AMENAZAS (A)
Fluctuacion de la cotizacién de metales
Disminucién o anulacién de aranceles
Proveedor tnico de materiales
Falsificacién

Demandas labcrales

ESTRATEGIAS (FA)
Alternativas de aleacién

Mejoras de! disefio

ESTRATEGIAS (DA)
Desarrollo de comites de innovacidn
Comunicacién permanente
Talleres de motivacién

Medicién de clima organizacional

FUENTE: Elaboracion propia
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1.2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.2.3.1

1.2.3.2

1.2.3.3

1.234

Mision

Preservar la estabilidad monetaria

Vision

Ser reconocidos como un Banco Central auténomo,
moderno, modelo de institucionalidad en el pais, de primer
nivel internacional, con elevada credibilidad y que ha
logrado que la poblacién tenga plena confianza en la
moneda nacional.

Para ello cuenta con personal altamente calificado y
motivado que se desempena en un ambiente de
colaboracién en el que se comparte informacién y

conocimiento.

Politica de calidad

“El Banco Central de Reserva del Peri es una entidad
constitucionalmente auténoma cuya finalidad es preservar
la estabilidad monetaria.

Los procesos del Banco garantizan la continuidad de sus
politicas y operaciones, con base en un adecuado
planeamiento y control de riesgos.

La calidad y mejora continua de su servicio se sustenta en
la orientacion de sus procesos a la satisfaccion del usuario

y en el estimulo al aprendizaje del personal”.

Principios
a. Autonomia

Defendemos la independencia y la estabilidad institucional.

b. Profesionalismo
Nuestro personal es altamente calificado y actua con la

mayor dedicacion y diligencia.
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1.2.3.5

c. Integridad
Nuestras decisiones se guian por la finalidad del Banco y

no por intereses particulares.

d. Eficienciay eficacia
Optimizamos los recursos del Banco, nos guiamos por

nuestros objetivos y la evaluacion y gestidon de los riesgos.

e. Veracidad
Informamos al publico de manera veraz, oportuna y

transparente

Objetivos Estratégicos
1.2.3.5.1 Objetivos Estratégicos del B.C.R.P.

|. Estabilidad Monetaria y Financiera

1. Cumplir con la meta de inflacion.

2. Mejorar la ejecucion de la Politica Monetaria.

3. Contribuir a la estabilidad financiera y al desarrollo del
mercado de capitales.

4. Promover el desarrollo de los sistemas de pagos.

5. Administrar eficientemente las reservas internacionales.

6. Fortalecer el uso del Nuevo Sol.

I. Consolidacion Institucional

7. Lograr la identificacion de la sociedad con el Banco y
su mision.

8. Consolidar la autonomia del Banco y su marco legal.

lll. Talento Humano

9. Desarrollar el talento humano y mejorar el clima laboral
del Banco.

IV. Procesos, Infraestructura e Informacion

10. Contar con procesos internos modernos en los que
prime una gestion integral de riesgos, la continuidad
operativa, la orientacion al usuario, la mejora continua y
el cumplimiento de metas.

11. Modernizar los sistemas de informacion.
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12. Modernizar la infraestructura, maquinaria y equipos del
Banco para elevar la eficiencia de los procesos y
asegurar la continuidad operativa.

13. Contar con informacion financiera y presupuestal

confiable y oportuna para la gestién institucional.
Fuente: www.bcrp.gob.pe

1.2.3.5.2 Obijetivos Estratégicos de la CNM

a. Objetivo estratégico 6:
Fortalecer el uso del Nuevo Sol
Asegurar la disposicién de circulante en cantidad y
calidad.
Disponer de los materiales e insumos para la
fabricacidon de monedas, cospeles y otros.

Asegurar la entrega oportuna de monedas.

b. Objetivo estratégico 10:
Contar con procesos internos modernos en los que
prime una gestion integral de riesgos, la
continuidad operativa, la orientacion al usuario, la

mejora continua y el cumplimiento de metas.

c. Objetivo estratégico 12:
Modernizar la infraestructura, maquinaria y equipos
del Banco para elevar la eficiencia de los procesos

y asegurar la continuidad operativa.

1.2.3.6 Valores

a. Actitud positiva
Optimismo, creatividad y buena fe que deben prevalecer en
la intencion y en la ejecucion de nuestros proyectos y
tareas, buscando siempre las formas y métodos que
aseguren los optimos resultados de éxito, productividad y

eficiencia.
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b. Respeto a los demas
El “respeto a los demas” es un valor basico que nos induce
a la cordialidad, armonia, aceptacién e inclusién, que
deben ser signos distintivos de las relaciones

interpersonales y entre las areas dentro del ambito laboral.

c. Lealtad:
La “lealtad” hace referencia la fidelidad, compromiso,
identificacion, orgullo, pertenencia, confidencialidad vy
defensa de intereses que en todo momento debemos

demostrar, para y por nuestra empresa.

d. Excelencia en el logro de objetivos:
La “excelencia en el logro de objetivos” es un valor
determinante que nos demanda calidad, esfuerzo, empefo
y coraje para lograr resultados exitosos en nuestro trabajo y
por consiguiente, en la consecucidon de los objetivos que la

empresa se ha trazado.

e. Profesionalismo:
Se refiere a la responsabilidad, seriedad, constancia,
involucramiento, entrega, dedicacion y esmero que cada
integrante del equipo de trabajo debe imprimir a sus
funciones y tareas, buscando sumarse a la mision de la

empresa.

f. Honestidad:
Tiene que ver con la rectitud, honorabilidad, decoro,

respeto y modestia que debemos manifestar.

g. Trabajo en equipo
La participacidén responsable y el aporte que proviene de la
diversidad de experiencias y de la organizacion de los

trabajadores.
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Estar comprometidos con el desarrollo sustentable en sus

operaciones y proyectos.

h. Confidencialidad
La responsabilidad exige mantener en reserva la
informacion que no deba ser de dominio publico, asi como

de abstenerse de aprovecharla para fines particulares.
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2.1

211

2.1.2

CAPITULO I

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS Y DE TESIS

En el informe de suficiencia “IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN HONDA DEL PERU S.A.” presentado en la
FIIS-UNI en el ano 2002, Alfredo Salvador Lastra Gomero manifiesta que
la exigencia del consumidor por mayor calidad, confiabilidad y oportunidad
hizo necesario uniformizar e incrementar la efectividad de sus procesos
para lograr mejores resultados, aumentar la productividad empresarial y
satisfaccion del cliente. A fin de reforzar el posicionamiento de la empresa
en el mercado nacional debieron impulsar la calidad como factor
estratégico clave para la ventaja competitiva y fue por ello que se
decidieron a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa, debiendo elegir entre las Normas ISO 9001: 2000 y el modelo
EFQM.

Optaron por “Implantar el Sistema de aseguramiento de la calidad ISO
9001: 2000 en una primera etapa con la finalidad de sentar las bases para
un modelo de calidad total EFQM, caracterizado por la mejor continua vy,
que proporcione un valor anadido a la organizacién respecto a la norma

ISO que va incrementandose a lo largo del tiempo”.

En el informe de suficiencia “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN UNA EMPRESA AZUCARERA” presentado
en la FIIS-UNI en el aiio 2006, Jessica Lisbeth Rojas Aguirre manifiesta
que el incremento de devolucion mensual de bolsas de azucar por rotura,

puso de manifiesto que los procesos de la compania no contaban con un
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sistema que los gestione y los reclamos, muestra evidente de la
insatisfaccion de los clientes, habian incremento los costos operativos,
fuera del bajo desempeno y productividad. Esta situacién les lleva a buscar
solucién entre “Desarrollar enfoque de procesos”, “Desarrollar Circulos de
Calidad”, “Implementar un sistema de gestion basado en la norma ISO
9001” y el “Modelo de Malcolm Baldrige”.

Para decidir tomaron como referencia experiencias del medio y
consideraron que la implementacién del modelo Baldrige tomaba mucho
tiempo y los resultados de mejora que la empresa requeria debian ser en
corto y mediano plazo; que el enfoque de procesos al igual que los circulos
de calidad podian integrarse como parte del SGC al ser herramientas
complementarias. La Alta Direccién de la empresa tomo la decisidn por ser
integral y sencillo de implementar la “Implementacion del sistema de

gestion basado en la Norma ISO 9001”.

