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Resumen

La investigacion tiene como objetivo mejorar el proceso de informacion para
incrementar la satisfaccion del cliente de la empresa Austral Group S. A. A.; por
este motivo se establecio un disefio no experimental del tipo transaccional
descriptiva con una muestra enfocada a los 3 clientes internos y 6 clientes externo
con los que cuenta la empresa; los resultados demostraron que la situacion del area
de calidad es 6ptima con un promedio superior al 90% en donde el punto mas debil
es el apoyo con un 86%, aqui se encuentra que el proceso de recoleccion de
informacion es largo lo cual afecta a los puntajes de fiabilidad percibida 3.47 cliente
interno y 3.97 cliente externo. El disefio del plan de mejora se centro en la
optimizacién del proceso a travez de matrices y el programa Wingsb obteniendo
como resultante un flujograma, el cual a travez del programa Promodel obtuvo una
reduccion de los tiempos de 28%, asi mismo con una segunda encuesta se obtuvo
una mejora de la satisfaccion en la fiabilidad de un 25% (cliente interno) y 13%
(cliente externo); con lo cual se pudo concluir que una mejora en el proceso de

informacidon aumenta la satisfaccion al cliente.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente interno, Satisfaccion del cliente externo,
proceso de informacion, Wingsb, Promodel
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Abstract

The research aims to improve the information process to increase customer
satisfaction of the company Austral Group S. A. A.; For this reason, a non-
experimental design of the descriptive transactional type was established with a
sample focused on the 3 internal clients and 6 external clients that the company
has; The results showed that the situation of the quality area is optimal with an
average higher than 90% where the weakest point is the support with 86%, here it
is found that the information collection process is long which affects the Perceived
reliability scores 3.47 internal customer and 3.97 external customer. The design of
the improvement plan focused on the optimization of the process through matrices
and the Wingsb program, obtaining as a result a flow chart, which, in addition to the
Promodel program, obtained a reduction in time of 28%, also with a second survey
an improvement in reliability satisfaction of 25% (internal customer) and 13%
(external customer) is obtained; With which it could be concluded that an

improvement in the information process increases customer satisfaction.

Keywords: Internal customer satisfaction, External customer satisfaction,

information process, Wingsb, Promodel
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INTRODUCCION

Uno de los principales objetivos de las empresas de hoy en dia es el establecer
un sistema de produccién capaz de producir productos y servicios de manera
eficiente en donde el coste y rapidez sean los mas bajos entre sus competidores
esto se ha afianzado cada vez mas por la entrada de la globalizacién y sistemas
de informacion (Cuatrecasas, 2012); en base a esta competicion el termino
calidad ha vuelto a surgir dado que no solo las empresas sufrieron este cambio
debido a la globalizacion sino los mismos clientes que al acercarse a las
tecnologias de informacién conocen y entienden lo que es calidad; por lo que
comparan y seleccionan los productos que alcanzan este nivel de calidad
basado en las metodologias implantadas en Toyota hace muchos afos.

Al dia de hoy casi la totalidad de empresas exitosas tienen un sistema de
gestion de la calidad correctamente implantado; lo cual permite que la
investigacion sobre temas de calidad se expanda cada dia mas es asi como
encontramos a Xerox el cual integro sus procesos de informacién con la gestion
de conocimientos de sus empleados para aumentar la calidad de sus servicios;
esto se reflejo en la satisfaccién de los clientes dado su rapidez de atencién; es
asi que encontramos que muchas empresas han aumentado la satisfaccion al
cliente por el avance de las metodologias de calidad total implantadas (Arjona,
2014); siguiendo este ejemplo podemos ver que metodologias como la ISO
9001 enfocadas en la calidad mejoran las condiciones con el cliente de manera
significativa en las empresas, DB Construccién es una de ellas las cuales
registraron aumentos en sus ventas de hasta cerca del 34% todo a causa de la

satisfaccion con los clientes.

Con respecto a la fabricacion de harina de pescado; la calidad no solo
representa un valor agregado, sino que categoriza a los productores los cuales
ganan mas si alcanzan calidades de B o0 A, bajo este concepto encontramos a
China el principal importador el cual prioriza la compra de harina que tienen
calidades superiores, por lo cual las empresas tienen que ir mejorando en este
aspecto certificandose bajo normas como HACCP e ISO 9001 que certifican el
cumplimiento de estandares que permiten obtener productos de calidad

superior y sin posibilidad de peligros adversos; asi encontramos que los



principales paises que suministran a china son Peru con cerca de un 50%,
también tenemos a Estados Unidos, Vietham, Chile, Rusia, Tailandia y Ecuador
que en su conjunto forman 40% de la participacion total y por ultimo otros 14
paises mas que conforman cerca del 10% (Ocenana, 2018)

Es asi como llegamos al ambito nacional en donde el tema de gestion de
calidad solo es tratado por empresas con un capital alto o medio; los cuales se
pueden permitir una inversion en base a ello; también existen empresas
medianas y pequefias que lo manejan, pero solo por cuestiones de
cumplimiento con las organizaciones que las emplean o en todo caso por la
misma normativa peruana; es asi como se desarrollan las actividades de
produccién de harina de pescado en el litoral peruano a excepciéon de unas
pocas empresas de alto rendimiento con sistema de gestién de calidad bien
implantado, la mayor cantidad tiende a desarrollarlos solo para cumplir con la
normativa internacional, lo que provoca que existan varias deficiencias en su

estructura.

Es por ello que es necesario que la politica peruana establezca condiciones
mas duras para asegurar estos procesos y sean ejemplos para otras industrias
dado que actualmente el Peru es el principal exportador y productor de harina
de pescado representando un 69% de los productos pesqueros exportados, de
todos estos cerca del 90% se dirige a Asia (Oceana, 2019); lo cual crea una
gran dependencia de la nacion en especial de China donde va el 73% de este
volumen, viéndose reflejado en la coyuntura del 2020 dado que por los
problemas causados por el Covid en el primer trimestre de ese afio las
exportaciones se redujeron cerca del 75% antes de que se iniciase la

cuarentena (Oceana, 2020).

La empresa Austral Group S.A.A. es miembro del grupo pesquero Austevoll
Seafood ASA, y realiza operaciones en 4 paises: Peru, Chile, Noruega y Reino
Unido, se dedica a la produccion y comercializacion de productos
hidrobiol6gicos como son el congelados, conservas, harina y aceite de pescado
para consumo humano, tiene ubicado estratégicamente 4 plantas en todo el
litoral de la costa peruana: Coishco, Chancay, Pisco e llo, cada una de ellas

con diferente capacidad de produccion, siendo la planta de Coishco la planta



de mayor capacidad en la produccion de congelados, harina y aceite de
pescado para consumo humano, lugar donde se concentra los talleres para red
y mantenimiento de las embarcaciones pesqueras. La planta Coishco se
encuentra ubicada en la provincia de Santa distrito de Coishco tiene las
actividades de extraccion y producciéon de harina de pescado siendo su materia
prima la anchoveta (Engraulis Ringens) asimismo el proceso de congelados de

las especies Jurel, Caballa, Pota y Calamar.

La empresa tiene un sistema de gestion de calidad bien implantado, todo en
base a afios de experiencia en este sector produciendo harina de calidades A
y B en su mayoria, es por ello que su area de calidad tiene procedimientos
estandarizados enfocados en la toma de muestras, registro y comunicacion de
datos de sus analisis de TBN, control de licores, humedades, PH, etc.; los
cuales son requisitos de sus clientes internos y externos. Asi mismo cuenta con
un sistema de inspecciones y auditorias internas por parte del sector de calidad,
gue asegura el cumplimiento de todos los estandares de calidad a lo largo de
toda la planta. Ademas, este mismo sector tiene una variedad de indicadores y

controles, que aseguran la efectividad de la gestion.

A partir de lo enunciado podemos decir que la gestiéon de la informacion de la
calidad es muy importante, en base a este aspecto se puede observar que los
datos se almacenan en forma fisica (registros) y sistemas digitales adquiridos
del mercado o disefiados exclusivamente para la empresa, la informacion es
empleada para elaborar los reportes gerenciales y analisis estadisticos, de
importancia en las auditorias externas e internas, requerimientos de clientes y
otros. Para registrar el historial del proceso de elaboracién de la harina de
pescado se emplean diferentes medios tales como: formatos, cuadernos,
archivos Excel, sistema ERP (SAP) y otros disefios internos implementados por
el area de TI, el area responsable de registrar el mayor porcentaje de
informacion documentaria es el area de aseguramiento de la calidad, la
informacion es recopilada de las diferentes etapas del proceso desde la
descarga de la materia prima (anchoveta) hasta el almacenamiento de la harina
de pescado, estas diferentes bases de datos en si son una fortaleza para la

empresa y también es una de sus debilidades dado que su consolidacién se



realiza por medio del personal de calidad en vez de un programa especializado
lo cual es lo mas recomendable, ya que de ese modo no se generan errores

por mala visualizacion los cuales son complicados de resolver.

Esta consolidacion se realiza en archivos Excel, para tal fin se asignan 2
personas permanentes en turnos de 8 a 12 horas, dependiendo de la
produccién que se realiza diariamente, el personal asignado es exclusivo para
esta actividad, generando que se deba de requerir 2 personas mas para cubrir
puestos de proceso; esto es provoca que se incurran a gastos adicionales en
el pago de horas extra; ademas bajo este evento el tiempo de reaccion es
demasiado elevado dado que se requieren estas dos personas solo cuando
estan cerca del tiempo de entrega con lo cual el 80% de las veces trabajan bajo
presién e inclusive no se cumple con los tiempos de entrega retrasandose unos
cuantos minutos de lo programado lo que lleva en el peor de los casos a una
observacion de las partes interesadas; demostrando que la informacién que es
trabajada por los colaboradores de calidad es requerida diariamente en
temporada de produccién y también en épocas de veda, por ello la importancia

de contar con la informacion oportunamente.

En base a lo enunciado se hace evidente la necesidad de un proceso detallado
de la recoleccién de informacion para el registro de trazabilidad; ya que, a pesar
de lo detallado de su proceso de toma de muestra y registro de datos, no existe
ningun procedimiento que optimice la compilacién de informacién; esto provoca
gue la informacién no se encuentre cuando es necesario y que exista munchos
procesos de espera que dificultan el trabajo por la falta de tiempo. Ademas, es
necesario que este tipo de procedimiento se ajuste a los procedimientos
planteados por la empresa para que el personal de calidad encuentre al
encargado cuando es preciso 0 en todo caso que el personal encargado tenga
la informacion en perfectas condiciones para su entrega en el momento

indicado.

Otros problemas relacionados son los referidos al tratamiento de la
documentacion, dado que la mayoria de la data se escribe en papel este tiene
muchas posibilidades de dafiarse porque el ambiente de la fabrica es hiumedo,

por la sanguaza y vapores en todo el proceso; es por ello que su manejo debe



realizarse con cuidado ya que en los casos en que la informacion se dafa se
tiene que realizar un proceso adicional de recuperacion de informacion, la cual
gasta un par de horas del proceso de gestion de calidad. Asi mismo el
almacenamiento de la informacion no es el adecuado para documentos fragiles
como estos por lo cual debe tomarse una medida de proteccion adicional o un
medio diferente para registrarlos; ademas el registro escrito también trae otros
problemas relacionados con el entendimiento de la caligrafia de los operarios
gue en muchos casos no son comprensibles por el personal de calidad teniendo
gue esperar a que regrese o intentarse comunicar con é€l, lo que ocasiona mas
retrasos en el proceso de compilacion; esto a su vez incomoda a los clientes
internos y externos por la falta de preparacion de los datos en el tiempo que se
requieren, provocando disconformidades y sospechas de falsificacion de datos.
Es en base a todo lo descrito que se desarrolla la siguiente interrogante ¢En
gué nivel la Mejora del proceso de informacion puede incrementar la

satisfaccion del cliente de la empresa Austral Group S. A. A.?

La realizacion de esta investigacion esta fundamentada por medio de varios
factores, en las que encontramos el aspecto teodrico donde se brindara
informacion actual sobre las dos dimensiones estudiadas que serviran de base
para el mejoramiento continuo de una gestién de calidad. En el aspecto practico
encontramos una serie de herramientas basadas en las tedricas seleccionadas,
las cuales seran aplicadas a todo el proceso de gestion de calidad para lograr
una mejora continua, del sistema de calidad. Con el aspecto metodolégico se
desarrollardn nuevos indicadores y métodos para la obtencion de informacion;
los cuales podran usarse en futuros estudios o por la misma empresa o
empresas industriales de diferentes tipos. En el aspecto social, esta
investigacion desarrollara un método para el tratamiento de informacion de
trazabilidad en la gestion de calidad de una empresa de harina de pescado, un
aspecto poco tratado pero que genera problemas muy recurrentes en las
empresas de este tipo de esta forma no solo la empresa mencionada sera
beneficiada sino todas aquellas que posean esta informacion. En el aspecto
econdmico, las horas y el personal gastados para la consolidacion de la
informacion seran reducidos por lo tanto una disminucion del mismo significara

una reduccion de los costos por hora de trabajo. En el aspecto laboral; los



trabajadores se veran beneficiados debido a que los procedimientos estaran
definidos y la informacién estara disponible de manera adecuada cuando se
necesite, lo que evitara que se trabaje bajo presion en los dias de inspeccion.
Por ultimo, en el aspecto ambiental se propondra métodos para reemplazar los

documentos escritos en su mayoria, que evite el uso de hojas excesivas.

Con todo lo mencionado se establece la siguiente Hipétesis, la mejora del
proceso de informacion aumenta la satisfaccion del cliente en la empresa
Austral Group S. A. A. Asi mismo la hipotesis nula es la mejora del proceso de
informacion no aumenta la satisfaccion del cliente en la empresa Austral Group
S. A. A. Para confirmarlo se menciona el siguiente objetivo general mejorar el
proceso de informacidon para incrementar la satisfaccion del cliente de la
empresa Austral Group S. A. A. Ademas, se establecen los siguientes objetivos
en especifico; describir la situacion actual del sistema de gestion de la calidad
en funcién al proceso de la informacién en la empresa Austral Group S. A. A.
Evaluar la satisfaccion de los clientes interno y externo de la empresa Austral
Group S. A. A. Elaborar un plan de implementacion para la mejora del proceso
de la informacién en el area de calidad en la empresa Austral Group S. A. A.

Proyectar el impacto en la satisfaccion del cliente del nuevo plan.
MARCO TEORICO

Para desarrollar el trabajo de investigacién en base a la problemética expuesta
y los objetivos planteados, se buscé investigaciones en el ambito nacional e
internacional que compartan la misma perspectiva que la actual investigacion.
Asi encontramos a nivel internacional a Mukwakungu y Mbohwa (2017) en su
tesis denominada “Short Term Insurance Company’s Perspective of Information
Management and Its Influence on Continuous Improvement (Ci) To Improve
Customer Satisfaction” presentado en IEOM Conference Proceedings, tiene
como objetivo el establecer la relacién de la gestion de informacién en las
distintas gestiones de la empresa para asegurar la satisfaccion al cliente; es
por ello que tiene un disefio no experimental descriptivo. Los resultados de las
encuestas aplicadas dieron como resultado que las dos variables se relacionan
continuamente dado que la cantidad de errores por el incorrecto conocimiento

de la gestidon termina ejerciendo un efecto dafiino sobre la satisfaccion; es asi



que el autor concluye que es necesario tener una elevada calidad de
informacion dado que evita los errores y facilita la toma de decisiones que
afectan directamente sobre la satisfaccion del cliente.

Zhulina, Efremova, Dykman, Dulin y Samsonyan (2020); en su investigacion
titulada “The Role of Information Systems in Maintaining Interrelation between
Marketing Activity and Quality Assurance Activity within the Company”
presentado en International Scientific Conference Far East Con. Tiene un
disefio no experimental del tipo exploratoria y descriptiva; la cual hace un
analisis de los sistemas de informacidn que influencian al aseguramiento de la
calidad y en su conjunto a la satisfaccion del cliente; como resultado obtiene un
flujo de procesos detallado para el manejo de la informacion; de tal forma que
se priorice la informacion en distintos niveles. El autor concluye que un sistema
de informacién adecuado asegura la comunicacién entre areas y responde

facilmente a una cantidad enorme de necesidades individuales y grupales.

Rimawan, Mustofa y Dwi (2017) en su investigacion titulada “The Influence of
Product Quality, Service Quality and Trust on Customer Satisfaction and Its
Impact on Customer Loyalty” presentado en la International Journal of Scientific
& Engineering Research; esta investigacion es del tipo descriptivo y exploratorio
y tiene como objetivo investigar, analizar ademas de conocer en detalle la
influencia de productos de alta calidad en la satisfaccion del cliente y su impacto
en la fidelizacion del cliente; para ello se evalué a 39 empresas a lo largo de
indonesia por medio de una encuesta; el autor encontré6 que la calidad de
servicio y del producto no afectan a la satisfaccién del cliente o a su fidelizacién
en cambio. El autor concluye que la razén de estos resultados es a causa de

gue otros factores influyen de mayor manera sobre la satisfaccion.

Moreno (2018) en su investigacion denominada “Estrategias para la integracion
de Sistemas de Gestion de Calidad y Sistemas de Gestion Documental, en una
institucion de educacién superior” presentada en la revista SIGNOS, que tiene
como objetivo principal el establecer una relacion entre la gestion de la calidad
basada en la norma ISO 9001 y la gestion documental. Se establece un
enfoque cualitativo en el Desarrollo de los instrumentos; obtiene como resultado

una serie de estrategias que traen consigo beneficios relacionados con la



mejora continua de la empresa; con lo evaluado se establecié un plan de accion
con nuevas politicas y objetivos con lo cual poder controlar la implementacion;
concluye que a traveés de las herramientas de recoleccion documental se

amplifica los beneficios del programa iso 9001.

