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Resumen

La presente investigacion titulada "Aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001: 2015 en el area de Produccion para mejorar la
Competitividad en la empresa Dicomsa SA", tuvo como objetivo determinar en qué
medida la aplicacion del sistema de gestidon de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en el area de produccion mejora la competitividad de la empresa
DICOMSA SA. Este estudio se realizé con metodologia aplicada. La poblacion y la
muestra estuvieron conformadas por un grupo de trabajadores, quienes fueron
evaluados en un periodo de tiempo de 4 meses antes y después. La técnica de esta
investigacion fue la observacion y los instrumentos fueron hojas de registro. Una
vez obtenido, la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma ISO 9001: 2015 en el area de produccion mejora significativamente la
competitividad, resultando en un incremento del 16.67%, y su andlisis inferencial
demuestra el nivel de significancia de la prueba de Wilcoxon aplicado a la
competitividad antes y después es 0.000, por lo que y de acuerdo con la regla de
decision se reafirma que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.

Palabras Claves: Gestion, Sistemas, Calidad, Analisis, Cliente
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Abstract

This research entitled "Application of the Quality Management System based on the
ISO 9001: 2015 Standard in the Production area to improve Competitiveness in the
company Dicomsa SA", aimed to determine to what extent the application of the
quality management system based on the ISO 9001: 2015 standard in the
production area improves competitiveness in the company DICOMSA SA This study
was carried out with applied methodology. The population and the sample were
made up of a group of workers, who were evaluated in a period of time of 4 months
before and after. The technique of this research was observation and the
instruments were record sheets. Having obtained, the application of the Quality
Management System based on the ISO 9001: 2015 Standard in the production area
significantly improves competitiveness, resulting in an increase of 16.67%, and its
inferential analysis demonstrates the level of significance of The Wilcoxon test
applied to the competitiveness before and after is 0.000, therefore and according to
the decision rule it is reaffirmed that the null hypothesis is rejected and the

alternative hypothesis is accepted.

Keywords: Management, Systems, Quality, Analysis, Customer

viii



INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemética

En la actualidad a nivel universal las organizaciones y compafias han asumido que
mayores esfuerzos para ser mas competitivas y eficientes. Por ende, las entidades
optan por tacticas y equipos que les garanticen una mejora, tanto en sus procesos
operativos y administrativos, con la finalidad de alcanzar el cumplimiento de los
requisitos del cliente, logrando a poseer una superioridad competitiva en las

empresas.

La competitividad de una asociacion se evidencia en la mejora continua,
consiguiendo la rentabilidad en el mercado en dependencia a sus competidores

como lo sefalan los autores.
Medina & Nufiez & Ricardo & Noriega (2015), argumentaron:

Al iniciar el siglo XXI d.C hasta la coyuntura, Al iniciar el siglo XXI d.C hasta la
coyuntura, el mundo esta atravesando por notables giros competitivos que
aparecen desde la trasmision de informacién y los procesos inclusive la
globalizacion de mercados ocasionando la actualizacion asiduamente. De
forma que, como resultado las empresas y las magnas organizaciones estén
a continua investigacion de las recientes técnicas que se alcanzan a obtener
para distinguir de las otras entidades, una de ellas es la apropiada gestion de
sus actividades en los departamentos que quieran aplicar la mejora continua
tenazmente y lo mas sustancial es la sistematizacion a la cual se

corresponden adecuar los métodos que implican. (p.12)

Lo que dan a saber los autores, es que, una institucion o sociedad debe estar al
usualmente atento de las actualizaciones que se proporcionan a nivel mundial, ya
gue esto les concediera perenemente una ocasion de mejora en su compafiia,
equivalente a conservar o resaltar el nivel competitivo en el sector econdmico, ya
que las partes interesadas como los clientes siempre demandan a una sociedad
gue este en permanente mejoras y les avale la satisfaccion de sus necesidades

cumpliendo los requisitos y expectativas..

En el Peru se evidencian un millon y medio de sociedades inscritas formalmente
por la SUNAT, sin embargo, no llegamos ni a 2000 entes acreditados con el
certificado de calidad. Por ende, es preciso que las empresas le den considerable
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importancia a la mejora de sus operaciones con el propdésito de aseverar la
satisfaccion del cliente. Asimismo, favorecer a tener un pais mas desarrollado y
competitivo, ya que la mayoria de los paises en corto tiempo estan consiguiendo
gue sus sociedades se alinean a un sistema de gestion de calidad basado bajo la
Norma ISO 9001:2015.

La norma ISO 9001 es un gran instrumento que tiene como ventaja la gestion
adecuada de sus procesos certificando el cumplimiento de los requisitos
demandados del cliente teniendo como resultado una mejor competitividad en el

sector que se dedica la organizacion.
Yafiez (2008), indico:

Preexisten una gran diversidad de técnicas y metodologias que las compafiias
pueden seleccionar para alcanzar resultados eficaces, una de ellas es la ISO
9001, es una norma estandarizada internacionalmente que tiene como
beneficio alinearse a un sistema de gestion de calidad estableciéndose en la
mejora continua tanto de tus departamentos administrativos y operativos. Lo
gue mas se acentla de esta norma ISO es a los clientes que actualmente
buscan sociedades certificadas que se tutelen a la norma ISO 9001, con el
objetivo de que puedan confiar y garantizar el acato de los requisitos que
solicitan. (p.7)

Tener adoptado un sistema de gestion de calidad te proporciona una superioridad
competitividad en el mercado internacional, asimismo posees una mayor eficacia y

eficiencia en tus productos o servicios.

Céardenas (2017), argumentd”la base principal de las sociedades es la
necesidad de tener adoptado un sistema de gestion de calidad, que consienta
perfeccionar todos sus procesos internos teniendo como intencion lael
cumplimiento de los requisitos del cliente o partes interesadas al garantizar un

producto y/o servicio de calidad". (p.5)

La norma ISO 9001 version 2015 es la referencia mas eficaz para adoptar un
sistema de gestion de calidad, ya que es vista a nivel internacional y esta
modificada. Asume como meta aumentar la eficacia y eficiencia de los procesos de

la corporacion.
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DICOMSA S.A., es una empresa mediana y conformada 27 trabajadores, integra a
la industria flexogréafica, asimismo, forma parte de corporacion SALMAN. Su
producto va orientado al sector econémico, siendo asi sus trascendentales clientes:
el Grupo Gloria, Tottus, Grupo Romero, entre otros. En toda la sociedad siempre
ocurren problemas desde la documentacion deficiente y el producto final, por
carencia de una adecuada gestion, esto implica considerablemente al
departamento de produccion, debido a estos problemas que se presentan, la
empresa ha perdido el 38% de sus clientes en los dos ultimos afios como indica su
trazabilidad en auditorias externas que los mismos clientes realizan para su
concerniente homologacién con su proveedor principal a Dicomsa. Esto revela, la
carencia de competitividad que tiene la empresa, porque, no consiguen cumplir las
expectativas y exigencias de los clientes, conjuntamente, actualmente hay
numerosas compariias que se orientan al sector flexogréfico, no obstante, ninguna
entidad que se especialice al sector flexografico como la empresa Dicomsa cuenta
con una certificacion ISO, en consecuencia, se aplica un sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de produccién para mejorar
la competitividad de la empresa.

Para determinar las posibles causas del problema, el cual, consiste en la carencia
de competitividad de la organizacibn y como consecuencia se ha obtenido la
insatisfaccion de expectativas del cliente de la empresa Dicomsa S.A., se aplico el
Diagrama de Ishikawa de segunda dimension también llamado como espina de
Ishikawa o diagrama de causa y efecto. Para identificar las causas de mayor
frecuencia se realiz6 un Diagrama Pareto o también conocida como regla de 80-
20, de modo que, se desarrollé una grafica de barras donde los valores graficados
estan de mayor a menor.

Las causas u observaciones que fueron identificadas en la empresa son las
siguientes: Deficiencia de procedimientos en el area, carencia de capacitaciones,
deficiencia de indicadores, métodos correctivos deficientes, no se sigue la politica
de la empresa, medios de comunicacion con el cliente deficientes, registros
incompletos, compromiso de la direccion con calidad insuficiente, asignacion de
actividades no bien definida, sistema deficiente de los equipos informéticos,
mantenimiento de la maquinaria imperfecto, personal no calificado, no poseen
instructivos de la maquinaria, condiciones ambientales inadecuadas, maquinaria no

adecuada, insatisfaccion laboral, escasez del personal.
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En el Gréfico de Pareto se consiguid que, hasta la quinta observacion se manifesto
el 75.67% de la frecuencia de las causas de carencia de competitividad, es decir,
gue el 80% se ha revelado en la deficiencia de procedimientos en el area, carencia
de capacitaciones, deficiencia de indicadores, métodos correctivos deficientes, no
se sigue la politica de la empresa, por lo consiguiente, se le tuvo que poner mayor

énfasis para mejorarlos.
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Tabla 1

Causas y frecuencias de carencia de competitividad en el area de Produccion de

la empresa DICOMSA S.A., LIMA - 2019

%

Causa (Observaciones) Frecuencia % Acumulado
Acumulado

éDreef;menua de procedimientos en el 75 25 00% 75 25 00%
Carencia de capacitaciones 53 17.67% 128 42.67%
Deficiencia de indicadores 41 13.67% 169 56.33%
Métodos correctivos deficientes 32 10.67% 201 67.00%
No se sigue la politica de la empresa 26 8.67% 227 75.67%
(I;/Iei%ic;sntdees comunicacion con el cliente 18 6.00% 245 81 .67%
Registros incompletos 11 3.67% 256 85.33%
Co_mpro.mlso_ .de la direccibn con 9 3.00% 265 88.33%
calidad insuficiente

g\:;ignri\gglon de actividades no bien 3 2 67% 273 91.00%
.Slstem,a_ deficiente de los equipos E 2 3304 280 93.33%
informaticos

m?)r:atrefglcrpolento de la maquinaria 5 1.67% 85 95.00%
Personal no calificado 4 1.33% 289 96.33%
rI\TI](;qUiEgﬁzen instructivos de la 3 1.00% 292 97.33%
Condiciones ambientales inadecuadas 3 1.00% 295 98.33%
Maquinaria no adecuada 2 0.67% 297 99.00%
Insatisfaccion laboral 2 0.67% 299 99.67%
Escasez del personal 1 0.33% 300 100.00%

Total 300 100%

Nota. Datos procesados mediante auditorias externas (Clientes)
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1.2 Justificacion del estudio

1.2.1 Justificacion tedrica

2 El reciente andlisis de investigacion es tedrico, puesto que, le da vasta
aportacion al estudio y refuerza a la Norma ISO 9001:2015, de tal manera que
se utilice como herramienta para mejorar la competitividad en la empresa

Dicomsa S.A.
Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron:

En el proceso de una presuncion cientifica en la cual se reconocidé un
problema le proporciona una notable importancia a la propuesta de este. Esto
muestra que el andlisis que se efectla va a acceder elaborar innovacion
cientifica, lo cual aprovechara como instrumento de estudios del problema que
se inquiere, a modo consumacién se manifiesta y se comprueba si es
adaptable en otras investigaciones o sera primordial extender el modelo

tedrico de la investigacion. (p.164)

Los autores manifestaron la relevancia que tiene la investigacion de un
problema en el despliego de una teoria cientifica, a causa de, utiliza
precedentes y/o herramientas para proximos estudios. Por otro lado, cabe
destacar que la Norma ISO 9001:2015 es una detallada herramienta que
cumple a manera de objetivo el mejorar de forma incesante a nivel interno,
externo y competitivo de la empresa DICOMSA S.A. y para conjunto entidades

que elijan en adaptar la ISO.

2.1.1 Justificacién metodoldgica
3 Los primordiales juicios metodoldgicas que demuestran el cumplimiento de la
actual investigacion son, a causa de, favorecer a nacientes investigaciones del

sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015.
Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron:

A Préximas estudios con semejanza de proyecto puede aprovechar el goce
de definidos instrumentos y/o técnicas. Dado que consiguen tratarse de
instrumentos moderno como modelos, test, diagramas de nuestros,
cuestionarios, hipotesis, etc. Esto persistentemente va a depender que el

analista contemple la semejanza de la investigacion. (p.164)
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Los autores mostraron el uso de metodologias de recopilacién de antecedentes,
mediante una investigacion cientifica, puesto a un enfoque cuantitativo, que es una
investigacion de tipo aplicativo, de disefio cuasiexperimental, el cual nos servira
provechosamente y notable, debido a que se asumira como resefia a en numerosos
investigadores que referirse la competitividad con el sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001 version 2015.

3.1.1 Justificacién social

La investigacion posee una justificacion social puesto que en el proceso de la actual
investigacion asume como intencion mejorar la competitividad en el area de
produccion de la empresa Dicomsa mediante la Norma ISO 9001:2015 en el area
de produccion, lo cual mejora la calidad de vida del empleador y favorecera a las

partes interesadas.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagbmez (2014), indicaron: "Se presume
cuando la investigacion soluciona problemas sociales que dafien a grupo social,
por demostracion, el dominio de las sefioras aldeanas quienes asistieron las

ayudadas o el estudio de metodologias psicosociales". (p.165)

Los escritores manifestaron es que la investigacion social inquiere corregir
dificultades sociales, por eso, la reciente tesis se justifica especialmente, en mejorar
la competitividad en el area de produccién de la DICOMSA S.A. a través de la

aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015.
3.1.2 Justificacién econémica

El transcendental criterio econdmica justifica, a causa de impide que la sociedad
solvente indemnizaciones a los clientes por un deficientemente servicio y/o
producto imperfecto, conjuntamente al aplicar un Sistema de Gestion de Calidad a

modo aprovecho se alcanza la deflacion de costos operativos y administrativos.
Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron:

Hace resefia a los provechos monetarios que obtiene el emporio con respecto
a beneficios y ganancias de la investigacion, se abarca a partir empiece de la
investigacion y la base primordial para el perfeccionamiento del propésito de

investigacion en economia y mejoria social. (p.165)
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El autor amonesté que mediante las beneficios y ganancias se adquiriera conseguir
un propoésito que favorezca a la sociedad, en consecuencia, la justificacién
econdmica de la tesis se da puesto que se disminuye costos operantes y
funcionarios al aplicar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015.

3.1.3 Justificacién préactica

Los origenes practicos que justifican el avance de la actual tesis se remiten
solventar y mejorar la competitividad en el area de produccién de la empresa
DICOMSA aplicando un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014) indicaron "Hace resefia al

solucionar complicaciones en objeto a la exploracién cientifica” (p.165)

Los autores, resaltaron habilidades y instrumentales se obtienen corregir
complicaciones en la asociacién forjando la mejora continua, por eso la actual tesis
justifica mejorar la competitividad de la empresa mediante la aplicacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de

produccién.

3.1.4 Justificacién legal

El naciente informe de investigacion posee una justificacion legal fundada en la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) que exige las sociedades tanto del
sector publico y privado a efectuar un Sistema de Gestion de Calidad, Seguridad y
Ambiental, ya florezca bajo una ley, decreto o norma, por ello, la compafiia Dicomsa
acoge y aplica un Sistema de Gestidon de Calidad bajo la Norma ISO 9001versiéon

2015 en el area de produccion.

3.2 Formulacion del problema

3.2.1 Problema general

¢ En qué medida la aplicacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 en el area de produccion mejora la competitividad en la empresa
DICOMSA S.A,, Lima, 2019?.
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1.3.2. Problemas especificos

1.3.2.1 Problema especifico 1

¢En qué medida la aplicacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en
el area de produccion mejora analisis interno de la empresa DICOMSA S.A., Lima,
2019?

1.3.2.1 Problema especifico 2

¢En qué medida la aplicacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el
area de produccién mejora los medios de comunicacion con los clientes de la
empresa DICOMSA S.A,, Lima, 2019?

1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Determinar en qué medida la aplicacion del sistema de gestion de calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015 en el area de produccién mejora la competitividad en
la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

1.4.2 Objetivos especificos
1.4.2.1. Objetivo especifico 1

Determinar en qué medida la aplicacion de un SGC basado en la norma I1SO
9001:2015 en el area de produccion mejora el analisis interno de la empresa
DICOMSA S.A., Lima, 2019.

1.4.2.2. Objetivo especifico 2

Determinar en qué medida la aplicacion de un SGC basado en la norma I1SO
9001:2015 en el area de produccion mejora los medios de comunicacion con los
clientes de la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.
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2.1Trabajos previos
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Lépez (2016) en su tesis "Progreso de un Sistema de Gestion de Calidad en la
agrupacion conjunto de técnicas predictiva kontrolars T.P.KL Ltda. bajo los
requisitos de laNTC ISO 9001:2015 ". Su objetivo fue mejorar un sistema de gestion
de calidad en la agrupacion conjunto de técnicas predictiva kontrolars T.P.KL Ltda.
bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. La metodologia de la investigacion
sera de tipo mixto, en consecuencia, se adquirira en comedimiento la investigacion
de tipo cuantitativo de grafia complementaria y ligada. Posteriormente, el autor
concluyd que la sociedad corresponde instaurar sisteméticas de calculo y rectas de
trabajo en el cual todos los departamentos de la institucién laboren colectivamente
y bajo los propios objetivos de la compafia perfeccionando gusto del cliente a un
37%, excelentes bosquejos de servicio 25%, diversidad de clientes17%,
competitividad 55%, rentabilidad 23%, mejores sisteméticas de estudio y
apreciacion interna 41%, todo esto bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

Alcéntara (2015) en su Tesis "Analisis de un sistema de gestion de calidad en una
sociedad fabricadora ". Su objetivo fue emplear un andlisis del sistema de gestion
de calidad que instaure y confeccione operaciones a perseguir, con la terminacién
de optimizar el analisis del sistema de calidad de una sociedad fabricadora. La
metodologia de la investigacion se fundamenté en el enfoque cuantitativo, la cual
demanda una complejidad muestras, y comenzando en el enfoque probabilistica no
es de gran valor el volumen de la muestra. Posteriormente, el autor concluy6
analizando la parte interna de la empresa, asi como la problematica que identifico
en la actual tesis para analizar y reconocer los origenes que sobresaltan el sistema
de gestion de calidad, el cual brinda gran aporte de investigacion. El procedimiento
de compilacion de informacion traspasando de los instrumentos de recopilacion
acerca de todos los problemas que existen en los diferentes tipos de procesos, y al
examinar las investigaciones producidas de los distintos instrumentos para
establecer codigos, condiciones y crear una enumeracion de todos las analisis y

hallazgos logro asi mejorar la sociedad fabricadora al 74%.
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Castafieda (2018) en su tesis "Plantear de un sistema de gestién de calidad bajo la
norma ISO 9001 de 2015 para la corporacion de reciclamiento “MYMN UNIVERSAL
S.A.S". Su objetivo fue Efectuar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
ISO 9001 de 2015 para la corporacion de reciclamiento MYMN UNIVERSALES
S.A.S. La metodologia de la investigacion es planteamiento para el contemporaneo
trabajo estara de tipo descriptivo de enfoque cuantitativo, puesto que la
investigacion absoluta para el impulso pertenece a la informacién hecho y derecho
en la corporacion MYMN UNIVERSALES S.A.S, asi equivalente los puntales de las
actividades y reseflas que se ejecutan son resumidos en el propio lugar.
Informacién de las acciones implicadas, examinando los movimientos y/o procesos
precisos, busqueda documental conveniente a investigacibn administrativa y
esquema. Finalmente, el autor concluyé que se realizé un estudio adecuado
validando cada una de las partes de la organizacion permitiendo reconocer a un
83% la marcha operativa de la propia, la observacion se mostr6 con base a la
alineacion y instrumento con que referia, primeramente, se consiguid mejorar e
indicar que asumen una distribucion que autonoma de su practica marcha de

manera conveniente y ordenada.

Navarro (2017) en su tesis "Estudio de instrumentales hipotético-metodolégicas
para la ejecucién del conciso 4 mencién de la organizacién, de la norma ISO
9001:2015". Su objetivo fue efectuar las instrumentales de procedimiento y
hipotético metodoldgicas, cual estudio integral contribucién a las estancias de los
institutos gubernamentales la ejecucion del conciso 4 de la norma ISO 9001:2015,
adaptarse a sus requisitos privativos y reduciendo las tareas en los procedimientos,
optimizando el apremio de las involucrados y ocasionando la satisfaccion
intrinsecamente del instituto. La metodologia de la investigacion es de enfoque
cuantitativo en el cual narran y examinan calculo de los movimientos que estaran
ejecutadas en el periodo 2016-1 al 2017-2, lapso en el cual estara redactado en la
resefia de investigacion. Finalmente, el autor concluyé que la alineacion se ha
convertido en un dispositivo importante para cualquier ejemplo de sociedad, la
métodos que se utilice necesitara del prototipo de dificultad a conocer, asi a modo
del dominado que efectle la planeacion, sin embargo serd obligatorio que el
investigador describa con el soporte hipotético metodoldgico que le admita cumplir

con el calculo que cree consecuencias provechosos para la institucion, en esta tesis
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se exhibieron desiguales modeladores de planeacion uno de esos es la norma ISO
9001, la cual aglutina una cadena de compendios tales como, academias de la
eficacia, hipétesis de la direccidn y tendencia integral que en su acopio consienten
administrar una sociedad desde la apariencia de la eficacia creciendo su

rendimiento a un 63%.