En el informe de suficiencia “IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001 EN UN
CENTRO DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS QUIMICOS.” presentado
en la FIIS-UNI en el afo 2011, Jimmy Juan Lugo Mena sefald que a inicios
del 2009 en el centro de distribucion se dieron altas tasas de quejas y
rechazos por productos no conforme, lo que gener6é la anulacion de

facturas y altas tasas de merma.

Como resultado de los analisis realizados, se identificé que no se disponia
de un sistema que gestione el proceso de distribucion, ademas de los altos

costos generados por procesos ineficientes y la baja productividad.

Para darle solucién optaron por escoger entre la implementacién de un
sistema de gestion basado en la Norma ISO 9001 y un sistema de buenas

practicas de almacenamiento BPA.

Realizadas las comparaciones, en cuanto a los beneficios por ambas
alternativas, valuaron los criterios de costo, tiempo, cuantificable,

estandarizacion global y reconocimiento mundial, obteniendo mayor
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ponderacion la Implementacion de un sistema de gestion basado en la

Norma ISO 9001, que fue por la que optaron.

En el libro “Calidad total y productividad” de Humberto Gutiérrez,
Editorial McGraw-Hill-Interamericana Editores S.A. de C.V., 2010, Santa
Fe, México, el autor plantea como objetivos integrar y lograr el maximo
aprovechamiento de los tres elementos basicos de un sistema de calidad:
Proceso de disefo y rediseio, monitoreo y control de procesos y mejora de
procesos; y lo hace a través de conceptos y principios fundamentales que
trata en los dieciocho capitulos que comprende el libro: Calidad,
productividad y competitividad; los maestros de la calidad desde Deming
hasta Senge; la Gestién de la calidad e 1SO-9000:2005; introduccion a
1ISO.9001:2008 Sistemas de gestibn de la calidad; proceso esbelto,
reingenieria y la metodologia de las 5s; trabajo en equipo y metodologia
para la solucion de problemas (el ciclo PHVA); implementacion de una
estrategia de mejora y el cuadro de mando integral; estadistica descriptiva:
la calidad y la variabilidad; indices de capacidad de procesos; diagrama de
Pareto y estratificacion; hoja de verificacion (obtencién de datos); diagrama
de causa-efecto (Ishikawa) y diagramas de procesos, diagrama de
dispersién; cartas o diagramas de control; estado de un proceso: capacidad
y estabilidad; introduccion a Seis Sigma; introduccién al muestreo aleatorio;

muestreo de aceptacion.

2.2 TEORIA Y METODOLOGIA DE REFERENCIA

2.2.1 NORMA ISO 9001

Es una Norma que establece los requerimientos para que una
Empresa defina e implante un Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a sus propias necesidades.

Definir y estructurar un conjunto de herramientas en todas las areas
de una empresa, con la finalidad de prevenir y controlar la calidad de
sus productos que es ocasionada por las actividades propias de

ésta.
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El ISO 9001 es un estandar internacional que garantiza la calidad en
todos tus procesos productivos o de servicios y hace a la empresa
mas competitiva en el mercado. Esta norma ha sido adoptada de
forma voluntaria por mas de 150 paises.

La familia ISO 9000 se compone basicamente de tres normas. La
primera es el ISO 9000 que es como un diccionario de calidad que
define los términos del vocabulario 1ISO. Luego esta la norma 9001
que se encarga de certificar los procesos de las empresas. Y la
norma ISO 9004 es la que brinda a las empresas una serie de

directrices para la mejora de sus procesos.

2211 Principios de Gestion de Calidad
La norma ISO 9001:2008 basa sus disefios en los

siguientes principios:

2.2.1.1.1 Enfoque al Cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder

sus expectativas.

2.2.1.1.2 Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la direccion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.
2.2.1.1.3 Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de

una organizacion y su total implicacion posibilita
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que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque de procesos

Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

Gestion basada en sistemas

Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a
la eficacia y eficiencia de una organizacion en el

logro de sus objetivos.

Mejora continua
La mejora continua en el desempeno global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente

de ésta.

Toma de decisiones basada en hechos
Las decisiones eficaces se basan en el analisis

de los datos y la informacion.

Relacibn mutuamente beneficiosa con el
proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.
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GRAFICO N° 5: Estructuras de la documentacion del sistema de calidad
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Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

En un mundo donde las fronteras son principalmente
mentales y las barreras arancelarias son cada vez
menores, la sobrevivencia y el crecimiento de las
empresas depende de su capacidad para ser cada vez
mas eficientes y efectivas, a través del uso exitoso de los
ocho principios de gestién y la certificacion la empresas
implementan herramientas que le guian hacia el camino
de la Mejora Continua, el éxito empresarial por mejora en
la rentabilidad, la creacién de valor, la excelencia y el
incremento de la estabilidad.

Algunos de los beneficios que se esperan con la

certificacion:

Ganancias econdmicas y aumento de mercado teniendo
un papel destacado y activo en las posibilidades de

negocio.
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La disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la
satisfaccion del cliente produce un alto grado de

eficiencia.

Fidelizacion del cliente, por lo que existe una continuidad

en las relaciones comerciales.
Definiendo e informando de una nitida visioén de futuro.

Impulsando en la organizacién el establecimiento de la

politica y los objetivos de la calidad.
Implicando y estimulando la participacién del personal.
Dando la maxima informacién al personal.

Motivacion, compromiso y toma de conciencia del papel

del personal en la organizacion

Impulsa la innovacion y la aparicion de nuevas ideas en la

organizacion.

Existiran corrientes de opinibn favorables a la

participacion activa en las actividades de mejora continua.

Cuando se gestionan los equipos, las instalaciones vy las
infraestructuras, pueden analizarse los costes y pueden
eliminarse aquellos que son inutiles, disminuyendo los
tiempos de maquinas y alargandose el ciclo de vida de los

equipos.

Se alcanzan mejor los resultados planificados y es mas
facil percibir las tendencias y la necesidad de acciones

inmediatas.

El sistema de gestion basado en los procesos y la mejora
continua orienta directamente hacia la identificacion de las

oportunidades de mejora
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TQM

La definicion de los procesos y su implantacion permite la
gestidbn integrada de los mismos con resultados mas

eficaces.
Se consigue altos niveles de confianza en la organizacion.

Permite llegar a cotas mas altas en el desarrollo de sus
capacidades consiguiendo situarse en primera linea de

competencia.

Se incrementa la capacidad dinamica y estimula la
aparicion de respuestas rapidas en el aprovechamiento de

las oportunidades de mejora.

Incide en la toma de decisiones basada en informaciones

veraces y evidenciables.

Demuestra que las posibilidades y oportunidades
existentes son canalizadas hacia su realizacion de forma

eficaz.

Fomenta la creacion de valor afiadido en la realizacion del

servicio o del producto.

Provoca un entendimiento claro de las necesidades vy

expectativas del cliente.

Se consigue una reduccién de tiempos, costes y recursos

junto a un aumento de la rentabilidad en los resultados.

Total Quality Management. Es una practica gerencial para el

mejoramiento continuo de los resultados en cada area de actividad

de la empresa y en cada uno de los niveles funcionales, utilizando

todos los recursos disponibles y al menor costo. El proceso de

mejoramiento se orienta hacia la satisfaccion completa del

consumidor, considerandose al recurso humano como el mas

importante de la organizacién.
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La implantacién de la Gestion de la Calidad Total depende de un
pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia de la
organizacion, lo cual se traduce principalmente en:

a. Darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien
desde la primera vez y al menor costo posible.

b. Establecimiento de una vision y una mision clara de la
organizacion.

Desarrollo de estrategias, politicas y tacticas.

d. Desarrollo y ejecucion de los planes de trabajo, segun los retos
de la empresa.

e. Fomento de un ambiente ameno, de justicia, honestidad,
confianza, colaboracién, camaraderia, para facilitar la absorcion
del mensaje de la Calidad Total.

f. Involucramiento de todo el personal.

g. Creaciony fomento del trabajo en equipo.

h. Capacitacion, entrenamiento y mejoramiento continuo,
profesional y personal, de todo el recurso humano.

i. Evaluacion del desempeno de operaciones y establecimiento de
reconocimientos y premios por eéxitos obtenidos.

j.  Creacién de una organizacion para impulsar la cultura de un
ambiente de mejoras continuas, de innovacién, respondiendo a
tiempo a los retos.

k. Establecimiento de lineas de informaciéon y comunicacién a todo
nivel.