Puentes (2017) en su investigaciéon denominada “Propuesta metodoldgica para
articular la gestion documental con los requisitos de la Ley General de Archivos
y la norma técnica internacional 1ISO 9001:2015” presentado en la revista
Signos, la cual tiene como objetivo establecer una metodologia que optimice la
gestion documental, para ello se establecié una metodologia descriptiva, los
resultados indicaron que existe una estrecha relacion entre lo que pide el
estado con respecto a la gestion de informacién y lo que pide la norma, por lo
cual se puede trabajar en conjunto para proporcionar a detalle la informacion
necesaria. El autor llega a la conclusion que la gestion es un pilar basico para
la implementacion de todo el sistema ya que registra los cambios y las mejoras

que se presenten.

Alvarez (2020) en su investigacion denominada “Propuesta de gestion de la
informacion documentada bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015
numeral 7.5 para el Hogar Infantil Florencia” presentado en la revista Avenir,
tiene como objetivo general establecer una nueva metodologia para la
recoleccion de informacion necesaria; asi mismo su disefio es no experimental
descriptivo, con ello elaboro flujogramas enfocados al procedimiento de
informacion, una serie de listas verificacion para el control de la informacion y
por ultimo un lista de metas a alcanzar en torno a la gestion de informacion. Por
ende, llego a la conclusién de que este tipo de investigacion facilitara la gestion
en todos los niveles de la empresa estudiada, ya que la informacion se

encuentra en todos los niveles

En tanto a los antecedentes nacionales tenemos a Espichan y Ventura (2018)
los cuales en su investigacion denominada “Implementaciéon de un sistema de
informacion para mejorar la gestion contable de la empresa textil arawak
clothing S.A.C” presentado en la universidad autbnoma del Peru, tiene como
objetivo determinar en qué medida el uso de un sistema de informacion mejora

la gestion contable en la empresa textil Arawak Clothing SAC. Para ello se opto



por un disefio experimental del tipo pre-experimental. Los resultados indicaron
gue sus sistemas estan bien implementados, pero no se utilizan como es
debido, ademas realizo un andlisis para cada sistema operativo utilizado para
determinar sus ventajas y desventajas en el tratamiento de la informacion. El
autor concluye que el tiempo para la realizacion de un pedido en el sistema se
hace con mayor rapidez después de la compra en comparacion de antes de la

compra.

Travezafo (2020) en su investigaciéon denominada “Sistema de informacion
para la mejora de la gestion educativa en la I.E.P Nuestra Sefiora de Monserrat
- Huancayo 2020” presentado en la Universidad Nacional del Centro del Peru;
con el objetivo de determinar la influencia del sistema de informacion web en la
mejora de la gestion; su disefio es del tipo aplicada y explicativa. Se analizo la
base de datos, los programas de analisis de informacién y los procesos de
obtencion de informacion; es asi que se realizé una planificacion para la
programacion de un programa enfocado en las necesidades. Se concluye que
este tipo de sistema de informacion provoco un gran aumento en el llenado de

registros varios lo cuales son tratados con mayor eficiencia.

Sanchez (2017) en su tesis denominada “Sistema de informacién de pedidos
web para mejorar el servicio de atencioén al cliente en la panificadora don césar”
presentado en la universidad cesar vallejo, tiene como objetivo general
optimizar el sistema de informacién de pedidos con una disminucion de
tiempos, para ello se tiene una investigacién experimental del tipo pre-
experimental, obteniendo como resultado un analisis exhaustivo de todo el
sistema de informacién acompafiado con una propuesta del manejo de
informacion, asi como su debida programacién. Se concluyo un aumento en la

satisfaccion debido a la facilidad y rapidez con la que se atendia.

"ok

Chilén (2018) en su tesis denominada " “Implementacion de un sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 para el manejo de informacion en la empresa
corporacion el dorado” presentado en la universidad nacional de Cajamarca,
tiene como objetivo encontrar como el sistema de gestion de calidad puede
afectar al manejo de informacién; para conseguirlo se establece un disefio

experimental con un tipo de método deductivo. Se utilizo un diagnostico



documental analizando sus indicadores, ademas de utilizar una encuesta para
determinar la satisfaccion actual. Se concluye que el proceso de informacion
influye en la calidad del servicio brindado donde se mejora la satisfaccion de
los clientes de 10% a un 68% en lo que respecta al nivel de datos brindados.

Mamani (2019) en su tesis denominada “Analisis de Calidad del Producto y del
Servicio de Atencion al Cliente Ofrecidos por la Empresa Metal Board S.A.C y
el Grado de Satisfaccion de sus Clientes, Aino 2018” presentado en la
universidad continental, con un disefio descriptivo-correlacional y el objetivo de
relacionar la calidad del producto con la satisfaccion al cliente; a través de la
observacion directa y la encuesta se determin6 que la aceptacion del cliente
hacia la calidad de la empresa asciende a 60%; en base a esto el autor concluye
gue existe una relacion directamente proporcional entre las dos dimensiones

estudiadas.

Trujillo (2019) en su investigacion denominada “Sistema de informacion y su
influencia en la gestién documentaria en la Direccién Regional de Educacion
Lima — Provincia -2019” presentado en la universidad tecnoldgica del Perq;
tiene como objetivo general conocer el sistema de informacion y su influencia
en la gestion documentaria en la Direccion Regional de Educacion Lima —
Provincia — 2019. Para ello realizo una investigacion del tipo no experimental,
transaccional y correlacional. Con ello se obtuvo un andlisis de los programas
de recoleccién de informacién con un registro que detecto las veces en el que
un punto del sistema fallo obteniéndose una frecuencia de fallo del 20%
generando incomodidad de los que administran y operan este sistema. Se
concluye que un sistema de informacion adecuado agiliza la toma de decisiones

de la parte administrativa y que esta debe estar en constante actualizacion.

Para conceptualizar la primera variable la cual es el proceso de gestion de
informacion en el area de calidad se necesita mencionar que es la gestion de
calidad un elemento muy importante que administra cada aspecto influyente de
la calidad; segun Schnell y Reinhart (2016) es un conjunto de procesos que
acreditan a la empresa de estar evaluando sus procesos, para detectar fallas y
encontrar sus consecuencias y de ese modo asegurar las condiciones éptimas

de sus productos, ademas menciona que mientras mas complejo sea el sistema
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es necesario una integracion de todos los procesos; Marczewska, Kowalski y
Zubr (2018) habla sobre ello indicado que estos sistemas de produccion
complejos son cambiantes en todos los niveles por lo un sistema de gestién de
la calidad adecuado debe responder adecuadamente a cada situacion de

manera rapida para mantener la satisfaccion al cliente en un aumento continuo.

A partir de estos enunciados se muestra la necesidad de la gestion de la calidad
en las empresas, es por ello que crear un sistema es lo mas indicado Zimon
(2016) indica que los sistemas de gestion de calidad estan disefiados para la
mejora de los procesos y mostrar la importancia del servicio al cliente a todos
los trabajadores, en funcidn a alcanzar los estandares aceptados; y para ello
es necesario involucrar a cada area de la empresa. Neyestani (2016) menciona
gue la importancia de este sistema radica en la reduccion de los errores en
todas las partes del proceso, ademas ubica las causas que los producen y
anuncian las acciones correctivas; es por ello que implementar y mejorar estos
sistemas son una decision estratégica. Benzaquen y Perez (2016) menciona
gue la mejora del sistema de gestion de calidad necesita un fortalecimiento de
los trabajadores, respaldo de la alta gerencia, mejora del desempefio de
trabajadores, trabajo en equipo, liderazgo y otros factores necesarios para el
flujo adecuado de los procedimientos y recursos.

La evolucion de estos enunciados llevé a la integracion de un nuevo concepto
el cual es la gestion de la calidad total o0 TQM, segin Cwiklicki (2016) es un
método en el cual todos los participantes de la organizacién tienen que trabajar
de manera conjunta para mejorar la calidad del producto, esto en funcion a la
creacion de una nueva cultura organizaciones y distintas herramientas que la
apoyan. Otros autores como Mukarromah, Istikomah y Fariyatul (2020)
concuerdan con la misma definicion indicando que la gestion de calidad es el
inicio y la base para la aplicacién del TQM en donde todos los aspectos tratados
en uno se trasladan a cada trabajador de la empresa. En cuanto a su realizacion
Popescu (2017) indica que el TQM debe basarse en varios principios unos mas
gue otros dependiendo al sector o al area geografica que ocupa la empresa,
sobre estos tenemos la orientacion al cliente, la relacion cliente-proveedor, cero

defectos, liderazgo, participacibn del personal, vision sistematica y
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razonamiento con datos de decision; los cuales deben ser evaluados y

optimizados.

Para certificar estos puntos se hace necesario la ISO 9001 la cual representa
una de las mas importantes del mundo dado que tiene caracteristicas basicas
para que un sistema de gestion de la calidad produzca resultados, Bolafios y
Baquerizo (2017) lo define como un conjunto de requisitos minimos de calidad
en su gestion y procesos para trabajar de manera eficaz con el objetivo de
satisfacer los requisitos del cliente; asi mismo Cruz, Lopez y Ruiz (2017) indican
gue es la base para implantar cualquier metodologia superior ya que esta
basado en estdndares que se pueden extrapolar a cualquier otra mejora.
Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) en su investigacion compone 7 principios para
la gestidon de la ISO 9001, la primera de ellas es el enfoque al cliente el cual es
muy importante dado que las empresas dependen directamente de estos y es
por ello que se debe priorizar su satisfaccion. El liderazgo es otro punto
importante a fortalecer dado que la organizacidn necesita personas capaces de
mover masas. El compromiso de las personas, es un aspecto que necesita la
empresa para avanzar con sus objetivos. El enfoque en procesos, es aquel
principio en que cada cambio debe tener en cuenta una base sisteméatica para
su realizacién. La mejora es otro principio muy importante para que la
organizacion no se quede estancada con u solo cambio. Toma de decisiones
basadas en la evidencia. Gestion de las relaciones, ya que la empresa genera
relaciones importantes con sus proveedores que podrian afectar a la calidad
del producto.

En base a la gestion de la informacion en la ISO 9001:2015 es un aspecto que
esta mencionado en varios puntos del documento, Alvarez (2020) indica que
esta mencion se encuentra en los numerales 4.3, 4.4, 5.2, 6.2, 8y 9; en los
cuales se indica que se debe mantener una informacion documentada de los
resultados obtenidos, caracteristicas e informacion de consulta; por un periodo
de alcance medio y disponible para todos. Por dltimo, la normativa tiene el
numeral 7.5; el cual establece los parametros para el guardado de informacion,

la frecuencia de actualizacion, y puntos diversos relacionados.
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Los procesos de manejo de informacion son realmente importantes esto
contemplado por la ISO 9001, ademas ello autores como Castro y Garcia
(2019) lo definen como un conjunto de actividades rapidos y eficaces que tiene
como objetivo recolectar tratar y analizar la informacién de un fenémeno en
especifico; en un tema mas productivo Caraballoso; Romero y Castro (2015),
lo indican como un proceso en el cual se comparte datos que facilitan la gestion
de todos los aspectos productivos asi como ejercer un control unificado entre
las diferentes areas.

Para su disefio Osorio (2017). Indica que es necesario un analisis interno de
cada factor para establecer indicadores necesarios para la gestion asi mismo
establecer un flujograma de donde se transmite la informacién y considerar las
areas gue necesitan esta informacion y cual es mas prioritaria para cada una
de ellas. McKnight, Lankton, Nicolaou y Price (2017), indica que no solo es
importante este aspecto sino la calidad de los datos que tengan validez y sean
confiables para que de ese modo se puedan tomar las mejores decisiones. Wu
(2020) establece 4 puntos para que el disefio sea un éxito, el primero de ellos
es establecer la funcion de cada area con respecto a este punto para garantizar
la salida de informacion de manera adecuada; como segundo punto establecer
un procedimiento que elimine toda la informacion innecesaria y por ultimo
capacitar al personal para que sepan usar cualquier software que maneje la
empresa. Imeri y Khadraoui (2017) indica que este tipo de aplicaciones se
vuelven mas importantes al dia de hoy dado que la cadena de suministro o
alcance se expande cada dia mas y las empresas destinadas a ser competitivas

tienen que actualizarse constantemente.

Como ya se ha mencionado anteriormente la mejora continua es una aspecto
muy importante y base para implementacion de cualquier sistema de gestion
de calidad ya sea con una certificacion o no. Kolodziejczak, Szarska y
Edelmuller (2019) lo define como una concentraciéon de esfuerzos entre todos
los colaboradores para general una cultura de calidad; de tal forma que cada
colaborador establezca mejoras pequeilas o grandes, pero de manera
continua, con el objetivo de mantener o aumentar los estandares planteados.

Por otro lado, tenemos a Ramirez y Alvaro (2017) el cual lo define como un
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conjunto de actividades enfocadas el mejorar los procesos de la empresa

actualmente realiza

Para enmarcar la segunda variable es necesario conceptualizar o que es la
calidad de servicio la cual segun Abdulridha (2017) es la calidad percibida por
el cliente luego de haber usado el servicio, es por ello que la organizacion debe
tener la capacidad de ofrecer servicios de manera precisa adecuada y
perfectamente confiable. Es por esta razén que tiene una relacion muy fuerte
con la satisfaccion al cliente; Chicu, Pamies, Ryan y Cross (2018) considera
gue esta relacion es notable dado que el cliente es el factor clave y es el que
percibe la calidad; pero aun asi no es el Unico factor que influye en su
satisfaccion, existen cualidades de la organizacién que afectan a la satisfaccion
a pesar de que se tenga una calidad de servicio optima, entre las cuales

encontramos la imagen corporativa y las habilidades del trabajador.

En tanto a la satisfaccién al cliente, encontramos que Pakurar, Haddad, Nagy,
Popp y Olah (2019) indica que la definicibn puede variar en relacion a la
empresa donde se enmarca; y dado que es un elemento heterogéneo,
intangible y perecedero su conceptualizacion no puede llegar a ser
generalizada; aun asi, la definicibn mas aceptada seria una evaluacion integral
del cliente en relacion a como satisface sus expectativas. Nguyeny Chi (2018)
en una perspectiva de gestion estratégica, definen a la satisfaccion del cliente
como un factor clave para el desarrollo sostenible de la empresa, que consiste
en la percepcion que tiene el cliente del producto en comparacion con sus
expectativas del tipo de servicio que desea obtener. Asi mismo Ahmad,
Tehseen, Hassan y Hussain (2019) lo considera como un estado psicologico
del cliente el cual tiene una emocién no esperada de un servicio en base a las
expectativas iniciales que tenia. El autor menciona la teoria de desconfirmacion
la cual consiste en diferenciar las expectativas con los resultados; separandose
en 2 vertientes la primera es la desconfirmacion negativa la cual es cuando el
producto o servicio no llega a cumplir las expectativas del cliente en cambio la
desconfirmacion positiva es todo lo contrario cuando el servicio o producto

supera las expectativas del cliente.
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Para lograr la satisfaccion al cliente Anderson, Klein y Widener (2008) indica
gue hay que considerar varias dimensiones las cuales deben estar en el plan
de disefio y produccién del producto o servicio; el primer elemento es el género
el cual segun el investigador las mujeres evallan de mejor manera la
satisfaccion que los hombres; ya que comparan los atributos de cada producto
y los eligen conforme a sus necesidades, tal eleccion logra satisfacer sus
expectativas con el producto indicado. Otro punto son los ingresos de la
empresa el investigador enfatiza que mientras mas aumentan los ingresos la
satisfaccion disminuye dado que los clientes se vuelven mas exigentes, y la
empresa a pesar de mejorar su calidad con grandes inversiones no logran
superar las expectativas que cada vez son mas grandes, lo Unico que logran es

cerrar la brecha lo mas posible.

En tanto a la dimension de la experiencia existen opiniones duales, por un lado
algunas investigaciones indican que los clientes mas fieles al producto son méas
exigentes y sus expectativas son las mas altas en tanto a la calidad; por otro
lado otras investigaciones indican todo lo contrario que los clientes mas
experimentados con multiples productos, tienen mayor satisfaccion con
aquellos productos o servicios con cumplen con las expectativas que otros no
han logrado obviando ciertas deficiencias que puedan tener. Por ultimo,
tenemos a la calidad de servicio, que como se menciond anteriormente tiene
una relacion con la satisfaccion, siendo el segundo elemento mas influyente en
la satisfaccion solo seguido por la calidad del producto. En base a lo anterior,
Tseng (2018) indica que la satisfaccion se vera beneficiada si la empresa esta
orientada al cliente; es decir formar una cultura en donde cada trabajador
conozca las exigencias minimas del cliente con lo cual se propongan mejoras

gue creen valor no solo al producto sino al servicio.

Wikhamn (2019) menciona que satisfaccion del cliente es muy importante para
la empresa dado que es un indicador que establece cuando una empresa debe
de actuar para mejorar o reparar el proceso; otro punto importante es que la
satisfaccion del cliente es un elemento que por naturaleza no es cuantitativo
por lo tanto no aparece en evaluaciones financieras las cuales son afectadas

directamente por este indicador, con lo cual se hace necesario un tratamiento
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de dicha informacién para darle sentido a los resultados. Y por ultimo la misma
satisfaccion establece una categoria entre empresas exitosas y las que no; con
lo cual se puede atraer clientes de varias partes del mundo o inversiones que

provoquen un desarrollo de la empresa.