Vasco (2015) en su tesis "Los beneficios competitivos y su acontecimiento en la
productividad de la sociedad mercantil artes bafios de la esquina Ambato". Su
objetivo fue establecer la incidencia de las ventajas competitivas en la rentabilidad
de la sociedad “ARTES BANOS” de la esquina Ambato. La metodologia de la
investigacion se asentara en el enfoque cuantitativo puesto que conveniente a que
el problema requiere una exploracion monopolizando metodologias cuantitativo que
consentiran un andlisis con el tema de relatar y descifrar el contexto de la dificultad
que tiene la asociacion mercantil “ARTES BANOS” sobre la imaginacion de los
beneficios competitivos de cualquiera u distinta representacion a sobresaltado de
caracter desaprobacion a su rentabilidad. Finalmente, el autor concluyé que es
aprovechada el indicador en la sociedad mercantil “ARTES BANOS” se consigue
alcanzar la conclusion de que la sociedad no ejecuta habilidades de comercio por
lo cual no orientar convenientemente sus productos en el comprador
desaprovechando hasta un 42% de las eficacias y ventajas que le ofrece sus

compradores.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Davila (2017) en su tesis "Gestion de calidad para aumentar la utilidad en la
compafia GMM Fiorii Industriales SRL, 2017". Su objetivo fue constituir un método
de gestion de calidad que implique reducir la fabricacion perfectible y optimizar la
rentabilidad de la compafia. La metodologia de la investigacion es el enfoque
cuantitativo que muestra esta investigacion, habido a que se elaborara la
recopilacion y estudio de detalles cuantitativos. Asi mismo, el autor concluyé que
debido a la desercidén de un departamento de calidad, politicas no determinadas y
carencia de instrucciones sobre ésta por parte de los trabajadores, la depreciacion
rentabilidad y fabricacion defectuosa, se planted el proyecto de ejecucion de un
SGC justificable para optimizar la contexto de la compafiia y se concluy6 que la

ejecucion de este sistema se reflejaria efectivamente, de tal modo que la
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elaboracion perfectible reduciria en 80%, lo cual crearia que la compafiia aumente
su valor en S/761,600 (VAN optimista — VAN normal). Por otro lado, se estableci6
que la depreciacion de la fabricacion perfectible en un 80% originaria una

diferenciacion efectiva de la renta en 98% (TIR optimista — TIR normal).

Delgado (2016) en su tesis "Gestidon de calidad y su predominio en la satisfaccion
del usuario en el hospital de feracidad del norte "CLINIFERS" CHICLAYO-2015".
Su objetivo fue identificar el dominio que coexiste entre la satisfaccion del cliente y
servicio de calidad de en el hospital de feracidad del norte “CLINIFERS”. La
metodologia de la investigacion es de tipo descriptiva correlacional con el que se
intenta establecer el dominio que existe entre la variable satisfaccion del cliente y
la variable calidad de servicio. Basados desde un enfoque cuantitativo. Finalmente,
el autor concluyé de relacion a los acontecimientos conseguidos de las variables
investigadas y comprobados con las proposiciones oportunos de cada calculo, se
ha obtenido que, si hay correlacion entre la calidad de servicio alcanzando

acrecentar a un 33% la satisfaccion del cliente.

Obregoén (2017) en su tesis "La gestion de calidad y competitividad de las grandes
y pequefas sociedades del sector prestacion de servicios rubro arrendamiento de
maquina y suministros de construccién en la demarcacion de independencia, 2016".
Su objetivo fue determinar la correlacién que esta entre los manuales perceptibles
y la creacién de las macro y pequefias sociedades del sector servicio rubro
arrendamiento de maquina y suministros de construccién en la demarcacion de
independencia en el 2016. La metodologia de Investigacién es el disefio descriptivo
de enfoque cuantitativo puesto que Unicamente se redacté la informacién a partir
del contexto problematico en el cual se situaron los dispositivos de analisis, sin
cambiar el contexto originario, de acuerdo como se mostraba el modulo de
investigacion en la situacion real. Finalmente, el autor concluyé que la mayoria de
los usuarios de las grandes y pequeiias empresas del sector servicio arrendamiento
de maquina y sector construcciones de la ciudad de Huaraz estan consecuente de
convenio en que las grandes empresas de construccién y arrendamiento de
maguina tienen un apuntando hacia la calidad total; asi como con la competitividad
gue manifiestan las grandes empresas en el mediano comercio, vinculados a los
componentes perceptibles, la fiabilidad de las macro empresarial, la habilidad de

expresion y el adelanto mecanico; puesto que segun al total de chi cuadrado
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deducido es igual a P valor = 0.0000 asimismo como la prueba de correccién de
Spearman = 0.6031 y un P valor = 0.0000, condesciende que concurre una similitud
continua y reveladora entre los términos gestion de calidad de prestacion y la

competitividad.

Camacho (2016) en su tesis "La competitividad industrial y el desempefio
comerciante de los mercados peruanos de mango". Su objetivo fue determinar en
qué medida la competitividad de las compafiias intervienen en el desempefio
comerciante de los mercados peruanos de mango. La metodologia de Investigacion
es descriptiva de enfoque cuantitativo, puesto que establece el valor de sociedad
entre dos variables industriales, esta compafia de inconstantes nos dan explicacion
para conjeturar las dominios y concordancias de origen- consecuencia, en la actual
se indica como es que la variable desempefio comerciante se permite en situacion
a la variable competitividad. Finalmente, el autor concluy6 que la competitividad de
las compafias, componiendo sus dimensiones (organismo, documentacion y
recursos) se corresponde vigorosamente y consiente la progreso a un 65% el
cometido comerciante completo a la enérgica autoridad de la misma, aunque la
extension organismo se relacioné' languidamente con el desempefio comerciante
de los mercados peruanos de mango, si se establecié que, a mejor organismo,

mayor cometido.

Espinoza (2015) en su tesis "Plan de calidad de prestacion de servicios para
alcanzar superioridad competitiva en la comparfiia de programas PERU BTLS —
LURIN — 2014". Su objetivo fue mejorar si el sistema de calidad para alcanzar
superioridad competitiva en la compafiia de programas PERU BTLS — LURIN —
2014. La metodologia de Investigacion es las ilustraciones descriptivas de enfoque
cuantitativo que averigua detallar los patrimonios, las tipologias y los retoques de
elementos, conjuntos, corporaciones, técnicas, centros o cualquier otro anémalo
gue se oprima a un estudio; es sefialar, exclusivamente intentan examinar o acopiar
datos de modo autonoma o unida sobre los juicios o las inconstantes a las que se
relatan, esto es, su objetivo no es mostrar cOmo se conciernen éstas. Finalmente,
el autor concluyé que con un 80% de confiabilidad, que el plan de Calidad de
Servicio consiguio acrecentar la superioridad competitiva en la mano de obra de la
compaiiia de programas PERU BTLS — LURIN — 2014, esta proporcién de
confiabilidad es perceptible gracias a la prueba T-Student ejecutada a los
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antecedentes, se calculo la calidad de servicio en cuanto a la ventaja competitiva
de la compariia de programas PERU BTLS — LURIN — 2014,

Pacheco (2018) en su tesis "Gestion de la Competitividad en la parada de
Mercancias Atlantic, Super — Barranca, 2018". Su objetivo fue determinar cual es
paralelismo de la gestion de la competitividad en la en la parada de Mercancias
Atlantic, Super — Barranca, 2018. La metodologia de Investigacion contrajo el
enfoque cuantitativo, ya que los programas a poner en claro son determinados y
limitados desde la iniciacion de la tesis, conjuntamente las consecuencias se
instituyen anticipadamente en basa a los objetivos, esto, antes de recoger y
examinar los antecedentes; cuya informacion se basa en el célculo y el estudio en
instrucciones estadisticos. Finalmente, el autor concluyd que segun las
consecuencias derivado se estar a la mira que la inconstante gestion de la
competitividad tiene un paralelismo usual de cuantia semejante a 36.7% el cual,
estando conveniente para la tesis, pero se debe indagar aumentar aumento el nivel
de la gestion de la competitividad como parte del provecho de los términos

delineados por la en la parada de Mercancias Atlantic, Super — Barranca, 2018
Teorias relacionadas al tema

2.1.1 Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Norma ISO 9001 (2015), argumentd: "Suministrar un soporte concreto para
los principios de progreso razonable y optimar el desempefio completo se utiliza
una medida transcendental nombrada sistema de gestion de calidad". (p.7)
La Norma ISO 9001 version 2015 arguy6 que un sistema de gestion de calidad es
una medida trascendental que la sociedad puede escoger con el propdsito de
mejorar su progreso razonable y optimar el desempeiio completo.
Contexto de la organizacion

Norma ISO 9001 (2015), argumento: "El sistema de gestion de la calidad
tiene como intencién que la sociedad examine los asuntos exteriores e internos ya
gue asume a manera objetivo adquirir una tactica que la cual va a percutir de forma
beneficiosa a conseguir resultados”. (p.1)
La Norma ISO 9001 version 2015 indic0, que es la observacion interna que efectia

la sociedad para establecer tacticas, como el juicio de necesidades e intereses del
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consumidor y la determinacién de tener un sistema de gestion de calidad con el

proposito de conseguir esos resultados revelados.

Liderazgo
Norma ISO 9001 (2015), argumento: "En el sistema de gestion de calidad la

alta direccién corresponde demostrar una responsabilidad y compromiso,
accediendo los requisitos al alcanzar calculos en correspondencia a la eficacia y
eficiencia del sistema de gestion de calidad”. (p.3)
La Norma ISO 9001 version 2015 indicd, que el liderazgo es conjuntos
compromisos que la alta direccion toma para que un sistema de gestién de calidad
sea eficaz.
Planificacion
Norma ISO 9001 (2015), argumento:

Se debe determinar y mejorar un procedimiento de riesgo, oportunidades y

beneficios que sean exactos a desenlace de precisar y plantear todo el

sistema de gestion, para ello corresponden analizar el contexto de la

organizacion para poder proyectar el sistema de gestion de calidad. (p.4)
La Norma ISO 9001 version 2015 sefialo, planificar es establecer esas
contingencias y oportunidades que conlleva la sociedad con el propésito de poseer
un meta notorio, que en este asunto habria certificar el sistema de gestién de
calidad.
Apoyo

Norma ISO 9001 (2015), argumentd: "Para la ejecucion y sustento el

organismo tiene que designar los recursos necesarios para su adaptacion y

perfeccionamiento consecutivo del sistema de gestion de la calidad”. (p.6)

La Norma ISO 9001 versién 2015 sefialo, que son un conjunto recursos necesarios
gue debe tener la sociedad para desarrollar un sistema de gestion de calidad.
Operacion

Norma ISO 9001 (2015), argumento: "Para efectuar las exigencias del cliente
la sociedad corresponde, observar, proyectar y efectuar los métodos oportunos

para alcanzar resultados en el elaboracion y prestacion de servicios de mejora".
(p-10)
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La Norma ISO 9001 versidén 2015 sefalo, operacion se cimienta en las medidas
que se corresponden instituir para lo proyectado, con el propdésito de tener solucion
veloz ante cualquier intrascendencia adversa que se manifieste.
Evaluacion del desempefio

Norma ISO 9001 (2015), argumentd: "Es mantenimiento, estimacién, calculo

y estudio que se desatrrolla al sistema de gestion de calidad". (p.17)

La Norma ISO 9001 versién 2015 manifiesto, que son aquellos sistematicas que
afirman los resultados mediante el mantenimiento, calculo y estudio que se realiza
al SGC.
Mejora

Norma ISO 9001 (2015), argument6: "Para acrecentar la satisfaccion de
cliente y efectuar sus necesidades el organismo debe reconocer y determinar las

oportunidades de mejora”. (p.19)

La Norma ISO 9001 versiéon 2015 indico, que es la operacion oportuna que debe
efectuar la compafia creando la mejora continua mediante la ejecucion de un
instrumento que favorezca a retribuir las necesidades del consumidor y acrecentar
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Fig 12. Modelo de gestion de calidad
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Burckhardt & Gisbert & Pérez (2016), argumentaron: "Encargo de calidad se
orienta en la mejora continua de las técnicas a largo plazo, hermanando las

insuficiencias del cliente y las partes agarradas”. (p.6)

Sefalaron los autores, que un sistema de gestion de calidad es aplicado para dirigir
y manejar la empresa formando la mejora continua, ademas de ellos que esta

orientada a efectuar las obligaciones determinadas por las interesados.
Mejora continua de la calidad del producto y servicio

Burckhardt & Gisbert & Pérez (2016), sefalo: "se debe tomar disposiciones
en la mejora de la organizacion es obligatorio que empleen la sustancia central de
la mejora continua el cual se basa en proyectar, medir, establecer y ajustar (ciclo
PDCA)". (p.8)

Lo que recalco los autores, es que la mejora continua tiene como base el ciclo de
Deming el cual reside en PHVA. Es primordial los cuatro pasos es para facturar a
cabo de forma metodologia y ordenada para la mejora continua, principalmente el

circulo de Deming es muy usado para efectuar un sistema de gestion.
Productividad

En esta segunda dimension la productividad es fundamental en la capacidad de la
naturaleza o el total derivado por la industria manejando sus caudales. Segun el

autor:

Burckhardt & Gisbert & Pérez (2016), argumentaron: "Es el total de servicios o
producido ejecutados entre las fortunas manejadas, ya sean capital, energia,

materiales, tierra". (p.8)

Lo indicado por los autores, la productividad se precisa como la correspondencia
del total produccion derivada sobre las fortunas manejadas. En si la productividad
establece la capacidad del intermedio para realizar los servicios que son requeridos
el nivel en que la que producen las haciendas beneficiosas, pretendiendo contribuir

siempre el valor agregado.
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Atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas

En la tercera dimension hace orientaciéon al estudio minucioso de las partes

agarradas de la ordenacion logrando habilidades. Segun el autor:
Burckhardt & Gisbert & Pérez (2016), indicaron:

La empresa se instituye mejorar el funcionamiento, asimismo la politica que
complique al contratante brindar bienes y/o servicios de excelente calidad
para conseguir una ventaja competitiva, ademas, de ello no dejar de lado a
las partes interesadas como son los trabajadores, ya que de ellos depende el

fracaso o éxito de la compafiia. (p.11)

Los autores redactaron, que a las partes interesadas hay que agregarle mayor
orientacién porque son los que pueden conmover de una u otra manera la empresa,
cabe, subrayar que las partes interesadas son aquellos individuos o grupo que
dependen de la empresa por ejemplo la accionista, sociedad, participantes,

autoridades, proveedores, etc.

2.1.2 Variable Dependiente: Competitividad
Hitt & Duane & Hoskisson (2015), argumentaron: "La ventaja competitiva,
aplica una habilidad que crea mas importe para sus compradoras y que sus
competitivos no consiguen duplicar o cuya reproduccion de la consecuencia
excesivo costosa". (p.4)
Al tener una habilidad la empresa consiguié conseguir una ventaja competitiva, lo
cual le da un valor incorporado a la atencion, perspectiva y satisfaccion del cliente,
esto le consiente desemparejar de sus competidores.
Analisis interno de la empresa
El estudio interno de una organizacion, se basa en valorar y asemejar los caudales,
practicas y capacidades con el objetivo de apadrinar las herramientas importantes.
Hitt & Duane & Hoskisson (2015), argumentaron: "valorar el analisis interno
de la distribucion se basa en que los intelectuales evallen las capacidades y
recursos con que cuenta la compafia”. (p.76)
Los autores describen que el andlisis interno que debe tener una compaiiia, ya sea
de un analisis FODA u otra herramienta donde evallen a la empresa logrando

obtener estrategias competitivas.
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Medios de comunicacion con el cliente
Los medios de comunicacion transmiten la informacion de insuficiencias,
obligaciones y perspectivas que requiere el cliente.
Hitt & Duane & Hoskisson (2015), argumentaron:
Disfruta del alto indice una empresa que de fidelizacion de clientes suministra
un importe superior a los medios comunicacion haciendo resefia a indemnizar
sus necesidades efectuando los requisitos y reduciendo al maximo sus
reclamos del cliente establecerse beneficioso el negocio y las partes
interesadas. (p. 106)
Resaltan los autores la gran importancia que se le debe dar a los medios de
comunicacioén, ya que son la base para fidelizar al cliente minimizando los reclamos
y desarrollando su complacencia.
La competitividad es la capacidad que tiene la empresa para lograr ser rentable en
un mercado competitivo, segun el autor indico:
Porter (2009), indico: "La sustentabilidad y el éxito de una distribucién hace
resefia a la competitividad que tiene debido al estudio importante que se a
realizado". (p.87)

Lo que da a conocer el autor que es muestra la categoria de saber la competitividad
de su organizacion, para tener discernimiento en qué se van enfrentar, asi tramitar
los recursos necesarios e instituir habilidades para hacerle frente a un mercado

competidor.
Gestion del servicio al cliente

La gestién del servicio al cliente se localiza asociada en la cadena de suministro

como federacion en el cliente y en las ventas. Segun el autor:

Porter (2009), indicé: "Los acuerdos de servicio y las areas de atencién
incumben tener como compromiso, coordinar, dirigir, y ocasionar las acciones de
las personas y recursos necesarios para la facilitacion de respuestas pertinentes

con los clientes"”. (p.87)

Se expresa el autor que correspondemos administrar y regularizar las operaciones
en la empresa y en las personas, brindar soluciones apropiadas y a través de eso

ayuda a tramitar un buen servicio al cliente
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3.1 Tipo y disefio de Investigacién

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que se asemejo el contexto
problematico y sus causas por medio del diagrama de Ishikawa, para elaborar un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de
produccion con el objetivo de optimizar la competitividad en la empresa Dicomsa
S.A.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron: "Esta encaminada
a estudiar y solucionar dificultades que posean que ver con temas de proceso de
produccion, distribucion, circulacién, bienes y servicios, de cualquier actividad de

cualquier sector laboral”. (p.93).

Informaron los autores que la investigacion aplicada es aquella que tiene como

finalidad resolver problemas.
Nivel de investigacion

El presente informe de investigacion es de nivel explicativo y descriptivo, es
explicativa porque identifica las causas raices en el diagrama de Ishikawa y
descriptivo porque trascribe el contexto problemético de los hechos que estan

aconteciendo.
Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron:

El nivel de investigacion descriptiva, es la compilaciéon de informacion y/o
datos, ya sean, categorizacion de objetos, dimensiones, propiedades,
intuiciones y/o agentes, etc., Y el nivel explicativo se pertenece con la
revalidacion y analisis de hipo6tesis cuya investigacion es mas inclemente y

compleja ya que buscas las causas raices. (p.92)

Los autores marcaron, que la investigacion descriptiva es aquella que colecciona
toda informacion del fenbmeno que se examine, mientras que la investigacion
explicativa es mas insondable y inclemente, debido a que se decia a explicar el

porqué del fendbmeno.
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Enfoque de lainvestigacion

La presente investigacion su orientacion es cuantitativa, porque es impagable al

recoger datos del &rea de produccion en la empresa Dicomsa.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagbmez (2014), argumentaron: "Tienen que
ver mucho con la técnica, las calculos y inventivas cuantitativos que se utiliza, como
la demostracion de unidad de analisis, observacion, el muestreo y tratamiento

estadistico. " (p.97)

Los autores indicaron, que la orientacion cuantitativa utiliza técnicas y métodos que
consientan medir la recoleccion de datos una de las técnicas que se pueden usar

son la observacion, el tratamiento estadistico, el muestro, etc.
Disefio de investigacion

El presente proyecto, el disefio es experimental, porque se ejecutd la operacion de

la variable independiente para ver el efecto que tiene en la variable dependiente.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron: "Este nivel es el
mas alto y el mas complexo puesto que se usa el experimento con técnica o
procedimiento en la investigacion". (p.331)
Argumento los autores, la investigacion experimental es mas complicada ya que

utiliza técnicas y métodos de investigacion de alto nivel.

El tipo de disefio de la investigacion fue cuasi experimental, puesto que las
individuos no se determinaron aleatoriamente a los conjuntos, sino el grupo

experimental ya que continu6 establecido por 27 sujetos.

Cruz & Olivares & Gonzales (2014), indicaron: "Estan estructurados en
conjuntos antes de fabricar la investigacion, es decir los en el disefio
cuasiexperimental los individuos no han sido seleccionados aleatoriamente”.
(p.131)

Los autores argumentaron, que en los disefios cuasiexperimentales los grupos ya

estan determinados y no necesitan ser establecidos aleatoriamente o al azar.
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Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), afirmaron: "Para que se
realice el control sobre las variables se trabajan con grupos ya desarrollados y que
no seas determinados al azar. Este topo de disefio es adaptable a contextos reales

donde puedes manejar la variable experimental”. (p.338)

Los autores, manifestaron que el disefio cuasi experimental los sujetos son

establecidos al azar, sino ya estan instituidos y desarrollados antes del experimento
Alcance:

Asimismo, la transcendencia del proyecto de investigacion es estacional y de
orientacién longitudinal, porque se ejecuta dos mediciones, es decir, en dos
instantes en un periodo de tiempo.