La Gestidn de la Calidad Total es una practica gerencial sistematica

e integral que lleva al éxito en un mundo empresarial sin fronteras. A

disposicién del gerente que trabaja bajo la filosofia de la Calidad

Total estdn numerosas herramientas gerenciales, como son: justo a

tiempo, analisis de costos de calidad, sistemas de informacién,

técnicas para diseno de experimentos, técnicas para analisis de
fallas, técnicas para motivacion del personal, técnicas vy
procedimientos de control estadisticos, estudios para determinar las

preferencias del consumidor.
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LEAN MANUFACTURING O MANUFACTURA ESBELTA

Es un conjunto de herramientas que ayudan a eliminar todas las
operaciones que no le agregan valor al producto, servicio y a los
procesos, aumentando el valor de cada actividad realizada vy
eliminando lo que no se requiere. Reducir desperdicios y mejorar las
operaciones, basandose siempre en el respeto al trabajador, con la

mejora consistente de productividad y calidad.

Lean Manufacturing nacié en Japon y fue concebida por los grandes
gurus del Sistema de Produccién Toyota: William Edward Deming,
Taiichi Ohno, Shigeo Shingo, Eijy Toyoda entre algunos.

Uno de los principales objetivos de la Manufactura Esbelta es
implantar una filosofia de Mejora Continua que le permita a las
companias reducir sus costos, mejorar los procesos y eliminar los
desperdicios para aumentar la satisfacciéon de los clientes y mantener

el margen de utilidad.

Manufactura Esbelta proporciona a las compafias herramientas para
sobrevivir en un mercado global que exige calidad mas alta, entrega
mas rapida a mas bajo precio y en la cantidad requerida.

Reduce la cadena de desperdicios dramaticamente, el inventario, el
tiempo de entrega y costos de producciéon. Crea sistemas de
produccion mas robustos de mejor calidad. Genera sistemas de
entrega de materiales apropiados. Mejora las distribuciones de planta

para aumentar la flexibilidad.

Modelos de excelencia

Los modelos de excelencia o modelos de calidad total son
herramientas necesarias para la autoevaluacién de la empresa.
Algunos de estos modelos han sido creados y promocionados por
diversos organismos e instituciones con la intencibn de que sean
seguidos y aplicados por todas las empresas. De hecho, la mayor
parte de ellos constituyen el modelo de referencia para evaluar a los

concursantes de premios nacionales y continentales a la calidad.
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Puede, por lo tanto, en la mayor parte de los casos asociarse un

modelo de excelencia con un premio a la calidad.

2.2.4.1 Malcolm Baldrige,
El premio Malcolm Baldrige se establecié en los Estados
Unidos en 1987 para reconocer a las organizaciones
estadounidenses sus logros en materia de calidad. Aunque
no pueden concursar al premio, muchas empresas de
diversos paises, especialmente americanas, utilizan los

criterios y sistemas de puntuacién de este premio para

autoevaluarse.

GRAFICO N° 6: Modelo Malcom Baldrige

T e A T
J Perfil organizativo :
entomo, relaciones y retos
. Enfoquede
Planeamlgnto Recursos \
estrategico Humanos
Liderazgo ' ! Resultados
il g | | del negocio
Enfoque Proceso /
Cliente-Mercado Gerencial

| : .
[ Weaioas anitsisyConocimento Gerencis) |

2.2.4.2 Fundaciéon Europea para la Gestion de la Calidad - EFQM
El premio europeo a la calidad fue establecido por la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(European Foundation for Quality Management, EFQM).
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Esta fundacién es una organizacion sin animo de lucro
creada en 1988 y formada por organizaciones y empresas
miembro, cuya mision es impulsar la excelencia en las
organizaciones europeas.

Esta fundacion ha desarrollado el Modelo EFQM de
Excelencia Empresarial que constituye la base de
referencia para la adjudicacion del premio. No obstante, la
EFQM anima a las organizaciones europeas a utilizar este
modelo para su propia autoevaluacion,
independientemente de que estas decidan concursar al

premio.

GRAFICO N° 7: Modelo EFQM
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Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion:

Es un Modelo supranacional que trata de crear un punto
de referencia unico en el que se encuentren reflejados los
distintos modelos de excelencia nacionales de los paises

iberoamericanos.

Este modelo se desarrollé en 1999 para ser aplicado a
cualquier organizacion publica y privada y de cualquier

sector de actividad o tamano.
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Su objetivo es la evaluacion de la gestiébn de las
organizaciones, identificando sus puntos fuertes vy
areas de mejoras que sirvan para establecer planes de
progreso y también sirva como informacién para el

desarrollo y la planificacion estratégica.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn
es el documento de referencia para la concesién del
Premio Iberoamericano a la Calidad e incluye; el
Método de Evaluacién, la hoja REDER y un Glosario

Iberoamericano de términos de Calidad y Excelencia.

La version actual es identificada como V.2012, ha sido
refrendada por las Organizaciones Nacionales vy
Regionales (ONAS y ORAS) asociadas a FUNDIBEQ,
REDIBEX, expertos y otros Organismos.

GRAFICO N° 8: Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion v.2012
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2.2.44 Modelo de Excelencia del Premio Colombiano a la Calidad de
la Gestion
Fue creado en 1975 como reconocimiento del Gobierno
Nacional a las organizaciones, tanto del sector publico como
del privado, que se distinguen por tener un enfoque practico
en el desarrollo de procesos de gestidn hacia la calidad y la
productividad, para lograr una alta competitividad vy
confiabilidad de sus productos y servicios.
El gran proposito del Modelo contenido en el Premio
Colombiano a la Calidad de la Gestion es el de ser un Modelo
de Excelencia en la Gestion, que sirva como referencia para
que todo tipo de organizaciones sigan permanentemente el
camino que las lleve a ser calificadas y a tener practicas de
organizaciones de Clase Mundial, capaces de entregar, a sus
Grupos Sociales Objetivo, una Oferta de Valor claramente
diferenciada, sostenible y no faciimente imitable, y de esa

manera asegurar su Competitividad.

Tiene como objetivo promover la adopcidn del enfoque y las
practicas de Gestion Integral, como fundamentos de la

competitividad de las organizaciones del pais.

GRAFICO N° 9: Modelo de Excelencia Premio Colombiano
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2.24.5 Modelo de la Excelencia de la Gestidon en el Peru
El Modelo de Excelencia en Gestién es un instrumento de
autoevaluacién para las organizaciones, estructurado en base
a siete criterios, que corresponden a las mejores practicas de
hoy en dia: Liderazgo, Planeamiento Estratégico, Orientacion
hacia el Cliente, Medicion, Analisis y Gestion del
Conocimiento, Orientacion hacia el Personal, Gestion de
Procesos y Resultados.
Estos valores y conceptos, son creencias y comportamientos
de organizaciones de alto desempefio y son la base para
integrar requisitos de desempefio y operacionales orientados
a resultados.
El Comité de Gestion de la Calidad (CGC) en cooperacion con
expertos del Premio Malcolm Baldrige de Estados Unidos y
expertos de premios latinoamericanos, redisefiaron los
criterios de evaluacion y se elevaron los niveles de exigencia
para el PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD EN EL PERU.

GRAFICO N° 10: Modelo de Excelencia de la Gestion en el Peru
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2.2.5 Evolucién del concepto de calidad

El concepto de calidad ha evolucionado fuertemente a lo largo del
siglo XX. Desde tan solo el cumplimiento de especificaciones
técnicas establecidas por especialistas, se ha avanzado hacia la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes (adaptacién para
el uso, segun Juran), siguiendo luego por la adaptacion para el
costo, que implica incluir el aspecto econdmico (precios), como
consideracion  adicional a los elementos anteriormente
mencionados.

Finalmente se llega a la idea de satisfaccion de los requerimientos

latentes (Shiba 1995), que implica sorprender al cliente con

cualidades y atributos que aun no han sido requeridos. Esta ultima
fase, proactiva por naturaleza, promueve la innovacion y el
desarrollo de nuevas acciones que permitan generar ventajas
competitivas dificiles de imitar por otras organizaciones o empresas.