Encontramos que Kim W., Kim H. y Hwang (2020) menciona que se debe
mejorar el valor percibido por el cliente en funcién al producto para aumentar
su satisfaccion; para ello establece 3 equidades béasicas la primera es la
equidad de valor en la cual se encuentra que la satisfaccion es un elemento
gue puede ser apalancado o sostenido por el precio del bien el cual se evalua;
por tanto una evaluacion de precio en funciébn a las percepciones del
consumidor es vital para retener a los clientes. La equidad de la marca, por otro
lado, es la conciencia que tiene el consumidor sobre el producto o servicio y
como actla este en funcion a esto; por tanto, hay que establecer un equilibrio
entre el conocimiento que tiene el consumidor sobre el producto y lo que quiere
llegar a expresar el marketing sobre este. La equidad de las relaciones es el
altimo aspecto, el cual evalla a la empresa en como se relaciona a los clientes,
como los clientes perciben a la empresa y si existen aquellos que no dan

importancia a las evaluaciones objetivas.
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Para terminar de conceptualizar los términos es necesario mencionar lo que
significa la harina de pescado la cual es el medio donde se aplicara la
investigacion; Jiménez (2019) lo define como un producto industrial que se
obtiene cuando se elimina la humedad y grasa del pescado; este producto es
netamente pescado sin ningun afiadido excepto los que mantengan la calidad
del producto durante un largo periodo de tiempo. Debido a las exigencias este
producto debe ser un 90% de un pescado en especifico. Para su fabricacion es
necesario conservar la mayor cantidad de proteinas dado que esa es la razon
de que este producto sea altamente valorado dado que alcanza un porcentaje
cercado de 80 %, en la figura 1 se muestra el flujo del proceso para la

elaboracién de este producto.
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METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Se elige un disefio aplicada no experimental en base a lo expuesto por
Herndndez et al. (2018), indica que es una evaluacion de una variable sin
afectar su entorno o a la misma que tiene como objetivo el obtener dados en
un estado natural; a partir de ello se forma un tipo transaccional descriptiva el
cual Hernandez et al. (2018) lo define como un tipo de investigacion que esta
enfocada en evaluar la situacion de la variable en un momento determinado

para poder dar una nueva perspectiva o solucion a una problematica.
Estudio: No Experimental — Transaccional descriptiva
/ Oz
G: M
\ O2
Donde:
G= Empresa Austral Group S. A. A
M= Muestra
O1= Satisfaccion del cliente de la empresa Austral Group S. A. A (2021)
0O2= Proceso de informacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable Independiente
Proceso de la informacion (X)

Es un proceso enfocado en la obtencién de datos en distintos niveles de
la empresa las cuales tienen que pasar un conjunto de actividades para
gue puedan ser usadas de manera factible por una organizacion (Vega,

Martinez y Parga; 2019)

Definicion operacional:
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Bajo un sistema de gestion de la informacion en el area de calidad ya
implantado se establece una evaluacion de la recoleccion de informacion
relacionado con el aseguramiento de la calidad del producto o servicio en
los cuales encontramos la trazabilidad, gestién de informacion, registros,

etc.
Dimensiones:

Evaluacion general: Se refiere a un analisis exhaustivo de cada parte que

compone el sistema de gestion de la calidad.

Evaluacion de trazabilidad: Se establece como el proceso que evalla la
integracion de informacion de las diferentes areas productivas de la

empresa.

Estado de los registros e informacion de calidad: establece las

condiciones de los registros de calidad de la empresa.
3.2.2. Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente (Y)

Definicion conceptual:

Se define como la evaluacion que realiza el cliente después de haber
comparado con sus experiencias o0 expectativa en funcion a lo que recibié
o percibio al interactuar con el producto o servicio (Steffanell, Arteta y
Noda; 2017).

Definicion operacional:

Es el grado que puntuia el cliente interno y externo luego de haber hecho
una reflexion en la comparativa de lo que recibi6 frente a las expectativas

gue tenia; en base a la rapidez y el estado del producto que recibio.
Dimensiones:

Tiempo de respuesta: es el tiempo que concierne a la entrega de

informacion luego de ser solicitada por el cliente.
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Evaluacion del cliente internos: es el puntaje que da el cliente interno

luego de haber percibido e interactuado con el producto y la organizacion.

Evaluacion del cliente externos: es el puntaje que da el cliente externo

luego de haber percibido e interactuado con el producto y la organizacion.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion segun Arias, Villasis y Miranda (2016), es un conjunto
predeterminado de casos que estan definidos y son accesibles para el
investigador, los cuales son un objetivo del estudio; en base a esto se establece
la poblacién como los clientes internos y externos los cuales evallian el sistema
de gestion de calidad; los clientes internos son 3 lo conforman los
representantes de las areas de ventas, produccion e investigacion y desarrollo;
en cambio los clientes externos son 6 lo conforman las entidades del estado los
cuales son los representantes de sanipes y produce, ademas de los 4 clientes
de la empresa que realizan auditorias por cada contrato. Los criterios de
inclusién lo conforman los clientes internos y externos que interactdan con el
sistema de gestion de calidad. Los criterios de exclusion lo conforman los
clientes internos y externos que no interactdan con el sistema de gestidon de

calidad.

Arias, Villasis y Miranda (2016), establece que la muestra es una porcién
representativa de la poblacion con lo cual se puede trabajar en la investigacion;
es asi que se selecciono que la poblacion sea igual que la muestra conformada
con 3 clientes internos y 6 externos. En base a este enunciado se especifica
que el muestreo es no probabilistico por conveniencia dado la reducida
cantidad de sujetos en la poblacion. La unidad de analisis es el representante

del cliente interno y externo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

Se realiza una evaluacion de las técnicas e instrumentos se seleccionaron 3
técnicas, la primera de ellas es la investigacion bibliografica con su respectivo
instrumento el cual es la ficha bibliografica que tiene como objetivo establecer
el marco tedrico; la segunda técnica es la observacion directa la cual enfocada

en recolectar una gran cantidad de datos acerca de la gestion de calidad para
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ello tiene instrumentos como check list para evaluar el sistema, también
registros de tiempo y diario de campo para evaluar la trazabilidad. Por ultimo,

se tiene la encuesta la cual sera aplicada a los clientes internos y externos

mediante un cuestionario de 12 preguntas.

Tabla 01. Técnicas de recoleccion de datos

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO FUENTE
Investigacion Ficha - . .
bibliografica | Bibliografica | Clolotecafisicay virtual

Cuestionario para
Observacion Check List realizacion de auditoria

Proceso de directa interna Norma iso 9001:

informacion 2015 (Hedera; 2015)
Observacion Registro de ., .

. . Elaboracion propia
directa tiempo
Obsgrvaaon Diario de campo Elaboracién propia
directa
Investigacion Ficha - . .
bibliografica | Bibliografica | Clolotecafisicay virtual
Observacion Registro de . .
. . Elaboracion propia
directa tiempo
Diagnastico de satisfaccion
Satisfaccion Encuesta Cuestionario de | de los clientes internos de
del cliente cliente externo una empresa (Zumaeta,;
2017)
Diagnastico de satisfaccion
Cuestionario de | de los clientes internos de
Encuesta : . .
cliente interno una empresa (Zumaeta;
2017)

Fuente: Elaboracion propia

Validez y confiabilidad:

En base a la validez se procede a usar el método de la evaluacion de 3
expertos, el cual constara de un pequefio cuestionario acerca de las
caracteristicas de los instrumentos presentados; es asi que se demostrd que
los instrumentos son aceptables dado que la media de evaluacion se expresé

en este punto (anexo 9-13).

Por lo que respecta a la confiabilidad se pretende realizar una evaluacién con
el alfa de Cronbach para determinar si las respuestas de los encuestados son

confiables para establecer una conclusion.
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3.5. Procedimientos

Se establece el siguiente procedimiento a través del siguiente flujograma

Preparacion

Inicio

Reunir teorias
relacionadas y
deteccion de los
problemas

Establecer el
método

Se acepta la
investigacion

Sl

Redaccion

D‘lagr’ania Descripcion de
Ishikawa : s
la situacion de
la gestion de
calide
Check list eller

Desarrollo Evaluacion final
A z
Encuesta de
cliente
interno Establecer los
Evaluar la
= R resultados
satisfaccion del
cliente Encuésta de
C“G':“e Realizacion de la
externos discucion
No Grado de
- satisfaccion del ;
Registro de cliente Conclusiones y
tiempos recomendaciones
Mejora del Redaccion
sistema de
gestion de la
calidad
Encuesta de v
cliente n
Evaluarila interno
satisfaccion del
i cliente Encuesta de
Deteccion cliente
de
externos.
problemas
Grado de
satisfaccion al
cliente
1
2

Figura 2. Flujograma de investigacion

Fuente: elaboracion propia

3.6. Método de analisis de datos

En base a las técnicas de recoleccién de datos se establece los siguientes

métodos de analisis de datos:

Tabla 02. Método de analisis de datos

OBJETIVOS TECNICA INSTRUMENTO RESULTADO
Tablas de Formato Check List Estado de la gestion de
frecuencia Elaboraciéon en MS Excel la calidad

Describir la _ Formato Qe diagrama
situacion actual del Manejo de !shlkawa . Causas de los problemas
. . datos y texto | Elaboracion de MS Visio y mas frecuentes
sistema de gestion MS Excel

de la calidad en
funcion al proceso
de la informacién en
la empresa Austral

Manejo de
datos y texto

Elaboracion de flujograma
de proceso de recoleccién
de informacion
Elaboracion de MS Visio

Flujo del proceso de
recoleccion de
informacion

Group S. A. A.

Analisis de . . Tiempo total para la
i Registro de tiempos -
series - recolecciéon de
Elaboracion en MS Excel . - i
temporales informacion de calidad
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Formato de diario de

indice de fluidez

Evaluar la
satisfaccion de los
clientes interno y
externo de la
empresa Austral
Group S. A. A.

Elaborar un plan de
implementacién
para la mejora del
proceso de la
informacion en el
area de calidad en
la empresa Austral
Group S. A. A.

Manejo de - :
datos y texto campo Indice dNe registros
Elaboracion en MS Excel dafiados
Anallgls de Registro de tiempos Tiempo total de la
series i . .
Elaboracion en MS Excel | entrega de informacion
temporales
Base de datos de
Estadistica encuestas de cliente Grado de satisfaccion de
descriptiva interno los clientes internos
Elaboracion en MS Excel
Base de datos de
Estadistica encuestas de cliente Grado de satisfaccion de
descriptiva externos los clientes externos
Elaboracion en MS Excel
Elaboracion de nuevo .
. : Nuevo flujo del proceso
Manejo de flujograma de proceso de

datos y texto

recoleccion de informacion
Elaboracion de MS Visio

de recolecciéon de
informacion

Analisis de Registro de nuevos Nuevo tiempo total para
series tiempos la recoleccion de
temporales Elaboracion en MS Excel informacion de calidad

Formato de diario de - .
. ) Nuevo Indice de fluidez
Manejo de campo bajo el efecto de la

datos y texto

mejora
Elaboracion en MS Excel

Nuevo indice de registros
dafiados

Proyectar el impacto
en la satisfaccion
del cliente del nuevo
plan

Analls_|s de Registro de tiempos Tiempo total de la
series - ) .
Elaboracion en MS Excel | entrega de informacion
temporales
Base de datos de
Estadistica encuestas de cliente Grado de satisfaccion de
descriptiva interno los clientes internos
Elaboracion en MS Excel
Base de datos de
Estadistica encuestas de cliente Grado de satisfaccion de
descriptiva externos los clientes externos

Elaboracion en MS Excel

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Aspectos éticos

En base a los lineamientos establecidos por la universidad, se establecen los

procedimientos mencionados anteriormente; y asi el autor se compromete a

respetar los principios de originalidad y autenticidad intelectual de los trabajos

mencionados en este proyecto. Ademas, dado que la investigacion es

preexperimental, se realiza el compromiso de no dafar la integridad de los

procesos evaluados y comunicar cualquier cambio a los encargados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Situacion actual del sistema de gestion de la calidad en funcién al

proceso de la informacion.
Check List

Se aplico una lista de verificacion para determinar la situacion del sistema de
gestion de calidad de la empresa, como se puede observar casi en todos los
niveles esta alcanza los estandares mas altos superando el 90%, esto indica
gue su sistema de gestion de la calidad esta en las mejores condiciones, la
razon de ello son las multiples auditorias que se realizan para alcanzar las
certificaciones que tienen. Bajo este aspecto se encontr0 que existe un
elemento que a comparacion de los otros tiene un puntaje mucho menor debajo
del 90%; el cual es el apoyo, en donde se ubican todas las actividades referidas
a los sistemas que ayudan al flujo adecuado del sistema de calidad ya sean
recursos, materiales o informacion; este ultimo aspecto es el que genera mayor

cantidad de problemas siendo sujeto de analisis mas adelante.

100%
98%
96%

94% M 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

m 5. LIDERAZGO
B 6. PLANIFICACION
H7.APOYO
94% M 8. OPERACION
W 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
Apes = 10. MEJORA

4. CONTEXTO 5. LIDERAZGO 7.APOYO  8.OPERACION 9. EVALUACION 10. MEJORA
DELA PLANIFICACION DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

92%

90%

88%

86%

84%

82%

80%

Figura 3. Evaluacién de Check list

Fuente: anexo 13

En un aspecto en especifico el sistema de informacion referente a los datos
sobre la calidad de los productos. es superior a la media ya que el sistema
implantado es el correcto y tiene bases muy soélidas; aun asi, el crecimiento de
los estandares internacionales ha mostrado que de poco en poco la empresa
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se estd quedando atras siendo mas dificil responder a las peticiones de los
clientes en el menor tiempo posible. Bajo lo anteriormente mencionado, se
puede comprobar un puntaje del 78%, los puntos méas débiles encontrados se
encuentran el tipo de documentacion que se maneja, asi mismo la proteccion
de esta informacion por efectos exteriores; ademas dado que la informacion no
esta disponible en todo momento puede causar incomodidad a los clientes. En
tanto a los registros de informacion se obtienen un puntaje perfecto ya que el
control se lleva periddicamente sin falta, para responder las demandas de los
clientes. Por ultimo, en funcion a la trazabilidad se puede encontrar un puntaje
menor a la informacion documental con un 75%; esto es debido a que se

encuentran deficiencias en el proceso de trazabilidad provocando tiempos

mayores a los deseados.

Tabla 03. Puntaje obtenido en la informacion documental (Check List)

PROMEDIO
7.5 Informacion Documentada 78%
Identificacion la documentacion requerida por la norma y el propio sistema de gestion 100%
Identificacion y descripcion de los documentos es apropiada 75%
Formato y soporte de cada documento 50%
Metodologia de revisidn y aprobacion es la adecuada 75%
Documentacién esta disponible para su uso y para su consulta 75%
Documentacidn estd protegida adecuadamente contra pérdida, daifo o uso inadecuado 50%
Definicion de metodologias para la distribucidn, acceso, recuperacién y uso de los documentos 100%
Actividades para el almacenamiento y preservacion de los documentos (copias de seguridad) 75%
Control de cambios en los documentos del sistema 75%
Identificacion de la documentacidn de origen externo necesaria para el desempefio de los procesos 100%
Registro de informacién 100%
4.4, Sistema de gestion de la calidad y sus procesos: Se dispone de informaciéon documentada 100%
7.1 Recurso: Conservar la informacidon documentada apropiada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicion son idéneos para su propdsito 100%
7.2 Competencia: Conservar la Informacién documentada apropiada como evidencia de la
competencia. 100%
8.2. Requisitos para los productos y servicios: Proceso de conservacion de toda la informacion
documentada sobre las comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes 100%
8.5. Produccidn y provision del servicio: Dispone de la informacion documentada y recursos necesarios
para la operacién 100%
8.7. Control de las salidas no conformes: Mantiene la informacidén documentada de cada salida no
conforme 100%
10.2. No conformidad y accidn correctiva: Documentacion de las no conformidades y acciones
correctivas es adecuada para conocer las causas, responsabilidades, resultados y anélisis de la eficacia 100%
Trazabilidad 75%
8.5. Produccion y provision del servicio: Métodos adecuados para la identificacién y trazabilidad de las
salidas 75%
8.5. Produccién y provision del servicio: Requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo a los
requisitos 75%
8.5. Produccién y provisidn del servicio: Los cambios son justificados por informaciéon documentada 100%
8.6. Liberacion de los productos y servicios: Informacién documentada que evidencie la liberacién y
que permita la trazabilidad de la misma 50%

Fuente: anexo 13
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Flujograma del proceso productivo de harina de pescado de la empresa

Austral Group S.A.A.

Se realizé la elaboracion del flujpgrama en base al proceso productivo y

registros de la empresa; con el objetivo de determinar en qué parte del proceso

se recolecta informacion referida a la calidad; como se puede observar la

informacion es sustancial ya que se recolectan en varios puntos del proceso.

Agua de Mar

Y Pescado DESCARGA Y RECEPCION
5 A

SEPARACION DE SEPARACION DE

SEPARACION DE SOLIDOS
(Trommel)

Registro virtual (V2)

ALMACENAMIENTO Sanguaza
DE MATERIA PRIMA

eglstro virtual (V1)

Sélidos

Imanes SEPARACION DE SOLIDOS

{Celdas DAF QUIMICA)

Solidos

Solidos

Grasos
Lodos ’

SEPARACION DE
Licor de Licor de SOLIDOS GRASOS

Prensa [ISAZGTILINCIIN (scparadora (NOXON)
PRENSADO Hlinos CENTRIFUGAS e
R rtual egistri derno Registro fisco — Cuaderno

{co3)

>

>
Sélidos Enzimas L

Concentrado

EVAPORACION

Vahos (calefaccién) .
MOLIENDA Aceite

HUMEDA

Vapor Indirecto PULIDORA

TANQUE DE AGUA

SECADORES DE CONDENSADO

ROTADISK

SECADORES
ROTATUBOS Ct
Registro fisico (F02) 10 40 m

SECADOR CON AIRE

Aceite
Pulido

Aceite
Tricanter

Vapor Indirecto

ALMACENAMIENTO
DE ACEITE CH

DESPACHO Y
EMBARQUE

Insumos
(Sacos, hilos)

ALMACENAMIENTO
DE HARINA
v virt

Registr

DESPACHO Y
EMBARQUE

Registro fisico (FO4)

MOLIENDA SECA ENSAQUE

o fisico y ual
(Fv0a)

Figura 4. Flujograma del proceso productivo de harina de pescado

empresa Austral Group S.A.A.