Delgado (2014) indico: "la investigacion se efectla en un periodo de tiempo

explicito den dos momentos transitorios hace resefia a la orientacion longitudinal.
(p-3)

El autor impugnd, que la orientacion longitudinal se ejecuta por que los

acontecimientos que se estudian en instantes temporales en un tiempo explicito.
3.2 Variables, Operacionalizacion
3.2.1 Variables

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad
Norma ISO 9001 (2015), afirmacion: "Facilitar una base sélida para las
decisiones de mejorar el desempefio y desarrollo sostenible para optimar la
ocupacién global se usa una providencia importante designada sistema de gestion
de calidad". (p.7)
Planificacion
Norma ISO 9001 (2015), argumento:
Se desarrolla e identificar una forma de riesgo y conformidades que sean
puntuales a fin de concretar y encontrarse todo el sistema de gestion, para
ello deben reflexionar el argumento de la clasificacion para poder proyectar el
sistema de gestion de calidad. (p.4)

Indicador: Porcentaje de Planificacion

%Planificacion = (Procedimientos Ejecutados/ Procedimientos Planificados) *100
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Operacion
Norma ISO 9001 (2015), argumentd: "Correspondemos efectuar los
exigencias del comprador en la compafia inspeccionar, proyectar e efectuar los

meétodos importantes para lograr efectos en el servicio y producto”. (p.10)

Indicador: Porcentaje de Operacién

%Operacion = (Numero de Capacitaciones Ejecutadas / Numero de
Capacitaciones Programadas) *100

Evaluacion del desempefio
Norma ISO 9001 (2015), argumento: "Evaluar, estudio y demostracion que

se precisa el sistema de gestion de calidad”. (p.17)

Indicador: Porcentaje de Evaluacion del Desempefio

%Evaluacion del Desempefio = (N° de Indicadores que Cumplen la Meta / Total
de Indicadores Programados) *100

Mejora

Norma ISO 9001 (2015), argumentd: "para crecer la satisfaccion de cliente y
perpetrar sus exigencias para la clasificacion debe asemejar e instituyes las
congruencias de mejora”. (p.19)
Indicador: Porcentaje de Mejora

%Mejora = (Solicitud de Accion Correctiva Levantadas/ Total de Solicitud de
Accion Correctiva) *100

Variable Dependiente: Competitividad

Hitt & Duane & Hoskisson (2015), argumentaron: "la compaiiia tiene
superioridad competitiva cuando consagra una habilidad que ejerza mas importe
para sus compradoras y que sus competitivos no logran cuya ilimitacion los

resultados con muy elevados”. (p.4)
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Andlisis interno de la empresa
Hitt & Duane & Hoskisson (2015), afirmaron: "ajustar el andlisis interno de
la organizacion se fundamenta en que los sabios estimen las haciendas y

capacidades con que cuenta la compafiia”. (p.76)

Indicador: Porcentaje de Andlisis Interno de la Empresa

%Anélisis Interno de la Empresa = (Puntaje Alcanzado en Auditoria / Puntaje
Base) *100

Medios de comunicacién con el cliente

Hitt & Duane & Hoskisson (2015), argumentaron:
El alto indice de una compaifiia es la fidelizacion de compradoras provee un
importe preponderante a los medios comunicacion establecen de resefia a
reembolsar sus escaseces verificando los requerimientos y disminuyendo al
enorme sus reclamos del comprador haciendo no rentable para las partes

interesadas. (p. 106)

Indicador: Porcentaje de Fidelizacion de clientes

%Fidelizacion de clientes = (Namero de Clientes Cero Reclamos /

Numero de Clientes Atendidos) *100

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

La poblacion en el proyecto de investigacion se a conformado y establecida por 27
colaboradores, fueron estimados en un tiempo determinado cuatro meses antes y

cuatro meses después del estudio.

Sampieri & Mendoza (2018), argumentaron: "Al vinculado de casos que

concuerden con especificaciones se les domina poblacién”. (p.195)

Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), argumentaron: "Son motivo
de investigacibn cuando efectian los iguales exigencias el conjunto de

establecimientos, individuos o personas”. (p.248)
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Los autores indicaron, que son grupo de individuos con las mismas

especificaciones donde se aplicara la investigacion.
Muestra

Tiene como resultado la siguiente investigacion se muestra que la poblacion, que
los colaboradores de la corporacion Dicomsa S.A. no son mayor a 50 sujetos,
igualmente, es de disefio cuasi experimental, porque, el estudiador no intercedi6 en

la alineacion de los grupos.

Sampieri & Mendoza (2018), argumentaron: "Son nombrados subgrupos de
la poblacion, sobre los cuales se recogen datos para llevar a en marcha la
investigacion”. (p.196)

Naupas & Mejia & Novoa & Villagémez (2014), indicaron: "Se instituyen
como parte del cosmos o0 subconjuntos o poblacion, en el cual se emplean

sistematicas varias para lograr resultados". (p.248)

La muestra es un subconjunto es lo que afadié los autores, es una pequefa

poblacion, fueron detectados por métodos diversos

Los autores argumentaron que la muestra es un subconjunto, es decir, una
pequefia porcidn de la poblacién, los cuales fueron seleccionados por métodos

diversos.

Hernandez citado en Castro (2003), denotd que "si la poblacion es inferior a

cincuenta (50) sujetos, la poblacion es igual a la muestra”. (p.69)

El autor indicé que la poblacién es igual a la muestra siempre y cuando sea menos

a 50 individuos.
Muestreo

El muestro es probabilistico, ya que todos los trabajadores tienen derecho a ser
elegidos.

Unidad de analisis
El trabajador que labora en el &rea de produccion de la empresa Dicomsa S.A.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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El presente informe de investigacion utilizo la técnica de la observacion, la cual
consistio y permitié obtener informacion de los datos en el area de produccion de

la empresa Dicomsa S.A.

Naupas & Mejia & Novoa & Villagomez (2014) , indicaron: "Para constatar y
facultar la hipotesis de la investigacion es preciso que se manejen herramientas e

instrucciones propuestos de técnicas de recopilacion de datos". (p.203)

Los argumentos que expresaron los autores las metodologias de acopio de datos
residen en equipos que el investigador debe conservar para la recoleccion de

informacion y asi experimentar o diferenciar nuestras hipotesis de investigacion.

En el estudio se utilizd el instrumento de hoja de registro en el departamento de

produccion de la empresa Dicomsa S.A. como indica en el anexo 13.

Herndndez & Ferndndez & Baptista (2014), argumentaron: "Se llama
herramienta a todo expediente que se utiliza para espigar informacion o resefias

sobre las variables de la investigacion”. (p.199)

Indicaron los autores, los recursos que se manejan para la recoleccion de datos.
Asimismo, el instrumento que se monopolizara en la presente investigacion fueron
las fichas de recogimiento de datos, que es un instrumento donde se seleccionara
toda la investigacion de todos los fendmenos y/o hechos descubiertos para su
estudio detallado y sus probables mejoras.

Validaciéon y confiabilidad del instrumento
Validez

Para medir con exactitud los indicadores de las variables, estudiamos, que la
aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
en el area de produccion para mejorar la Competitividad en la empresa Dicomsa
S.A. se manej6 la confirmacién de juicio de técnicos, porque fue sometido a juicio
de expertos de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, quienes

inspeccionaron y firmaron el instrumento.

Sampieri & Mendoza (2018), argumentaron: "La validez se alcanza mediante

las opiniones de expertos" (p.326).
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Los autores mostraron que la validez de una investigacion se alcanza por el

veredicto de personas especializadas.
Tabla 4

Validez de los instrumentos por Juicio de Expertos de la Universidad César Vallejo

Experto Grado de instruccion Resultados
Luz Graciela Sanchez .
] Doctora Aplicable
Ramirez
Carlos Enrique Santos ) _
Magister Aplicable
Esparza
Romel Dario Bazan ] .
Magister Aplicable

Robles

Nota. Personas especializadas que evaluaron el instrumento.
Confiabilidad

Los instrumentos del estudio existieron confiables puesto que su aplicacion
reiterada originé datos iguales, es sefalar estuvieron coherentes y consistentes,

ademas en el analisis de SPSS 23 se demostré un 72% de confiabilidad.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indicaron: "la permanencia de los
resultados y al ser coherente se le designa un grado de confiabilidad siempre". (p.
200).

La confiabilidad, indica los autores que es el instrumento se da cuando los
resultados son estables y coherentes. Asimismo, el instrumento de comprobacién
fue confiable, por que perecié una puntuaciones obtenidas y firmeza en los

resultados.
3.5 Procedimientos

En la empresa Dicomsa S.A. se efectud la recopilacion de datos, se requirio y se
analisis mediante una carta de aprobacion enviada a la Gerencia de Operaciones

para que nos proporcione la informacion para nuestro informe de investigacion.

De esta cualidad la compafiia me ofrecié la informacion fundamental para la

recopilacion de datos. Adjunto anexo 07
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3.6 Métodos de analisis de datos

En actual estudio se establecié un analisis de estadistica inferencial y estadistica
descriptiva.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

La Estadistica Descriptiva, porque, permitié detallar y recolectar datos de cada
variable y dimensiones analizando su comportamiento.

Navarro (2018), argumento: "El esquema descriptivo son sistematicas que
ayudan a detallar, formar, compendiar y representar los resultados de las variables
con proporcion al proceder de las superficies". (p.13)

Las estadisticas descriptivas, el autor indica que son métodos que acceden
recolectar datos a través de métodos.

El autor mostro, que la estadistica descriptiva son métodos que consienten
cosechar resefias a través de métodos.

ESTADISTICA INFERENCIAL

Asimismo, se utiliza la estadistica inferencial, porque, se estiman los parametros
(estadistica de la poblacion) y se constata las hipétesis, mediante la aplicacion del
programa de computador estadistico inferencial IBM SPSS Statistics 23 (Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales), ya que, facilita multiples herramientas
estadisticas que consienten la gestién conveniente y analisis de datos logrando los
resultas por medio de graficos.

Navarro (2018) argument6: "Estado inferencial por que hace relato a
software y procedimientos estadisticos que permiten examinar resultados de digitos
sobre la poblacién investigada". (p.13)

3.7 Aspectos éticos

El actual estudio detalla con su mision a la colaboracion intelectual, por lo
resultante, por intermedio de las citaciones bibliograficas, se efectud referencia a
todos los elementos de indagacién que autorizado permitir, cooperar y fortalecer
opiniones. de esta manera, se ejecutd la investigacion sin manejar los datos
derivados de la empresa DICOMSA S.A.

De esta cualidad la compafiia me ofrecié la informaciéon fundamental para la

recopilacion de datos. Adjunto anexo 07
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Torres (2014), afirmo: "tiene como argumento la ética de investigacion la

moral, y ésta apalea que ver con los compromisos humanos en la vida social".
(p-10)

Lo que el autor indico, que los trabajos de las personas que se toman pendiendo

de moral es designado ética.
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V. RESULTADOS
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4.1. Situacion actual
Generalidades de la compafiia
DICOMSA S.A., posee 33 afios de practica, es una compafiia mediana, ya que
forma parte de a asociacion SALMAN, concierne al sector industrial flexografico. Su
producto las etiquetas de seguridad y de etiqguetas autoadhesivas quien esta
dirigido al sector econémico, tanto primario, secundario y terciario. Sus principales

clientes son: Grupo Romero, tottus, Faber Castell.

Ubicacion de la sociedad

La empresa esta ubicada en la Cal. Enrique de Horne Nro. 180, Santa Anita, Lima,
Peru.
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Fig 14. Ubicacion de la empresa
Mision
Plantear recursos de impresibn con una extensa cadena de etiquetas

autoadhesivas y codificacion a las industrias peruanas de caracter rapido con

bienes y productos de la méas valiosa calidad.
Visién
Ser originaria compaifiia en ofrecer productos de calidad en el rubro flexograficos

en América toda latina.
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Historia de la empresa

El fundador es el Sr. Juan Salma Saba de Nacionalidad extranjera, quien creo la

empresa Dicomsa S.A, sus inicios fue el afio 1987, la fundo en la ciudad de Lima,

examinando la alta demanda de etiquetas en el sector econdmico, donde

establezco transformar en una maquina impresora de 4 colores, iniciando asi sus

actividades en el sector flexografico. Al inicio por la falta de practica en el mercado

la empresa tenia muchos problemas. Sin embargo, al pasar con el tiempo Dicomsa,

logro ser reconocida a nivel nacional por los clientes trascendentales que posee y

su infraestructura.

Lineas de productos

N° Productos Fotos
01 | Etiquetas autoadhesivas
02 | Etiquetas de seguridad

Fig 1. Lineas de productos de la empresa Dicomsa S.A.
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Lineas de Maquinas

NO

Maquina

01 | Etirama ES-3500

Impresora de 8 colores.

02 | FBR
Impresora de 8 colores.
R
03 | ZBS-320 i '
Impresora de 6 colores. e T
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04

RYN

Impresora de 6 colores

05

Etirama

Impresora de 4 colores

06

HSN
Troqueladora y cortadora

07

DK 320

Troqueladora de etiquetas
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08

FQ 1300
Troqueladora de etiquetas

Fig 2. Lineas de maquinas de la empresa Dicomsa S.A

Colaboradores de produccion

N° Puestos especificos Fotos
01 | Supervisor de Produccién
02 | Impresor
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03 | Troquelador

04 | Rebobinador

05 | Empaquetador

Fig 3. Mano de obra de operarios de produccion de la empresa Dicomsa S.A.
4.1.1. Representacion del proceso de produccién

Orden de Producto: Planeamiento procede a autorizar el proyecto y crea la O/P

para luego remitir al departamento de produccion.

Tinta: El supervisor de produccién muestra imagen y dibujo al area de Tintas para
su pertinente matizado, luego el matizador se traspone a las maquinas impresoras

para proporcionar.
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Impresion: El impresor le requiere al encargado de consumibles clichés (Modelo
de lo que se va a imprimir), plancha (la separacion que va a tener cada etiqueta) y
magneético (herramienta que sostiene la plancha), por lo resultante el programa la

maquina con la cantidad de millares que se va a imprimir.

Troquelado: El troquelador ubica el royo de etiqueta impresa a la maquina para

luego retirar el soporte de las etiquetas impresas.

Rebobinado: Una vez troquelado el royo de etiquetas pasa por unas cuchillas,

cuya finalidad es cortar las etiquetas en unidades pequefias.

Rotulado: El empaquetador realiza el rotulado inspeccionando la fecha e iniciales
de la persona que verifico el producto final.

Empaquetado: Se realiza segun los requisitos del cliente, mayormente en bolsas
pequefias y colocadas en una caja.

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO PRODUCTIVO

Diagrama Numero: 1 Diagrama elaborado por: Ye
Producto: Etiquetas autoadhesivas Farias Torres
Area: Produccion Fecha de vigencia: 10/10/2019

Orden de Producto

Tintas

Impresion

Troquelado

Rebobinado

Rotulado

HHHH

Rotulado

/)
\/

Etiquetas impresas

Leyenda

Procesos
Control
Total

oW o

Fig 4. Diagrama de operaciones del proceso productivo de la empresa Dicomsa
S.A.

51



4.1.2. Actividades criticas
Deficiencia de procedimientos en el area

No se enfoca la empresa, en la parte documentaria, careciendo de procedimientos
especificos, trayendo como resultado que todos los afios, no se llega al 100% en
las evaluaciones de los clientes y que siempre se tengan que pasar a una segunda
o tercera auditoria como proveedores para su aprobacion. La mayoria de veces se
tiene calificacion baja de clase C como proveedores, asi nos impide a tener nuevos

productos o que el cliente cambie de proveedor.
Carencia de capacitaciones

La empresa no cumple con el programa de capacitaciones, que tiene dos objetivos
principales, la retroalimentacion al personal antiguo en base al criterio del cliente
sobre la calidad del producto. El segundo objetivo es formar el criterio para el
personal nuevo en temas de produccién, productividad y calidad. Al no cumplir el
programa de capacitacion anual se corre el riesgo traer como resultado los
accidentes laborales en su maquina y el aumento de quejas o reclamo del cliente

por la mala calidad del producto.
Deficiencia de indicadores

No tiene realizado indicadores la empresa, la gestion de produccion trayendo como
resultado que la Gerencia de Operaciones no pueda ajustar la eficiencia de las

maquinas y la rentabilidad de las ventas.
Métodos correctivos deficientes

Las acciones preventivas y correctivas se expresan practicamente, sin contar con
un analisis proporcionado de trazabilidad de implementacién o producto de mejora
continua o herramienta de calidad. Lo que trasfiere como consecuencia que no se
alcance a la causa raiz de inconveniente y se siga repitiendo el reclamo o queja

del comprador.
Andlisis interno de la empresa

La empresa no cuenta con un Sistema de Gestion Calidad constituido no se
consigue hacer persecucion al 100% de los registros y procedimientos de

produccion en efecto siempre se tiene no conformidades u observaciones en las
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homologaciones y auditorias del comprador poseyendo que pasar dos o tres
inspecciones para poder pasarla.

Medios de comunicacion con el cliente

No cuenta con registros, ni documentos la empresa que impiden elaborar la
fidelidad de los clientes, necesidades, expectativas, por lo deducido minimizar los
reclamos de los mismos. La empresa se ha desarrollado siempre obtener mas
clientes pero nunca buscar la causa principal del porque el cliente retira sus 6rdenes

de produccion.
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Jose Luis:

Adjunto el Gantt con los procedimientos que sedebera implementar.
Las observaciones de Protisa que tuvimos hoy fueron:

1. Fattade Procedimientos especificos en Produccion v Almacen

2. Modificar el procedimiento de'Viscosidad de tintas, Mo =2 encuentra la
opazhan #5.

3. Difusion de Procedimientos especificos de produccion y almacen v politica
de calidad.

4. Procedimiento de gestion dereclamaos menciona que se soluciona en 10
dizz. pero realmente demora masde ese tiempo.,

L. Procedimientos de Procesossin Firmas

. Procedimientos de Paradas de Maguina.

Salludos Cordizles

Alder (Haz Bello
0 COrR O S i Asrguramaiita i B Calilad

@ SALMAN | Soeree o, e

M Arind 10 el AR Y

Foamr

Fig 29. Evidencia de casusas (observaciones) de la empresa Dicomsa S.A.
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4.2. Situacion propuesta

Para iniciar la mejora en la aplicacion es determinar el ambiente que se halla la
empresa Dicomsa S.A., con respecto a la carencia de competitividad. Se desarrollo
un plan de trabajo mediante los 8 pasos para la solucion del problema basado en
el ciclo Deming y por lo resultante se constituyé un manual del sistema de gestion
de calidad en base a la ISO 9001:2015.

PLAN DE TRABAJO MEDIANTE LOS 8 PASOS PARA LA SOLUCION DEL
PROBLEMA

ETAPA DE CICLO - PLANEAR
Paso N° 01: Definir y avaluar la magnitud del problema

En el &rea de produccion se observo carencia competitiva de la empresa Dicomsa
S.A.

Riesgo de que no permitan un nuevo desarrollo del producto o que el cliente cambie
de proveedor.

CERTIFICADO _
DE HOMOLOGACION

Otorgado a:
DICOMSA S.A.
Solicitado por
SOCIEDAD AGRICOLA DROKASA S.A.

Aspectos evaluados:

Base de Operacién 63.20
seguridad y Salud en el Trabajo 65.00
Econdmico - Financiero 7000
Comerciales 65.25
Produccion 57.00
Administrativos 62.60
Conductas de Eticas y Derechas Humanos 80.00

Central de Riesgos 71.30

Puntaje Final Ponderado 66.79

Competitividad Medio

-
/
7 - I
{ W0
/ . -,i/
IRV (V<
VIGENCIA: et A e
! Lﬁoeﬁ(Guerreru Neyra 150 900
De: 10/05/2019 Gerente

Hasta: 09/05/2020
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Fig 16. Certificado de carencia competitividad de la empresa Dicomsa S.A.
Paso N° 02: Buscar todas las posibles causas

Las posibles observaciones se determinaron la mas habituales (causas), se ejecuto

una trazabilidad de auditorias externas de los clientes.

Las posibles causas del problema, el cual, consiste en la falta de competitividad en
el area de produccion de la empresa Dicomsa S.A., se aplicé el Diagrama de
Ishikawa de segunda dimensidon teniendo como objetivo asemejar las causas

raices.

Las observaciones u causas fueron descriptas en la empresa son las siguientes:
Insuficiencia de instrucciones en el area, carencia de capacitaciones, deficiencia de
indicadores, métodos correctivos deficientes, no se sigue la politica de la empresa,
medios de comunicacibn con el cliente deficientes, registros incompletos,
responsabilidad de la direccién con asignacion de actividades no bien definida,
calidad deficiente, mantenimiento de la maquinaria imperfecto, personal no
calificado, sistema deficiente, condiciones ambientales inadecuadas, escasez del

personal, no poseen instructivos de la maquinaria, maquinaria no adecuada,

insatisfaccion laboral.

Politica de calidad mal entendida
o

‘ Mzno de Obra I | Material |

\

Requisitos mal determinado \
quist “\., Carencia de —

capacitaciones
Requisitos no revisados ~

\

! " g . 8 Asignacion de
Mala planificacion del disefio y desarrollo i .
“~.Maquinaria istran cambios . actividades no bien -
Uso de equipo inapropiado — " ne adecuada \ re \ competiti o
- \ ar cion de
e atencion al cliente Medios de comunicacién /. / la empresa DICOMSA.
e T conel cliente deficientes —~ / Métodos 5.A.,2019
correctivos
control del sistema - . /
ad por parte de la \ /
/ /

\

o Control del producto no
Co del compromiso % compromisa de la direccién e e
de la direccion insuficiente ™% oon calidad insuficiente ——
Politica de la calidad___—" c de auditoria interna
inadecuada

Mal control de los registros —______ reBistros
incompletos——

. — Infraestructura no conforme con /
/ los requisitos del producto /

/
/ /
Métodas Medio Ambiente Medicién

Métodos par:
control de pr
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Fig 17. Diagrama de Ishikawa de carencia de competitividad en el area

produccion de la empresa Dicomsa S.A.

Paso N° 03: Investigar cual es la causa mas importante

Para asemejar las causas de mayor periodicidad se realizé un Diagrama Pareto o

también acreditada como regla de 80-20, de manera que, se consumao una gréfica

de barras donde los productos graficados estan de mayor a menor.

Se obtuvo en el grafico de Pareto, se observé hasta la quinta por lo tanto se

presento el 75.67% de la periodicidad de las causas de privacion de competencia,

es decir, que el 80% se ha exhibido la deficiencia de instrucciones en el area,

métodos correctivos incompletas, insuficiencia de capacitaciones, deficiencia de

indicadores, asimismo tuvo que poner mayor afectacion para optimar.