Segun Bounds (1994), la calidad evoluciona a través de cuatro

etapas:

a) Etapa de la inspeccién (siglo XIX), que se caracterizd por la
deteccién y solucion de los problemas generados por la falta de
uniformidad del producto.

b) Etapa del control estadistico del proceso (década del treinta),
enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos
estadisticos para ese fin y para la reduccién de los niveles de
inspeccién del producto.

c) FEtapa del aseguramiento de la calidad (década de los
cincuenta) donde surge la necesidad de involucrar a todos los
departamentos de la empresa en el diseno, planificacion y
ejecucion de politicas de calidad.

d) Etapa de la administracion o gestion de la calidad total (TQM-
Total Quality Management, década de los ochenta), donde se
considera el mercado y las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una

oportunidad competitiva.
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Estas cuatro etapas se corresponden con la evolucién de la
administracién en las organizaciones, asi la etapa de inspeccion es
el resultado de los primeros desarrollos de la teoria de la
administracién y las contribuciones generadas por Frederick W.
Taylor y Henri Fayol. Las ideas de Taylor, conocidas bajo el nombre
de “Administracion Cientifica”, e influidas fuertemente por los
conceptos que Adam Smith habia volcado previamente (1771), en
su libro “La Riqueza de las Naciones”, separaban la ejecucion del
trabajo de su planificaciéon, control y mejora. La inspeccion, en
particular, se utilizaba como herramienta de control para la
deteccidn de errores, siendo esta funcidbn desempenada por alguien

diferente al operario que ejecutaba la actividad.

Estas ideas tenian sentido en el contexto y época en las que fueron
pensadas. De hecho, son responsables de tremendos aumentos de
productividad que tuvieron lugar durante la primera mitad del siglo
pasado. Sin embargo su aplicacion hoy, en los mismos términos
planteados por su desarrollo original, carece de sentido y resulta en
fuente de desperdicio del recurso mas valioso que una organizacion
puede tener: la experiencia y competencias desarrolladas a lo largo
del tiempo por sus recursos humanos. La introduccion posterior de
métodos estadisticos de muestreo se efectua con el objetivo de
reducir los costos de inspeccidén pero el principio seguia siendo el
mismo: detectar problemas de calidad de productos que ya habian
sido manufacturados. Es decir, el control solo puede evitar que el
producto fallado llegue al cliente (en el mejor de los casos), pero es
incapaz de evitar los costos generados por su reparacion. La
calidad avanza a su segunda etapa cuando Walter Shewhart
introduce el denominado Control Estadistico de Procesos,
entendiendo a la calidad como un problema de variacién que podia
ser controlado y prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las
causas que lo provocaban y que de esta forma la producciéon
pudiese cumplir con la tolerancia especificada en el disefio. En los

primeros tiempos el enfoque de calidad se orienta hacia el proceso
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de manufactura (operaciones industriales) y no se aplica al resto de

los procesos indirectos, de soporte y de servicio.

Juran, a principios de 1950, impulsa el concepto de aseguramiento
de la calidad cuando fundamenta que el proceso de produccién
requiere de servicios de soporte y de la coordinacion de esfuerzos
de todas las areas de la organizacion. Al mismo tiempo a través de
la idea de “costos de la no calidad” o “fabrica oculta” (segun Juran),
se trata de dar una justificacion econdémica a la necesidad de
implementar procesos de mejora. Estas ideas, reforzadas
posteriormente por Feigenbaum (quien enuncia la primera definicidén
de Calidad Total) y Crosby (que en su libro “Quality is free”
categoriza y determina con claridad el impacto de los costos de la
no calidad), comienzan a crear el sentido de aplicacion global que
hoy aceptamos como légico para un sistema de gestion de la

calidad.

A principios de los afos sesenta, los sistemas de calidad comienzan
a tener un importante desarrollo en Japon, a partir de las ideas
introducidas por Deming y Juran en ese pais luego de la Segunda
Guerra Mundial. Aparecen conceptos como Kaizen (mejoramiento
continuo desde un enfoque global) y el despliegue de las politicas
de calidad que aseguran que las estrategias de calidad se
conviertan en metas y objetivos en todas las areas funcionales de la
organizacion. Este proceso genera su primer impacto econdmico
importante durante la década del 70, cuando los productos
japoneses comienzan a invadir mercados occidentales mostrando
mejores prestaciones y menores costos.

Esta etapa representa la evolucion del concepto de calidad desde
una perspectiva inicialmente en manos de especialistas a una
gestibn mas extensa (Garvin, 1988) donde las mejoras no podrian
tener lugar sin el compromiso de todos los trabajadores de la

organizacion. De esta forma se desarrolla un sistema interno que
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genera informaciéon e indica si el producto o servicio ha sido
fabricado o proporcionado de acuerdo a especificaciones.
Estas son las bases para el ciclo de mejoras del sistema de

produccidén que se puede encontrar en |la actualidad.

GRAFICO N° 11: Evolucion del concepto de calidad
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3.1

CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La calidad como gestion integral es un concepto que se encuentra cada vez
mas arraigado en las empresas. Si bien las normas ISO 9000 no son
obligatorias, se estan convirtiendo en requisito indispensable de entrada a
mercados cada vez mas exigentes y globales, donde el desafio del
crecimiento implica asumir la necesidad de trabajar con estandares de
calidad capaces de competir a nivel internacional. Ya no es suficiente
fabricar buenos productos al mejor precio, sino que ademas debe

demostrarse la calidad mediante evidencias documentadas.

Muchas empresas, que también se encuentran certificadas, requieren de
sistemas de certificacion de proveedores para asegurar la trazabilidad de
sus procesos y mantener los mercados que atienden. Esto repercute
directamente en las empresas que aun no mantienen 0 no se encuentran
certificados y en los pequeios empresarios del sector que deben

implementar sistemas de gestion de la calidad en sus organizaciones.

Se plantea la implementacion de un Programa de Calidad que asista al
empresario en la implementacion de sistemas de gestién de la calidad y en
la certificacidn de productos

La generacidon de nuevas tecnologias debe aprovechar los conocimientos

que se aplican en los paises desarrollados. La transferencia de tecnologia es

47



3.2

un mecanismo que permite avanzar mas rapida y eficientemente en esos
procesos innovadores. Los empresarios dificilmente puedan acceder al
conocimiento de las tecnologias que se aplican en los paises desarrollados
en forma individual. La organizacion de misiones de transferencia
tecnologica permite aprovechar las vinculaciones institucionales y reducir los

recursos econémicos necesarios.

CAUSAS Y EFECTOS

En un inicio el personal industrial consider6 innecesario un nuevo
levantamiento de informacion, en la medida que existian los circulos vy
comités de calidad, se disponia de diagramas de proceso, de recorrido,
hojas de ruta, procedimientos y demas documentacion relevante en un
proceso controlado.

Sin embargo, las charlas de informacion recibidas fueron motivadoras y
alentadoras a realizar ligeros cambios y adecuaciones a los procedimientos
ya existentes y a la creacion de los procedimientos especificos requeridos
por la Norma.

Permitié una vez mas evidenciar el compromiso y disposicion al cambio de la

gran mayoria de trabajadores implicados en la implementacion del SGC.

A continuacion un analisis de cuales podrian ser las causas de un posible

incumplimiento de especificaciones.

Materiales Personas

Costo eIevado\ Capacitacién\

Proveedores

. Ausentismo

No disponibles Comunicacion ™\

\ Incumplimiento de

especificaciones

Aantenmento de maqumas

Nuevo estudio de Layout /
/  Humedad /Veloadad de las maquinas
Tiempos de espera Preparacion incorrecta

Otras Proceso
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3.3 DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL

3.4

3.5

Acorde con la globalizacién y las mejoras tecnoldgicas, la empresa ha visto
la conveniencia de continuar con las mejoras en sus procesos y establecer
un sistema de gestibn que le asegure la mejora continua de la calidad
concordante con sus objetivos estratégicos.

Para asegurar la satisfaccién del cliente a través del mejoramiento del
producto y la satisfaccién de colaboradores y proveedores.