Fuente: elaboracién propia

de la
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Registro de tiempos para trazabilidad

Con la codificaciéon de los registros para la investigacion se procedio a realizar el siguiente cuadro el cual muestra el tiempo
total de la trazabilidad en los meses de enero y febrero, como se puede observar la mayoria de los tiempos exceden las dos
horas; esto se da por que el colaborador no realiza la recoleccion de informacidén con una metodologia adecuada sino en base
a su conocimiento empirico, es por ello que el orden de recoleccién no siempre es el mismo y el colaborador muchas veces
tiene que realizar transportes inadecuados que aumentan mucho mas el tiempo para la trazabilidad esto sumando a los
tiempos por recepcién incompleta en donde el colaborador tiene que realizar la recoleccién nuevamente por que el encargado

no se encuentra en su puesto de trabajo.

Tabla 04. Registro de tiempos para la realizacion de la Trazabilidad del proceso productivo

Mes Fecha T|empc-> total .Recepcmn Orden de recoleccién
(min) incompleta
8/01/2021 182 2| FO1 |[FVO3|FO2 |FO4 |VO4 |FVO4 |FO5 |V02 |FO3 |FO1 |[V0O3|V0O6 |V02 |FVO02|V07 |CO02
Enero 13/01/2021 187 2|FO1 |(VvOo4 |VO3 |(VO5 |FO4 |FO3 |[FVO4|FO2 |FO1 |VO6 |FO4 |V0O2 |FO5 |VOl1 |CvOl
21/01/2021 200 2 |FO1 |FO3 |FVO7 |VO4 |VvO02 |CO2 |[VO3 |FO4 |FO5 |VO7 |FO1|CO3 |[VO6 |VO5 |FVO6 |F0O2 |CO3|CO1
28/01/2021 180 1|FO1|V0O4 (VO3 |V0O2 |FO5 |FVO7|VO6 [FO2 |FO2 |[VO5 |FO4 |FVO5|FO3 |VOl1l |FVO6
4/02/2021 193 1|FO1 |FVO3|V04 |FVO4|FV0O2|FO4 |FO5 |[VO5 |VO7 |FO3 |FO2 [VO6 |VO3 |FVO5 |FV06 | FV0O5
Febrero 12/02/2021 191 2|V06 |FO4 |VO7 |FO3 |FVOl1l|FV0O4 |FO1 |VO3 |FVO3|FVO5|FOl1 |VO7 |FV02|V0O4 |FO5 |FO2 |VO05
18/02/2021 200 2 |FO1 |FO2 |CO2 |FO3 |VO3 |CO3 |F02 |FO4 |FVO6|CO1 |FO5|VO5 |[FO5 |V02 |V04 |VO06
24/02/2021 180 3| FO1 | FVO3 | FV04 | FO2 |VO6 |FVO7 |FO3 |FVO5|V0O7 |FO2 |[V0O4|FO1 |FO5 |FVO6|V02 |FO1 |VO05|V03
C=informacidn escrita no estandarizada (cuadernos, notas, etc), F= Formato o registro escrito, V=Registro virtual, Detalles: anexo 19

Fuente: anexo 14 y 15
Diagrama Ishikawa de los tiempos de recoleccion excesivos de la informacion

En base a lo encontrado en el analisis situacional se procede a realizar un diagrama Ishikawa para detectar las causas que el

problema tiene, con el fin de concentrar esfuerzos en la solucion, de tal forma que no se gasten recursos en vano.
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Maquinaria

Largos transportes

Mano de obra ’
Registros virtuales no
conectados a una red

Sitios de recoleccion
alejados entre si

Encargados no se encuentran al Busqueda personal

momento de la recoleccion Falta de implementacion

No existen equipos de
registro de informacion
en algunos procesos

Falta de comunicacion
No conocen un orden
para la recoleccién

Falta de metodo

No existe un método
para la recoleccion
de informacién

Falta de proteccién adecuada
Falta de estudio

Los registros son
propensos a dafnos

Materiales

No se establecen medidas

No existen métodos para la trazabilidad

estandarizados de
recoleccion de datos

Falta de estudio

Figura 5. Diagrama Ishikawa (Tiempos de recoleccion)

Fuente: Elaboracion propia

| Tiempos de recoleccion

excesivos
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En base a las causas encontradas por el diagrama Ishikawa se realiza el

siguiente cuadro, el cual establece las alternativas de solucion que pueden

generar resultados, como se puede visualizar una alternativa de solucion no

afecta a todas las causas directamente; en funcion a su naturaleza puede

afectar a mas o menos; claro esta que con el enfoque correcto una solucién se

puede afectar a todas las causas; es por ello que se hace necesario una

evaluacioén adicional para determinar la alternativa de solucion mas adecuada.

Tabla 05. Alternativas de solucion en base a las causas encontradas

Alternativas de solucion

Causas para tiempos de recoleccion excesivo

Aumento de la frecuencia de inspecciones
(Aumento de inspectores)

Busqueda de personal

Falta de comunicacién

No existe un control sobre la trazabilidad

Eliminar registro en papel

Falta de proteccion adecuada (documentos)

Falta de implementacién de tecnologias

Falta de comunicacion

Investigar nuevas metodologias e
implementarlas

Falta de métodos

Falta de estudios (Correcto flujo de actividades)

No existe un control sobre la trazabilidad

Falta de comunicacién

Aumento de las auditorias internas

Falta de métodos

Falta de proteccion adecuada (documentos)

No existe un control sobre la trazabilidad

Elaboracién de un registro Unico
(Matrices)

Falta de comunicacién

Falta de métodos

No existe un control sobre la trazabilidad

Falta de proteccion adecuada (documentos)

Comunicacién a todos los equipos sobre
los objetivos propuestos

Falta de comunicacién

Falta de métodos

Falta de estudios (Correcto flujo de actividades)

Reducir tiempos y establecer nuevos
procedimientos de recoleccidén de
informacién

Falta de métodos

Busqueda de personal

Largos transportes

Falta de proteccion adecuada (documentos)

No existe un control sobre la trazabilidad

Integracion directa de la informacién para
registros de indicadores

Falta de comunicacion

Largos transportes

No existe un control sobre la trazabilidad

Falta de estudios (Correcto flujo de actividades)

Falta de proteccion adecuada (documentos)

Evaluacion técnica completa para
remplazo o mejora

Falta de comunicacién

Largos transportes

Falta de implementacién de tecnologias

Incremento de equipos de laboratorio

Falta de comunicacién

Busqueda de personal

Falta de proteccion adecuada (documentos)

Fuente: Figura 5
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Casa de la calidad

Para detectar las soluciones mas adecuadas de las causas encontradas se
realizé la casa de la calidad con el objetivo de determinar qué tipo de solucion
es la mas efectiva, como se puede visualizar existen varias soluciones para
mejorar la calidad de la informacion, pero estas deben cumplir con ciertos

criterios para seleccionar la que genera mayor impacto en la organizacion.

Tabla 06. Casa de la calidad - andlisis de causas y seleccién de mejor solucion
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Ponderacion de importancia 7.0 4.1 2.8 4.1 1.7 2.1 3.0 5.2 5.1 6.8
Puntaje de matriz 20.9 8.2 14.1 28.4 10.4 18.9 18.0 10.3 5.1 6.8
Puntaje de relaciones 39.0 45.0 15.0 51.0 30.0 30.0 63.0 36.0 10.0 37.0
Puntuacion final 59.9 53.2 29.1 79.4 40.4 48.9 81.0 46.3 15.1 438
Color Calificacién general Puntaje | Color Calificacion relaciones Puntaje
Relacion fuerte 9 Relacion positiva fuerte 9
Relacion débil 1 Relacién positiva 3
Relacién media 3 Relacién negativa -1
Simbolo Calificacion Puntaje Relacion fuerte negativa -3
[¢] Normal 0 Neutral 0
K Mientras mas mejor 0
N Mientras menos mejor 0

Fuente: elaboracion propia
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Archivos dafados

La cantidad de archivos dafiados presentados en los dos ultimos meses
muestran una clara deficiencia ya que los recursos utilizados para repararlas o
sustituirlas presentan un gran inconveniente mas aun si se presentan en el
tiempo para la realizacion de proceso de trazabilidad por peticion del cliente
interno y externo, afectado negativamente a su satisfaccion. Como se puede
visualizar en el siguiente cuadro la cantidad de archivos irreparables es muy

alto lo que causa que necesiten se reemplazados demandando mas tiempo.

Tabla 07. Numero y tipo de archivos dafiados

Numero Paginas danadas
Causa del dafo Condicion Enero | Febrero | Total | Enero | Febrero Total

Irrecuperable 4 3 7 7 5 12

Rotura Malo 1 0 1 2 0 2
Total 5 3 9 5 14

Irrecuperable 4 7 11 9 13 22

Humedad Malo 3 2 5 6 5 11
Total 7 9 16 15 18 33

Irrecuperable 1 4 5 2 8 10

Machas Malo 1 0 1 1 0 1
Total 2 4 6 3 8 11

Fuente: anexo 16
4.2. Evaluacién de la satisfaccidon de los clientes interno y externo
Cuestionario cliente interno

El cuestionario del cliente interno dio como resultado puntajes superiores al
promedio que superan los 4 puntos de los 5 totales en la evaluacién, como se
puede observar en la tabla 8, existen 6 aspectos 7 los que presentan este
indicador esto demuestra que la aplicacién de técnicas de aseguramiento de la
calidad estan dando efectos positivos en la organizacion en especial la
satisfaccion al cliente ya que se ofrecen servicios de primera calidad no solo

en el producto terminado sino en el trato que se le da al cliente.

Aun asi, se afirma que la fiabilidad es el aspecto mas débil de la organizacién
ya que alcanzo un puntaje menor a 4 puntos; teniendo un punto por debajo de
la media alcanzada, esto no significa que sea deficiente ya que un puntaje
superior a 3 puntos de 5 totales es éptimo para cualquier organizacion, pero
hay que tomar en cuenta que se necesita un equilibrio correcto para cualquier

mejora eso quiere decir que los 7 aspectos estén en el mismo nivel, de tal forma
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gue se alcance una mejora continua adecuada para ser competitiva en el

mercado internacional.

Tabla 08. Puntaje obtenido del cuestionario cliente interno

Produccion | Areas de ventas Investigacion y desarrollo TOTAL
FIABILIDAD 3.60 3.60 3.20 3.47
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4.25 4.00 4.00 4.08
SEGURIDAD 4.75 4.75 4.75 4.75
EMPATIA 4.20 4.00 3.80 4.00
RENDIMIENTO PERCIBIDO 4.33 4.00 4.33 4.22
LAS EXPECTATIVAS 4.33 4.67 5.00 4.67
NIVELES DE SATISFACCION 4.67 4.33 4.67 4.56

Fuente: anexo 17
Cuestionario cliente externo

Para el cliente externo la situacion es similar, al evaluar a los 4 entes que
auditan a la empresa regularmente, encontramos un puntaje menor a 4 en la
fiabilidad; aun asi, la ratio es ligeramente mayor con un 0.5 de aumento esto es
debido a que los gestores de la calidad le dan prioridad al cliente externo por
encima del interno lo que causa que puedan conseguir la informacion de
manera mas rapida; pero no lo suficientemente rapido por lo cual sigue siendo
un factor con posibles mejoras. Entre los aspectos mas resaltantes
encontramos que los niveles de satisfaccion en general también tienen un
puntaje menor a 4 lo que significa que el tema del tiempo afecta relativamente
mas al cliente externo que al cliente interno en temas de satisfaccion, ya que el
cliente interno no logro una reduccion tan significativa. Por otro lado, la
seguridad y el rendimiento percibido tiene los puntajes mas altos con un 4,38
esto es debido al tipo de sistema que tiene la empresa el cual esta muy

detallado para responder a cualquier amenaza o pregunta.

Tabla 09. Puntaje obtenido del cuestionario cliente externo

EMPRESA COMO INSTITUCION ENTE
CALIDAD1DE CLIENTE 2 GUBERNAMENTAL | CERTIFICADOR TOTAL
FIABILIDAD 3.87 4.07 4.07 3.87 3.97
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.33 4.33 4.33 4.33 4.08
SEGURIDAD 4.50 4.25 4.25 4.50 4.38
EMPATIA 4.50 4.00 3.50 4.25 4.06
RENDIMIENTO PERCIBIDO 4.50 5.00 4.00 4.00 4.38
LAS EXPECTATIVAS 4.50 4.00 4.00 4.50 4.25
NIVELES DE SATISFACCION 3.67 4.00 4.00 3.67 3.83

Fuente: anexo 18
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Tiempo de respuesta

El tiempo maximo para la presentacion de informacion a los clientes tanto
internos como externos, se registré en la siguiente tabla como se puede
visualizar para los clientes externos el tiempo es menor que para los internos
ya que el sistema los prioriza; también se puede notar que el tiempo es mucho
menor a lo registrado por la tabla 4, esto demuestra que el proceso para la
realizacion de la trazabilidad se realiza mucho antes de ser presentado a los

clientes mostrando la importancia que tienen en la organizacion.

Tabla 10. Tiempo méaximo de entrega de informacion a los clientes (Encuesta)

Tiempo maximo de espera
(min)

Produccién 60
Areas de ventas 90
Investigacion y desarrollo 90
Empresa como 1 30
calidad de cliente 2 40
Institucién gubernamental 30
Ente certificador 35

Fuente: anexo 17y 18

4.3. Elaboracion de un plan de implementacién para la mejora del

proceso de lainformacién en el area de calidad
Planeacion de actividades

En base a lo encontrado en el objetivo 1, se establece una serie de actividades
para desarrollar la alternativa de solucion seleccionada por la casa de la
calidad; como se mencion6 anteriormente se hace necesario tener un enfoque
correcto para afectar a la mayor parte de las causas encontradas, es por ese
motivo que la planeacion de actividades se hace teniendo en cuenta este
aspecto. Asi mismo se establecieron los objetivos y metas de cada actividad
para que sirvan como guia y evaluacion en la implementacion; por ultimo, cada
actividad se cataloga en dos colores los de verde claro muestra las actividades
gue se pueden realizar durante la investigacion como planeacion inicial, en este
punto se abarcan actividades de reconocimiento de los datos iniciales para
facilitar la implantacion mas adelante; el color rojo oscuro es la implantacion en

si, la cual necesitara de recursos productivos para ser desarrollada.
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Tabla 11. Planteamiento de actividades en funcién a las causas

Reducir tiempos y establecer nuevos procedimientos de recoleccién de informacion

Actividades

Causa

Objetivo

Meta

Descripcion de actividades

Evaluacion inicial

Identificacion de actividades importantes

Resumir informacion

Falta de comunicacién

Los técnicos de
calidad deben tener
conocimiento sobre
todas las actividades

de recoleccion

El 100% de los
trabajadores tienen
conocimiento sobre todas
las actividades de
recoleccién

Evaluacién de criticidad

Reunién con técnicos de calidad
determinar consecuencias
Determinar frecuencia

Identificar actividades mds importantes

Resumir informacion

Falta de métodos

Se deben dar
prioridad a los puntos
criticos en la
recoleccion de
informacion

El 100% de actividades
criticas deben tener un
proceso de recoleccion de
informacion

Matrices de distancia y relaciones
Reunién con técnicos de calidad
Medir distancias
Identificar las distancias mas cortas
Evaluacién de relaciones
Identificacion de relaciones mas fuertes
Elaboracién de matriz conjunta

Falta de métodos
Largos transportes
Falta de estudios (Correcto
flujo de actividades)

No existe un control sobre
la trazabilidad

Reducir el tiempo de
transporte

Reducir el tiempo de
transporte para la
recoleccion de
informacién en un 30%

Aumentar el tiempo
de respuesta

Reducir el tiempo para la
entrega de informacion
en un 25%

Implantacion de nuevo flujo de proceso
Evaluacion con programa WINQSB
Establecer la mejor ruta

Desarrollar nuevo flujo de proceso

Falta de métodos
Falta de estudios (Correcto
flujo de actividades)
No existe un control sobre
la trazabilidad
Busqueda de personal

Reducir los errores en
la recoleccion de
informacion

1 error por cada 10
procesos de trazabilidad
realizados

Estudio de tiempos del nuevo flujograma
Reunién con técnicos de calidad
Determinacion de la muestra (Prueba piloto)

Medir tiempos
Establecer tiempo estandar de las actividades del flujograma

Falta de métodos
Falta de estudios (Correcto
flujo de actividades)
No existe un control sobre
la trazabilidad
Busqueda de personal

Reducir el tiempo
para la recoleccion y
tratamiento de
informacion

Reducir el tiempo para la
recoleccion y tratamiento
de informacién en 40%

Registro de inspeccion
Reunién con técnicos de calidad
Establecer aspectos a tomar en cuenta
Elaborar lista de inspeccion

Falta de comunicacién
Falta de proteccion
adecuada (documentos)
No existe un control sobre
la trazabilidad

Reducir formatos
dafiados

Reducir a 5 formatos
dafiados por mes

Planteamiento inicial (Elaborado durante la investigacion)

—

Implantacién en planta

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma

El desarrollo de las actividades se hizo en funcion a la relacién que se tiene, ya

gue muchas de ellas dependen de otras posteriores es por ese motivo que se

debe tener cuidado en la programacion para que no se registren retrasos

debido a que los resultados de un bloque de actividades no estan a tiempo para
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la realizacién del siguiente bloque. Otro punto a resaltar es que la aplicacion
completa de todo el programa es de 3 meses en donde se podra verificar si el
plan esta funcionando correctamente, ademas hay que sefialar que muchas de
estas actividades deben ser realizadas durante la produccion si no es asi tiene

que reprogramarse.