Tabla 25

Causas y frecuencias de carencia de competitividad en el area de Produccion de
la empresa DICOMSA S.A., LIMA — 2019

%

Causa (Observaciones) Frecuencia % Acumulado
Acumulado
g)reg;menma de procedimientos en el 75 25 00% 75 25 00%
Carencia de capacitaciones 53 17.67% 128 42.67%
Deficiencia de indicadores 41 13.67% 169 56.33%
Métodos correctivos deficientes 32 10.67% 201 67.00%
No se sigue la politica de la empresa 26 8.67% 227 75.67%
Meqllps de comunicacion con el cliente 18 6.00% 245 81.67%
deficientes
Registros incompletos 11 3.67% 256 85.33%
Co_mpro_mlso_ _de la direccion con 9 3.00% 265 88.33%
calidad insuficiente
Q:;ignri\g;:lon de actividades no bien 8 2 67% 273 91.00%
_Slstem,a_ deficiente de los equipos 7 2 330 280 93.33%
informaticos
il\r/lnart)rg;efglcrgento de la maquinaria 5 167% 85 95.00%
Personal no calificado 4 1.33% 289 96.33%
rl;l}(;qmﬁ(;?izen instructivos de la 3 1.00% 292 97.33%
Condiciones ambientales inadecuadas 3 1.00% 295 98.33%
Maquinaria no adecuada 2 0.67% 297 99.00%
Insatisfaccion laboral 2 0.67% 299 99.67%
Escasez del personal 1 0.33% 300 100.00%
Total 300 100%

Nota. Datos procesados mediante auditorias externas (Clientes)

56



FRECUENCIA

GRAFICO DE PARETO

o
300 oS oBSS RS9 ODR—99-67% 100.0080.00%
s STOOR ISR
9T.00% .
BE.33%
85.33%

RN ===

240 S1.67% 80.00%
75.67%
67.00
1
180 1 60.00%
56.33% 1
1
1
1
42.67% |
120 ; 40.00%
1
1
1
25 oo / N
60 ! 20.00%
41 1
32
2
1 18
| A R S R S
o | | - - - — —_ —_ - - = 0.00%
& & & & & & & & &° N &
& < B < $° S & & & K s & & &
é\\ @L (\b\ 582, @' ebe & 5 <& & & & oF & Qﬁé o7 Cb(\ SZ\Q
O 5 2 S 8 2 < <8 < (3
&S s Y & & E © & & & £ & & e
S & S & & & N .
S s & & $ & << o & & £ & & « <
I PN < & & < & & @
<« & < &5 F < O & 3 e B o
IS & xS &5 &° <& i 2 5 &
c = 2 & S S OC O & &
& @ 5 P &8 = &
NS 2 &P & SR
o 2 & %0
S &£ Ao & &
=y & & <
& KL
< &

OBSERVACIONES

= FRECUENCIAS PORCENTAJE

Fig 18. Diagrama de Pareto de carencia de competitividad en el departamento
produccion de la empresa Dicomsa S.A.

Paso N° 04: Considerar las medidas remedio

Deficiencia de procedimientos en el area

En la parte documentaria la compafila no se ha enfocado, necesitando de
instrucciones determinados, trayendo como resultado afios tras afios, en las
tasaciones de los compradores no se llegue a un 100 % y que siempre se tiene que
a pasar a una segunda o tercera auditoria como proveedores para su conformidad.
Principalmente se tiene apreciacion baja de clase C como proveedores, circulando
riesgo de que no nos admitan un nuevo desarrollo del producto o que el cliente

cambie de proveedor.
Carencia de capacitaciones

Las capacitaciones no cumplen con el programa de capacitaciones, que tiene dos
objetivos principales, la retroalimentacion, tiene dos objetivos principales, la
retroalimentacion al personal antiguo en base a la cordura del cliente sobre la
calidad del beneficio. El segundo objetivo es constituir el razonamiento para el
personal nuevo en temas de produccion, productividad y calidad. EIl programa de

capacitaciones no cumple anualmente, corren el riesgo de aumento de clientes de
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reclamos o quejas en los clientes y asimismo accidentes laborales en su maquina,

por esa razén como consecuencia es la mala calidad de los productos.
Deficiencia de indicadores
No esta efectuado los indicadores de la empresa de gestion de produccion

La empresa no tiene efectuado indicadores de gestion de produccion trayendo
como resultado que la Gerencia de Operaciones no pueda valorar la eficiencia de

las maquinas y la rentabilidad de las ventas.
Métodos correctivos deficientes
Las acciones preventivas y correctivas

Las operaciones enmendadoras y anticipadas se expresan empiricamente, sin
describir un analisis proporcionado de trazabilidad de implementacion y producto
de herramienta de mejora continua o calidad. Lo que trae como resultado es que
no se diga repitiendo el reclamo o queja del cliente, que no llegue o aumente a la

causa raiz de problema.

ETAPA DE CICLO - HACER

Paso N° 05: Poner en préactica las medidas remedio

Deficiencia de procedimientos en el area: se elaboro documentos y un
procedimiento de control, donde instituye los lineamientos para modificar, registrar,
inspeccionar, aprobar, distribuir los documentos, asimismo los registros internos del
sistema integrado de Gestion de calidad para luego proceder a realizar un Gantt
para la actualizacion e implementacion de las programaciones solicitados por el

cliente con proporcién al area de produccién.
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Fig 19. Procedimiento de documentos y registros
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Lista de Procedimientos para Crear, ante la Auditoria de Protisa.
op RER RS oct-19 nov-19 dic-19 ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20
P E P E P E 13 E P E P E P E P E
1 PRODUCCION Procedimiento de Control de Consumo de Tintas.
2 PRODUCCION Procedimiento de Medicion de Viscosidad de Tintas
3 PRODUCCION Procedimiento de Creacion de Codigos y Liquidacion de tintas en el sistam Star Soft
4 PRODUCCION Procedimiento de Inventario de Tintas y Barnices
5 PRODUCCION Procedimiento de Supervision de las Ordenes de Produccién.
6 PRODUCCION Ingreso de Producto terminado,liquidacion en el sistema Star Soft
7 PRODUCCION Procedimiento de Ingreso de Materia Prima a la Sala de Procesos
8 PRODUCCION Procedimiento de Arranque Y control de Impresion Maquina ES-3500- FBR
9 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresién RYN
10 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresion Z8S
1 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresion Marck Andy
12 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresién Etirama Vieja
13 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de Impresién en Maquina Zebra
14 PRODUCCION imiento de Arrangue y control de tranformacines de Ribons
15 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maguina Rotoflex
16 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina DK
17 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina FQ
18 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina HSN

Fig 20. Gantt de elaboracién de procedimientos

Carencia de capacitaciones: se modificO el programa de capacitaciones y se
elabord una nueva adaptacion el formato de control de asistencia de operarios de
produccion, actualizandolo en temas de programaciones, beneficios que trae la ISO
9001:2015 a las partes interesadas, etc.

CODIGO :D-PG-GC-01
PROGRAMA DE CAPACITACION 2019-2020 TR
Revisado y Aprobado : Jose
Luis Ubillus
INS[RUS(.::‘VI:)IZDAECLIQ:‘PIEZA U IPERC POLITICAS DE CALIDAD MAPA DE RIESGOS PRIMEROS AUXILIOS PLAN DE EMERGENCIA: 150 9001:2015 PROCEDIMIENTOS
AREAS
L) FECHA REALIZADA | G FECHA REALIZADA GEL FECHA REALIZADA! GEL FECHA REALIZADA! GIEL FECHA REALIZADA' GIEL) FECHA REALIZADA' GIEL) FECHA REALIZADA GIEL FECHA REALIZADA'
PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA
PRODUCCION 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
TINTAS 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
MANTENIMIENTO 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
CALIDAD 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
ALMACEN 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
TRANSPORTE 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
SSOMA 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
ADMINISTRATIVOS 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020

Fig 21. Programa de capacitaciones

Deficiencia de indicadores: se procedio una lista maestra de indicadores con el jefe
de planeamiento, asimismo se planteé una induccion para dar importancia del
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objetivo de la lista maestra de indicadores al supervisor de produccién. Por altimo,
los indicadores metas fueron difundidos a los colaboradores de la empresa.

CARTA DE INDICADOR 2019-2020

Aseguramiento de la calidad

NOMBRE DEL INDICADOR Incumplimiento de indicadores en Planta | RESPONSABLE  |Jefe de Aseguramiento de la calidad.
N° de incidentes de inocuidad registrados del total de personal de » . .
Formula del Indicador: planta. Utilidad Medir las incidencias de No
: del indicador conformidad BPM
D-FCC-15 CONTROL DIARIO
Frecuencia de Fuente de|DEL PERSONAL ANTES DE " Tendencia
n % DISMINUIR
medicion Mensual Informacién: INGRESO A SALA DE Yitkees esperada
PROCESO
Meta <10 % Nivel satisfactorio
BN |OGROS ==NIVEL SATISFACTORIO  =——NIVELCRITICO == META
120%
100%

80%

60%

=

=

40%
20%
0% T T T T T T T 0 T + T ' g T + T +

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
56% 63% 70% 70% 78% 85% 100% 0% 0% 0% 0%
MES META Cantidad Cumplieron cantidad total LOGROS ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES PROPUESTAS

OCTUBRE $10% 15 27 56%

NOVIEMBRE $10% 17 27 63%

DICIEMBRE <10% 19 21 0%

ENERO $10% 19 27 0%

FEBRERO $10% 21 21 8%

MARZO $10% 2 27 85%

ABRIL $10% 27 27 100%

MAYO $10% 27 21 100%

JUNIO $10% 27

JULIo $10% 27

AGOSTO $10% 27

SEPTIEMBRE <10% 27

TOTALES <10%

Fig 22. Carta de indicadores

Métodos correctivos deficientes: Se efectiio un formato SAC (Solicitud de Acciones

Correctivas) el diagrama Ishikawa y en donde formaran uso de los 5 ¢ Por qué?, la

responsabilidad es de realizar constantemente seguimiento a ese formato y que las

soluciones y responsabilidades pactadas se practiquen sera el

planeamiento.

area de
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD GC-R-004
Version: 01
SOLICITUD DE ACCION DE CORRECTIVA Fecha de Vigenia:
13/10/2019
N°
Estado
Proceso
ACCIONES CORRECTIVAS ACCIONES DE MEJORA
Seguridad, Salud OTRO
CRITERIO 1SO 9001 1SO 28000 BASC ocupacional y Medio
Ambiente
Interna . OTRO
HALLAZGO Auditoria Reclqmos del Incumpll|ml|emo Producto No Conforme
Externa cliente de objetivos Recurrente
TIPO DE ) . Oportunidad de OTRO
HALLAZGO No Conformidad Observacion Mejora
Proceso:
Fecha:
Auditor / Solicitante:
Auditado / Proveedor:
Cédigo de la Auditoria:
1. DESCRIPCION DEL HALLAZGO (Descripcion de la evidencia objefiva)
Requisito: |
2. ACCION INMEDIATA
Responsable : Fecha:
3. ANALISIS DE CAUSA
Responsable : Fecha: |
4. ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS / MEJORA 5. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO
Acciones Responsable Fecha Estatus Fecha

6. VERIFICACION DE EFICACIA

Realizado por:

[Fecha de verificacion:

Fig 23. Formato de Solicito de Accion Correctiva - 1
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1) LLUVIA DE IDEAS
N Descripcion posible causa Area correspondiente
1
2
3
4
5
2) ANALISIS DE CAUSAS
MANO DE OBRA MATERIAL
MAQUINARIA AAMBIENTE DE TRABAJO

Nota: PAU esla Plataforma de Atencién ol Usuario.

[3) ANALSIS 5 POR QUES

Nivel del problema

POT QUG .vvvvvrnvvcrren?

~

FLL LR TIT-S

Py

POT QUG ....overvvcrren?

'S

POT QUE ..oovvvvirren?

POT QUG ....ovorevcrren?

Fig 24. Formato de Solicito de Accion Correctiva - 2

ETAPA DE CICLO - VERIFICAR

Paso N° 06: Revisa los resultados logrados

Planificacion

En la Tabla 5y la Figura 5, se obtuvo que el promedio del post test se consiguié un

74.65%, y el del pre test de planificacion obtuvo un 18.06%. aumentando a un

56.60%
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Operacién

En la Tabla 6 y la Figura 6, se obtuvo que el promedio del post test consiguioé un

96.30%, Yy el del pre test de operacion logré un 50.00%, optimizando a un 46.30%.
Evaluacion de desempefio

Enla Tabla 7y la Figura 7, se obtuvo que el promedio del post test logré un 75.86%,
y el pre test de evaluacion del desempefio alcanz6 un 50.50%, evidenciando un

progreso de 25.36%.
Mejora

En la Tabla 8 y la Figura 8, se obtuvo que el promedio del post test adquirié

un75.86%, y del pre test de mejora obtuvo un 50.50%. aumentando en un 25.36%.

ETAPA DE CICLO - ACTUAR

Paso N° 07: Prevenir la recurrencia del problema

A los colaboradores sensibilizar con las instrucciones determinadas para optimizar
el area de produccion con afinidad a las diligencias del operario mejorando la

productividad.

Realizar seguimiento al registro de control de asistencia para un mayor alcance de

informacion y reforzar el plan de capacitaciones.

Es importante elaborar indicadores en todas las areas de la empresa, donde
instituyan las directrices, mecanismos, inspecciones precisas para llevar a cabo la
mejora continua. Ejecutar de forma mas continua un plan de auditorias internas con
el objetivo de optimizar el puntaje base de las auditorias externas del cliente

obteniendo la homologacion con la parte interesada conveniente.

Paso N° 08: Conclusion Se realizo un manual de sistema de gestion de calidad y
crear un documento elaborado para su proporcionado seguimiento y alcanzar los

lineamientos a futuro.
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MANUAL

CODIGO: D-GC~-M-01

VERSION:01

FECHADE APROBACION:

&

DICONSA S,

Marcamos m s que una buena impresin.

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

as que una buena impresion.,

Marcamos m

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PUESTO NOMBRE L/ — FECHA
Elaborado por: Coordinador SIG Yeckssen David —27/05/2020
Farias Torres _— =
Revisado y Jefe SIG Alder Diaz Bello ' 8/05/2020
Aprobado por: SA e
B " ‘.'A \(\’d\\
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4.3. Estadistica descriptiva

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad
Dimensién: Planificacion

Tabla 5

Andlisis de Planificacion pre test y post test

ITEM PRE TEST, POST TES'{
PLANIFICACION PLANIFICACION
Semana 1 0.06 0.39
Semana 2 0.06 0.44
Semana 3 0.06 0.44
Semana 4 0.11 0.50
Semana 5 0.11 0.67
Semana 6 0.11 0.72
Semana 7 0.17 0.72
Semana 8 0.17 0.78
Semana 9 0.17 0.83
Semana 10 0.22 0.83
Semana 11 0.22 0.89
Semana 12 0.22 0.89
Semana 13 0.28 0.89
Semana 14 0.28 0.94
Semana 15 0.33 1.00
Semana 16 0.33 1.00
PROMEDIO 0.18 0.75
VALOR PORCENTUAL 18.06% 74.65%

Nota: Datos procesados mediante Excel

Planificacion
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70.00%
60.00%
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40.00%

0,
30.00% 1
20.00%
10.00%

0.00%

PRE TEST POST TEST

Fig 05. Porcentaje de planificacion



Interpretacion: En la Tabla 5 y la Figura 5, se demuestra que el promedio del pre
test de planificacion obtuvo un 18.06%, y el post test obtuvo un 74.65%,

incrementando a un 56.60%.
Dimension: Operacion
Tabla 6

Andlisis de Operacion pre test y post test

ITEM PRE TES'T POST TEST
OPERACION OPERACION
Semana 1 0.48 0.96
Semana 2 0.48 0.96
Semana 3 0.48 0.96
Semana 4 0.48 0.96
Semana 5 0.52 0.93
Semana 6 0.52 0.93
Semana 7 0.52 0.93
Semana 8 0.52 0.93
Semana 9 0.63 1.00
Semana 10 0.63 1.00
Semana 11 0.63 1.00
Semana 12 0.63 1.00
Semana 13 0.37 0.96
Semana 14 0.37 0.96
Semana 15 0.37 0.96
Semana 16 0.37 0.96
PROMEDIO 0.50 0.96
VALOR PORCENTUAL 50.00% 96.30%

Nota: Datos procesados mediante Excel
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Fig 6. Porcentaje de Operacion

Interpretacion: En la Tabla 6 y la Figura 6, se evidencia que el promedio del pre test
de operacién obtuvo un 50.00%, y el post test obtuvo un 96.30%, mejorando a un
46.30%.

Dimension: Evaluacién del desempefio
Tabla 7

Andlisis de Evaluaciéon del desempefio pre test y post test

PRE TEST POST T!EST
ITEM EVALUACION DEL EVALUACION DEL

DESEMPENO DESEMPENO
Semana 1 0.29 0.38
Semana 2 0.57 0.75
Semana 3 0.71 0.88
Semana 4 0.71 1.00
Semana 5 0.33 0.54
Semana 6 0.56 0.62
Semana 7 0.56 0.77
Semana 8 0.67 1.00
Semana 9 0.54 0.71
Semana 10 0.62 0.86
Semana 11 0.62 0.86
Semana 12 0.69 1.00
Semana 13 0.38 0.67
Semana 14 0.50 0.89
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Semana 15 0.50 0.89

Semana 16 0.63 1.00
PROMEDIO 0.51 0.76
VALOR PORCENTUAL 50.50% 75.86%

Nota: Datos procesados mediante Excel

Analisisinterno de la empresa

8 O,
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Fig 7. Porcentaje de Evaluacién del desempefio

Interpretacion: En la Tabla 7 y la Figura 7, se demuestra que el promedio del pre
test de evaluacion del desempefio obtuvo un 50.50%, y el post test obtuvo un

75.86%, evidenciando una mejora de 25.36%.
Dimension: Mejora
Tabla 8

Andlisis de Mejora pre test y post test

ITEM PRE TEST POST TEST
MEJORA MEJORA
Semana l 0.20 0.80
Semana 2 0.20 1.00
Semana 3 0.40 1.00
Semana 4 0.60 1.00
Semana 5 0.20 0.80
Semana 6 0.40 0.80
Semana 7 0.40 1.00
Semana 8 0.80 1.00
Semana 9 0.40 0.80
Semana 10 0.40 0.80
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Semana 11 0.60 1.00

Semana 12 0.80 1.00
Semana 13 0.80 1.00
Semana 14 0.80 0.80
Semana 15 0.80 1.00
Semana 16 0.80 1.00
PROMEDIO 0.40 0.85
VALOR PORCENTUAL 40.00% 85.00%

Nota: Datos procesados mediante Excel

Analisis interno de la empresa

8
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Fig 8. Porcentaje de Mejora

Interpretacion: En la Tabla 8 y la Figura 8, se prueba que el promedio del pre test
de mejora alcanz6 un 50.50%, y el post test consiguié un 75.86%, incremento en
un 25.36%.

Variable Dependiente: Competitividad
Dimension: Analisis interno de la empresa
Tabla 9

Andlisis de Andlisis interno de la empresa pre test y post test

ITEM PRE TEST POST TEST
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ANALISIS ANALISIS
INTERNO DE INTERNO DE
LA EMPRESA LA EMPRESA

Semana 1 0.53 0.78
Semana 2 0.53 0.78
Semana 3 0.53 0.78
Semana 4 0.53 0.78
Semana 5 0.57 0.79
Semana 6 0.57 0.79
Semana 7 0.57 0.79
Semana 8 0.57 0.79
Semana 9 0.62 0.88
Semana 10 0.62 0.88
Semana 11 0.62 0.88
Semana 12 0.62 0.88
Semana 13 0.69 0.97
Semana 14 0.69 0.97
Semana 15 0.69 0.97
Semana 16 0.69 0.97
PROMEDIO 0.60 0.86
VALOR PORCENTUAL 60.25% 85.50%

Nota: Datos procesados mediante Excel

Analisisinterno de la empresa
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Fig 9. Porcentaje de Andlisis interno de la empresa

Interpretacion: En la Tabla 9 y la Figura 9, se sefala que el media del pre test de
andlisis interno de la sociedad adquirié un 60.25%, y el post test adquirié un
85.50%, mostrando una mejora de 25.25%.

Dimension: Medios de comunicacién con el cliente
Tabla 10

Andlisis de Fidelizacion de clientes con el cliente pre test y post test

PRE TEST POST TEST
ITEM FIDELIZACION DE FIDELIZACION DE
CLIENTES CLIENTES
Semana 1 0.83 0.44
Semana 2 0.83 0.44
Semana 3 0.83 0.44
Semana 4 0.83 0.44
Semana 5 0.72 0.28
Semana 6 0.72 0.28
Semana 7 0.72 0.28
Semana 8 0.72 0.28
Semana 9 0.61 0.17
Semana 10 0.61 0.17
Semana 11 0.61 0.17
Semana 12 0.61 0.17
Semana 13 0.67 0.06
Semana 14 0.67 0.06
Semana 15 0.67 0.06
Semana 16 0.67 0.06
PROMEDIO 0.71 0.24
VALOR PORCENTUAL 70.83% 23.61%

Nota: Datos procesados mediante Excel
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Fidelizacion de clientes
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Fig 10. Porcentaje de Fidelizacion de clientes

Interpretacion: En la Tabla 10 y la Figura 10, se prueba que el media del pre test de

Fidelizacion de clientes adquirié un 70.83%, y el post test consiguié un 23.61%,

disminuyendo los reclamos de los clientes a un 47.22%.