Las empresas pueden lograr ventajas competitivas a través del desarrollo de
un sistema de Gestion de la Calidad, definir e implantar un conjunto de
actividades que garanticen que se obtiene la calidad prevista. Optimizar
recursos, reduccioén de fallos y costes, con un enfoque en procesos en el que
juega un papel importantisimo, entre otros aspectos, la satisfaccion del

cliente y la mejora continua.

PLANEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Motivar e implantar un sistema de calidad total TQM.
Implementar un sistema de gestion de la calidad en la norma ISO
9000.

Diseno e implementacién de Lean Manufacturing

EVALUACION Y SELECCION DE LA ALTERNATIVA SOLUCION

Con la finalidad de convertir las actividades que se realizan en la empresa y
las herramientas de control que se utilizan en una filosofia de calidad, se ha
decidido optar por la Implementacion de un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001 para desarrollar una estrategia de
toma de decisiones, coordinar acciones y dirigir actividades encaminadas a
conseguir la competitividad empresarial y asegurar el futuro de los
resultados de la organizacion.

Perseguir la mejora continua de los productos, de los servicios y de la
organizacion, para lograr una mayor satisfaccion del cliente, con la
participacién de todas las personas que la forman, al menor coste posible;
manejando los conceptos de eficacia y eficiencia.

Buscar que el sistema transcienda y se convierta en una filosofia de cultura

en la calidad, haciendo énfasis en el cliente y en la mejora continua,
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3.6

exigiendo la calidad en todas las funciones de la empresa, proclamando la

participacibn como resultado de una cultura basada en el respeto a la

persona.
I COMPARACIONES PAREADAS
. £ O I I PO
TQM: Total Quality Management E ° £ _ H g g 3 o $
ISO 9001 sl g EE (=2 |5 |zE|E| 8
LM LEAN MANUFACTURING H é 5 § § s g L 3 €
g 8|8 |2)|8 :
] = &
1 |Enfoque en el cliente 1 1 1 0 1 1 5 17% ,
2 |Liderazgo 1 1 1 0 1 1 5 17% Se OptO por ]SO 900 1
3 |Involucramiento del personal 0 0 0 1 0 0 1 3%
4 |Enfoque en procesos 1 1 1 1 0 1 5 17%
S _|Enfoque sistémico 1 1 0 1 1 1 5 17%
6 _|Mejora continua 1 1 1 1 0 0 4 14%
7 Segundad de la fabrica 1 1 1 0 0 1 4 14%
29 100%
CALIFICACION NO PONDERADA PUNTAJES PONDERADOS
Factor de decisién Ponderacion TQMm 1SO 9001 LM TQMm 1SO 9001 LM_
1 _|Enfoque en el cliente 17% 15 18 18 2,59 3,10 3,10
2 |Liderazgo 17% 15 17 15 2,59 2,93 2,59
3 |Involucramiento del personat 3% 10 18 20 0,34 0,62 0,69
4 |Enfoaue en procesos 17% 12 5 5 2,07 0,86 0,86
S |Enfooue sistémico 17% 7 15 12 1,21 2,59 2,07
6 |Mejora continua 14% 5 16 20 0.69 2,21 2,76
7 |Decisiones basadas en datos 14% 4 20 16 0,55 2,76 221
100% 68 109 106 10,03 15,07 14,28

Fuente: Elaboracion propia

ESTRATEGIAS ADOPTADAS PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
SELECCIONADA

Para implementar el sistema de gestion de la calidad ISO 9001-2000, en el
afno 2006 se realizd la contratacidn de un servicio de consultoria para que
efectue el diagnéstico de la empresa y determine lo que se requeria para la
obtencion del ISO 9001.

Fue necesario adecuar lo existente a los requerimientos de la norma, re-
identificar los procesos claves de la organizaciéon. Realizar el enfoque de los
clientes para canalizar sus necesidades y medir los niveles de satisfaccion.
Después se re-definieron o mantuvieron los indicadores para cada proceso y
todo esto fue documentado. Como siguiente paso los perfiles del personal y
evaluaciéon de proveedores se adecuaron a la norma. Por ultimo, fue
necesaria una auditoria interna inicial para validar todas las exigencias de la

norma.

La capacitacion y el proceso de implementacién duraron aproximadamente 8

meses, tiempo durante el cual el compromiso, dedicacién del personal
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involucrado fue siempre reconocido por el Consultor, lo que permitié que en
setiembre del 2007 el Sistema de Gestion de Calidad de los procesos de
produccion de cospeles, monedas y fabricacion de utillaje obtuviese la

Certificacion correspondiente.

La certificacion tiene un tiempo de validez por tres afos, que incluye
seguimientos semestrales por parte de la certificadora. En igual periodo de

tiempo se realizan las auditorias internas.

Fue necesaria la capacitacion de 18 Auditores Internos con la finalidad de
disponer del numero suficiente de auditores para cada proceso clave, como
operaciones, administracion, recursos humanos, logistica y sistemas. Sin
embargo para una mayor exigencia se utiliza adicionalmente el servicio de

una consultora para las auditorias internas.

Debe destacarse que durante las auditorias internas y de seguimiento solo
se han identificado oportunidades de mejora y ninguna no conformidad y
siempre se ha puesto en relieve el entusiasmo y compromiso del personal

involucrado.
Es importante resaltar el compromiso de la Alta Direccién que brinda el

apoyo permanente y permite cumplir con los proyectos de mejora continua

dentro del marco del Plan Estratégico de la Institucion.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV
ANALISIS COSTO BENEFICIO

SELECCION DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION
Se toma como inversion el <costo de la consultoria

sumado al costo de la certificacion, aproximadamente US$ 30 000"

Se asumen los ahorros obtenidos por una mejor utilizacién de la
mano de obra. Comparando la productividad de los afos 2008-
2010 con la del ano 2006; Las horas-hombre que se hubiesen
requerido para cumplir las metas de los afos 2008 al 2010 segun la
productividad del 2006 versus las horas-hombre realmente

utilizadas, que considera la mejora de la productividad.

INFORMACION DE LA SITUACION ACTUAL

La inversibn en maquinaria, tecnologia y capacitacién de los
trabajadores permite asegurar las mejores condiciones tecnolégicas
para alcanzar niveles de produccién cada vez mas eficientes en

términos de volumen, costos y muy especialmente de calidad.

Es asi que en septiembre del 2010 el sistema de gestién de la
calidad para la produccion de cospeles, monedas y utillaje obtuvo la
re-certificacion ISO 9001:2008 por la empresa certificadora Bureau

Veritas.

' Supuesto
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A la fecha se vienen realizando los estudios especializados
correspondientes a la prevencioén y control de riesgos ocupacionales
para la prevencion de los riesgos laborales, en materia de seguridad
y salud en el trabajo, se espera que en el futuro mas cercano
realizar la consultoria respectiva que permita obtener la certificaciéon
OHSAS 18001 del Sistema de Gestiéon de la Seguridad y Salud en el

Trabajo.

4.3 RESULTADO

Se observa en el cuadro que la inversién y los ahorros en los costos
involucrados? con respecto a la situacion anterior ofrecen un valor
actual neto de US$ 42 005,54 y la tasa interna de retorno de la
inversién es de 73,97%, muy superior a la tasa de descuento.

Se puede concluir que ha sido conveniente la implementacion

realizada.

ARo us$
0 INVERSION -30 000,00
1 ozuw 13 586,32
SRESE
o 8 Ouw
2 X<y < 42 882,06
O 2 ) owmw
TZukEx
<y on
3 42 229,15
VALOR ACTUAL NETO 42 005,54
TIR 73,97%

2 Supuestos
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CAPITULO V
EVALUACION DE RESULTADOS

5.1ANTECEDENTES

En la Casa Nacional de Moneda desde 1982 dej6 de funcionar el area de
fundicién, a partir de ese ano, el proceso productivo se inicia con el corte
de flejes laminados en bobinas de metales no ferrosos, tales como el laton

y la alpaca.

Para obtener las monedas circulantes actuales se identifican tres lineas de
produccion, la primera es la fabricacion de utillaje donde se obtienen los
cuios (piezas de acero con los grabados de anverso y reverso) y las
virolas (collares de acero); la segunda es la produccion de cospeles y la

tercera, la acufacion y embalaje.