Tabla 12. Cronograma

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3
Descripcion de actividades Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem11 | Sem12
Evaluacién inicial
Identificacion de actividades importantes
Resumir informacién

Evaluacién de criticidad Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem1l | Sem12
Reunién con técnicos de calidad
determinar consecuencias
Determinar frecuencia
Identificar actividades mds importantes
Resumir informacién

Matrices de distancia y relaciones Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem1l | Sem12
Reunién con técnicos de calidad
Medir distancias
Identificar las distancias mas cortas
Evaluacién de relaciones

Identificacidn de relaciones mds fuertes
Elaboracion de matriz conjunta

Implantacion de nuevo flujo de proceso Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem1l | Sem12
Evaluacion con programa WINQSB
Establecer la mejor ruta

Desarrollar nuevo flujo de proceso

Estudio de tiempos del nuevo flujograma Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem1l | Sem12

Reunién con técnicos de calidad

Determinacion de la muestra (Prueba piloto)

Medir tiempos

Establecer tiempo estandar de las actividades del
flujograma

Registro de inspeccion Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem5 | Sem6 | Sem7 | Sem8 | Sem9 | Sem10 | Sem11 | Sem12

Reunién con técnicos de calidad
Establecer aspectos a tomar en cuenta
Elaborar lista de inspecciéon

Planteamiento inicial (Elaborado
durante la investigacion)

|

Implantacion en planta

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion de actividades

Para iniciar el proceso de implantacion, se procede a describir cada formato

para la recoleccion de informacion que tiene la empresa, en la siguiente tabla

demuestra la variedad de informacion que se recolecta y la distancia entre el

punto de recoleccién y la zona donde se procesan los datos de tal forma que

se pueda determinar cual tiene mas complicaciones que otra para su

recoleccion y procesamiento.

Tabla 13. Caracteristicas de los registros de informacion
Distancia de zona de
Asignacion Proceso Medios Tipo de informacion recopilacion (m)
Descarga y recepcion de | Excel y Ictiometria del pescado; tbvn y composicion
CvVo1 o . 150
materia prima Cuaderno quimica
co1 Tricanter SAPY 75
cuaderno Humedad acidez e impurezas; residual (Aceite)
C02 Separadora de solidos Cuaderno Humedad (Aceite) 100
C03 Centrifugas SAP Grasa y solido 100
FO1 Secadores Rotadisk Formato Humedad y temperatura 120
F02 Secadores Rotatubos Formato Humedad y temperatura 120
F03 Sec.ador con aire 125
caliente Formato Humedad y temperatura
Despacho y embarque Se verifica las condiciones sanitarias de la
FO4 . , 75
Harina Formato plataforma del vehiculo
FO5 Coagulador Formato Temperatura 100
FVO1 Coccién SAPy TByN, cloruros y temperatura de la materia 100
Formato prima
SAPy
FV02 P d 100
rensado Formato Grasa, humedad, amperaje, RPM
Temperatura, humedad, nimeros de sacos
FV03 Ensaque NIRS y producidos, TBVN de la harina, Cloruros, calidad 75
Formato de la harina
Almacenamiento de Excel y La temperatura de los sacos de harina y del
FV04 . R . 75
Harina Formato medio ambiente
L. SAPy
FVO05 E . 100
vaporacion Formato Concentrado de sélidos, cloruros grasa
. NIRS y Parametros de aceite acidez, humedad
FV Pul ’ 12
06 ulidora Formato impurezas y perfil de omegas (EPA, DHA) >
Despacho y embarque Excel, NIRSy | andlisis de acidez, humedad, impurezas, EPA
FV07 . o 100
Aceite Formato DHAy anisidina
Almacenamiento de Manejo de pozas (mezcla de MP para mejorar la
Vo1 . . . 140
materia prima SAP y Excel calidad)
V02 Separacion de solidos Excel Parametros del tratamiento primario del PAMA 100
V03 Separacidn de grasa IAF | Excel Pardmetros del tratamiento primario del PAMA 130
Vo4 Separacién de grasa ] . o 130
DAF Excel Pardmetros del tratamiento primario del PAMA
VOS5 Separador de solidos ) ' N 130
grasos DAF Excel Parametros del tratamiento quimico del PAMA
V06 Separador de solidos 130
grasos NOXON Excel Pardmetros del tratamiento quimico del PAMA
Vo7 Emisor Excel Pardmetros del tratamiento quimico del PAMA 115

Fuente: anexo 19
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Evaluacion de formatos (criticidad)

En base a la data anterior se establece una evaluacion de criticidad la cual
demostré cuales formatos son mas criticos que otros, de los cuales se deben
dar mas preferencia en su recoleccion ya que su informacion es crucial para la
realizacion de la trazabilidad; en cambio otros formatos sus datos pueden ser
obviados o en todo caso recolectarse del sistema integrado por la organizacion,
solo en caso que se necesite méas detalle en la informacion se procederia a

recolectarlos de los formatos.

Tabla 14. Evaluacion de criticidad de los registros

Asignacion Consecuenc-li-?pzu::aje Consecuencia Frecuencia de Forfrtatos Calificacién
Proceso | Medios | " .| Distancia total consulta Criticos

cvo1 10 6 10 9 35 10 Muy alto

F02 10 10 9 6 35 10 Muy alto

Fo1 8 10 9 6 33 10 Muy alto

co3 9 4 9 4 26 10

FVO03 9 4 10 3 26 10

V01 8 4 8 8 28 9

FV04 8 6 8 3 25 10

FVO7 7 6 9 4 26 9

Fo4 7 9 7 3 26 9

FO3 8 9 9 6 32 6

co2 8 9 6 4 27 6 162 | Medio

Fvo1 8 4 7 4 23 7 161 | Medio

Vo2 8 6 6 5 25 6 150 | Medio

V03 7 6 6 6 25 6 150 | Medio

FV06 6 4 5 6 21 7 147 | Medio

FO5 6 9 5 4 24 6 144 | Medio

Vo7 6 6 6 5 23 6 138 | Medio

Fv02 7 4 7 4 22 6 132 | Medio

Vo4 7 6 6 6 25 5 125 | Medio

V05 7 6 6 6 25 5 125 | Medio

Vo6 7 6 6 6 25 5 125 | Medio

FV05 6 4 6 4 20 5 100 | Medio

co1 6 4 5 3 18 4 72 | Bajo

Fuente: anexo 19
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Matriz de distancia

Dado que las distancias recorridas para la recoleccion de informacién resultan ser un gran porcentaje en el tiempo utilizado, es
necesario evaluarlas para determinar el tiempo mas corto entre punto y punto; con este objetivo se realiza la matriz de distancia

la cual registra todos los espacios entre cada punto de recoleccion.

Tabla 15. Matriz de distancia entre puntos de recoleccion (formatos)

Fuente: elaboracion propia
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Matriz de Relaciones

Otro punto importante para el disefio del flujo de procesos, es cuantificar la relacién entre formatos y tipo de informacién

recolectada por ellos, de tal forma que se realiza la matriz de relacion la cual establece un nivel de relacion entre cada una del 1

al 3 dependiendo a la dependencia entre uno y otro; la dependencia se establece en relacion a la comprobacion de datos entre

los dos formatos que en muchos casos tienen que compararse para determinar la razén de las caracteristicas finales del producto.

Tabla 16. Matriz de Relaciones entre puntos de recoleccién (formatos)

FO5 | FV01
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39



Matriz conjunta

Para terminar el andlisis de las matrices se procede en la division entre la matriz de distancia con la matriz de relaciones, teniendo
como resultado un factor de cercania entre cada punto de recoleccion; cabe resaltar que el codigo de cada punto de recoleccion
este sombreado por el nivel de criticidad que tienen para que de ese modo se facilite su analisis; el objetivo de esta tabla es

determinar un orden de prioridad y relacion basado en todos estos datos la cual se visualizara mas adelante.

Tabla 17. Matriz conjunta (matriz de distancia / matriz de relaciones)

FVO1 | FV02 FVO5 | FV06 V02 |Vv03 |Vv04 |VO5 |VO6 |VO7

25 55 50 60 40 90| 52.5| 6.67 | 6.67 30 40 70 80 90
50 60 70| 120| 13.3 30 40 90| 100 40 70| 100 40 40| 16.7 55 20 30 40
60 70| 110 50 30 20 80 90| 133 60 50 60 60 70 80 60 50 60
80| 115 60 60| 16.7 85 95| 6.67 30 35 70 70 70 75 40 20 30
30 70 30 25| 23.3]| 26.7 40 60 60 70 80 85 90 70 60 50
75 35 30 20| 233 50 50 50 80 90 95| 100 75 65 55
75 70| 16.7 20 60 60 50 85 95| 100| 110 80 70 60
100 | 16.7] 13.3 90 80| 42.5| 140| 145| 135| 130| 110| 100 90
60 90| 100 60 35 80| 133 30| 6.67 15 30 40 50
5 45 50 60 40 10 20 60 70 60 60 80
25 55 75 50 60 70 80 70 60 70
80 25 90| 100] 105| 110 90 80 70
70 30 90| 100| 100| 105 95 85 75
30 65

-z

Fuente: elaboracion propia
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La tabla 18 es el resultado de la matriz conjunta la cual separo a los puntos de recoleccion en 5 bloques (anexo 20), basado
en su relacion y distancia el cual tomo los menores puntajes de los formatos mas criticos que simbolizan la relacion mas
fuerte, ademas se ordend tales blogues por su puntaje sumado en la criticidad (PC) de tal forma que se priorice el bloque méas
importante. Por ultimo, para ayudar en el uso del nuevo software se separa cada formato por nimero de nodo (wingsb), los

cuales se ordenaran en funcion a los resultados del programa.

Tabla 18. Seleccién de actividades por bloques y nivel de criticidad conjunta

Orden 1 2 3 4 5
Equipo | PC | winasB | Equipo | Pc | winase | Equipo | Pc | wiNasB | Equipo | Pc [ wiNasB | Equipo | Pc | winasB
r::or:(t;zc(?zn Nodo 1 r:cuonlzc():(:gn Nodo 1 r:CuOr;Zc():C?gn Nodo 1 r::or;tec():c?gn Nodo 1 r:(:uorl':;c::ccijo?n Nodo 1
| Nodo 2 350 | Nodo 2 234 | Nodo2 |[NNEOSIN 260 | Nodo2 | V03 [150| Nodo2
Orden | Nodo 3 144 | Nodo 3 234 | Nodo3 | €02 |162| Nodo3 | V04 |125| Nodo3
| Nodo 4 161 | Nodo4 | Fv06 |[147| Nodo4 | Fvo2 [132] Nodos | wos [125] Nodoa
‘ Nodo 5 252 | Nodo 5 V06 125 | Nodo5 FV05 100 | Nodo 5
Nodo6 [ V02 | 150 | Nodo6 | wvo7 |138| Nodo6 [ €01 | 72 | Nodo6
JomAL 1057 654 :- 100

Fuente: anexo 20y 21
Aplicacién WINQSB

Se utilizo el programa WIinQSB ya que es un Software enfocado en el procesamiento de datos cuantitativos consta de varias
aplicaciones entre las cuales se uso el modelo de transporte de personal, en el anexo 21 se visualiza el procedimiento para

el uso del software lo cual en un primer punto se necesita ingresar la matriz de distancia dentro de la propia matriz del programa
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estableciendo los puntos de recoleccién o formatos como nodos, a través de
ello detecto la ruta mas optima de recoleccion con el minimo de distancia por
cada nodo siendo el nodo 1 el punto donde se recopila y analiza toda la
informacion. La siguiente figura muestra los resultados brindados por el
programa, como se puede visualizar se muestra el proceso desde y hasta el
nodo 1 completando un ciclo completo de recoleccion, teniendo un total de 1625

metros en un ciclo completo de los 5 bloques unidos.

Fle Format Results Ukiliss Window Help

[ =& EREEEIENE
M. Solution for Proceso 1: Minimization (Traveling Salesman Problem) BEE

05-01-2021| From Node | Connect To | Distance/Cost From Node | Connect To | Distance/Cost
1 Nodel Node3 100 4 Node2 NodeS 20
2 Node3 Nodeb 30 5 Node5 Noded 30
3 Nodeb Node2 20 6 Noded4 Nodel 100
Total Minimal Traveling Distance or Cost = 300
(Result from Nearest Neighbor  Heuristic)

HEE

& Solution for Proceso 1: Minimization (Traveling Sale: -0 ﬂ
05-01-2021] From Node | Connect To [Distance/Cost| [ From Node | Connect To [Distance/Cost
1 ode Noded 75 4 NodeB Node2 15
2 Node4 Node5 20 5 Node2 Node3 15
3 Node5 Nodeb 60 5 Node3 Node1 120
Total Minimal | Traveling  Distance  or Cost - 305
(Result from Nearest  Neighbor Heuristic)

Fle Format Results Ukiities Vifindow Help

2 Node3 Noded 820 5 Nodeb Node2 60

3 Noded Node6 20 6 Node2 Nodel 120
Total Minimal | Traveling  Distance  or Cast - 295
(Result from Nearest  Neighbar | Heuristic)

Network Modeling,
File Format Resulks Utlties Window Help

Nodeb Node3 Noded
2 Nodeb Node2 20 5 Noded Node§ 50
3 Node2 Node3 20 6 NodeS Nodel 100
Total Minimal | Traveling | Distance  or Cost = 285
(Result fiom Nearest  Neighbor | Heuristic)

File Format Resuks Utiities Window Help

=

= 3
sman Probler

-4
0 | Distance/Cost

Figura 6. Evaluacion de recorrido por medio de WINQSB
Fuente: WINQSB
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Nuevo diagrama de flujo

INICIO

Evaluar los documentos que
se necesitan en el primer
bloque

Blsqueda de documentos
de Secadores Rotadisk

Busqueda de documentos
de Secador con aire caliente

Bisqueda de documentos
de Secadores Rotatubos

Busqueda de documentos
de Almacenamiento de
Harina

Blsqueda de documentos.
de Ensaque

Primer Blogue

Se tiene toda la informacion
necesaria

Acoplar informacion
(trazabilidad)

Figura 7. Flujograma de recoleccién y procesamiento de informacion

NO

Evaluar los documentos que
se necesitan en el segundo
blogue

queda de documentos
de Descarga y recepcion de
materia prima

Busqueda de documentos

de Coagulador

queda de documentos
de Coccion

Busqueda de documentos
de Almacenamiento de
materia prima

Bisqueda de documentos
de Separacion de solidos

Segundo Blogue

Se tiene toda la informacion
necesaria

Acoplar informacién
(trazabilidad)

Fuente: Elaboracién propia
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de Despachoy embarque
Aceite
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de Despacho y embarque

Harina

Blsqueda de documentos
de Pulidora
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de Separador de solidos
grasos NOXON

Busqueda locumentos
de Emisor

Tercer Bloque

Se tiene toda la informacién

Acoplar informacién
(trazabilidad)

Evaluar los documentos que
se necesitan en el cuarto
blogue

Busgueda de documentos
de Centrifugas

Busqueda de documentos

de Separadora de solidos

Busqueda de documenlos
de Prensado

Busqueda de documentos
de Evaporacidn

Busgueda de documentos
de Tricanter
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informacian
aria

Acoplar informacion
(trazabilidad)

Evaluar los documentos que
se necesitan en el quinto
blogque

Busqueda de documentos
de Separacion de grasa IAF

Biisqueda de documentos
de Separacion de grasa DAF

Busqueda de documentos
de Separador de solidos
grasos DAF

Se tiene toda la inforr
necesaria

Acoplar informacién
(trazabilidad)

Inspeccionar informacion
ohtenida

Evaluacion de indicadores

Entrega a cliente interno o
termo




Con los datos obtenidos del WINQSB se pudo desarrollar el nuevo flujograma
del proceso de recoleccion de informacion, respetando el orden de criticidad
demostrado en el cuadro de seleccion de actividades ademas de agregar mas
procesos necesarios para tratar la informacion recolectada, el resultado es un
flujograma metodologicamente ordenado que respeta los objetivos de la
empresa y minimiza los recursos de tiempo, que al dia de hoy es el principal
problema de la empresa; cabe mencionar que el entorno cambiante de la
empresa puede invalidar el diagrama de flujo es por ello que se recomienda
gue el proceso de trazabilidad se haga en el orden del flujograma aunque esto
involucre que se salten algunos puntos de recoleccion por el hecho de ya tener

la informacién o no se necesite.
Estudio de tiempos de nuevo flujograma

Para establecer un tiempo concreto en la recepcion de informacion se procede
a realizar un estudio de tiempos que tenga como objetivo el cuantificar el ciclo

de actividades para la recoleccién y analisis, esto permite que los puntos de

recoleccion estén preparados cuando el técnico de calidad los necesite.

Tabla 19. Formacién de tiempo estandar para el nuevo flujograma

Tiempo | Tiempo

Tiempo | Suple- | estandar | estandar
Area Actividad Prom. | Valoracién | normal | mentos | (seg) (min)

R. I. Secadores rotadisk 316.53 1.14| 360.84 1.15| 41497 6.92
Bloque R. I. Secador con aire caliente 311.26 1.14| 354.84 1.05 372.58 6.21
1 R. I. Secadores rotatubos 320.00 1.06 | 339.20 1.16 | 393.47 6.56
R. I. Almacenamiento de harina 328.58 0.98 | 322.01 1.03 331.67 5.53
R. I. Ensaque 317.52 1.1 | 349.28 1.05 366.74 6.11
R. l. Descarga y recepcion de materia prima | 321.94 1.18 | 379.90 1.05 398.89 6.65
Bloque R. I. Coagulador 318.52 0.97 | 308.97 1.03| 318.24 5.30
5 R. 1. Coccidén 307.68 1.19 | 366.14 1.05| 384.45 6.41
R. I. Almacenamiento de materia prima 315.36 1.14 | 359.52 1.16 417.04 6.95
R. I. Separacion de solidos 317.21 1.06 | 336.24 1.03| 346.33 5.77
R. I. Despacho y embarque de aceite 314 0.98 | 307.72 1.1| 33849 5.64
Bloque R. I. Despacho y embarque de harina 296.36 1.1] 326.01 1.14| 371.65 6.19
3 R. I. Pulidora 303.73 1.18 | 358.41 1.05 376.33 6.27
R. |. Separadora de solidos grasos NOXON 304.26 1.1| 334.69 1.08 361.46 6.02
R. I. Emisor 304.63 1.18 | 359.47 1.03| 370.25 6.17
R. I. Centrifugas 318.05 0.97 | 308.51 1.05 323.94 5.40
Bloque R. |. Separadora de solidos 302.05 1.18 | 356.42 1.1 392.06 6.53
a R. . Prensado 331.68 1.11| 368.17 1.14 419.71 7.00
R. I. Evaporacién 324.31 1.06 | 343.77 1.05 360.96 6.02
R. I. Tricanter 320.95 1.05| 336.99 1.08 363.95 6.07
Blogue R. |. Separacién de grasa IAF 301.52 1.1| 331.68 1.03 341.63 5.69
5 R. |. Separacidn de grasa DAF 319.16 1.19| 379.80 1.05 398.79 6.65
R. |. Separador de solidos grasos DAF 304.16 1.06 | 322.41 1.1 354.65 5.91

Fuente: anexo 25
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Registro de inspeccion (formatos)

Ya que se determind que existen muchos documentos que se pierden durante
el proceso los cuales tienen que ser reescritos, se procede a realizar una lista
de verificacion de los formatos y los puntos de almacenamiento que incentive a
los trabajadores de mantener mejores condiciones los registros a su disposicion

tal evaluacién se coordind realizarse diariamente.