Tabla 11

Competitividad pre test y post test

ITEM PRE TEST POST TEST
COMPETITIVIDAD COMPETITIVIDAD
Semana 1 0.67 0.83
Semana 2 0.67 0.83
Semana 3 0.67 0.83
Semana 4 0.67 0.83
Semana b 0.67 0.83
Semana 6 0.67 0.83
Semana 7 0.67 0.83
Semana 8 0.67 0.83
Semana 9 0.67 0.83
Semana 10 0.67 0.83
Semana 11 0.67 0.83
Semana 12 0.67 0.83
Semana 13 0.67 0.83
Semana 14 0.67 0.83
Semana 15 0.67 0.83
Semana 16 0.67 0.83
PROMEDIO 0.67 0.83
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VALOR PORCENTUAL 66.79% 83.46%

Nota: Datos procesados mediante Excel

Competitividad

8
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Fig 11. Porcentaje de Competitividad

Interpretacion: En la Tabla 11 y la Figura 11, se prueba que el mitad del pre test de
Competitividad donde se logré un 66.79%, y el post test consiguié un 83.46%,

incremento en un 16.67%.

4.4. Estadisticainferencial

4.4.1. Prueba de normalidad a la variable dependiente

Para el estudio de normalidad de los sucesivos datos se establece a perseguir los

consecutivos juicios:

Datos < 30 Shapiro Wilk

Datos > 30 Kolmogorov

Entonces:

Nuestra muestra es menor a 30, por lo tanto, se usara Shapiro Wilk

Si:
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SIG < 0.05 = Datos No Paramétricos (Los datos no provienen de una distribucion

normal).

SIG > 0.05 = Datos Paramétricos (Los datos provienen de una distribucion normal).
4.4.1.1. Prueba de normalidad de la dimensiéon “Andlisis interno de la

empresa”
Tabla 12

Prueba de normalidad de analisis interno de la empresa

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Antes_AIE .783 16 .000
Después_AIE .856 16 .149

Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23
Tabla 13

Estadigrafos

Antes Después Conclusion Estadigrafo
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico  Wilcoxon
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico ~ Wilcoxon
Sig. > 0.05 No No No paramétrico  Wilcoxon

Nota. El nivel de significancia determina que estadigrafo utilizar.

Interpretacion: De la Tabla 12, se probd que el nivel de significancia del analisis
interno de la empresa antes es 0.000 menor que 0.05, mientras que el nivel de
significancia del después es 0.149 mayor que 0.05, por lo consiguiente, segun la
Tabla 13, los datos NO SON PARAMETRICOS vy la hipotesis se validad con el
estadigrafo WILCOXON.

4.4.1.2. Demonstracion de normalidad de la dimension “Medios de

comunicacioén con el cliente”

Tabla 14

Prueba de normalidad de Medios de comunicaciéon con el cliente
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Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.

Nota Antes MCC .864 16 .180

' Después_MCC 751 16 .014
Datos
procesados mediante el SPSS 23
Tabla 15
Estadigrafos

Antes Después Conclusion Estadigrafo

Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico  Wilcoxon
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico  Wilcoxon
Sig. > 0.05 No No No paramétrico  Wilcoxon

Nota. El nivel de significancia determina que estadigrafo utilizar.

Interpretacion: De la Tabla 14, se dio a dominar que el nivel de consecuencia de
medios de comunicacién con el cliente precedentemente es 0.180, mayor que 0.05,
mientras que el nivel de significancia posteriormente es 0.014, menor que 0.05, por
lo tanto, seguin la Tabla 15, los datos NO SON PARAMETRICOS vy la hipétesis se
valida con el estadigrafo WILCOXON.

4.4.1.3. Prueba de normalidad de la variable “Competitividad”
Tabla 16

Simplificacién de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Antes_C 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%
Después C 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%
Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23
Tabla 17
Prueba de normalidad de Competitividad
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Antes_C .815 16 .000
Después _C .948 16 .149
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Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23
Tabla 18

Estadigrafos

Antes Después Conclusion Estadigrafo
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico  Wilcoxon
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico  Wilcoxon
Sig. > 0.05 No No No paramétrico  Wilcoxon

Nota. El nivel de significancia determina que estadigrafo utilizar.

Interpretacion: De la tabla 17, se consigue probar que el nivel de significancia de
competitividad precedentemente es 0.000, menor que 0.05, mientras que el nivel
de significancia del posteriormente es 0.149, es mayor que 0.05, por lo
consiguiente, segln la Tabla 18, los datos los NO SON PARAMETRICOS vy la
hipotesis se predilecta con el estadigrafo WILCOXON.

4.4.2. Validacion de hipotesis general y especificas

La hipotesis general y especificas validamos, que se usa la experimento Wilcoxon
para las muestras concernientes, que los datos mostrados no describen una
comercializacién estandar.

4.4.2.1 Validacion de hipoétesis especifica “Analisis interno de la empresa”

Ho: La aplicacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de

produccion no mejora el andlisis interno de la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Hi: La aplicacién de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de

produccion mejora el analisis interno de la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Regla de decision:

Ho: Maiga > Haied

Hi: Haiea < Haied
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Tabla 19

Validacion de la hipotesis especifica 1

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Antes_AIE 16 .6025 .06169 .53 .69
Después AIE 16 .8550 .07949 .78 .97

Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23

Interpretacion: De la Tabla 19, se ha verificado que precedentemente la media de
analisis interno de la sociedad es de (0.6025), después el menor es la media de
analisis interno de la sociedad es de (0.8550), asimismo, se asiente la hipétesis
alterna que sefala la aplicacion de un Sistema de Gestidén de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en el area de produccion mejora el analisis interno de la
empresa DICOMSA S.A,, Lima, 2019.

Tabla 20

Prueba de Wilcoxon de la hipétesis especifica 1

DESPUES_AIE - ANTES_AIE
z -3.540°

Sig. asintética (bilateral) .000
Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23

Regla de decision:
Si p valor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula.
Si p valor > 0.05, se acepta la hipoétesis nula.

Interpretacion: De la tabla 20 se logra evidenciar que el nivel de la experimento de
Wilcoxon empleada al analisis interno de la empresa de antes y después es 0.000,
por un acuerdo y consiguiente con la medida de disposicion se confirma que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de produccion mejora el
analisis interno de la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

4.4.2.2 Validacion de hipotesis especifica “Analisis interno de la empresa”
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Ho: La aplicacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de

produccién no mejora los medios de comunicacion con los clientes de la empresa

DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Hi: La aplicacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de

produccion mejora los medios de comunicacion con los clientes de la empresa

DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Regla de decision:

Ho: Umcca < Mmccd

Hi: PUmcca > Mmccd

Tabla 21

Validacion de la hipétesis especifica 2

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Antes_MCC 16 .7075 8.33866 .61 .83
Después_MCC 16 .2375 14.50287 .06 A4

Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23

Interpretacion: De la tabla 21, ha quedado demostrado que un (0.7075) antes la

media de medios de comunicacién con los clientes, en cambio un (0.2375) después

es mayor que la media de medios de comunicacion con los clientes, se ha deducido

que se admite la hipétesis alterna que sefiala que aplicacion del Sistema de Gestién

de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area de produccién mejora los

medios de comunicacion con los clientes de la empresa DICOMSA S.A., Lima,

20109.
Tabla 22

Prueba de Wilcoxon de la hipotesis especifica 2

DESPUES_MCC - ANTES_MCC

Z -3.579°

Sig. asintética (bilateral) .000
Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23
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Regla de decision:
Si p valor < 0.05, se impugna la hipétesis nula.
Si p valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula.

Interpretacion: De la Tabla 22 se demuestra que la prueba Wilcoxon aplicada su
nivel en los medios de comunicacion antes y después con los clientes es de 0.00,
por lo consiguiente, la norma de disposicion se ratifica asimismo impugna la
hipodtesis nula y se admite la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 en el area de produccién mejora los medios de

comunicacién con los clientes de la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.
4.4.2.3. Validacion de hipotesis general “Competitividad”

Ho: La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en el area de produccion no mejora significativamente la competitividad
en la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Hi: La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en el area de produccidon mejora significativamente la competitividad en
la empresa DICOMSA S.A., Lima, 2019.

Regla de decision:

Ho: Hca > Hed

Hi: Pca < Mcd

Tabla 23

Validacién de la hipotesis general

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Antes C 16 .6700 .0000 .67 .67
Después C 16 .8300 .0000 .83 .83

Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23
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Interpretacion: De la Tabla 23, se a confirmado antes (0.6700) la medida de
competitividad precedentemente, en cambio un (0.8300) la medida de
competitividad es menor, por esa razon se consiente la hipétesis en la aplicacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el area
de produccién mejora elocuentemente la competitividad en la empresa DICOMSA
S.A., Lima, 2019.

Tabla 24

Prueba de Wilcoxon de la hipétesis general

DESPUES_C - ANTES_C

Zz -4.000°

Sig. asintotica (bilateral) .000
Nota. Datos procesados mediante el SPSS 23

Regla de decision:
Si p valor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula.
Si p valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula.

Interpretacion: De la Tabla 24 se logra demostrar que el nivel de significancia de
la prueba de Wilcoxon empleada a la competitividad de precedente y
posteriormente es de 0.000, por convenio y consiguiente con la pauta de
disposicion se confirma que se impugna la hipétesis nula y se acepta que la
aplicacion del Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015
en el area de produccion mejora elocuentemente la competitividad en la empresa
DICOMSA S.A., Lima, 2019.
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V.

DISCUSION
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Primera discusién

De acuerdo con la Tabla 19, en el andlisis interno se mostré que la empresa antes
de la aplicacion fue un 0.6025 un puntaje alcanzado en auditorias que realizaban
los clientes como Gloria, Protissa, Viru, Faber, Teva y otros, donde se identificaban
las falencias y debilidades que tenia el area de produccion, las cuales también
fueron mencionadas en la tesis y en cambio un 0.8558 fue el resultado después de
aplicar el tratamiento en el andlisis interno de la empresa que permitié una
reorganizacion y un estudio mas especifico de los problemas que se venian dando
y se reflejaban en auditorias internas por partes de Dicomsa y externas por partes
de los mismo clientes demostrando un desarrollo efectivo en el analisis interno de
la empresa teniendo como resultado que sus debilidades las vuelvan oportunidades
de mejora en consecuencia el autor Davila (2017) en su tesis "Gestién de calidad
para aumentar la utilidad en la compafia GMM Fiorii Industriales SRL, 2017", forma
parte del trabajo de investigacion y que finaliza en un analisis interno de la empresa
desarrolla el desempefio de lo establecido en la documentacion lo cual se

manifiesta en las auditorias consiguiendo el puntaje base a un 97%.

Lo que se da a notar es el analisis fundamental y el estudio especifico que se realiza
para mejorar un area a través de auditorias internas, en su totalidad todas o la
mayoria de las entidades optan por un area de sistema integrado de gestién que
es la encargada de generar esa mejora continua a través de las no conformidades
gue se identifican en los procesos de la empresa. Desde hay partiria el primer filtro
para formar un sélido sistema de gestion de calidad. Por lo consiguiente si se realiza
un andlisis interno de la empresa toda oportunidad de mejora que se identifique
debe ser asumida por la misma gerencia general para que se sienta el compromiso
a las partes interesadas y una de ellas son los mismos trabajadores que con su

participacion generan esa mejora continua en el SGC.

El andlisis interno de una empresa a parte de las auditorias tanto internas como
externas se deberia evidenciarse en una matriz de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA). Ademas de tener implementado y aplicado plan
de mejora continua donde se identifiquen todo tipo de estrategia que enfrente
cualquier tipo de emergencia que se presente y los resultados que muestre sean

medibles.

86



Segunda discusion

De acuerdo con la Tabla 21, los medios de comunicacion con los clientes se
evidencio que la media, precedentemente de la estudio de mejora dio como
resultado 0.7075 en reclamos del cliente, en cambio dio como resultado 0.2375
después de aplicar el procedimiento asi redujo los reclamos como consecuencia de
la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad por la norma 1SO 9001:2015 en el
area de produccion, esta consecuencia concuerda con lo investigado por Delgado
(2016) en su tesis "Gestion de calidad y su predominio en la satisfaccién del usuario
en el hospital de feracidad del norte "CLINIFERS" CHICLAYO-2015 forma parte de
la actual exploracion y termina con la aplicacion de un sistema de gestion de calidad
un 80% reduce los reclamos del cliente, asi creciendo su satisfaccion y perspectiva

del servicio.

Es importante analizar los reclamos de cada cliente ya que gracias a ello genera la
mejora continua, es necesario usar un tipo de herramienta de ingenieria que
interprete los reclamos como pueden ser los 5 ¢ Por qué?, el esquema de Ishikawa
donde detalla la causa raiz del reclamo y pro lo consiguiente reunién a las areas
involucradas para en un acta de reunién asumir los compromiso y acciones
correctivas establecidos. Tener una relacion de reclamos es importante debido que
es mas efectivo el medio de comunicacion con los clientes. Ademés, Obregon
(2017) en su tesis "La gestidon de calidad y competitividad de las grandes y
pequefias sociedades del sector prestacion de servicios rubro arrendamiento de
maquina y suministros de construccién en la demarcacion de independencia, 2016".
Su objetivo fue determinar la correlacién que esta entre los manuales perceptibles
y la creaciéon de las macro y pequefias sociedades del sector servicio rubro
arrendamiento de maquina y suministros de construccion en la demarcacién de
independencia en el 2016. La metodologia de Investigacion es el disefio descriptivo
de enfoque cuantitativo puesto que Unicamente se redacté la informacion a partir
del contexto problematico en el cual se situaron los dispositivos de analisis, sin
cambiar el contexto originario, de acuerdo como se mostraba el modulo de
investigacion en la situacion real. Finalmente, el autor concluyé que la mayoria de
los usuarios de las grandes y pequefias empresas del sector servicio arrendamiento
de maquina y sector construcciones de la ciudad de Huaraz estan consecuente de

convenio en que las grandes empresas de construccion y arrendamiento de
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magquina tienen un apuntando hacia la calidad total; asi como con la competitividad
gue manifiestan las grandes empresas en el mediano comercio, vinculados a los

componentes perceptibles,

Al ser proveedores de empresas como gloria, teva, protissa y otros es importante
priorizar la fidelizacion a través del medio de comunicacion directo que tienen, por
ende, es necesario asumir o aplicar una solicitud de acciones correctivas o solicitud
de acciones de mejora continua. Ademas, el alto indice de una companiia es la
fidelizacibn de compradoras provee un importe preponderante a los medios
comunicacion establecen de resefia a reembolsar sus escaseces verificando los
requerimientos y disminuyendo al enorme sus reclamos del comprador haciendo

no rentable para las partes interesadas.

Tercera discusion

De acuerdo con la tabla 23, la competitividad se evidencia que antes la aplicacion
mejoro, asimismo dio como resultado 0.6700, en cambio el valor menor a la medida
de competitividad luego de aplicar la mejora dio como resultado 0.8300, la
consecuencia de la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015 evidencio una mejor en la competitividad en el area de
produccién coincide con lo investigado por Obregén (2017) en su tesis “La
competitividad de pequefias y micro empresas asimismo gestion de calidad
servicio, sector, alquiler de maquina y equipos de construccion en el distrito de
independencia, 2016”, la investigacién forma parte y concluye en que la aplicacién
de un sistema de gestién de calidad, la competitividad de medias y micros

empresas ya que mejora elocuentemente.

Por lo consiguiente el investigador Lopez (2016) en su tesis "Progreso de un
Sistema de Gestion de Calidad en la agrupacion conjunto de técnicas predictiva
kontrolars T.P.KL Ltda. bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015' por esta
razon la aplicacién concluyo de un sistema de gestion de calidad mejoro un 17%
disparidad de clientes, 23% rentabilidad, 37% satisfaccion al cliente,55%
competitividad, disefios de servicio un 25%, 41% principales técnicas de evaluacion

interna y analisis, estad basado bajo exigencias de la NTC ISO 9001:2015.
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Ademas, la proposicion se manifiesta en la Norma ISO 9001 (2015), afirma un
Sistema de gestion de la calidad es una disposicion transcendental para una
distribucion que le puede ayudar a optimizar su ocupacion completa
(competitividad) y provee una base consistente para las iniciativas de desarrollo
razonable. Espinoza (2015) en su tesis "Plan de calidad de prestacién de servicios
para alcanzar superioridad competitiva en la compafiia de programas PERU BTLS
— LURIN — 2014". Su objetivo fue mejorar si el sistema de calidad para alcanzar
superioridad competitiva en la compafia de programas PERU BTLS — LURIN —
2014. La metodologia de Investigacion es las ilustraciones descriptivas de enfoque
cuantitativo que averigua detallar los patrimonios, las tipologias y los retoques de
elementos, conjuntos, corporaciones, técnicas, centros o cualquier otro anémalo
gue se oprima a un estudio; es sefialar, exclusivamente intentan examinar o acopiar
datos de modo autébnoma o unida sobre los juicios o las inconstantes a las que se
relatan, esto es, su objetivo no es mostrar cdmo se conciernen éstas. Finalmente,
el autor concluyé que con un 80% de confiabilidad, que el plan de Calidad de
Servicio consiguio acrecentar la superioridad competitiva en la mano de obra de la
compaiiia de programas PERU BTLS — LURIN — 2014, esta proporcién de
confiabilidad es perceptible gracias a la prueba T-Student ejecutada a los
antecedentes, se calcul6 la calidad de servicio en cuanto a la ventaja competitiva
de la compafiia de programas PERU BTLS — LURIN — 2014. Ademas, Pacheco
(2018) en su tesis "Gestion de la Competitividad en la parada de Mercancias
Atlantic, Super — Barranca, 2018". Su objetivo fue determinar cuél es paralelismo
de la gestién de la competitividad en la en la parada de Mercancias Atlantic, Super
— Barranca, 2018. La metodologia de Investigacion contrajo el enfoque cuantitativo,
ya que los programas a poner en claro son determinados y limitados desde la
iniciacibn de la tesis, conjuntamente las consecuencias se instituyen
anticipadamente en basa a los objetivos, esto, antes de recoger y examinar los
antecedentes; cuya informacion se basa en el calculo y el estudio en instrucciones
estadisticos. Finalmente, el autor concluy6 que segun las consecuencias derivado
se estar a la mira que la inconstante gestion de la competitividad tiene un
paralelismo usual de cuantia semejante a 36.7% el cual, estando conveniente para
la tesis, pero se debe indagar aumentar aumento el nivel de la gestion de la
competitividad como parte del provecho de los términos delineados por la en la

parada de Mercancias Atlantic, Super — Barranca, 2018
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CONCLUSIONES
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Primera conclusién

Se concluye que la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 en el departamento de produccibn mejora de modo
significativa mejora el andlisis interno de la empresa, de esta forma se remedia el
problema, se logra el objetivo 1 y admite las hipotesis. En la empresa se evidencio
la mejora que ha poseido el analisis interno, en la tabla 9 se obtuvo un promedio

de 85. 50%, mostrando una mejora de 25.25%.
Segunda conclusién

Se concluye que la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2015 en el é&rea de produccion mejora los medios de
comunicacion con los consumidores, de tal manera se enmienda la dificultad, se
accede la hipotesis y se consigue el objetivo especifico 2. El cliente evidencio la
mejora poseida por medios de comunicacion, en la tabla 10 su promedio obtuvo
23.61%, aminorando los reclamos de los compradores a un 47.22%.

Tercera conclusion

Se concluye que la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 en el &rea de produccién perfecciona convincentemente la
competitividad, de esta condicion se enmienda el problema, se admite la hipétesis
y consigue el objetivo general'. Se observa el progreso que apalea la competitividad
en la Tabla 11 en donde en promedio se logr6 83.46%, incremento en un 16.67%.
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Primera recomendacion
Se recomiendo distinguir por la certificacion del Sistema de Gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, esto consentira observar a la empresa y

mejorar la capacidad.

Segunda recomendacion
Se recomienda concienciar a los participantes de la compafia las programaciones
instituidas para optimizar el area de produccion con la relacion a las diligencias del

operario perfeccionando la obtencion.