La fabricacion de utillaje se inicia con la elaboracion de la maqueta que la
confecciona el artista, se obtiene el punzén que es un pedazo de acero
donde el pantégrafo copia todo el detalle de la maqueta. Los cufios se
fabricaban de un trozo de barra de acero no aleado y sigue un proceso de

torneado que lo deja listo para estampar.

Luego sigue el proceso de estampado, el torneado que da la forma
definitiva del cufo, el tratamiento térmico donde se logra la dureza de
trabajo, el rectificado para ajuste de tolerancias y el pulido que le da al

cuio un acabado brillante.
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La produccion de cospeles seguia la secuencia de corte de flejes,
cordoneado de discos, tratamiento térmico, lavado abrillantado, secado,
zarandeado, contado y pesado, la unidad de produccion eran bolsas de
lona.

La acunacibn de monedas era principalmente en maquinas Bliss
adquiridas a fines de los 70 y el embalaje era en bolsas de plastico que se

colocaban en cajas.

A partir del ano 2005, se dan nuevos cambios tecnolégicos importantes en
la Casa Nacional de Moneda, se adquiere maquinaria moderna y se
mejora varios procesos, obteniendo en octubre del 2007 la certificacion
ISO 9001 del sistema de gestidon de calidad para la produccion de

cospeles, monedas y utillaje.

La fabricacion de utillaje se modernizd con las compras de un pantégrafo
de alta revolucion que reproduce detalles de la maqueta y permite cambiar
la convexidad en la copia que se hace en acero; de un torno de control
numeérico que reduce los tiempos de proceso, mejora la precision y la
calidad del acabado; de equipos de pulido que permiten ahorro de tiempo
y esfuerzo en el pulido de cufios; y de un equipo de cromado de cuhos

que incrementa la vida util del cuio y mejora el acabado de la moneda.

En la produccion de cospeles se mejord todo el sistema de traslado de
materiales utilizando contenedores, apiladores eléctricos y se instalé una
grua puente, se mejora el recocido de cospeles efectuando el tratamiento
térmico con atmoésfera controlada con esto se ha reducido los tiempos del

proceso de lavado.

Adicionalmente, se adquiri®6 maquinaria como: la cordoneadora de alto
rendimiento, la clasificadora de cospeles que elimina el proceso manual de

zarandeado y la contadora industrial de cospeles de alta velocidad.

En la produccion de monedas actualmente se cuenta con acunadoras de

alto rendimiento, cada una tiene una velocidad de acunacion de hasta 750
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monedas por minuto; se mejoré el sistema de traslado de materiales

reemplazando las bolsas colocadas sobre pallets por contenedores.

Adicionalmente, se adquirieron las maquinas encartuchadoras, donde las
monedas son contadas y en un numero determinado envueltas en papel
en forma de cartucho, las balanzas dinamicas para controlar en funcién al
peso el numero de monedas por cartucho y un equipo de plastificado de

cajas.

Actualmente esta en ejecucion el proyecto de semiautomatizacion de la
linea de embalaje que permitira hacer mas eficiente los procesos de
traslado, contado, encartuchado, pesado de cartuchos, encajonado de

cartuchos, pesado de cajas y plastificado.

Ademas, se han dotado de mejores equipos al laboratorio de la CNM para
asegurar la calidad de los productos, como por ejemplo, el espectréometro
de emisién para analisis quimico y otros de precisién para mediciones de

dureza y dimensiones.

La Casa Nacional de Moneda por su antigiedad y la funcidon que cumple
contribuye con el patrimonio numismatico nacional, es el lugar donde se
han creado y fabricado las condecoraciones mas hermosas e importantes
del pais y se han acuinado monedas y medallas conmemorativas que son

apreciadas internacionalmente.

Finalmente, se debe destacar que la Casa Nacional de Moneda cuenta
con personal especializado tanto en la parte artistica como de ingenieria y
control que ha interiorizado la mejora continua y estd comprometido y
motivado con el desarrollo de su institucion y responde a la confianza

depositada por la Alta Direccién del Banco Central.

Fuente: Revista Moneda Ao 2010 N° 146
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5.2 BENEFICIOS

Se ha podido implementar exitosamente el sistema de gestion de la calidad
al contar con el compromiso de la Alta Direccidn, con personal adecuado y
comprometido en las actividades planificadas para el desarrollo vy
seguimiento del sistema, asi como disponer de los recursos necesarios,
tanto econdmicos como tecnolégicos, lo cual ha sido y es importante para

cumplir con los objetivos propuestos.

Para evaluar el funcionamiento del Sistema de Calidad se han definido una
serie de indicadores que van a permitir monitorear el comportamiento de
los procesos y productos, de manera que se pueda comparar los
resultados obtenidos con los objetivos establecidos y efectuar los ajustes o
correcciones que sean necesarios, para la continuidad de los procesos o

mejoras de los mismos.

5.2.1 Medicion de la calidad del producto y del proceso.

a. Seguimiento y medicién de los procesos.
Las actividades de seguimiento y medicibn han sido definidas,
planificadas e implantadas para asegurar la conformidad del
producto, aplicando meétodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de

calidad.

Estos métodos van a demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Los resultados obtenidos van a
permitir evaluar la necesidad de llevar a cabo correcciones y
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurar la
conformidad del producto.

Para la medicidn de los procesos productivos se utiliza el muestreo
del Control Estadistico de Procesos, cuyos resultados permiten

monitorear el comportamiento y variabilidad de los procesos.
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5.2.2

b. Seguimiento y medicién del producto.

Las mediciones y seguimiento de las caracteristicas del producto se
realizan para verificar que se cumplen los requisitos del producto.

Se realiza en las etapas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con los preparativos planificados. Para el seguimiento y
medicidn de los productos se va a utilizar el muestreo estadistico de
aceptacion, en base a lo cual se va a aceptar o rechazar el lote
producido.

En la extraccion de las muestras se debe obtener una muestra

aleatoria representativa del lote.

Analisis de datos

La calidad del producto se va a medir a través de indicadores que
dan referencia sobre la conformidad de los productos, con los cuales
se va a ver la proporcibn de unidades que cumplen las
especificaciones y garantizan un producto que cumpla las

expectativas de los clientes.

La calidad del proceso se va a medir a través de indicadores de
productividad que permiten ver la eficiencia de los recursos

empleados e identificacidon de productos no conforme.

La cuantificacion del beneficio esta referida al cumplimiento de los
objetivos de calidad, metas anuales, mejora de productividad y
disminucion de productos defectuosos, ademas del cumplimiento y
oportunidad de atencién al cliente, como un plus a la calidad; lo cual

puede apreciarse en los graficos siguientes:
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GRAFICO N° 8: Unidades defectuosas de monedas no superen la meta anual
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GRAFICO N° 9: Peso de cospeles defectuosos no superen la meta anual
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GRAFICO N° 10: Cumplimiento trimestral de produccién de monedas
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En el siguiente grafico, para establecer la comparaciéon del incremento de la
productividad se ha tomado como referencia el afio 2003,

GRAFICO N° 11: Productividad de produccién de monedas
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GRAFICO N° 12: Nivel de satisfaccion del usuario
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GRAFICO N° 13: Nivel de satisfaccion del usuario
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

Mejora en la planificacion, mantenimiento y gestion de la mejora

continua de la calidad hacia los clientes y los propios objetivos.

Mayor comunicacién de logros de metas y objetivos, mediante paneles,
charlas semanales y otros que mantienen permanentemente informado

al personal del avance en la produccion.

Ha permitido identificar procesos que afectan a la calidad y mediante
acciones preventivas y correctivas, de ser el caso, se ha reorientado
las acciones hacia la reduccion de costos de los productos no

conformes.

La identificacion de procesos que afectan a la calidad y su interaccidon

orienta a la reduccion de costos de la no-calidad.

La mejor identificacibn de responsabilidades y autoridades ha
contribuido a una mayor participacion del personal en el logro de los

objetivos, que sienten como propios.

Como siempre aun se tiene personal que intenta resistirse o
simplemente manifestar actitudes de rechazo, pero dado el gran caudal
de entusiasmo, compromiso y dinamismo entre el personal directivo y

el de produccidn se les logra canalizar hacia la meta final.
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6.1.7.