Tabla 20. Lista de verificacién de almacenamiento de registros

Evaluacidn de almacenamiento y trato de registros
Fecha Evaluador

Condicion del formato Sl NO Observacion

No existe presencia de manchas

Letra legible (Escrita)

Letra legible (Impresa)

El papel tiene un tono blanco correcto

No existen dobleces

Los datos estan verificados (firma)

El formato no tiene presencia de humedad

Los formatos no tienen roturas

Almacenamiento Sl NO Observacion

El almacenamiento no presenta rastros de humedad

El almacenamiento no presenta rastros de Suciedad

El almacenamiento es ordenado

El almacenamiento se encuentra correctamente aislado

Se tienen suficientes registros vacios

Almacenamiento Virtual Sl NO Observacion

Se tiene respaldo de los datos

Los medios para la entrada de datos estan en buenas condiciones

Se tienen técnicos que respalden el sistema

Los analistas de datos estan bien capacitados

Firma
Fuente: elaboracion propia

Presupuesto:

Para culminar el disefio se realizo un presupuesto en base a las actividades
gue se proponen realiza, de tal forma que se demuestre que con una baja
inversion los resultados obtenidos son de gran beneficio para la empresa. El
analisis indico una inversion de 2902 soles, en lo que involucra los incentivos a
los trabajadores, los materiales y el tiempo invertido; cabe resaltar que la
implementacion es muy flexible por lo que el tiempo invertido puede salir de los
tiempos muertos que la organizacion tiene lo que reduciria ain mas la

inversion.
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Tabla 21. Presupuesto de la implantacion del disefio

Horas
Horas Numero de )L Total (soles)
Mano de obra . X total (soles)
necesitadas trabajadores
Tiempo invertido de técnicos de calidad 12 4 48 7 336
Capacitaciones 8 1 8 7 56
Tiempo invertido de supervisores 10 2 20 10 200
Tiempo invertido de administradores 5 1 5 8 40
Subtotal 632
. Costo por
Materiales Numero unidad (:oles) Total (soles)
Materiales de oficina 200
Sefializacion 10 2 20
Cronometro 1 50 50
Almacenamiento (Mueble de oficina) 1 500 500
Sub total 770
Incentivos Total (soles)
Incentivos 1500
| Total 2902

Fuente: elaboracion propia
4.4. Proyeccion del impacto en la satisfaccion del cliente del nuevo plan.
Evaluacion ProModel

Se utilizo el programa ProModel el cual es un Software que permite simular
procesos en un entorno controlado; en base al nuevo flujo de procesos y los
tiempos estandar encontrados por el estudio de tempo, se tuvo la suficiente
informacion para realizar la simulacion la cual como se puede visualizar en la
siguiente figura tiene el disefio de un flujograma, pero con las distancias de la

matriz realizada anteriormente.
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Figura 8. Simulacion ProModel

Fuente: ProModel, anexo 22
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Los resultados de la simulacion se pueden visualizar a continuacion; el tiempo
total de todo el proceso es de 136 min inferior a los 189 registrados
anteriormente lo cual establece una mejora del 28%, cabe resaltar que esta
disminucion puede ser ain mayor dado que la simulacion toma en cuenta todos
los procesos en cambio en una situacion real no se recolectan en todos los

puntos.

Tabla 22. Comparacion entre tiempos de simulacién y tiempos de enero-febrero

. Total de . Tiempo en . Tlempo. ?n Tiempo de ldgica Enero Febrero
Entidad . sistema promedio operacion .
salidas R . . de movimiento (prom) (prom)
(min) promedio (min)
Informacion 59 136.13 128.01 8.12 187.25 191
Evaluacion final
Entidad Antes Después Diferencia %
Informacion 189.125 136.13 28.02%

Fuente: Programa ProModel

En base a esta reduccion del 28% se proyecta la capacidad de respuesta esto
se da ya que la recoleccion de informacioén tiene un tiempo mucho mayor; como
se puede visualizar la reduccion es de 32,60 min y 20,81 min para cada cliente
lo cual es muy positivo ya que el tiempo de entrega es el principal defecto de la
gestion de la calidad que la empresa tiene actualmente.

Tabla 23. Proyeccion de la reduccion de tiempos de respuesta

Respuesta proyectada

. Respuesta Cliente
Respuesta Cliente externo
i interno (Proyectada
Entidad ReSpl_‘eSta Cliente _Respuesta Diferencia % : (Proy ) (Proyectada)
interno Cliente externo — I
Reduccion Reduccién
Total . Total .
(min) (min)
Informacion 116.33 74.25 28.02% 83.74 32.60 53.44 20.81

Fuente: Tabla 8, 9y 22

En base a esta reduccion se procede a proyectar la disminucion de tiempo de
entrega ya que como se indico anteriormente estas no son las mismas, porque
los técnicos de mantenimiento adelantan el trabajo de trazabilidad antes de que
lo pidan los clientes; es por ese motivo que se redujo el mismo porcentaje
establecido por el programa de simulacién obteniendo una disminucion de 32.6
min al cliente interno y 20.81 al cliente externo como se puede visualizar en el

siguiente grafico.
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Figura 9. Comparacion de tiempos antes y después (proyectado)
Fuente: ProModel, tabla 22

Proyeccion de la satisfaccién al cliente

Se realizo nuevamente la encuesta a los mismos participantes que la primera
vez solo para los factores de fiabilidad y capacidad de respuesta dado que
tienen que ver directamente con los tiempos, se les indico que asuman una
disminucién en el tiempo de entrega de informacion de 32.6 min al cliente
interno y 20.81 al cliente externo; como responderian bajo ese criterio. Los
resultados del cliente interno indicaron un aumento del 25% en el puntaje de
fiabilidad esto se da por que reciben la informacién cuando es preciso ayudando
al desarrollo de sus actividades. En tanto a la capacidad de respuesta solo se
consiguio un 8% de aumento esto se da por que la prioridad de la organizacion

con respecto a la informacién sigue siendo para el cliente externo.

Tabla 24. Proyeccion de satisfaccion al cliente interno

L. Areas de Investigacion y Después de la Antes de la Diferencia
Produccién . aa | A
ventas desarrollo implementacion | implementacion %
FIABILIDAD 4.2 4.4 4.4 4.33 3.47 25%
CAPACIDAD
DE 4.5 4.25 4.5 4.42 4.08 8%
RESPUESTA

Fuente: anexo 23

El aumento para el cliente externo es mas estable consiguiendo un 13% para
la fiabilidad y un 12% para la capacidad de respuesta; cabe sefialar que este
aumento no es mas significativo ya que se espera una disminucién de 40 min,

lo cual puede darse si no se necesita toda la informacion de los 5 bloques
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Tabla 25. Proyeccion de satisfaccion al cliente externo

Empresa Como
Calidad De Cliente Institucion Ente Después de la Antes de la Diferencia
1 , Gubernamental | Certificador | implementacion | implementacion %
FIABILIDAD 4.5 4.75 4.25 4.5 4.50 3.97 13%
CAPACIDAD
DE 4 4.67 5.00 4.67 4.58 4.08 12%
RESPUESTA

Fuente: anexo 24

En base a lo mencionado se construye el siguiente grafico el cual demuestra el
aumento de estos dos items en base a lo indicado por el cliente, como se puede
visualizar este aumento es notorio y dado que parte de una escaladel 1 al 5 es
mucho mas significativo aun mantener estos niveles permitird que la empresa

tenga altos estandares de calidad.

° 433 4.42 4.5 458
4.5 4.08 3.97 4.08
4 3.47
35
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
FIABILIDAD CAPACIDAD DE FIABILIDAD CAPACIDAD DE
RESPUESTA RESPUESTA
Cliente interno Cliente externo
B Después de la implementacion B Antes de la implementacion

Figura 10. Comparacién de satisfaccion del cliente interno y externo; antes y
después (proyectado)
Fuente: ProModel, tabla 22

Analisis Beneficio — Costo

El analisis de este aspecto muestra que en un pazo de 12 meses los beneficios
por disminucion de tiempos empleados superaran los costes iniciales del
proyecto, teniendo en cuenta que el aumento mas significativo esta en funcion
al aumento de satisfaccion que no puede ser cuantificado monetariamente con
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exactitud la propuesta bajo un minimo de inversidn trae beneficios

considerables para la empresa.

Tabla 26. Analisis Beneficio/costo del proyecto

Mensual
Numero de pedidos de . . Costo de B/Ca
. .. Tiempo ahorrado (min)
informacion mano de Costo 12
Cliente Cliente | Cliente Cliente Total obra por ahorrado | meses
interno externo |interno externo hora
18,0 8,0 953,9 424,0|1377,9 12,5 287,1( 1,19

Fuente: tabla 21y 22
Prueba de hipétesis

Antes de realizar la comprobacion de hipotesis se evalla los datos obtenidos
bajo una prueba de normalidad en donde se pueden obtener 2 resultado los

cuales son:
Sig. >0,05: los datos tienen una distribucion normal
Sig. <0,05: los datos no tienen una distribucién normal

Con el programa SPSS se comprueba la normalidad bajo el método de Shapiro-
Wilk ya que existen menos de 50 datos estudiados, estableciendo que existe
una normalidad entre todos los conjuntos de datos.

Tabla 27. Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fiabilidad_D ,939 7 ,629
Cap.Resp_D ,969 7 ,887
Fiabilidad_A ,899 7 324
Cap.Resp A , 748 7 ,052

Fuente: Programa SPSS

Con los resultados obtenidos en el anterior punto se realiza un analisis para la
comprobacién de hipétesis a través de la técnica del t de student con esto en
mente se uso el programa IBM SPSS para realizar una comprobacién del

aumento proyectado, tomando en cuenta dos hipotesis las cuales son:
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HO: La mejora del proceso de informacion no aumenta la satisfaccion del cliente

en la empresa Austral Group S. A. A

H1: La mejora del proceso de informacion aumenta la satisfaccion del cliente

en la empresa Austral Group S. A. A.

Se obtuvo tanto para fiabilidad como para la capacidad de respuesta un sig.

Bilateral de 0.001 que esta por debajo de 0.05 lo que demuestra que el aumento

es significativo donde capacidad de respuesta es la mayor afectada con un 6.35

de t seguida de la fiabilidad con 5.914. Bajo estos resultados se rechaza la

hipétesis nula (HO) y se comprueba la hipotesis general (H1)

Tabla 28. Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
) 95% de intervalo de .
L Media de ) Sig.
) Desviacion confianza de la t gl .
Media error . . (bilateral)
estandar diferencia
estandar
Inferior Superior
Fiabilidad_D - 5,9
o ,67429 ,30165 ,11401 ,39530 ,95327 6 ,001
Fiabilidad_A 14
Cap.resp._D - 6,2
,43143 ,18307 ,06919 ,26212 ,60074 6 ,001
Cap.resp._A 35

Fuente: Programa SPSS
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V. DISCUSION

Para el diagnostico inicial se evalud el area de calidad por ello contd con la
utilizacion de un check list bajo la normativa ISO 9001, bajo esta evaluacion se
noto que el sistema de apoyo es el mas deficiente en comparacion con los otros
aspectos evaluados con un grado de conformidad de un 86%, en una
inspeccién mas exhaustiva, se establece que el principal problema es en la
gestion de informacion donde el manejo de la informacién documentada y su
recoleccion son los aspectos mas deficientes con un grado de conformidades
de 78% y 75%; investigaciones como la presentada por Trujillo (2019) centran
su evaluacion directamente en la gestion de la informacion, aplicando una
encuesta a sus trabajadores para determinar su conformidad obteniendo que
el procesamiento de informacion es el aspecto con mas disconformidades con
un 32%; Travezafio (2020) de la misma forma realiza un evaluacion basada en
una encuesta obteniendo un grado de satisfaccion con respecto a la
documentacion de un 50%siendo minima, hay que sefialar que este tipo de
evaluacion es muy efectiva ya que los trabajadores son los que interactian mas
con la informacion desde su origen hasta la entrega final lo cual representa
datos confiables, aun asi la aplicacion de un check list presenta un evaluacion
mas detallada de donde se encuentra el problema y siendo una investigacion
gue trae consigo una propuesta, es vital conocer los defectos en especificos

para solucionarlos.

El diagnostico conté con el desarrollo del flujpgrama de actividades de
produccion indicando el proceso en concreto en donde existen salidas de
informacion mediante registros escritos o virtuales, de tal manera que se pueda
seleccionar y optimizar, Alvarez (2020) realiza una evaluacién similar pero
enfocado al flujo de la informacién como proceso; tal evaluacion es efectiva en
empresas administrativas donde cada documento tiene un proceso distinto;
para la empresa actual la mayor parte de la informacién pasan por el mismo
proceso de trazabilidad, es por ello que lo mas importante es donde radica cada
informacion. La evaluacion de registros de tiempo indicd un gran desorden en
la recoleccién de informacién lo que causa varias demoras alcanzando un

tiempo total de 180 min; Travezafio (2020) tiene una evaluacion similar, pero
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con un tiempo de solo 30 min, esto se da porque sus fuentes de informacion
son minimas y tiene medios de registros electronicos al alcance de la mano; lo
que demuestra que una metodologia enfocada en la tecnologia reduce

significativamente el tiempo de recoleccion de informacion.

Se realizdé un diagrama Ishikawa para determinar las causas del problema
encontrado, de tal forma que se seleccionan las alternativas de solucién mas
adecuadas dado que solo se puede seleccionar una alternativa de solucion se
uso la casa de la calidad para determinar cual es la mas viable la cual afecta
las caracteristicas mas importantes de la empresay los aspectos que el cliente
considera mas importante; Espichan y Ventura (2018) tiene la misma necesidad
y establece varias alternativas de solucion ante los problemas de informacion
gue encuentra, a diferencia de la investigacion este no realiza un analisis causal
y prioriza las soluciones en funcién a un analisis de criticidad; se considera que
la falta de un analisis causal incrementa el riesgo de no solucionar el problema
ya que los esfuerzos no se pueden enfocar, en tanto al andlisis de criticidad se
debe mencionar que es muy efectivo es por este motivo que la investigacion lo
utiliza para priorizar el orden de los formatos de recoleccion. Mamani (2019)
realiza una evaluacion mediante la casa de la calidad con el objetivo de
determinar las caracteristicas mas importantes de su producto para
conservarlas y mejorarlas, en cambio la casa de la calidad en la presente
investigacion esta enfocada en determinar la alternativa de solucién méas optima

mediante los mismos enfoques de Mamani (2019).

Se aplico un cuestionario a los trabajadores para detectar su grado de
satisfaccion de la informacion brindada por el area de calidad, es asi que el
aspecto con el puntaje mas bajo es la fiabilidad con un 3.47 que a comparacién
de otros aspectos esta por debajo de 4 puntos, esto demostroO que los
colaboradores no estan de acuerdo con la rapidez del trabajo ya que afecta
también a sus actividades realizadas. Mukwakungu y Mbohwa (2017) en su
cuestionario establece que el 67% de los encuestados no esta de acuerdo con
el tipo de método de recoleccion de datos y 54% no percibe una calidad superior
en la informacién; en comparacién de la actual informacién esto no es un

problema ya que la calidad de la informacion esta asegurada con la
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implantacion de varias certificaciones; el Unico descontento encontrado es que

la informacion no llega a tiempo lo cual afecta al flujo interno de la organizacion.

En lo que respecta a la satisfaccion del cliente encontramos que la fiabilidad es
un poco mayor con un puntaje de 3.97; también se noto que este punto afecta
al nivel de satisfaccion que obtuvo un 3.83; la razén de ello es que la
informacion tiene prioridad para los clientes externos, pero aun asi causa cierta
incomodidad no tenerlo de inmediato cuando se realiza el pedido. Mamani
(2019) en su investigacion encontro un 20% de disconformidades con el tiempo
de entrega, la diferencia con la investigacion es que la empresa al ser una
enfocada en la inocuidad la informacion es vital y bien controlada tanto interna
como externamente en cambio para la investigacion de Mamani (2019) se da
en una metalmecanica la cual tiene cierto margen para el tiempo de entrega de
informacion. Rimawan, Mustofa y Dwi (2017) indica el servicio brindado no
afecta directamente en la satisfaccion, pero cuando la calidad del producto es
estable el valor agregado de un buen servicio es el que convierte clientes

normales en clientes leales.

Se analiza la solucién que fue seleccionada en la casa de la calidad la cual es
la creacion de nuevos procedimientos de recoleccion de informacion, para ello
se seleccionaron diferentes sub actividades enfocados en la solucion de las
causas. Moreno (2018) realiza una implementacion similar, pero en base a
distintas estrategias y los beneficios que estas conllevan; de tal forma que se
establezcan planes de apoyo, metas objetivos y politicas; este tipo de
planeacién resulta muy efectivo en sistemas administrativos, pero si
consideramos sistemas de inocuidad el punto mas importante del planeamiento
es la priorizacion y tiempos de la recoleccion de informacion. Otros autores
como Chilon (2018) establecid la mejora en base a la aplicacion de los aspectos
de la ISO 9001 dentro de los articulos relacionados al apoyo; en la actual
investigacion esto resulta inviable dado que la empresa ya tiene implementado
la ISO 9001 por lo cual se opta por una mejora y una evaluacion de la misma.
Para complementar el plan se establecieron objetivos y metas los cuales
tendran que se cumplidos durante y después de la aplicacién de las actividades.