Tercera recomendacion
Se recomienda incrementar el régimen de preparaciones y hacerle alcance al a
basqueda de intervenciébn de asistencia para una mayor trascendencia de

investigacion.
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ANEXO 1
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

w UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

Senor (a):  Luz Graciela Sanchez Ramirez
Presente
Asunto VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, Yo Yeckssen David Farias Torres, siendo estudiante de la
EP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este, requiero validar los instrumentos con los
Cuales recogere informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optaremos el grado de Bachiller

El titulo de mi tesis de investigacién es: “Aplicacién del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el area de Produccién para mejorar la
Competitividad en la empresa Dicomsa S.A,, Lima - 2019", y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted.
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
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ANEXO 2

A MIREZ
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR LA DRA. ING. LUZ GRACIELA SANCHEZ RA

W UNIVERSIDAD Cesar Vairielo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE;

Aplicacién del Sistema de Gestidn de Calidad b

Mejora =

N° de Talal de Salicilud de Accion Comectiva

ompelitividad

asado en la Norma ISO 9001 12015 en el area de Produccién para mejorar la

N® DIMENSIONES / ftems
VARIABLE INDEPENDIENTE:- Sistema de Geslion de Calidad
1 DIMENSION 1: Planificacion
Planificacion = N° de Procedimientos Ejecutados  x 100
e Frocedimigntos os
2 DIMENSION 2: Operacion - N
Operacién = N"de Capacitaciones Ejecutadas x 100
N™de Capacllaciones Progiamadas
3 | DIMENSION 3: Evaluacion del desempafio

Evaluacion del Desempeno = N°® de Indicadores que Cumplen ta Meta x 100
N° de Tolal de Indicadores Programados
4 DIMENSION 4: Mejora

N° de Salicilud de Acclan Carrecliva Levanladas x 100

VARIABLE DEPENDIENTE ; C:

Competitividad en la empresa Dicomsa S.A., Lima - 2019

Pertinenciat Relevanciaz

___Claridag?

Sugerencias

e

No

1 DIMENSION 1: Andlisis interno de la empresa

Analisis Intarno de la Empresa= N° Puntaje Alcanzado en Auditara

N® de Punlaje Base

= 100

! Si No

2 DIMENSIGN 2 :Medios de comunicacion con el cllents

Fidelizacion de Clientes = N* de Clientes Cero Redamas x 100
N® de Clienles Alendidos

e
Si__ Na
e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

I G L ST T e g

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y ]

Aplicable después de corregir [ 1

Mo aplicable [ ]

R = , y - ezl 2 o _—
Apellidos y nombres del juez validador/ Dr. / Mg: ﬁdy{#&:/ﬂqffi%@&k’gj@#fﬁ?//?/
Especialidad del validador:................. P =RV S TN e R = Y B e e = = I N

'Portinencia:El item corrasponde al canceplo ledrico formulado, :
“Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o dimension
especifica del constructo )
*Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciade del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son
suficienles para medir la dimension

Lima,ﬂﬁ-.de..a%{(:..del 2015

i a{;eno Informante.
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ANEXO 3
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

- —
h' UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor (a): Carlos Enrique Santos Esparza

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, Yo Yeckssen David Farias Torres, siendo estudiante de la

EP de Ingenieria Industrial en |a sede Lima Este, requiero validar los instrumentos con los

El titulo de mi tesis de investigacion es: “Aplicacién del Sistema de Gestién de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el drea de Produccion para mejorar Ia
Competitividad en Ia empresa Dicomsa S.A., Lima - 2019, y siendo imprescindible contar

mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigaciéon educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentam

Yecksseén/Davi rias Torres
1T 76097532
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ANEXO 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL MG. ING. CARLOS ENRIQUE SANTOS ESPARZA

ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Apli i6n del Sist de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el drea de Produccién para mejorar la Competitividad en la empresa Dicomsa S.A_, Lima - 2019
Ne DIMENSIONES / items - 7[’5;[(];10"(!}1' Relevancia® Claridad? | Sugerencias o
VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema de Gestion de Calidad - il ) | 1 T P
1 DIMENSION 1: Planificacion si No | st T Ne T =i l 7 - - e |
Planificacion = N° de Procedimienlos Ejecutados ) 7 | I 7 | = ==
N¥de Procedimienios Planficados . } |
2 DIMENSION 2: Operacién Si No si No si ~No 1 = —_— ‘
Operacion = N°de Capacilaciones Ejecutadas x 100 | [ 2 / 1 - - -
N* de Capacitaciones Programadas ‘i/ & ¢
3 | DIMENSION 3: Evaluacion del desempeno i e T W = No | — =
Evaluacon del Desempefio = _N° de Indicadores que Curnplen la Mela x 100 T | [ (2 | S ———— = i
N° de Total de Indicadores Programados ‘ ‘ ‘ | ) B |
4 DIMENSION 4: Mejora si | No si No | si No | B o =
Mejora = N° de Solicilud de Accion Correcliva Levanladas _x 100 1 27 | »d ' T T
N° de Total de Solicitud de Accion Correctiva 3 . . D |
VARIABLE DEPENDIENTE : Competitividad o ‘”J
1 DIMENSION 1: Analisis interno de la empresa Si No Si No st No | - B - i
Analisis Inlemo de la Empresa= N° Puntaje Alcanzado en Audilaria s 7 1 7 i - =
N°de Punlag Base & |
2 | DIMENSION 2 :Medios de icacion con el clienta si No | si | Ne | st | Ne | = 3
Fidelizacion de Clientes = N° de Clientes Cero Reclamos x 100 P P 7 ‘
N° de Clientes Atendidos . |
39 VQ‘

‘/\7/[/10\-‘[ (7“‘4—(:/\(;1 N

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.
Especialidad del validador:............47 /“"} .....

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. , .
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componenle o dimension

especifica del conslructo ) )
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y direclo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Frma del Experto Informante.
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ANEXO 5
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ" UNIVERSIDAD CEsar VAL

CARTA DE PRESENTACION

Seflor (a): Romel Dario Bazan Robles

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, Yo Yeckssen David Farias Torres, siendo estudiante de la
EP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optaremos el grado de Bachiller.

El titulo de mi tesis de investigacion es: “Aplicacién del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el drea de Produccion para mejorar la
Competitividad en la empresa Dicomsa S.A., Lima - 2019", y siendo imprescindible contar
con la aprobaciéon de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
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ANEXO 6
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL MG. ING. ROMEL DARIO BAZAN ROBLES

ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vaueio

Egﬂiﬂgzgos BEX:-\&LDGEZ PéE CONTENDO DEL INSTRU MENTO QUE MIDE:
estion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el 4rea de Produccién para mejorar la Competitividad en la empresa Dicomsa S.A., Lima - 2019

N°
DIMENSIONES / items i
VA LE INDEPENDIENTE: Siatems de ot PRl Pertinencia! [ Relevancia? | Claridad® [ Sugerencias
1 DIMENSION 1: Planificacion Si N Si ] |
~ )
Planificacion = N° de Procedimientos Ejecutados  x 100 I = I - = ’
N°® de Procedimienios Planficados _/ 4 I / !
2 DlMENﬁION 2: Operacion Si N Si N
Operacion = N° de Capacitaciones Ejeculadas x 100 ° o ; = =
N* de Capacitaciones Programadas .4/ # / !
3 DIMEN s luacid d )
s@u 3:Ev : del peno Si No Si No | si No
Evaluacion del Desempeno = _N° de Indicadorss que Cumplen la Meta x 100 / L
N de Total de Indicadores Programados ' e l #

4 DIMENSION 4: Mejora Si No si No Si No |

— L],

Mejora = N° de Solicitud de Accion Correctiva Levantadas x 100 e
N® de Tolal de Solicilud de Accion Correciva = v
VARIABLE DEPENDIENTE : Competitividad
1 DIMENSION 1: Analisis interno de la empresa si No Si No Si No
Analisis Intemo de laEmpresa=  N® Punlaje Alcanzado en Audilona  x 100
N”de Puntag Base 4 7 7
2 DIMENSION 2 :Medios de icacion con el cliente Si No Si No Si No
Fidelizacon de Clientes = N* de Clientes Cero Reclamos x 100 s P S/
N* de Clenles Atendidas Y

S \\571 )\)'?\ner\c(!\

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [\] able de/sp‘js de co [ o a\pncable[ ]

z\ \ 5 D& & O
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. I’gg: Ry A BTy ‘%:ng\lq ....... = \‘.\')E ......... DNI:...... A 'qm‘f ...............
Especialidad del validador:.....met 2%y ¥ L S0, L 22T D e aes

Lima..Z.[..de......N.D.Q.del 2019

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado y
'Relevancia: El ltem &s apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, { / ) }
exacto y directo T A Y
Flrn(a del'Experto Informante.

Nota Suficencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados san
suficientes para medir Ja dimension
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ANEXO 7
AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Lima, 09 de junio del 2020
Sefior
Dr. Robert Julio Contreras Rivera

Director Nacional de la Escuela Profesional De Ingenieria Industrial de la Universidad
Cesar Vallejo — Sede Lima Este

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo ALY Din2 6€ (0, identificado con DNI 46/7/251  de G~a . en mi
calidad de representante legal de la empresa Siconsa SA , autorizo al
estudiante ) €Ecdsstn DAVO FANas DA s , estudiante
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de la Universidad Cesar Vallejo —
Sede Lima Este, a utilizar informacién confidencial de la empresa para el desarrollo del
proyecto de tesis denominado
“ Aplicaedn Jel Sislevo de Ges ki ge Calido) bosado gn
Lo Moo (50 Scol:10(5 €a el dreo oo Voceson A MmLieeal
B h138) oo fa g opress Diconso SAclimia= I = Como condiciones
contractuales, el estudiante se obliga a (1) no divulgar ni usar para fines personales la
informacion (documentos, expedientes, escritos, articulos, contratos, estados de cuenta
y demas materiales) que, con objeto de la relacion de trabajo, le fue suministrada; (2) no
proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito, directa o indirectamente,
informacién alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen
observadas en la empresa durante la duracién del proyecto y (3) no utilizar completa o
parcialmente ninguno de los productos (documentos, metodologia, procesos y demas)

relacionados con el proyecto. El estudiante asume que toda informacién y el resultado

del proyecto seran de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa serd la base para la construccién de un
de caso. La informacién y resultado que se obtenga del mismo podria
convertirse en una herramienta didactica que apoye la formaci6n de los estug
Escuela de Profesional de Ingenieria Industrial.

Atentamente,
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ANEXO 8
MAPA DE DISTRIBUCION Y PROCESOS DE DICOMSA S.A.
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ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA

ANEXO 9

Gerencia General

Gerencia de Operaciones

Administracion

Produccion

Almacén

Impresion

Troquelado

Rebobinado

Empaquetado
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ANEXO 10
DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Politica de calidad mal entendida
© mal comunicada

Instrucciones de trabajo ‘ Maquinas

Mo se comunica la

no disponibles
Mo hay control del estada h No poseen

las instrucciones instructivos de

la maquinaria

—

Mal uso de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Mantenimiento
dela
madgquinaria
imperfecto

Aprobacidn de equipos inadecuada —

Seguimiento y medicion de los /

procesos inadecuado

—_

Mala planificacidn del disefio y desarrollo ~—m inari
aquinaria

Uso de equipo inapropiado — " no adecuada

Servicio de atencién al cliente Medios de ion

importancia de satisfacer ‘
requisitos

Mo se toma conciencia

de la importancia de —_
satisfacer requisitos

Mano de Obra | Material

No se sigue la
politica de la
empresa

Formacion inadecuada —_— Personal no
——— calificado

Perfiles inadecuados Requisitos mal determinado \- Carencia de
Carencia de motivacion ~_ Escasez del _ capacitaciones

—

. Requisitos no revisados
Planificacién inadecuada del
sistema de gestidn de

calidad

personal

‘\\ Insatisfaccién

Mala gestion de recursos — " laboral

Responsabilidades no bien

definidas T, Asignacién de

No se registran :ambiosde/' :‘:f'i‘:l‘:;des no bien
responsabilidad

Carencia de
competitividad en el

deficiente con el cliente deficientes

Deficiente de control del sistema
de la calidad por parte de la

direccion \
Comun_lcaﬂ_o'n '?'el con_ﬁpromlso Compromiso de la direccién
de la direccion insuficiente —*

con calidad insuficiente ————
Politica de la calidad/
inadecuada

Registros

Mal control de los registros  —— .
incompletos——

Deficiencia de

procedimientos

Mala determinacion de N
— enelarea

secuencias de interacciones
aptimas entre procesos

Carencia de auditoria interna

Métodos
Control de documentos deficiente ‘

Seguimiento de los procesos
inadecuado

Identificacién errénea de procesos
necesarios

Métodos para asegurarse la buena operacidn y
control de procesos no apropiados

Acciones correctivas o
.~ preventivas inadecuadas

area de Produccion de
la empresa DICOMSA
S.A. ,2019

Métodos
correctivos
deficientes

Andlisis defectuoso de los

datos adquiridos

3

Control del producto no
conforme inadecuado

/ Servicios de apoyo no proporcionados

Sistema deficiente de

=" los equipos informdticos
Determinacién o gestion

incorrecta del ambiente de
trabajo

Condiciones
ambientales —

/ inadecuadas

Infraestructura no conforme con
los requisitos del producto

Mo se toma acciones de
mejora

Deficiencia de
indicadores

‘ Medio Ambiente Medicidn
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ANEXO 11
GRAFICO DE PARETO

GRAFICO DE PARETO
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ANEXO 12
EVIDENCIA DE CARENCIA DE COMPETITIVIDAD 2019

Codigo: 178 — 178 / 53 — 19 - 13953

CERTIFICADO
DE HOMOLOGACION

Otorgado a: _
DICOMSA S.A.

Solicitado por:

SOCIEDAD AGRICOLA DROKASA S.A.

Aspectos evaluados:

Base de Operacién 63.20
seguridad y Salud en el Trabajo 65.00
Econémico - Financiero 70.00
Comerciales 65.25
Produccidn 57.00
Administrativos 62.60
Conductas de Fticas y Derechos Humanaos 80.00
Central de Riesgos 71.30
Puntaje Final Ponderado 66.79
Competitividad Medio

VIGENCIA: e

150 9001
De: 10/05/2019 Gerente ¥ icontec
Hasta: . 09/05/2020

Nuestra empresa garantiza Gnicamente que el proveedor ha sido evaluado y calificado de acuerdo a nuestros procedimientos.

La calificacion consignada en el presente certificado es un reflejo de los hallazgos encontrados durante el proceso de evaluacion.

Nuestra empresa no asume responsabilidad alguna en caso sl proveedor evaluado falle o incumpla en algin producto o servicio que haya
sido objeto de esta evaluacion.
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ANEXO 13

FORMATO DE HOJA DE REGISTRO

Fecha de vigencia:
Hoja de Registro 01/10/2020
Hoja 01
Indicador
N° de personas 27
Analista Farias Torres, Yeckssen David
AREA ITEM PRETEST | POSTTEST | OBSERVACIONES
Produccion Semana 1
Produccion Semana 2
Produccion Semana3
Produccion Semana 4
Produccion Semana5
Produccion Semana 6
Produccion Semana 7
Produccion Semana 8
Produccion Semana9
Produccion Semana 10
Produccion Semana 11
Produccion Semana 12
Produccion Semana 13
Produccion Semana 14
Produccion Semana 15
Produccion Semana 16
PROMEDIO
VALOR PORCENTUAL
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ANEXO 14
CRONOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS A IMPLEMENTAR

=ETT - =
Marcamos m s que una buena impresion.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Lista de Procedimientos para Crear, ante la Auditoria de Protisa.

N° AREA PENDIENTE oct-19 nov-19 dic-19 ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20
P E P E P E P E P E P E E E

1 PRODUCCION Procedimiento de Control de Consumo de Tintas.

2 PRODUCCION Procedimiento de Medicidn de Viscosidad de Tintas

3 PRODUCCION Procedimiento de Creaciéon de Codigos y Liquidacion de tintas en el sistam Star Soft

4 PRODUCCION Procedimiento de Inventario de Tintas y Barnices

5 PRODUCCION Procedimiento de Supervision de las Ordenes de Produccidn.

6 PRODUCCION Ingreso de Producto terminado,liquidacion en el sistema Star Soft

7 PRODUCCION Procedimiento de Ingreso de Materia Prima a la Sala de Procesos

8 PRODUCCION Procedimiento de Arranque Y control de Impresién Maquina ES-3500- FBR

9 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresién RYN

10 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresion ZBS

11 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresién Marck Andy

12 PRODUCCION Procedimiento de Control de la Impresién Etirama Vieja

13 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de Impresién en Maquina Zebra

14 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de tranformaciénes de Ribons

15 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina Rotoflex

16 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina DK

17 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina FQ

18 PRODUCCION Procedimiento de Arranque y control de rebobinado Maquina HSN
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ANEXO 15

PROGRAMA DE CAPACITACION 2019-2020

PROGRAMA DE CAPACITACION 2019-2020

CODIGO :D-PG-GC-01

Fecha: 30/06/2019

Fiyy v e Revisado y Aprobado : Jose
Narmes mds e ur e mpesion i
Luis Ubillus
'NSTRU::mzZD:CmP'H” IPERC POLITICAS DE CALIDAD MAPA DE RIESGOS PRIMEROS AUXILIOS PLAN DE EMERGENCIA IS0 9001:2015 PROCEDIMIENTOS
AREAS
FECHA FECHA FECHA FECHA FECHA FECHA FECHA FECHA
. FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA ’ FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA C FECHA REALIZADA
PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA PROGRAMADA
PRODUCCION 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
TINTAS 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
MANTENIMIENTO 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
CALIDAD 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
ALMACEN 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
TRANSPORTE 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
SSOMA 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
ADMINISTRATIVOS 14/10/2019 16/11/2019 13/12/2020 16/01/2020 11/02/2020 08/03/2020 14/04/2020 15/05/2020
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ANEXO 1
PLAN DE AUDITORIA PRE TEST

SISTEMA GESTION S50MA FAD. &-007
B DICOMEA 5.4, Versidn: 01
FLAM DE AUDITORLA INTERNA Fachn da vigencio:
07 10-2020
sdiboria N an Fecha de audieia 21 /082017

Apedidod Lickiaf [AL]

Aldor Diax

Eqedpa Audiar [EA]

Aloheer D, Diovwdd Fowios, 1o Booues

B 0o P i 2 Wopnnn A% lercs
Werficor & cumodmisnbo, encandnar oporluridodes de mexan
Objefvos  de  a limie P —== B mama ¥
audilonia: halazgos gue nos redisjen = oeance 20 o aplicooon de o Hommo 1250
okl R
Aleosse i dia by credBadea: | Frocosscihn
Cithinfia da Audilonkas 125 201015 Exchislones § ApBsabilidod:
CRITERED { Maimess,
HORA | PROCEEOVARES rirglarrseda vio ALDITOR ALDITADD PORCENTAIE
Estdsdar] ALCAMTADD
Raunadn da assaFALurs
ol I:"ﬂ:"? [t k] . sk D Py Vo -
DJTi (114 = | Slte
50%
0 Ie2als et ] . vt Foin Sgtlan Jeanaa
O [ A f e
. e
il A 12l L0 S S S letan Dmcai Ayl dimndan
frar 1o (o
. [
A ol [ ] B Dwrvxt Feaicni hilsion Y idheioon b
{5aT Errgaapa
Pl o C i
e i i
: dlEE'r-'.-:f-'-" . Hl-._- .
Allw [y [Ralis
Bl e lor ravmreien s s i
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ANEXO 17
PLAN DE AUDITORIA POST TEST

SISTEMA GESTION S50MA, FRD- E-DO7F
Ca OICOMEA 5.4, Veriin: 01
FLAM DE AUDITIFLS INTERMA Fecha da vigencio:
OF-10-2020
B er i W™ a ]y Fi=hio dis auckhenia O 01 F2030
S iad Lching [AL) Aot ChHOT
Equipa Audiar [EA) Aloker Dhorr, Diovedd Fomicn, Joaé FoOoiigies, hosies Lodined o
A2 0 P R s Wb A e

Oboefvos de k3

audileio: Bact] A0 S

verficor = cuormoimisnto, encaninar oporfuridodes
halaxgas gue ras refiepEn = avance en o cplicooon de o Horra 1550

de mejora ¥

MAlcorwe o di by crodBadea: | Frodscoiin

Ciitien do &udil oo 195 RO01 01 S Enbisiones f Apheokbdlidod:
CRITERED | M,
HORS | PROCESDVARER rie gl e Wi ALDITOR ALOMADD PORCENTAIE
Estderdar] ALCANZADD
Rauiradn da apsasiura
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ANEXO 18

CARTA DE INDICADORES 2019-2020

CARTA DE INDICADOR 2019-2020

Aseguramiento de la calidad

M'awamoxmasnueunabuena\mpresmn‘ NOMBRE DEL INDICADOR Incumplimiento de indicadores en Planta | | RESPONSABLE Jefe de Aseguramiento de la calidad.
N° de incidentes de inocuidad registrados del total de personal de - . o .
Formula del Indicador: planta. Utilidad Medir las incidencias de No
‘ del indicador conformidad BPM
D-FCC-15 CONTROL DIARIO
Frecuencia de Fuente de |DEL PERSONAL ANTES DE q Tendencia
P . Unidad % DISMINUIR
medicién Mensual Informacion: INGRESO A SALA DE nidades ° esperada
PROCESO
Meta <10 % Nivel satisfactorio
| OGROS e NIVEL SATISFACTORIO NIVEL CRITICO === META
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0% -+ g ; - ; - ; - .
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
56% 70% 78% 85% 100% 0% 0% 0% 0%
MES META Cantidad Cumplieron cantidad total LOGROS ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES PROPUESTAS
OCTUBRE =10 % 15 27 56%
NOVIEMBRE =10% 17 27 63%
DICIEMBRE =10 % 19 27 70%
ENERO =10 % 19 27 70%
FEBRERO =10% 21 27 78%
MARZO =10% 23 27 85%
ABRIL =10% 27 27 100%
MAYO =10% 27 27 100%
JUNIO =10 % 27
JULIO =10% 27
AGOSTO =10% 27
SEPTIEMBRE <10 % 27
TOTALES <10 %
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ANEXO 19
FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

4. ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS / MEJORA

5. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO

Acciones Responsable Fecha

Estatus

Fecha

6. VERIFICACION DE EFICACIA

Realizado por:

Fecha de verificacién:

1) LLUVIA DE IDEAS
FZDICOMSA S.A. , " — p—
SOLICITUD DE ACCION DE CORRECTIVA Fecha de Vigenia: escripclon posible cavsa d canespondies
13/10/2019 |
2
| Estado | |
[Process | |5
4
ACCIONES CORRECTIVAS ACCIONES DE MEJORA
Seguridad, Salud OTRO 5
CRITERIO 1SO 9001 1SO 28000 BASC ocupacional y Medio
Ambiente
Interna . OTRO
HALLAZGO AudHoriol Reclamos del Incumplimiento Producto No Conforme 2) ANALISS DE CAUSAS
[ Extema cliente de objetivos Recurrente
- MANO DE OBRA METODO MATERAL
TIPO DE . o Oportunidad de OTRO
HALLAZGO No Conformidad Observacion Mejora
Proceso:
Fecha:
Auditor / Solicitante:
Auditado / Proveedor:
Cédigo de la Auditoria:
1. DESCRIPCION DEL HALLAZGO (Descripcion de la evidencia objetiva)
Requisito:
2. ACCION INMEDIATA
Responsable : Fecha:
MAGUINARIA MEDICION AMBIENTE DE TRABAIO
3. ANALISIS DE CAUSA |
Nota: PAU esla Plotaforma de Afencion ol Usuario
[3)ANAusis 5 POR QUES
Responsable : Fecha: ‘
N TNivel
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ANEXO 20
PRE TEST DE RECLAMOS DE LOS CLIENTES