6.1.8.

La capacitacion constante y la sensibilizacién del personal frente a las
exigencias de cumplimiento de los distintos requisitos de la norma, es

lo que mantiene al Sistema de Gestion de Calidad activo y vigente.

Las acciones preventivas y correctivas nos han permitido un mejor

seguimiento e historial de las acciones tomadas.

. Se logra un mayor control de la informacion, crecimiento y

mejoramiento de la organizacién, a la vez que los trabajadores se
sienten mas motivados, menores conflictos, un mayor desarrollo
individual, mayores oportunidades de entrenamiento y menor

posibilidad de accidentes.

6.2. RECOMENDACIONES

Al tenerse evidencia del claro compromiso de la Alta Direccién, solo se
considera:

6.2.1 Mantener la capacitacion y sensibilizacion del personal con relacion
a la cultura de la calidad para que la vigencia del Sistema de Gestion
de la Calidad se conserve.

6.2.2 Continuar con el plan de modernizacibn de maquinaria e
infraestructura.

6.2.3 De considerarlo conveniente continuar con el analisis y estudios

correspondientes a la prevencidn y control de riesgos ocupacionales
para la prevencién de los riesgos laborales, en materia de seguridad
y salud en el trabajo, con miras al futuro mas cercano realizar la
consultoria respectiva que permita obtener la certificacion OHSAS

18001 del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.
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ANEXO N° 1: CARACTERISTICAS TECNICAS DE LAS MONEDAS

Denominacion S/. 0,01 S/. 0,05 S/.0,10 S/. 0,20
Aleacion Aluminio Latén

Diametro (mm) 16,0 18,0 20,5 23,0
Peso (g) 0,82 1,02 3,50 4,40
Canto Liso Liso Liso Liso
Denominacién S.050 | S/.1,00 S.200 | S/.5,00
Aleacién Alpaca Bimetalica
Diametro (mm) 22,0 255 22,38 24,38
Peso (Q) 5,45 7,32 5,62 6,67
Canto Estriado Estriado Estriado discontinuo | Estriado continuo

S/. 0,01; S/. 0,05; S/. 0,10; S/. 0,20

Disefios encontrados en la ciudadela precolombina de "Chan Chan"

ubicada en la ciudad de Trujillo, al norte del Peru

S/. 0,50; S/. 1,00

Tallo curvo con hoja de laurel y roble entremezclados y el logotipo de la

Casa Nacional de Moneda sobre un disefio geométrico de lineas verticales

S/. 2,00

Motivos alusivos a las lineas de Nazca (geoglifos precolombinos) ubicadas

en Ica, al sur del Peru. Se reproduce la figura del "Colibri”

S/. 5,00

Motivos alusivos a las lineas de Nazca (geoglifos precolombinos) ubicadas

en Ica, al sur del Peru. Se reproduce la figura del "Ave Fragata”.
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ANEXO N° 2: PROCESO PRODUCCION DE FLEJES

Fundicion

En modernos hornos eléctricos de induccion se realiza la fusion de metales para
obtener las distintas aleaciones, los estrictos controles metalurgicos, las
proporciones precisas y temperaturas controladas permiten obtener la dureza y el
brillo que requiere toda la cadena de produccién, asi como garantizar la pureza de

las aleaciones.

Posteriormente, por el sistema de colada continua, se obtienen los flejes que son

las formas basicas para el inicio del proceso de laminacion.

Laminacion — tratamiento térmico

Los flejes provenientes de la fundicion son sometidos a un proceso alternado de

laminacion y tratamiento térmico hasta llegar a los espesores finales y
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caracteristicas metalurgico-mecanicas requeridas por el cliente y sus
especificaciones. Inicialmente su espesor llega a 15 milimetros. El recocido se
realiza en atmésferas de gases que impiden la oxidacion. Controlandose asi la

dureza del metal.

Fleje laminado
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ANEXO N° 3: INDICE DE NORMA ISO 9001:2008

-—

Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos

4.2.4. Control de los registros

o

Responsabilidad de gestion
5.1 Compromiso de la direccién
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de calidad
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacidén del sistema de gestidn de la calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccién
5.5.3 Comunicacién interna
5.6 Revisidn por la direcciéon
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacién de la entrada para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
6. Gestion de los recursos
6.1 Provision de los recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

6.2.2. Competencia, formacidén y toma de conciencia
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6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7. Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Diseno y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada del disefo y desarrollo
7.3.3 Resultados del diseno y desarrollo
7.3.4 Revision del disefo y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefo y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras
7.4.1. Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3. Verificacion de los productos comprados

7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacioén de los procesos de la produccion y de la prestacion

del servicio

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicidon

8 Medicién, analisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de Datos
8.5 Mejcra
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

FUENTE: Norma ISO 9001:2008
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ANEXO N° 4: CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD 2007 — 2010

2007
Objetivos Indicador Meta anual Resultado
Monedas defectuosas 0,05%
§ <1%
Unidades defectuosas de Total monedas producidas
monedas y cospeles
menor a la meta anual Peso de cospeles defectuosos <1% 0,18%
Total cospeles producidos
Monedas de calidad Peso de cospeles defectuosos
estandar o superior 70% 95 %
mayor a la meta anual Total cospeles producidos
Trimestre 1:  99,3%
Cumplir con el programa Produccién trimestral Trimestre 2: 99,8 %
de produccién Desviacion + 5% Trimestre 3: 101,4 %
Meta trimestral Trimestre 4:  100%
Personascapacitadas
Capacitar al personal 70% 80%
Totalde personas capacitas
i Numero de proyectos de mejora
Proyecto de mejora realizados durante elafio 1 3

2008
Objetivos ' Indicador |  Metaanual Resultado
Monedas defectuosas
. <0,50% 0,04%
Unidades defectuosas de Total monedas producidas
monedas y cospeles
menor a la meta anual Peso de cospeles defectuosos <0,50 % 0,32 %
Total cospeles producidos
Monedas de catidad Peso de cospeles defectuosos
estandar o superior 80% 99,0 %
mayor a la meta anual Total cospeles producidos
Trimestre 1: 98,0 %
Cumplir conel programa Produccién trimestral Trimestre 2: 104,7 %
de produccién Desviacion + 5% Trimestre 3: 94,9 %
Meta trimestral Trimestre 4: 100%
Personas capacitadas
Capacitar al personal 70% 81%
Totalde personas capacitas
] Nuamero de proyectos de mejora
Proyecto de mejora realizadosdurante el aio 1 1
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Objetivos

Unidades defectuosas de
monedas y cospeles
menor a la meta anuatl

Monedas de calidad
estandar o superior
mayor a la meta anual

Cumplir con el programa
de produccién

2009

Indicador Meta anual Resultado
Monedas defectuosas
<0,10% 0,03 %
Total monedas producidas
Peso de cospeles defectuosos <0,50% 0,30%
Total cospeles producidos
Peso de cospeles defectuosos
90% 99,7 %

Total cospeles producidos

Produccién trimestral

Meta trimestral

Desviacion + 5%

Trimestre 1: 97,5 %
Trimestre 2: 96,5 %
Trimestre 3: 97,5 %
Trimestre 4: 100 %

Personas capacitadas
Capacitar al personal 70% 75%
Totalde personas capacitas
: Numero de proyectosde mejora
Proyecto de mejora realizados durante el afio 1 1
2010
Objetivos Indicador Meta anual Resultado
Monedas defectuosas
‘ <0,08% 0,04%
Unidades defectuosas de Total monedas producidas
monedas y cospeles
menor a la meta anual Peso de cospeles defectuosos <0,40% 0,20%
Total cospeles producidos
Monedas de calidad Peso de cospeles defectuosos
95% 99,8%

estandar o superior
mayor a la meta anual

Cumplir con el programa
de produccion

Capacitar al personal

Proyecto de mejora

Total cospeles producidos

Produccién trimestral

Meta trimestral
Personascapacitadas

Totalde personascapacitas

Numerode proyectos de mejora
realizados durante elafio

Desviacion + 5%

70%

Trimestre 1: 99,8%
Trimestre 2: 98,7%
Trimestre 3: 99,0%
Trimestre 4: 100%

70%
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ANEXO N° 5: GLOSARIO DE TERMINOS

Arancel

Tarifa oficial para el pago de impuestos o contribuciones y tasas o derechos.
Impuesto que se debe pagar por concepto de importacion de bienes. Pueden ser
"ad valoren" (al valor), como un porcentaje del valor de los bienes, o "especificos"
como una cantidad determinada por unidad de peso o volumen.