Alvarez (2020) realizé la misma estructuraciéon lo cual dio como resultado un
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plan correctamente guiado por los encargados, aumentando afio con afio las
metas alcanzadas; con ese fin se disefiaron las metas para obtener una guia y

una evaluacion de que el plan se esta cumpliendo correctamente.

Para el disefio de la implementacion se realizé un analisis a los registros de
recoleccion de informacion clasificandolos, para luego realizar un analisis de
criticidad en donde se ordenan por importancia y dificultad de recoleccion; luego
de ello se aplican diversas matrices para agrupar los formatos y en base a
criticidad presentada se establece un orden externo, en lo que respecta al orden
interno se utiliza el programa Wingsb, de tal forma que la resultante es un nuevo
flujograma de recoleccion. Entre algunas implementaciones la presentada por
Puentes (2017), utilizando los principios de la ISO 9001, decidi6é utilizar la
metodologia PHVA para optimizar los métodos estratégicos, técnicos y
humanos; Sanchez (2017) en cambio se basa en el analisis de espacios y flujo,
para garantiza un proceso que le brinde un servicio mas rapido al cliente, asi
mismo implemento una pagina web para compartir informacion de manera mas
efectiva; en la investigacion esto no es efectivo ya que ha pesar de que la
empresa dispone de un sistema en red el cliente debe estar presente durante
la entrega de informacion ya que tiene que consolidar la informacién con lo
observado. También encontramos a Zhulina, Efremova, Dykman, Dulin y
Samsonyan (2020) en su investigacién pone en practica el uso de las matrices
comparandola estabilidad de la informacion con su calidad; para la
investigacion las dos variables comparables son la importancia de la
informacion con la distancia para conseguirlas; esta diferencia se da por que se
tienen objetivos distintos al momento de aplicar el primero necesita informacién
para la toma de decisiones del area de gerencia y el segundo se necesita como

una evaluacion por parte del cliente externo.

Este tipo de mejoras distribuyen la informacién de manera constante entre las
areas en cuestion Chilon (2018) menciona la gran importancia de este punto ya
gue los tiempos se disminuyen, en su investigacion logro 60% de
conformidades por parte de los trabajadores. Por su parte la investigacion
demostré mejoras en la reduccion de tiempos al ponerlo a prueba en el

programa de simulacion ProModel estableciendo de un 187 min a 136 min, lo
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cual al ser evaluado nuevamente por los clientes internos y externos se obtiene
un aumento en la fiabilidad de 25% y 13%; en la capacidad de respuesta un
aumento de 8% y 12%. Sanchez (2017) consiguié una mejora de 100 min por
cada cliente con el nuevo sistema, de tal forma que aumenta el numero de
atenciones. Espichan y Ventura (2018) al implementar un software tiene una
disminucién de tiempo de 1200 min por registro de venta, lo que aumento en
gran medida la capacidad del sistema; la diferencia de la mejora entre las
anteriores investigaciones y la actual investigacion radica en la naturaleza de
la implementacion ya que las anteriores investigaciones buscan mejorar el
sistema a través de un software de procesamiento de informacién, en cambio
la actual investigacién busca mejorar el sistema a través de la mejora de

métodos.
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VI. CONCLUSIONES

La situacion actual de la empresa en lo que respecta a la gestion de la calidad
se encuentra en excelentes condiciones obteniendo una media superior al 90%,
a excepcion de los sistemas de apoyo con un 86%, en donde el sistema de
recoleccion de informacion es el punto mas deficiente con tiempos superiores
a 180 min por la cantidad de registros a recolectar; causado por los escasos
procesos estandarizados referentes a esta actividad.

Tanto el cliente interno como externo estan satisfechos con el &rea de calidad
en su conjunto a excepcion de la fiabilidad donde se obtuvo un puntaje inferior
a los deméas de 3.47 y 3.97; esto es debido a la velocidad de entrega de

informacion presentada por el area.

El plan de implementacion se disefio para 3 meses, como parte del disefio se
encontraron 3 formatos muy criticos para la recoleccion, se aplicaron 3 tipos de
matrices en funcién a la criticidad con la funcion de establecer las relaciones
mas fuertes con respecto a su dependencia y distancia, o que dio como
resultado 5 bloques de recoleccién de informacién los cuales a través del
programa Wingsb fueron ordenados con la menor distancia interna entre
actividades, el flujograma resultante se sometié a la evaluacion del tiempo
estandar para tenerlo listo cuando se someta a implementacién; en base a este

punto se establecié un presupuesto de 2902 soles.

La proyeccion de tiempos bajo el programa ProModel indicé una reduccién de
tiempos del 28% en la recoleccion de informacion lo cual a través de una
evaluacion de beneficio/costo resulto un indicador de 1,19 muy positivo para la
implementacion, tomando en cuenta la reduccion de tiempos el cliente interno
aumenta su satisfaccién en 25% en la fiabilidad y 8% de la capacidad de
respuesta; en tanto al cliente externo aumenta su evaluacion en 13% para la
fiabilidad y 12% de la capacidad de respuesta; por lo que se puede afirmar que

mejorar el proceso de informacién aumenta la satisfaccién al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar una segunda evaluacién de las propuestas seleccionadas luego de la
aplicacion del plan de actividades, de tal forma que se elija la més viable para

continuar con la mejora continua.

Evaluar por segunda vez la satisfaccion del cliente interno y externo luego de
haber aplicado el plan de mejoramiento para determinar la calidad de la

proyeccion.

Implementar las actividades propuestas en funcion al disefio establecido;
mantener una evaluacion continua de las matrices en caso exista un cambio en

el sistema.

Ajustar la proyeccion del programa ProModel con los tiempos reales durante la

aplicacién del plan de mejora.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Tiempo inicial

Variable Definicién conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
. Items que se cumplen ,
Check list (general) q' P Razo6n
Evaluacion Total de items evaluados
. Check list (Proceso Items que se cumplenenel 7.5 ,
general segin . ; - Razén
1SO 9001 de |nf0rmaC|On) Total de items evaluados 7.5
. . Causas encontradas solucionadas .
Diagrama Ishikawa Razén
Causas encontradas
Numero de veces que se
Fluidez visita cada area Razon
Evaluacion de __Numero de areas involucradas
trazabilidad Proceso Tiempo de realizacion de la trazabilidad
. . Ndmer: hor xtras incurri r Razén
Bajo un sistema de Costo mero de ho as ext af curridas po
> temas de trazabilidad * costo por HH
Es un proceso gestion de la Nominal
enfocado en la informacion en el &rea
obtencién de datos en de calidad ya
distintos niveles de la implantado se establece . Informaciéon completa
empresa las cuales una evaluacion de la ) ][\“Vel de Puntaie d uacion d <
i i . informacion untaje de evaluacién de registros y
Proceso de tienen que pasar un __ recoleccion de Registros e registrada Informacion adecuada
. - conjunto de actividades | informacion relacionado inf ion d 9
informacion : Informacion de
para que puedan ser | con el aseguramiento de calidad B
usadas de manera la calidad del producto o Informacion
factible por una servicio en los cuales _ _ . defectuosa
organizacion (Vega, encontramos la Numero de registros con informacion
Martinez y Parga; trazabilidad, gestion de Estado de registros perdida o dafiada Razoén
2019) informacion, registros, Numero de dias trabajados
etc. L Check list (Proceso de informacion) + Fluidez
Evaluacion . .
+Estado de registros Razon
general
3
Flujograma Nominal
Mejoras Estandarizacion de actividades Nominal
implementadas . ,
Numero de estrategias implantadas Razon
. o Tiempo inicial — Tiempo final ;
Mejora percibida Razon




Satisfaccion del
cliente

Se define como la
evaluacioén que realiza
el cliente después de
haber comparado con
sus experiencias o
expectativa en funcion
a lo que recibié o
percibié al interactuar
con el producto o
servicio (Steffanell,
Arteta y Noda; 2017)

Es el grado que puntta
el cliente interno y
externo luego de haber
hecho una reflexion en
la comparativa de lo que
recibié frente a las
expectativas que tenia;
en base a la Fiabilidad,
Capacidad de
Respuesta, Seguridad,
Empatia, Rendimiento
percibido, Expectativas,
Niveles de satisfaccion

Tiempo de entrega de informacion

Tiempo de desde su pedido Razo6n
respuesta - —
Tiempo total permitido
o Puntaje obtenido de fiabilidad 3
Fiabilidad - - Razon
Puntaje maximo
Capacidad de | Puntaje obtenido de capacidad de respuesta 3
- - Razon
Respuesta Puntaje maximo
. Puntaje obtenido de seguridad ;
Seguridad - - Razo6n
Puntaje maximo
. ; Puntaje obtenido de empatia ;
Evaluacion del Empatia - - Razoén
cliente internos _ Ifunta]e maximo __
o Puntaje obtenido del rendimiento percibido ,
Rendimiento P - - Razon
ibido y untaje maximo
percibiac Puntaje obtenido de expectativa ,
Expectativas - - Razén
Puntaje maximo
leeles de Puntaje obtenido de niveles de satisfaccion ;
satisfaccion Puntal - Razoén
(General) untaje maximo
N Puntaje obtenido de fiabilidad ,
Fiabilidad - - Razon
Puntaje maximo
Capacidad de | Puntaje obtenido de capacidad de respuesta 3
- - Razon
Respuesta Puntaje maximo
. Puntaje obtenido de seguridad )}
Seguridad - - Razo6n
Puntaje maximo
L, , Puntaje obtenido de empatia ;
Evaluacion del Empatia - - Razon
cliente externos i Puntaje maximo _
o Puntaje obtenido del rendimiento percibido .
Rendimiento P - - Razon
ercibido y __Puntaje maximo _
P . Puntaje obtenido de expectativa )}
Expectativas - - Razén
Puntaje maximo
leeles de Puntaje obtenido de niveles de satisfaccion |
satisfaccion Razén

(General)

Puntaje maximo




Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario de cliente interno)

Cuestionario de cliente interno
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles

AREA
< < GERENCIA
PRODUCCION ADMINISTRACION JACCIONISTAS OTROS
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO DE ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 112]13|4]|5
Cuando tengo un problema en mi area con un proceso relacionado con la 11213lals
calidad, el técnico de Calidad, muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 112]13|4]|5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 112]13|4]|5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 112]13|4]5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de 1121345
todos los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 112]3|4]|5
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 112[3|4]5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 1121345
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 112]13|4]|5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 112[(3|4]5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 112]13|4]|5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis 1121345
preguntas
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 112]13|4]|5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencion adecuado 112]13|4]|5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacion y atencién personalizada 1/2|3]|4|5
Los técnicos de Calidad, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno 112]13|4]|5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 112]3|4]|5

RENDIMIENTO PERCIBIDO

Me siento conforme con el desemperio de los técnicos de Calidad

N
N
w
N
al

El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento
establecido

El desempefio que realizan los técnicos de Calidad lo percibo como algo sin
importancia

LAS EXPECTATIVAS

Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad

El servicio y/o soporte que brindan los técnicos de Calidad ayudan al desarrollo
de mis objetivos como area

El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado

NIVELES DE SATISFACCION

Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de
Calidad

Siento que recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de
Calidad

Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad
Materiales




Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario de cliente externo)

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

EMPRESA COMO CALIDAD DE INSTITUCION ENTE
CLIENTE GUBERNAMENTAL CERTIFICADOR
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO DE ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 112|3[4]|5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 112|3[4]|5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 112|3[4]|5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o
1123|465
documentos
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de 11213 5
todos los eventos relacionados a su funcién
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1123 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a > 4ls
Sus preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 112|3|4]|5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1(2]|3|4]5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1(2]|3|4]5
qu técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a 11203lals
mis preguntas
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 112|3|4]|5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencion adecuado 112|3|4]|5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacion y atencidn personalizada 1]12]3|4]5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 112|13|4]|5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 112|3|4]|5
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al
T . 213 5
procedimiento establecido
LAS EXPECTATIVAS
Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad 112|13[4]|5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 112|13[4]5
NIVELES DE SATISFACCION
Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de 11213lals
Calidad
Siento que recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de 11213lals
Calidad
Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de 11213lals
Calidad Materiales




Anexo 6: Instrumento de recoleccion de datos (Registro de tiempo)

Registro de tiempo

Fecha Elaborado por

N.2 trazabilidad Receptor

< oL . . ¢Recepcion

Area Hora de inicio | Hora de termino |Tiempo total |Acumulado ¢ P
completa?

Supervisor




Anexo 7: Instrumento de recoleccion de datos (Check list ISO 9001)

Elaborado por

Fecha

Supervisor

Encargado

CHECK LIST

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Compresion de la organizacion y de
su contexto

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Implantacion de metodologia para el
analisis, seguimiento y revision del
contexto interno y externo

Procedimiento para reducir impactos
internos

Procedimiento para reducir impactos
externos

4.2. Compresion de las necesidades
y expectativas de las partes
interesadas

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Implantacion de metodologia para la
deteccidn y el analisis de expectativas y
necesidades de las partes interesadas

Registro de las expectativas y necesidades
de las partes interesadas

Seguimiento de las expectativas y
necesidades de las partes interesadas

Las expectativas y necesidades presentes
en la planificacion

4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Documentacion del alcance del sistema de
gestion de calidad

Determinacion limites fisicos y actividades
para la realizacién del producto

Justificacion de productos son aplicables o
no a la norma

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Indican los procedimientos necesarios que
influyen directa e indirectamente al
producto

Se definen las entradas y salidas
esperadas en cada proceso

Definicidn de indicadores para control de
proceso

Definicidn de los riesgos y oportunidades
en el proceso

Definicidn de los recursos y
responsabilidades para cada proceso

Se asignan un procedimiento para
cualquier cambio en estas definiciones




Se dispone de informacién documentada

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Lideres con capacidad y compromiso

Se establecen las responsabilidades de la
empresa e individuales

Los objetivos de la calidad para el SGC,
sean compatibles con el contexto

Comprobacion de los recursos necesarios
para la SGC

5.1.2 Enfoque al cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Se asegura el compromiso del lider para
con el cliente

Asegurar la capacidad del lider de detectar
amenazas y oportunidades

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de
calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad

Evaluacion de la politica de calidad que se
apoye con el contexto y objetivos de
calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de
calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Estd disponible en todo momento

Se ha comunicado a todas las partes
interesadas

Se ha comunicado a todos los
trabajadores

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Definicidn de responsabilidades y
autoridades para cada uno
de los roles de la organizacion

Responsabilidades y autoridades para
cada uno de los roles de la organizacion

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificado los riesgos y oportunidades
relacionados con el andlisis de contexto,
las necesidades y expectativas de las
partes interesadas y los procesos

Evaluado estos riesgos y oportunidades
para determinar acciones
proporcionales al impacto potencial

Planificado acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Establecidos objetivos coherentes con la
politica de la calidad




Objetivos estan relacionados con la
conformidad del producto y con el
aumento de la satisfaccién del cliente

Planificacion de los objetivos contempla
las actividades, los recursos, los plazos y
las responsabilidades para su realizacion

Comunicado los objetivos en la
organizacion en los niveles pertinentes

Ser pertinentes para la conformidad de los
productos y servicios y para el aumento de
la satisfaccion del cliente

6.3 Planificacion de los cambios

0% 25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Se planifican los cambios realizados en el
sistema de gestidn de calidad

Se determinan las consecuencias
potenciales y la integridad
del sistema de gestion de la calidad

Se designa la necesidad de recursos y la
asignacion de
responsabilidades

7. APOYO

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades

0% 25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones
de los recursos internos existentes

Considerar que se necesita obtener de los
proveedores externos

Proporcionar las personas necesarias para
la implementacion eficaz de su SGC

Determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la
operacién de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios.

Determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacién de
sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios.

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados

Asegurarse de que los recursos
proporcionados son apropiados para el
tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicidn realizadas

Asegurarse de que los recursos
proporcionado se mantienen

Conservar la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son
idéneos para su propdsito




Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion,
contra patrones de medicidn trazables a
patrones de medicidn internacionales o
nacionales

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro
que pudiera invalidar el estado de
calibracién y los posteriores resultados de
la medicidn

Determinar los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos y para

lograr la conformidad de los productos y

servicios.

7.2 Competencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Determinar la competencia necesaria de
las personas en el sistema de gestidn de
calidad

Actividades para asegurar estas
competencias

Acciones para aumentar o adquirir estas
competencias

Conservar la Informaciéon documentada
apropiada como evidencia de la
competencia.

7.3 Toma de Conciencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Actividades para la toma de conciencia de
la Politica de calidad

Actividades para la toma de conciencia de
los Objetivos de la calidad pertinentes

Actividades para la toma de conciencia de
las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del

SGC.