FACTURAR w DIA/MES/AIﬂ CLIENTE ﬂMOTIVO M CAUSA RECLAMO INGIjdl SOLUCION DEL RECLAMO SOHﬂ STATUS REd AREA/DPTO |l NOMBRE DEL RESP(§d
el cliente menciona el material es de diferentes tonalidades el area de calidad recoger el material observado
001-1125747 001-0011-135559 AGOSTO _ [SML PERU rechazo el material 28 millares TT76X30-2C-T3 4000E Problemas De Color 2316/SI homogenizar los rollos CERRADO __[produccion MAQUINISITA
26980 | 001-125754 | 001-135565 AGOSTO _ [CORPORACION LIFE[AORCNZ017 se despacho ribbon en tuco que no era el correcto Equivocacion En Descripcion D) 2316 rebobinar a tuco de 1/2 pulgada CERRADO __[produccion PRODUCCION
1TT060009 TT060X1001-T3- 2000E 150 MILLARES cliente se equivoco y pidio se reingreso la mercaderia guardar
2317 [01-001125684 001-001135484| AGOSTO  |SNOW BOARDING |demas por ello el rechazo Sl para el siguente despacho CERRADO Comercial cliente
23379 | 001-125941 | 001-135712 AGOSTO _ |TEXTILES CAMONES|error en ambos codigos no era lo que pidio ejecutiva paso ma los codigos Equivocacion En Descripcion D) 2317[SI hacer NC para matar esa factura CERRADO _ [Comercial ANGELICA REYES
correr nueva muestra adjuntando los
el color no es conforme de acuerdo al pantone se hizo muestra que ha sido nuewos colores del logo teva verde y
27097 | 001-125660 | 001-135462 AGOSTO _ |TEVA PERU rechazada, se le ha pedido muestra fisica para replicarla indenticamente Equivocacion En Descripcion D) 2327 el rojo CERRADO _[produccion AVERIGUAR
cliente se le dio dos precios porque compra por dos razones sociales distintas
, cuando pidio por la razon zoon productos pidio el precio de 1.50 sin embargo
en kamandu le dieron 3.24, aparte es por las cantidades por una razon social
compra bastante y por otra menos al final se de devolvio en etiquetas la se despacho la diferencia del monto
AGOSTO  |KAMANDU diferencia Producto Defectuoso 2337|NO  [en etiquetas CERRADO Comercial cliente
cliente solicita cambio de codificadora c20 integral ya que no cuenta con su anulacion de factura y cambio de lo
001-125972 AGOSTO  |INDUSTRIAS SONDO|cabezal asi mismo indica tintero fallado sin tinta Producto Defectuoso 2333|SI solicitado CERRADO  |Almacen despach|jefe de area
regresar la mercaderia y llevarlo a
cliente solicito que la mercaderia se envie por inca courier y sin embargo lo OLVA COUIER se retraso y mes
26951 | 001-0132013 AGOSTO  |AGRO INDUSTRIAL Denviaron por olva courier cliente no acepta recoger alli ya que esta lejos Producto Defectuoso 2331|NO__ [hacer eso cliente GLORIA CERRADO Facturacion ENZO GOMEZ
cliente comunico mediante mail que no queria la mercaderia por la demora y reingresarlo aimacen anular factura y
5261 )01-000001050{ 01-000010469 [ AGOSTO |MANUFACTURAS CINsin embargo despacharon Producto Defectuoso 2334(SI guia CERRADO __[coordinacion CRISTIAN PLASENCIA
cambio de documentacion por
2335 110352 AGOSTO _ [MR INVERSIONES Pfcambio de factura por direccion fiscal Producto Defectuoso 2335|no _|direccion erronea CERRADO _[Facturacion ENZO GOMEZ
cliente cotizo por dos razones sociales, y como por una tiene mejor precio, se se hizo pedido con precio historico
molesto que cuando dio la otra razon social le subieran el precio... se anula de la razon social correcta,
AGOSTO _ |[KATUMANDU pedido Producto Defectuoso 2337|no _|dewlucion de la diferencia del dinero |CERRADO |Comercial CLIENTE
codigo 1pf 063052 (respaldo kfat) codigo 1pf 025079(respaldo glasin) se cliente pasara oc y se aprovechara
observa que en cada medida .. Cada cierto tramo hay faltantes de etiquetas y en colorarle 2 rollos mas de lo
27654 | 001-126460 D001-000013626] AGOSTO [ESMERALDA CORP [esto es en cada rollo.. Producto Defectuoso 2338|SI obsenado como restitucion CERRADO produccion maguinista
cliente se quedo con la
Dewelve dos rollos de 1000e 1TT0156015 156X100 porque no es su medida documentacion completa, solo se
001-126547 |001-001136344| AGOSTO _ |SNACK AMERICA LAque reponer dos rollos de la medida 177100091 Producto Defectuoso 2340(SI hace cambio de rollos CERRADO _ [Almacen despachljefe de area
su almacen no lo acepto recoger el
material no cumple con la
el cliente rechazo el material ya que no era identico al que trabajaba, su especificacion del cliente anular
001-126588 | 001-0136381 AGOSTO  [CORPORACION PER|almacen no lo acepto Producto Defectuoso 2339]si documentos y emtir nueva factura [CERRADO _ [Produccion jefe de area
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ANEXO 21
POST TEST DE RECLAMOS DE LOS CLIENTES

FACTURAH GUA dl DIAIMESIANE] CLIENTE HMOTIVO HCAUSA RECLAMO INGH SOLUCION DEL RECLAMO SOHEd STATUS RER AREAIDPTO | NOMBRE DEL RESP({
134377 ABRIL  |YOBEL SUPPLY CHNLTTL40003- 16 millares mal troquelado dewiehe cliente y desea reposicion  |Producto Defectuoso 2303)si~ |recoger el material pararevisado  |CERRADO  [produccion  [PRODUCCION
14 MILLARES DETERIORO MALOGRADOS HONGEADOS C0-098.60X035-LC recoger rallos y reisaro para cambio
26504 | 001-134481 | 1124770 ABRIL  |TEVAPERU 13-1000ENEOCORTIPLEX Faltantes De Productos 230481 |reposicon CERRADO  |calicad calidad
26486| 00112488 | 001-134614 | ABRL  [CAMPOSOL 10070112 rechazado 270 mill codigo enado Hicieron Otra Medida EnPrody ~~ 2305(S| |recogeryver la reposicion CERRADO  |Costos JUAN CARLOS MARTINI
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ANEXO 22
EVIDENCIA




ANEXO 23
EVIDENCIA




ANEXO 24
EVIDENCIA
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ANEXO 25
EVIDENCIA
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ANEXO 26
EVIDENCIA
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ANEXO 27
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1. INTRODUCCION Y DESCRIPCION DE LA EMPRESA
El presente manual y los documentos que del mismo se derivan reflejan la conviccién que
tenemos como empresa, para que nuestro sistema de gestién de la calidad (SGC) satisfaga las
necesidades de nuestros clientes. Ademds, por medio de este sistema, DICOMSA S.A estd
comprometida a entender, mejorar y satisfacer los requisitos de sus clientes acogiéndose a

los requisitos de la 1SO 9001.

DICOMSA S.A. somos una empresa con mas de 17 afios de experiencia en el mercado nacional
en el rubro industrial. Ofrecemos soluciones de codificacién en cuanto a las siguientes

opciones:

e  Etiquetas de cddigos de barra
e Etiquetas de seguridad
e  Etiquetas pre - impresas

e Amplia gama de desarrollos para el sector textil e industrial

Asi mismo contamos con una gran variedad de troqueles y formas especiales que nos permite
ofrecer los siguientes tipos de impresién desarrolladas con alta calidad y tecnologia de punta,

con los ultimos adelantos en sistemas flexo grafico:

e  Etiquetas de marketing a full color.

e Etiquetas especiales para frutas.

Representamos y comercializamos las siguientes marcas:

e [mpresoras de cédigos de barra Zebra y Datamax.
e Enlalinea de codificadoras manuales contamos con la marca Open.
e Codificadoras y preciadoras.

e Aplicadores autométicos de etiquetas.

Trabajamos bajo la politica de procesos integrados desde la recepcién de los insumos y
componentes hasta la entrega de los productos terminados en los almacenes
correspondientes. Nos preocupamos por mantener una tecnologia adecuada a la flexibilidad

ofrecida a nuestros clientes.
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BJETIVO

OBJETIVO

Describir el sistema de gestién de la calidad de DICOMSA S.A, que responde a los requisitos

establecidos en la norma ISO 9001:2015

REFERENCIAS NORMATIVAS

La:

s normas y/o documentos que han sido utilizados en la redaccién de este manual y en la

aplicacién del Sistema de Gestién de la Calidad son:

UNE-EN-ISO 9000 sistema de gestién de calidad fundamentos y vocabulario UNE-EN-ISO 9001

sistema de gesti6n de calidad requisitos

TERMINOS Y DEFINICIONES

2,
o

2,
e

2%
£x3

2,
o

2
£X3

Accién correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién indeseable.

Accién preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial.

Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado de cumplimiento de los
criterios de la misma.

Auditor: Persona que lleva a cabo la auditoria.

Calibracién: Conjunto de operaciones que establecen, en condiciones especificadas, la
relacién entre los valores indicados por un instrumento de medicién o por un sistema de
medicién y los Valores correspondientes de una magnitud realizados por un patrén de
referencia.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto o servicio

Hallazgos de auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

Instrumentos de medicién: Todos los instrumentos de medicién, patrones de medicién,
materiales de referencia y equipos auxiliares que son necesarios para efectuar
mediciones.

Medicién: Actividad o conjunto de actividades que tienen por objetivo determinar el
valor de una magnitud.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Plan de calidad: documento que especifica que procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto o contrato especifico.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elemento de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un proceso.

Proveedor: Organizacién que proporciona un producto o un servicio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Salida: Resultado de un proceso.

Versién: Producto de la modificacién del contenido del documento ya sea de forma

parcial o total, este cambio es producto de una revisién.

5. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5.1. Organigrama

Organigrama de DICOMSA S.A., referencial para la elaboracién de los planes de gestién de

proyectos.

5.2 Determinacion del alcance del SGC

El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad de DICOMSA S.A. comprende desde:

El drea comercial, Desarrollo seguido por los procesos de Planeamiento, Fabricacién, hasta la

entrega del producto terminado al cliente.

5.3 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

DICOMSA S.A. ha establecido, documentado, implementado y mantiene un Sistema de

Gestién de Calidad, de acuerdo con la norma ISO 9001: 2015; ha determinado:

®  Procesos para su Sistema de Gestién de la Calidad (SGC);

¢ lasecuencia e interaccién de estos procesos que se detalla en el Anexo 1;

e Criterios y métodos que aseguran que la operacién y el control de dichos
procesos sean eficaces.

e La metodologia de analisis y seguimiento a la mejora del sistema.

Se ha asegurado de proporcionar recursos y la informacién necesaria para apoyar la

operacién y el seguimiento de dichos procesos incluyendo los servicios contratados
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externamente, del mismo modo se efectia el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable
y el andlisis correspondiente; ha implementado acciones para alcanzar los resultados

planificados y mejorar continuamente los procesos.

5.3.2 Requisitos de la Documentacién
5.3.2.1 Generalidades

Los documentos y registros del Sistema de Gestién de Calidad de DICOMSA S.A. incluyen:

®  Declaracién documentada de Politica y Objetivos de Calidad.
®  Manual de Calidad.

e  Procedimientos e instructivos.

Los documentos y registros utilizados por la Compafifa se encuentran disponibles en el

sistema y las dreas de trabajo.

5.3.2.2 Manual de Calidad
DICOMSA S.A. ha documentado el presente Manual de Calidad, en el cual se incluye el alcance
del Sistema de Gestién de Calidad, la referencia a los procedimientos, otros documentos

establecidos y descripcién de la interaccién de los procesos.

5.3.2.3 Control de Documentos

Con el fin de lograr el buen funcionamiento del SGC, se deben definir las actividades
necesarias para asegurar la realizacién, revisién, aprobacién y distribucién de cada uno de los
documentos de DICOMSA S.A por medio del procedimiento D-P-GC-01 control de

documentos.

5.3.2.4 Control de los Registros

DICOMSA S.A., define las actividades necesarias para asegurar la identificacién,
almacenamiento, proteccién, accesibilidad, tiempo de retencién y disposicién de los registros
de calidad, con el fin de proporcionar evidencia del cumplimiento de los requisitos del

producto ofrecido a través del procedimiento D-P-GC-02 “control de registros”

133



Cédigo Manual Versién Pégina

D-GC-M-01 Manual del Sistema de Gestién de Calidad 3 9de 22

6. LIDERAZGO

6.1.2 Generalidades

El Representante de la Direccién esté representado en el cargo del Gerente de la empresa y
en su ausencia por el Gerente de Operaciones. La gerencia evidencia su compromiso con el

Sistema de Gestidén de Calidad y con la Mejora Continua de éste, a través de las siguientes

acciones:

e Han establecido la Politica y los Objetivos de Calidad.
e Se efectuard revisiones del Sistema de Gesti6n de Calidad, cada 6 meses. Asimismo,
se informa el resultado de estas revisiones a Gerencia.

e  Asignan recursos para el normal desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.
Este compromiso est4 respaldado permanentemente por el Directorio de la Compaifa.

6.1.3 Enfoque al cliente
La Alta Direccién, se asegura que los requisitos del cliente estén determinados y se cumplan,

para alcanzar la satisfaccién del cliente.

POLITICA
Establecimiento de la politica de calidad.
La Alta Direccion ha definido una Politica de Calidad, también contamos con una visién y

misién las cuales ha sido comunicadas y entendidas, dentro de la Compafiia.
-POLITICA DE CALIDAD

La politica de Calidad de la empresa DICOMSA S.A est4 establecida segun los requisitos de la
notrma internacional ISO 9001 y dirigida principalmente a la satisfaccién del cliente.

“La politica de nuestra empresa se basa en proporcionar un producto de excelente calidad
con el fin de cumplir con las expectativas tanto sanitarias como estéticas y de confort
brindando una atencién personalizada; comprometiéndonos a mejorar continuamente

nuestros productos para obtener la preferencia y lealtad de nuestros clientes”.
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-NUESTRA VISION

Ser la primera y la més completa opcién de todos los convertidores flexo gréfico de banda

media y angosta en América latina.

-NUESTRA MISION
Brindar soluciones innovadoras de impresién de una gama de etiquetas autoadhesivas y

codificacién a las industrias peruanas de manera agil e integral con productos y servicios de

la mas alta calidad.

6.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
La politica de la calidad es comunicada a todos los miembros de la organizacién y revisada

periédicamente, al menos durante el proceso de revision del sistema por la direccién.

6.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Alta Direccién se ha asegurado que las responsabilidades del personal de DICOMSA S.A.,
estén definidas en los Manual de organizacion y funciones dentro del sistema y comunicadas
dentro de la Compafifa por difusién en cascada. Del mismo modo, los procedimientos internos

hacen referencia a los responsables de cada proceso.

7. PLANIFICACION
7.1 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
DICOMSA S.A ha determinado objetivos y objetivos de la calidad, los cuales se encuentran

identificados:

-NUESTRO OBJETIVO
Se mantiene como prioridad la satisfaccién de las necesidades y requerimientos de nuestros
clientes por medio de la constante innovacién en nuestros procesos y al alto grado de

eficiencia de nuestro equipo de trabajo.

-OBJETIVOS DE CALIDAD
Nuestros objetivos estdn abocados en:
e Alcanzar el 70% NPS (Net Promoter Score) en nuestra Encuesta de Satisfaccidn
al Cliente a través de una atencién eficiente a diciembre del afio en curso.
e Cumplimiento del Plan Anual de Auditorias de Calidad al 70%.
® Mantener un Programa Anual de Capacitacién a todo el personal cuyo

cumplimiento minimo llegue al 80%
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7.2 Planificaci6n de los cambios
Los cambios pertinentes al sistema de gestion de la calidad de DICOMSA.S. A son evaluados
en la revisién por la direccién, asi como en las reuniones anuales de la alta direccién.
Se realiza el seguimiento a los cambios mediante el registro de éstos en el formato
“Planificacién de los cambios al sistema de gestion de la calidad”.
Documentos relacionados:
®  Revision por la Direccién
e  Planificacién del cambio
8. APOYO
Recursos
DICOMSA.S. A asegura la provisién de recursos a través de su Presupuesto Anual aprobado
por el Directorio.
Documentos relacionados:

e  Presupuesto Anual

8.1.2 Personas

DICOMSA S.A., proporciona las personas necesarias, segn requerimiento del proyecto o
proceso. La aprobacién de la solicitud es llevada a cabo por el gerente general.

Se ha establecido para el personal cuyo trabajo afecte la conformidad con los requisitos del
producto, las competencias necesarias, en base a la educacién, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas, asi como la toma de conciencia. Las responsabilidades frente al
cumplimiento de los requisitos se indican en los manuales de organizacién y funciones (MOF)
para cada puesto de trabajo.

Las competencias para el personal estén incluidas en los “Manuales de Perfil de Puesto”

administrados por el responsable del Area de RRHH.

8.2.2 Infraestructura
DICOMSA S.A., ha definido la infraestructura necesaria para ejecutar las actividades ademas
Determina, proporciona y mantiene la infraestructura para la realizacién de los productos que

brindamos.
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8.2.3 Ambiente para la operacion de los procesos
DICOMSAS.A,, ha analizado y ha concluido que existen factores, relacionados con el Ambiente
de Trabajo los cuales consideran: control de plagas, limpieza, que intervengan en la

conformidad con los requisitos del producto.

Se controla el Ambiente de Trabajo a través de actividades periédicas tales como:
® Desratizaciones
e Limpieza diaria de dreas operativas y administrativas
e lluminacién y ventilacién adecuadas

e Manejo de residuos sélidos

Se empezard a trabajar en la evaluacién del impacto de nuestras actividades hacia el medio

ambiente.

8.2.4 Recursos de seguimiento y medicion

DICOMSA S.A, ha determinado el seguimiento, medicién a realizar y los equipos de medicién
necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
especificados.

DICOMSA S.A., ha identificado los equipos de medicién, los cuales se describen en el
“Programa de calibracién”, quedando como evidencia de la actividad, los “Certificados de
Calibracion” y los registros de las verificaciones y calibraciones efectuadas. Los equipos estan
identificados y presentan el estado de calibracién de los mismos.

El servicio de calibracién realizado por terceros forma parte del trabajo de evaluacién y

seguimiento a proveedores.

8.2.5 Conocimientos de la organizacién
La informacién documentada de DICOMSA S.A se encuentra almacenada en el servidor, y a

disposicién del personal que la requiera.

8.3 Competencia
DICOMSA S.A., ha establecido para el personal cuyo trabajo afecte la conformidad del
producto, las competencias necesarias

Las competencias para el personal estdn incluidas en los “Manuales de Perfil de Puesto”
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8.4 Toma de conciencia

La toma de conciencia con el personal de DICOMSA S.A se realiza a través de reuniones Y

charlas. Los temas a capacitar son:
e Politica de Calidad.
e Objetivos anuales.

® Actualizaciones en la informacién documentada, entre otros temas.

8.5 Comunicacién
DICOMSA asegura que existan procesos de comunicacién apropiados dentro de la Compaiiia,
a fin de mantener informado al personal a través de:

e Reuniones.

e Correos electrénicos.

e Panel informativo.

e Charlas de calidad.

8.6 Informacién documentada
8.6.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestién de la calidad de DICOMSA S.A incluye:
e Politica de calidad.
e El presente manual de gestién de la calidad.

e los procedimientos documentados y los registros que evidencian el

funcionamiento efectivo del SGC.

8.6.2 Creacion y actualizacién

Para este fin, se ha establecido el procedimiento D-P-GC-01 Control de Documentos.

La informacién documentada interna del sistema de gestién de calidad de DICOMSA S.A se
encuentra en el D-L-GC-01 Lista maestra de documentos internos. Esta lista es distribuida al

personal cada vez que se realizan modificaciones.
8.6.3 Control de la informacién documentada

Para este fin, se ha establecido el procedimiento D-P-GC-02 Control de registros. El control de

la informacién documentada se realiza en el D-L-GC-02 Listado de registros.
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9. OPERACION

9.1 Planificacién de la realizacion del producto

DICOMSA S.A., ha definido los procesos arios para la realizacién del producto, para lo

cual cuenta con lo siguiente:

9.2 Req

Requisitos para el producto expresados por medio de las especificaciones del cliente,
expresado por los requerimientos del cliente.

Definicién de procesos, documentos y recursos especificos para el producto,
caracterizados por procesos centrales, de soporte y estratégicos.

Mantiene los procedimientos e instructivos de trabajo necesarios para la realizacién
del producto.

Se identifica y entrega los recursos necesarios para producir.

Se tienen definidas las actividades de control, verificacién, inspeccién, seguimiento
y medicién y ensayos/pruebas especificas para el producto, asi como los rangos de
especificacién requeridos (criterios de aceptacién)

Se ha definido registros para proporcionar evidencia de que DICOMSA S.A., cumple

los requisitos.

uisitos para los productos

9.2.1 Comunicacién con el cliente

Las comunicaciones con el cliente pueden realizarse a través de los siguientes medios:

*  Reuniones Peri6dicas.
¢ Informes semanales y mensuales.
e Llamadas telefénicas

e Correos electrénico.

9.2.2 Determinacion y revision de los requisitos para los productos

DICOMSA S.A., interact(a con los clientes en todos los procesos.