Muestreo

Técnica empleada en el analisis parcial de un grupo de casos o eventos, a efecto
de obtener cierta probabilidad o certidumbre en relacién a las caracteristicas del
universo analizado.

Produccién

Proceso por medio del cual se crean los bienes y servicios econémicos. Es la
actividad principal de cualquier sistema econdmico que esta organizado
precisamente para producir, distribuir y consumir los bienes y servicios necesarios
para la satisfaccion de las necesidades humanas.

Productividad

Relacion entre el producto obtenido y los insumos empleados, medidos en
términos reales; en un sentido, la productividad mide la frecuencia del trabajo
humano en distintas circunstancias; en otro, calcula la eficiencia con que se
emplean en la produccién los recursos de capital y de mano de obra.

Producto
Es el resultado de una accidén, gestion o proceso.

No Conformidad
Es el incumplimiento de los requisitos especificados.

Defecto
Es el incumplimiento de los requisitos de uso previstos.

Accibn correctiva.
Accion tomada para eliminar las causas de una “No Conformidad” existente,
defectos u otra situacion indeseable, a fin de evitar su recurrencia.

Accion preventiva.

Accion tomada para eliminar las causas de una “No Conformidad Potencial’,
defectos u otra situacidén indeseable, a fin de prevenir su ocurrencia.
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Politica de calidad.

Estrategia o directriz con la que se conduce un conjunto de normas o acciones
que rigen la actuacion de una persona o entidad para alcanzar un fin determinado,
relacionado con el logro de la calidad.

Calidad

Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresas. Las necesidades
pueden incluir aspectos relacionados con la aptitud para el uso, seguridad,
disponibilidad, confiabilidad, mantenimiento, aspectos econémicos y de medio
ambiente. Este término no se emplea para expresar un grado de excelencia en un
sentido comparativo, ni se usa con un sentido cuantitativo para evaluaciones.

Ciclo de la Calidad o Espiral de la Calidad

Es un modelo conceptual de las actividades interdependientes que influyen en la
calidad de un producto o servicio en las distintas fases, que van desde la
identificacion de las necesidades, hasta la evaluacién de que estas necesidades
hayan sido satisfechas.

Politica de Calidad
Son las orientaciones y objetivos generales de una organizacion en relacion con
la calidad, expresadas formalmente por la direccidon superior.

Gestion de la Calidad

Es aquel aspecto de funcion general de la gestion de una organizacion que define
y aplica la politica de calidad. La gestion de la calidad incluye la planificacién, las
asignaciones de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los planes
de calidad.

Aseguramiento de la Calidad
Son todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los
requisitos de calidad establecidos. Para que sea efectivo, el aseguramiento de la
calidad requiere, generalmente, una evaluacién permanente de aquellos factores
que influyen en la adecuacién del disefio y de las especificaciones segln las
aplicaciones previstas, asi como también verificaciones y auditorias a las
operaciones de produccion, instalacion e inspeccién. Dentro de una organizacion,
el aseguramiento de la calidad sirve como una herramienta de la gestion.

4
Control de Calidad
Son las técnicas y actividades de caracter operacional utilizadas para satisfacer
los requisitos relativos a la calidad. Se orienta a mantener bajo control los
procesos y eliminar las causas que generan comportamientos insatisfactorios en
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etapas importantes del ciclo de calidad para conseguir mejores resultados
econoémicos.

Sistema de Calidad

Se refiere a la estructura organizacional, responsabilidades, procedimientos,
procesos y recursos para aplicar la gestion de la calidad. Debe responder a las
necesidades de la organizacién para satisfacer los objetivos de calidad.

Plan de Calidad

Es un documento que establece las practicas especificas de calidad, recursos y
secuencia de actividades relativas a un producto, servicio, contrato o proyecto, en
particular.

Auditoria de Calidad

Es un examen sistematico e independiente para determinar si las actividades y los
resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones previamente
establecidas; si éstas se han aplicado efectivamente y son adecuadas para lograr
los objetivos. Existe, entonces, auditoria de calidad del proceso, auditoria de
calidad del producto, auditoria de calidad del servicio. Uno de los propoésitos de
una auditoria de calidad es evaluar las necesidades de acciones de mejoramiento
o correctivas; no se debe confundir una auditoria con acciones de supervision o
inspeccion.

Supervision de Calidad

Es el control y verificacion permanente del estado de los procedimientos,
métodos, condiciones, procesos, productos o servicios y, analisis de registros por
comparacién con referencias establecidas para asegurar que se cumplan los
requisitos de calidad especificados. La supervision de la calidad puede ser
efectuada por un cliente o por un representante de él.

Revisioén del Sistema de Calidad

Evaluacion formal, efectuada por la alta gerencia. Adecuaciéon del sistema de
calidad en relacidén con las politicas de calidad y los nuevos objetivos que resultan
de circunstancias que varian.

Inspeccion

Accidn de medir, examinar, ensayar, comparar con calibres una o mas
caracteristicas de un producto o servicio y comparacién con los requisitos
especificados para establecer su conformidad.

Confiabilidad

Aptitud de un elemento para realizar una funciéon requerida en las condiciones
establecidas, durante un periodo establecido. Este término se utiliza también
como una indicacién de la probabilidad de éxito o porcentaje de éxito.
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Especificacion
Es el documento que establece los requisitos con los cuales un producto o
servicio debe estar conforme.

Control del Proceso

Supervisar la forma de elaborar los productos o la prestacion de servicios. Deben
existir instrucciones documentadas para el uso apropiado de los equipos, los
métodos, el ambiente de trabajo y el cumplimiento con normas.

Metrologia Industrial

Es la calibracién, control y mantenimiento adecuado de todos los equipos de
medicidn, sean éstos de produccidn, de inspeccidén o de ensayo. Esto permite una
congruencia para demostrar la conformidad de los productos con las
especificaciones. Los equipos deben ser utilizados de tal manera que aseguren
que la incertidumbre de la medicién se conoce y deben ser controlados con una
frecuencia establecida. La calibracion debe hacerse contra equipos certificados
que tengan una relacién valida conocida, tal como serian los patrones nacionales.

Registro de Calidad

Son los documentos o archivos en los cuales se identifica, agrupa, codifica,
conserva y dispone todo lo referente a los productos elaborados o servicios
prestados. Los registros de calidad se deben conservar para demostrar que se ha
logrado la calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de calidad.

Organizacion

Una empresa, compaiia, corporacion, firma o entidad, sea sociedad anénima, o
no, de caracter publico o privado que tiene sus propias funciones Y
administracion.

Empresa
Término utilizado principalmente para referirse a una unidad integral de
produccién o entidad de negocios que tiene por objeto proveer un producto o
servicio.

Cliente
Receptor de un producto o servicio. El cliente puede ser un consumidor, un
usuario final, un beneficiario o bien una unidad dentro de la misma organizacion.

Manual de Calidad

Principal documento para la presentacion de las politicas de calidad y descripcion
del sistema de calidad de una organizacion.
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Costos de Calidad

Son todos aquellos costos en los cuales incurre una empresa con el objeto de
alcanzar y asegurar los niveles de calidad especificados. Existen costos de
prevencion, de evaluacién, por fallas internas, por fallas externas y por
aseguramiento externo de calidad.

Benchmarking

Este método mide o compara los productos, servicios y procesos de una
organizacion con otras organizaciones, las cuales son reconocidas como las
lideres en el mismo campo de trabajo.

Reingenieria

Es una herramienta gerencial que deja por un lado el proceso de mejoras
continuas y opta por un cambio brusco y completo de un producto, un proceso o
recurso.

Mision
Es el propdsito o razon por la cual existe una organizacion.

Vision
Es la posicion que desea tener la empresa en un futuro.

Politicas, Estrategias y Tacticas

Sistema de principios, métodos y procedimientos que indica cémo funciona la
organizacioén en todos sus procesos.
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