La relacién con el cliente se inicia con la elaboracién de un contrato, carta de compromiso o

colocacién de orden de compra, en el cual se detalla todos los requisitos del cliente para los

servicios

Através de la Gestidn de Comercial se recibe inquietudes sobre productos nuevos y servicios

que se desarrollan en conjunto con un equipo de trabajo (Desarrollo, Aseguramiento de

Calidad,

y/o productos que han sido previamente definidos con nuestra drea comercial.

produccién, almacenes y proveedores, etc.).
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DICOMSA S.A., define y revisa los requisitos del producto en lo que respecta a calidad,
cantidad, precios y plazos de entrega, mediante negociaciones con el cliente, que se

confirman con un Contrato, Ordenes de Compra, o correos electrénicos.

9.3 Diserio y desarrollo de los productos
9.3.1 Generalidades

DICOMSA S.A cumple con establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y

desarrolilo del producto.

9.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
DICOMSA S.A, planifica el disefio y desarrollo del producto para lo cual ha definido las

siguientes etapas:

Cotizaciones

Adaptacién del disefio

Formalizacion (incluye prueba de color y ficha Técnica)
Capacidad, Planear.

Determinacién del Método Operatorio.

Fabricacién.

N s W R e

Liberacién de Producto.

9.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
DICOMSA S.A, ha determinado los elementos de entrada los cuales deben revisarse para
comprobar que sean adecuados y se mantienen registros de ello en el formato: “Hoja de

desarrollo”.

9.3.4 Controles del disefio y desarrollo
DICOMSA 5.A., efecttia las revisiones, verificaciones y validaciones del disefio en las etapas
adecuadas, de acuerdo con lo planificado. Se mantienen registros de las revisiones,

verificaciones y validaciones.
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9.3.5 Resultados del disefio y desarrollo

DICOMSA S.A, evidencia resultados de la manera siguiente:
e Dando cumplimiento a los requisitos de los elementos de entrada.
®  Brindando informacién a produccién y compras.

® Manteniendo criterios de aceptacién expresados por rangos, en especificaciones y

estandares de produccién.

9.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

DICOMSA S.A., mantiene registros en caso de realizar cambios de disefio y desarrollo. Los
cambios se identifican, revisan, verifican y validan, cuando sea apropiado, y son aprobados
antes de su implementacién. La revisién de los cambios del disefio y desarrollo incluyen la

evaluacién del efecto de los cambios en las partes constituidas y en el producto entregado.

9.4 Compras

9.4.1 Proceso de Compras - Evaluacién de Proveedores

DICOMSA S.A., evaltia y selecciona proveedores de materias primas, componentes y servicios
de acuerdo a su capacidad para suministrar productos segun los requisitos de la Compafiia.
Se han establecido criterios para la seleccién, evaluacién y reevaluacién de los proveedores.

Se mantienen registros con los resultados de las evaluaciones.

Dentro de lo correspondiente a servicios comprende:
® Calibracién de equipos
e  Servicios especiales de mantenimiento

e  Control de plagas

El trabajo con los proveedores se viene realizando en base a la criticidad de su servicio
definida en equipo por Compras, Gestién de Calidad y las 4reas que reciben el servicio o

producto de estos proveedores.

Para ello se va a realizar lo siguiente:
e Laevaluacidn previa de los proveedores.
e Elseguimiento y andlisis de los servicios recibidos.

e  Revaluaciény calificacién de los proveedores en cartera
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La evaluacién de los proveedores se analiza de forma continua, y con reevaluaciones
periédicas, para garantizar que estos continlian con los requisitos que solicitamos y que

mejoran de acuerdo con las expectativas de la empresa.

9.4.2 Informacién de las compras
La informacién de las compras describe el producto o servicio a comprar, especificando los
requisitos para cada uno segin corresponda, incluidos los propios, de SGC. DICOMSA S.A. se

asegura de la adecuacién de los mismos antes de comunicérselos al proveedor.

9.4.3 Verificacion de los Productos Comprados
DICOMSA S.A,, lleva a cabo verificaciones del producto comprado en las instalaciones de los

almacenes de la empresa.

9.5 Produccion

9.5.1 Control de la Produccion

DICOMSA S.A,, planifica y produce bajo condiciones controladas, las cuales incluyen:
Métodos Operatorios de Fabricacién, especificaciones de producto, procedimientos
especificos, instrucciones de trabajo y otros documentos como las érdenes de produccién.
Documentos propios o suministrados por nuestros clientes si asi lo requieren.

Equipos para la produccién, para el seguimiento y medicién.

e Implementacién de actividades de seguimiento y medicién.
e Implementacién de actividades de liberacién, entrega.

s Implementacién de actividades posteriores a la entrega del producto.

9.5.2 Validacion de los procesos de produccion
DICOMSA S.A cuenta con un Plan Maestro de Validacién en el cual contempla los
lineamientos generales de Validacién. Hemos estructurado el trabajo de la validacién de la

siguiente forma:

1. Calificacién de Equipos, contempla equipos heredados y nuevos. Se estd
calificando los equipos segtin su nivel de criticidad.

2. Calificacién de Areas, se inicia la calificacién por drea en comin y luego por
proceso.

3. Validacién de Procesos de Soporte, los cuales consideramos lo siguiente:

Validacién de Proveedores, él drea de Compras junto con Aseguramiento de
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Calidad se encuentra trabajando en la homologacién de sus principales
proveedores para su posterior Validacién.

4. Validacién de Procesos, proceso que inicia conforme se finalice la Validacién /
Calificacién de entidades (4reas, equipos) / suministros criticos relacionados con el
producto a validar.

5. Los avances se llevan en los programas de trabajo para cada una de las etapas de

validacién que incluye equipos y calificacién de personal.

9.5.3 Identificacion y trazabilidad

DICOMSA S.A,, realiza la trazabilidad e identificacién del producto desde la recepcién de las
materias primas con el nimero del lote que se les adjudica, en base a través de las guias, o
facturas, fabricaciones con el nimero de la orden de produccién y producto terminado con

el nimero del lote de produccién. Los registros facilitan la trazabilidad.

9.5.4 Propiedad del cliente
Para DICOMSA S.A,, la propiedad del Cliente estd conformada por:
Patrones, Especificaciones, Métodos operatorios, Materias Primas, Artes, documentos del

cliente.

9.5.5 Preservacion del producto

DICOMSAS.A,, preserva el producto, durante los procesos internos y en la entrega al destino
previsto. Esta preservacién incluye, identificacién, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccién, de acuerdo con las entidades que norman las Buenas

Précticas de Manufactura y los requerimientos y/o especificaciones de los clientes.

9.6 Control de las salidas no conformes

DICOMSA S.A,, se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos, sea
identificado y se controle, para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme,

estdn definidos en el procedimiento de producto no conforme”.

10 Evaluacion del desempeiio

10.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién

10.1.1 Generalidades

DICOMSA S.A., planifica e implementa los procesos de medicién, andlisis y mejora
necesarios para: demostrar la conformidad del producto, asegurar la conformidad del

sistema de gestién de calidad.
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10.1.2 Satisfaccion del cliente

DICOMSA S.A,, realiza el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

Se establece la aplicacion de dos encuestas anuales para cada tipo de cliente,

posteriormente a las mismas se planifica una reunién con el cliente para la revisién de las

acciones a tomar.

Ventas: Establece la aplicacién de medicién de servicio en funcién a los requisitos del cliente

en comin acuerdo. Luego de las encuestas se hace un anélisis de datos y se toman acciones

necesarias.

La recepcién de las quejas y reclamos de Calidad se canaliza por el Area comercial.

El seguimiento de la percepcién del cliente de DICOMSA S.A,, se realiza a través de
encuestas de satisfaccién al cliente, datos del cliente sobre la calidad del producto
entregado, felicitaciones, garantfas utilizadas (si en algin caso se requiere) y los informes

de reuniones.

10.2 Auditoria interna

DICOMSA S.A,, realiza auditorfas internas anuales, de tal forma audita cada area 1 vez al
afio. Se elabora el “Programa de Aseguramiento de Calidad” considerando el estado yla
importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de las auditorias
previas y de las recomendaciones de mejora sugeridas internamente o por nuestros
clientes. Se mantiene un instructivo documentado llamado “Auditorfas Internas” en el cual
se han definido las responsabilidades y los requisitos para la planificacién y ejecucién de la
auditorfa, determinéndose asimismo, los aspectos relacionados con el “Informe de
Auditorfa Interna” y la “Matriz de Andlisis de Auditoria Interna”, manteniéndose los

registros correspondientes.

Como consecuencia de la realizacién de la auditoria se asegura que se realizan las
correcciones y la toma de acciones correctivas para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Se tiene previsto actividades de seguimiento que incluyen la

verificacién de las acciones tomadas y el registro de las mismas.
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11. Mejora

11.1 Acciones correctivas y preventivas
DICOMSA S.A., toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades y de las no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia,

Se cuenta con el procedimiento de productos no conformes”, en el cual se ha establecido la
revisién de las no conformidades; la investigacion, andlisis de causa, planteamiento de las
acciones inmediatas, correctivas y preventivas verificacién y eficacia de las acciones
tomadas. La efectividad del sistema de no conformidades se mide a través del tiempo y a

través de los sistemas ya definidos.

11.2 Mejora continua
DICOMSA S.A., mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad,

mediante el uso de:

e Politica de Calidad

e Objetivos de Calidad

® Resultados de las Auditorfas

® Reclamos de Clientes

e Andlisis de las No Conformidades
e  Andlisis de datos

e Acciones Correctivas y Preventivas
®  Revisién por la Direccién

e Control de Cambios para Procesos
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ANEXO 2
LISTA DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DOC DOCUMENTOS INTERNOS RESPONSABLE
INS Instructivo de inspeccién de materia prima Control de calidad
INS Elaboracién y manejo de especificacion técnica del producto Control de calidad
PRC Limpieza y desinfeccién de vehiculos de transporte Control de calidad
PRC Procedimiento de estabilidad de Adhesivos Control de calidad
PRC Procedimiento de orden y limpieza de areas de trabajo Control de calidad
PRC Procedimiento de inspeccién de producto en proceso y terminado Control de calidad
PRC Procedimiento de plan de muestreo Control de calidad
PRC Procedimiento de productos quimicos Control de calidad
PRC Procedimiento de control de plagas Control de calidad
PRC Procedimiento de condiciones de almacenamiento Control de calidad
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PRC

Procedimiento operativo estandar (POES) para el lavado y desinfeccién de

canecas, racletas y maquina

Control de calidad

PRC Procedimiento de capacitacién Control de calidad
PRC Procedimiento de seleccién del personal Control de calidad
PRC Procedimiento de evaluacién de tintas Control de calidad
PRC Procedimiento de evaluacién de proveedores Control de calidad
PRC Procedimiento de Control de documentos Gestion de Calidad
PRC Procedimiento de Control de Registros Gestién de Calidad
PRC Procedimiento de Producto no conforme Gestion de Calidad
PRC Procedimiento de identificacién y trazabilidad Gestién de Calidad
PRC Procedimiento de auditorias internas Gestién de Calidad
PRC Procedimiento de acciones correctivas y preventivas Gestién de Calidad
PRC Procedimiento de atencién al cliente Gestidn de Calidad
REI Control de calidad de producto en proceso y terminado Control de Calidad
REI Control de higiene del personal y uso de uniforme Control de Calidad
REI Control de limpieza y desinfeccién de los bafios Control de Calidad
REI Inspeccién de materia prima Control de Calidad
REI Inspeccién Vehicular Control de Calidad
REI FORMATO DE INSPECCION DE CONTROL DE VIDRIOS Control de Calidad
REI Formato de residuos sélidos Control de Calidad
REI Formato de inspeccién de limpieza y desinfeccién de maquinas y accesorios | Control de Calidad
REI Formato de capacitaciones Control de Calidad
REI Programa de fumigacién Control de Calidad
RE! Programa de Calibracién Control de Calidad
REI Programa de Limpieza y saneamiento Control de Calidad
REI Encuesta de satisfaccién de clima laboral Control de calidad
REI Control de plagas Control de calidad
REI Acta de Reunién Gestion de Calidad
REI Formato de acciones correctivas reclamos externos Control de Calidad
REI Nota de ingreso de material por orden de servicio Almacén de PT

REI Nota de salida de material por orden de servicio Almacén de PT

REI Reporte de Stock de almacén de producto terminado Almacén de PT
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ANEXO 29
EVIDENCIA DE MEJORA DE COMPETITIVIDAD 2020

Codigo: 291 — 291 / 67 — 20 - 17835

CERTIFICADO _
DE HOMOLOGACION

Otorgado a: A
DICOMSA S.A.

Solicitado por:

SOCIEDAD AGRICOLA DROKASA S.A.

Aspectos evaluados:

Base de Operacion Z e L
Seguridad y Salud en el Trabajo 83.70
Econdmico — Financiero 79.00
Comerciales 87.40
Produccion 96.50
Administrativos 85.00
Conductas de Eticas y Derechos Humanos 82.00
Central de Riesgos 78.80
Puntaje Final Ponderado 83.40
Competitividad ALTO

C

........... - (T, «icontec

\ ' S
' |
{ ¢ A o
VIGENCIA \U‘ A 150 9001
o

De: 01/06/2020
Gerente
Hasta: 07/06/2021

Nuestra empresa garantiza Gnicamente que el proveedor ha sido evaluado y calificado de acuerdo a nuestros procedimientos.

La calificacion consignada en el presente certificado es un reflejo de los hallazgos encontrados durante el proceso de evaluacion.

Nuestra empresa no asume responsabilidad alguna en caso el proveedor evaluado falle o incumpla en algin producto o servicio que haya
sido objeto de esta evaluacion.
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Tabla 1

Causas y frecuencias de carencia de competitividad en el area de Produccion de

la empresa DICOMSA S.A., LIMA - 2019

Causa (Observaciones)

Frecuencia

%

Acumulado

%

Acumul
éDreefg:ﬁnCIa de procedimientos en el 75 25 00% 75 25 00
Carencia de capacitaciones H 53 17.67% 128 42.67
Deficiencia de indicadores V 41 13.67% 169 56.33
Métodos correctivos deficientes 32 10.67% 201 67.00
No se sigue la politica de la empresa 26 8.67% 227 75.67
Mef:il_os de comunicacioén con el cliente 18 6.00% 245 81 67
deficientes
Registros incompletos 11 3.67% 256 85.33
Co_mpro_mlso. _de la direccion con 9 3.00% 265 8833
calidad insuficiente
g\:;igmgglon de actividades no bien 8 2 67% 273 91.00
_Slstemg_ deficiente de los equipos r 2 330 280 93.33
informaticos
Mantenlmlento de la maquinaria 5 1.67% 285 95 00
imperfecto
Personal no calificado 4 1.33% 289 96.33
No poseen instructivos de la 3 1.00% 292 9733
magquinaria
Condiciones ambientales inadecuadas 3 1.00% 295 98.33
Maquinaria no adecuada 2 0.67% 297 99.00
Insatisfacciéon laboral 2 0.67% 299 99.67
Escasez del personal 1 0.33% 300 100.0(

Total 300 100%
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Tabla 2

Matriz de consistencia

Aplicacién del Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en el area de Produccién para mejorar la Competitividad en la empresa Diconsa S.A., Lima - 2019

Preguntas de . o . Definicién Definicién . . . Escala de los .
. & L, Objetivos Hipotesis Variables N Dimensiones Indicadores R Metodologia
investigacién conceptual operacional indicadores
General General Principal
Tipo de Investigacion:
P e . Aplicada
JEn qué medida la aplicacién del Determinar en qué medida la La aplicacién del sistema de gestion de Planificacion %Planificacion Razoén
sistema de gestion de calidad basado  aplicacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO Disefio de Investigacion:
enlanormalSO 9001:2015 en el drea calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el drea de produccion Cuasi experimental
de produccién mejora la 9001:2015 en el area de produccion mejorara significativamente la
competitividad en la empresa mejora la competitividad en la competitividad en la empresa a
DICOMSAS.A., Lima, 2019? empresa DICOMSAS.A., Lima, 2019 DICOMSAS.A.,, Lima, 2019. < L o L .
o Norma ISO 9001 (2015), Operacion %Operacion Razon
o]
< argumento: “sistema de gestion .
E . . . e ) S Para evaluar la variable » :
specificas Especificos Secundarias w de la calidad es una decision . 3 o Poblacién: 27 trabajadores
[a) L. independiente se realizara
= estratégica para una X . R dela
) L mediante las dimensiones
= organizacion que le puede . ., L, empresa DICOMSAS.A
= R de planificacion, operacion,
o ayudara mejorar su evaluacion del desempefio
O A Evaluacion del
w desempefio globaly y mejora; de instrumento se . %Evaluacion del desempefio Razén
. , X o proporcionar una base sélida ! - desempefio
. , . L Determinar en qué medida la N < o usara observacion.
¢En qué medida la aplicacion de un S La aplicacion de un SGC basado en la = para las iniciativas de desarrollo
aplicacién de un SGC basado en la . w G
SGC basado en la norma ISO i norma 150 9001:2015 en el 4rea de = sostenible”. (p.7)
, ., norma ISO 9001:2015 en el area de ., K , e =]
9001:2015 en el area de produccion = . L produccion mejorara el analisis 0
. e produccion mejora el andlisis interno .
mejora analisis interno de la empresa de la empresa DICOMSAS.A.. Lima interno de la empresa DICOMSAS.A., Muestra: 27 trabajadores de
DICOMSAS.A., Lima, 2019? p 019 i ' Lima, 2019. la
’ empresa DICOMSAS.A
Mejora %Mejora Razén
Técnica: Observacion
Hitt & Duane & Hoskisson Andlisis interno de la %Anélisis interno de la ,
" Para lograr evaluar la Razén
(2015), argumentaron: “Una R K empresa empresa
. . . o . , . o o . variable dependiente se
¢En qué medida la aplicacion de un Determinar en qué medida la N < compaifiia goza de ventaja ) K
L, La aplicacién de un SGC basado en la o . hard mediante las
SGC basado en la norma ISO aplicacién de un SGC basado en la J =] competitiva cuando . . o
) ., , norma ISO 9001:2015 en el area de = . ) dimensiones de analisis Instrumento: Hoija de
9001:2015 en el drea de produccidon ~ norma ISO 9001:2015 en el drea de ) X ) X = implementa una estrategia que R + Foj
. K L " . . produccién mejorard los medios de = . . interno de la empresa Registro
mejora los medios de comunicacion produccién mejora los medios de o, . w crea mas valor para sus clientes X o, 8!
con los clientes de la empresa comunicacién con los clientes de la comunicacion con los clientes de la < y que sus competidores no y medios de comunicacion
; s )
empresa DICOMSAS.A,, Lima, 2019. . o con el cliente, de
DICOMSAS.A,, Lima, 2019? empresa DICOMSAS.A,, Lima, 2019. p 8 pueden copiar o cuya imitacién .
) ” instrumento se usara
les resulta demasiado costosa”. i Medios de
observacién. P, A aligaci 4 . . Método de Andlisis:
(p-4) comunicacién con el %Fidelizacion de clientes Razén .
cliente Estadistica descriptiva -

inferencial. Se utiliza el SPSS
23.
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Tabla 3

Operacionalizacion de variables

Aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en el area de Produccion para mejorar la Competitividad en la empresa Diconsa S.A., Lima - 2019

. Definicion Definicién N ) Escala de los - Unidad de )
Variables . Dimensiones Indicadores . Técnica Instrumento ) Formula
conceptual operacional indicadores medida
P=(PE/PP) x 100
I e , » ) ) ) P=Planificacion
Planificacion %Planificacion Razon Observacion Hoja de Registro Porcentaje - )
PE=Procedimientos Ejecutados
PP= Procedimientos Planificados
0=(CE/CP) X100
. - 0 =0Operacion
Norma IS0 9001 (2015), argumentc: Para evaluar la variable Operacién %0peracion Razén Observacion Hoja de Registro Porcentaje e P o )
“sistema de gestion de la calidad es una independiente se Ce= l\{umero de Capalatalaones Ejecutadas
Variable Independiente -  decision estratégica para una organizacion realizara mediante las CP =Nimero de Capacitaciones Programadas
Sistema de Gestion de que le puede ayudar a mejorar su dimensiones de planificacion,
Calidad desempefio global y proporcionar una operacion, evaluacion del
base s6lida para las iniciativas de desempefio y mejora; de ED=(NICM/ TIP) X100
desarrollo sostenible”. (p.7) instrumento se usara observacion. Evaluacion del . . , = ) ) . ED= Evaluacion del Desempefio
. %Evaluacion del desempefio Razon Observacion Hoja de Registro Porcentaje N )
desempefio NICM=N° de Indicadores que Cumplen la Meta
TIP =Total de Indicadores Programados
M= (SACL/TSAC)X100
Mejora %Mejora Razon Observacion Hoja de Registro Porcentaje M=Mejora
! oVl ) 8 J SACL= Solicitud de Accidn Correctiva Levantadas
TSAC=Total de Solicitud de Accidn Correctiva
AIE=(PAA/PB) x 100
Hitt & Duane & Hoskisson (2015), Para lograr evaluarla Anélisisinterno de la %Andlisis interno de la Razén Observacion Hoja de Registro Porcentaje AIE= Anélifis Interno de la Empres?
argumentaron: “Una compafiia goza de variable dependiente se empresa empresa PAA=Puntaje AIcanZédo en Auditoria
) § ventaja competitiva cuando implementa hard mediante las PB=Puntaje Base
Variable Dependiente - ) , i . e
L una estrategia que crea mas valor para sus dimensiones de analisis interno de
Competitividad ] .
clientesy que sus competidores no laempresa FC = (CCR/CAJX100
pueden copiar o cuya imitacion les resulta  y Medios de comunicacion con el Medios de comunicacion FC=Fidelizacion de Clientes
demasiado costosa”. (p.4) cliente %Fidelizacion de clientes Razon Observacion Hoja de Registro Porcentaje

conel cliente

CCR =Numero de Clientes Cero Reclamos
CA =Numero de Clientes Atendidos
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