7.4 Comunicacion

Se establece un proceso de comunicacion
interno eficaz

Se establece un proceso de comunicacién
externo eficaz

7.5 Informaciéon Documentada

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificacion la documentacidn requerida
por la norma y el propio sistema de
gestion

Identificacion y descripcidn de los
documentos es apropiada

Formato y soporte de cada documento

Metodologia de revision y aprobacién es
la adecuada

Documentacién esta disponible para su
uso y para su consulta

Documentacién esta protegida
adecuadamente contra pérdida, dafio o
uso inadecuado

Definicidon de metodologias para la
distribucion, acceso, recuperaciéon y uso
de los documentos




Actividades para el almacenamiento y
preservacion de los documentos (copias
de seguridad)

Control de cambios en los documentos del
sistema

Identificacion de la documentacion de
origen externo necesaria para el
desempefio de los procesos

8. OPERACION

8.1. Planificacion y control operacional

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificacion de los procesos necesarios
para cumplir los requisitos de los clientes

Establecidos criterios para la operacién de
los procesos

Control de los procesos contratados
externamente

8.2. Requisitos para los productos y
servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Comunicaciones necesarias con los
clientes

Identificacion de requisitos de los clientes
y adicionales de los productos y servicios a
ofrecer

Definicidn de requisitos y la posibilidad de
cumplimiento de las condiciones por la
organizacion

Definicidn de los requisitos legales
asociados a los productos y servicios

Proceso de conservacion de toda la
informacién documentada sobre las
comunicaciones, requisitos y revisiones
con los clientes

Metodologia para realizar cambios, su
revision y comunicacién de las
modificaciones

8.3. Diseio y desarrollo de los productos
y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Planificacion del disefio y desarrollo

Metodologia definida para la
identificacion de entradas para el disefio

Controles establecidos para cada una de
las etapas del disefio

Metodologia para validar las salidas del
disefio y desarrollo

Metodologia para el control de cambios
en el disefio y desarrollo

8.4. Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Metodologia para el control de los
productos y servicios de proveedores
externos

Criterios para la evaluacidn, seleccidn,
seguimiento del desempeiioy la
reevaluacion de los proveedores externos




Comunicacion de los proveedores
externos los requisitos de los procesos,
productos y servicios a proporcionar

Comunicacidn a los proveedores externos
los controles a realizar para la liberacién
de sus productos y/o las competencias de
las personas

Comunicacion del proveedor externo el
control y el seguimiento del desempefio al
gue es sometido por la organizacion

8.5. Produccién y provision del servicio

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas

Dispone de la informaciéon documentada y
recursos necesarios para la operacién

Existen etapas de implementacién de
actividades de seguimiento y medicion

Métodos adecuados para la identificacion
y trazabilidad de las salidas

Requisitos de trazabilidad que se
desarrollan de acuerdo a los requisitos

Procedimientos para cuidar, identificar y
proteger la propiedad perteneciente a
clientes y proveedores

Condiciones de preservacién de los
productos

Los cambios son justificados por
informacién documentada

8.6. Liberacidn de los productos y
servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Controles oportunos para la liberacion del
producto

Responsabilidades para la liberacion de los
productos

Informacién documentada que evidencie
la liberacién y que permita la trazabilidad
de la misma

8.7. Control de las salidas no conformes

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Acciones oportunas sobre el producto no
conforme: correccidn,
separacion, informacion al cliente, etc.

Mantiene la informacién documentada de
cada salida no conforme

9. EVALUACION DEL DESE

MPENO

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Evalua el desempeiio y la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad

Metodologia definida para realizar el
seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en el que se cumplen
sus necesidades y expectativas




Clientes analizados son suficientemente
representativos para conocer la
satisfaccion general de los clientes

Datos de indicadores que permiten el
analisis y evaluacion del desempefio de los
procesos

Metodologia de seguimiento,
responsabilidades y plazos, de los
indicadores

9.2. Auditoria interna

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Auditorias internas se realizan de forma
planificada

garantiza la competencia e independencia
de los auditores internos

Alcance de la auditoria y los métodos son
apropiados para evaluar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

9.3. Revision por la direccion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

metodologia definida y una planificacion
para la realizacién de las revisiones por la
direccién?

revision por la direccion como una
herramienta de mejora del sistema de
gestion de la calidad

10. ME

JORA

10.1. Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Planifica acciones para la mejora de la
satisfaccion del cliente y del desempefio
del sistema de gestion de la calidad

Contemplan para la mejora las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas

10.2. No conformidad y accion correctiva

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Metodologia para el tratamiento de las no
conformidades y las quejas

Andlisis de las causas de las no
conformidades para emprender
acciones correctivas

Documentacién de las no conformidades y
acciones correctivas es adecuada para
conocer las causas, responsabilidades,
resultados y analisis de la eficacia

10.3. Mejora continua

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Organizacién dispone de las herramientas
adecuadas para favorecer la mejora
continua (objetivos, acciones, salidas de la
revision, etc.)

Evidencias de estas mejoras planificadas
por la organizacion

Determinacion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, el
analisis de contexto y los riesgos y
oportunidades




Anexo 8: Instrumento de recoleccion de datos (Diario de campo)

Diario de campo

Fecha Elaborado por
N.2 de En caso de daiio
" Tipo de registro | Condicién | Causa del N.2 de paginas L
registro o o Observacion
dafio danadas

Supervisor




SyfuaY

CESAR VALLEJO

Anexo 9: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos- Cuestionario de

cliente interno

PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 01:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento diseflado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Joselyn Leslie Izaguirre De la Cruz

DNI 73192511 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniera Industrial
LUGAR DE TRABAJO: S.G.S del Pert

CARGO QUE DESEMPENA: Analista de laboratorio

CIP: 245641 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

915613

FIRMA DEL EXPERTO: ol




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 02:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacién X
APRECIACION CUALITATIVA:
OBSERVACIONES:
e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:
SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Celinda Diana Carrasco Guevara
DNI 44005142 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial - MBA

LUGAR DE TRABAJO: Austral Group S.A.A.

CARGO QUE DESEMPENA: Analista de Aseguramiento de la Calidad

CIP: 207567 MOVIL:
DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 03:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Angie Tatiana Mufioz Ordofiez

DNI 72461811 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial
LUGAR DE TRABAJO: PSI - Programa Subsectorial de Irrigaciones
CARGO QUE DESEMPENA: Ingeniera de seguridad

CIP: 227542 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

) /‘ 4
/ reye _/::
FIRMA DEL EXPERTO: il &5 L
Angee Tatiana Mufioz OTaonez

WG. INDUSTRIAL

R, CIP.N° 227542




Anexo 10: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos - Cuestionario de

cliente externo

PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 01:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Joselyn Leslie Izaguirre De la Cruz

DNI 73192511 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniera Industrial
LUGAR DE TRABAJO: S.G.S del Pert

CARGO QUE DESEMPENA: Analista de laboratorio

CIP: 245641 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

o 2.45(.“\4

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 02:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X

Claridad en la redaccion de los X

items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

APRECIACION CUALITATIVA

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Celinda Diana Carrasco Guevara
DNI 44005142 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial - MBA
LUGAR DE TRABAJO: Austral Group S.A.A.
CARGO QUE DESEMPENA: Analista de Aseguramiento de la Calidad

CIP: 207567 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 03:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Angie Tatiana Mufioz Ordofiez

DNI 72461811 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial
LUGAR DE TRABAJO: PSI - Programa Subsectorial de Irrigaciones
CARGO QUE DESEMPENA: Ingeniera de seguridad

CIP: 227542 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

) /‘ 4
/ reye _/::
FIRMA DEL EXPERTO: il &5 L
Angee Tatiana Mufioz OTaonez

WG. INDUSTRIAL

R, CIP.N° 227542




Anexo 11: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos — Diario de campo

PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 01:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacién del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

¢ El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUEICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Joselyn Leslie Izaguirre De la Cruz

DNI 73192511 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniera Industrial
LUGAR DE TRABAJO: S.G.S del Pert

CARGO QUE DESEMPENA: Analista de laboratorio

CIP: 245641 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

9156143

FIRMA DEL EXPERTO: ce




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 02:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X

Claridad en la redaccion de los X

items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

APRECIACION CUALITATIVA

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Celinda Diana Carrasco Guevara
DNI 44005142 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial - MBA
LUGAR DE TRABAJO: Austral Group S.A.A.
CARGO QUE DESEMPENA: Analista de Aseguramiento de la Calidad

CIP: 207567 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 03:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Angie Tatiana Mufioz Ordofiez

DNI 72461811 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial
LUGAR DE TRABAJO: PSI - Programa Subsectorial de Irrigaciones
CARGO QUE DESEMPENA: Ingeniera de seguridad

CIP: 227542 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO: Wl S e e
Angee Tatiana Mufioz OTaonez

WG. INDUSTRIAL

R, CIP.N° 227542




Anexo 12: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos — Check list

PLANILLA DE VALIDACION DEL

INSTRUMENTO N° 01:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacién del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X
APRECIACION CUALITATIVA:
OBSERVACIONES:
e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:
MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUEICIENTE INSUFICIENTE
X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Joselyn Leslie Izaguirre De la Cruz

DNI 73192511 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniera Industrial
LUGAR DE TRABAJO: S.G.S del Pert

CARGO QUE DESEMPENA: Analista de laboratorio

CIP: 245641 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:

Py 256




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 02:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X

Claridad en la redaccion de los X

items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

APRECIACION CUALITATIVA

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Celinda Diana Carrasco Guevara
DNI 44005142 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial - MBA
LUGAR DE TRABAJO: Austral Group S.A.A.
CARGO QUE DESEMPENA: Analista de Aseguramiento de la Calidad

CIP: 207567 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 03:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Angie Tatiana Mufioz Ordofiez

DNI 72461811 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial
LUGAR DE TRABAJO: PSI - Programa Subsectorial de Irrigaciones
CARGO QUE DESEMPENA: Ingeniera de seguridad

CIP: 227542 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO: Wl S e e
Angee Tatiana Mufioz OTaonez

WG. INDUSTRIAL

R, CIP.N° 227542




Anexo 13: Validacion de instrumentos de registro de tiempo

PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 01:

CRITERIOS

APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacién del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA

OBSERVACIONES:

¢ El instrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Joselyn Leslie Izaguirre De la Cruz

DNI 73192511 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniera Industrial
LUGAR DE TRABAJO: S.G.S del Pert
CARGO QUE DESEMPENA: Analista de laboratorio

CIP: 245641 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:

Py 256




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 02:

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X

Claridad en la redaccion de los X

items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

APRECIACION CUALITATIVA

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Celinda Diana Carrasco Guevara
DNI 44005142 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial - MBA
LUGAR DE TRABAJO: Austral Group S.A.A.
CARGO QUE DESEMPENA: Analista de Aseguramiento de la Calidad

CIP: 207567 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO:




PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 03:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del instrumento X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

X

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Angie Tatiana Mufioz Ordofiez

DNI 72461811 PROFESION O ESPECIALIDAD: Ingeniero industrial
LUGAR DE TRABAJO: PSI - Programa Subsectorial de Irrigaciones
CARGO QUE DESEMPENA: Ingeniera de seguridad

CIP: 227542 MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION: 25/11/2020

FIRMA DEL EXPERTO: Wl S e e
Angee Tatiana Mufioz OTaonez

WG. INDUSTRIAL

R, CIP.N° 227542




Anexo 13 Aplicacion de check list

CHECK LIST
Elaborado por Supervisor
Fecha Encargado

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION TOTAL

4.1. Compresion de la organizacion y de su contexto 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Implantacién de metodologia para el andlisis, seguimiento y revision del «
contexto interno y externo

— — - 92%
Procedimiento para reducir impactos internos X
Procedimiento para reducir impactos externos X
'4.2. Compresion de las necesidades y expectativas de las partes 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
interesadas
Implantacion de metodologia para la deteccidn y el andlisis de
expectativas y necesidades de las partes interesadas X
Registro de las expectativas y necesidades de las partes interesadas X 88%
Seguimiento de las expectativas y necesidades de las partes interesadas
Las expectativas y necesidades presentes en la planificacion X
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Documentacion del alcance del sistema de gestion de calidad X
Determinacion limites fisicos y actividades para la realizacién del « 100%
producto
Justificacién de productos son aplicables o no a la norma X
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Indican los procedimientos necesarios que influyen directa e
indirectamente al producto X
Se definen las entradas y salidas esperadas en cada proceso X
Definicion de indicadores para control de proceso X
Definicidn de los riesgos y oportunidades en el proceso X 93%
Definicidn de los recursos y responsabilidades para cada proceso X
Se asignan un procedimiento para cualquier cambio en estas «
definiciones
Se dispone de informaciéon documentada [

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Lideres con capacidad y compromiso X
Se establecen las responsabilidades de la empresa e individuales X
Los objetivos de la calidad para el SGC, sean compatibles con el « 94%
contexto
Comprobacién de los recursos necesarios para la SGC X
5.1.2 Enfoque al cliente 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Se asegura el compromiso del lider para con el cliente X 100%
Asegurar la capacidad del lider de detectar amenazas y oportunidades X
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad X
Evaluacion de la politica de calidad que se apoye con el contexto y « 88%
objetivos de calidad.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Estd disponible en todo momento X
Se ha comunicado a todas las partes interesadas X 83%
Se ha comunicado a todos los trabajadores X
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL




Definicidn de responsabilidades y autoridades para cada uno de los
roles de la organizacion

Responsabilidades y autoridades para cada uno de los roles de la
organizacion

100%

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificado los riesgos y oportunidades relacionados con el analisis de
contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los
procesos

Evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar acciones
proporcionales al impacto potencial

Planificado acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

92%

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Establecidos objetivos coherentes con la politica de la calidad

Objetivos estan relacionados con la conformidad del producto y con el
aumento de la satisfaccion del cliente

Planificacion de los objetivos contempla las actividades, los recursos, los
plazos y las responsabilidades para su realizacion

Comunicado los objetivos en la organizacion en los niveles pertinentes

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para
el aumento de la satisfaccion del cliente

95%

6.3 Planificacion de los cambios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Se planifican los cambios realizados en el sistema de gestion de calidad

Se determinan las consecuencias potenciales y la integridad del sistema
de gestion de la calidad

Se designa la necesidad de recursos y la asignacion de responsabilidades

92%

7. APOYO

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del
SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes

Considerar que se necesita obtener de los proveedores externos

Proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de
su SGC

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
la operacién de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y
servicios.

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacidn de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos
y servicios.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados

Asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados para el
tipo especifico de actividades de seguimiento y medicidn realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionado se mantienen

Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de
que los recursos de seguimiento y medicidn son idéneos para su
propdsito

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, contra patrones de medicidn trazables a patrones de
medicidn internacionales o nacionales

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera invalidar el
estado de calibracidn y los posteriores resultados de la medicion

Determinar los conocimientos necesarios para la operacién de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

94%

7.2 Competencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL




Determinar la competencia necesaria de las personas en el sistema de
gestidn de calidad

Actividades para asegurar estas competencias

Acciones para aumentar o adquirir estas competencias

Conservar la Informacién documentada apropiada como evidencia de la
competencia.

81%

7.3 Toma de Conciencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Actividades para la toma de conciencia de la Politica de calidad

Actividades para la toma de conciencia de los Objetivos de la calidad
pertinentes

Actividades para la toma de conciencia de las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del SGC.

92%

7.4 Comunicacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Se establece un proceso de comunicacidn interno eficaz

Se establece un proceso de comunicacidn externo eficaz

88%

7.5 Informaciéon Documentada

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificacién la documentacion requerida por la norma y el propio
sistema de gestion

Identificacion y descripcion de los documentos es apropiada

Formato y soporte de cada documento

Metodologia de revision y aprobacion es la adecuada

Documentacidn esta disponible para su uso y para su consulta

Documentacidn estd protegida adecuadamente contra pérdida, dafio o
uso inadecuado

Definicion de metodologias para la distribucidn, acceso, recuperaciéon y
uso de los documentos

Actividades para el almacenamiento y preservaciéon de los documentos
(copias de seguridad)

Control de cambios en los documentos del sistema

Identificacion de la documentacidn de origen externo necesaria para el
desempeiio de los procesos

78%

8. OPERACION

8.1. Planificacion y control operacional

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Identificacion de los procesos necesarios para cumplir los requisitos de
los clientes

Establecidos criterios para la operacion de los procesos

Control de los procesos contratados externamente

92%

8.2. Requisitos para los productos y servicios

0%

25%

50%

75%

N/A

TOTAL

Comunicaciones necesarias con los clientes

Identificacién de requisitos de los clientes y adicionales de los productos
y servicios a ofrecer

Definicidn de requisitos y la posibilidad de cumplimiento de las
condiciones por la organizacion

Definicidn de los requisitos legales asociados a los productos y servicios

Proceso de conservacion de toda la informacion documentada sobre las
comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes

Metodologia para realizar cambios, su revisién y comunicacion de las
modificaciones

100%

8.3. Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Planificacion del disefio y desarrollo

Metodologia definida para la identificacidon de entradas para el disefio

Controles establecidos para cada una de las etapas del disefio

Metodologia para validar las salidas del disefio y desarrollo

Metodologia para el control de cambios en el disefio y desarrollo

X |IX |IX |x

100%

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

TOTAL

Metodologia para el control de los productos y servicios de proveedores
externos

90%




Criterios para la evaluacidn, seleccion, seguimiento del desempefioy la

reevaluacion de los proveedores externos X
Comunicacién de los proveedores externos los requisitos de los
procesos, productos y servicios a proporcionar X
Comunicacién a los proveedores externos los controles a realizar para la
liberacidn de sus productos y/o las competencias de las personas X
Comunicacion del proveedor externo el control y el seguimiento del
desempeiio al que es sometido por la organizacion X
8.5. Produccidn y provision del servicio 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL
Produccién y provisidn del servicio bajo condiciones controladas X
Dispone de la informacion documentada y recursos necesarios para la |
operacién
Existen etapas de implementacion de actividades de seguimiento y
medicién X
Métodos adecuados para la identificacion y trazabilidad de las salidas | 94%
Requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo a los requisitos |
Procedimientos para cuidar, identificar y proteger la propiedad
perteneciente a clientes y proveedores X
Condiciones de preservacion de los productos X
Los cambios son justificados por informacion documentada [
8.6. Liberacion de los productos y servicios 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL
Controles oportunos para la liberacion del producto X
Responsabilidades para la liberacion de los productos X 83%
Informacién documentada que evidencie la liberacidon y que permita la |
trazabilidad de la misma
8.7. Control de las salidas no conformes 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL
Acciones oportunas sobre el producto no conforme: correccion,
separacion, informacion al cliente, etc. X 100%
Mantiene la informacidon documentada de cada salida no conforme [
9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Evalua el desempeiio y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad X
Metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en el que se cumplen sus necesidades y X
expectativas
Clientes analizados son suficientemente representativos para conocer la o
satisfaccion general de los clientes X 100%
Datos de indicadores que permiten el analisis y evaluacion del «
desempeiio de los procesos
Metodologia de seguimiento, responsabilidades y plazos, de los
indicadores X
9.2. Auditoria interna 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
Auditorias internas se realizan de forma planificada X
garantiza la competencia e independencia de los auditores internos X 92%
Alcance de la auditoria y los métodos son apropiados para evaluar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad X
9.3. Revision por la direccion 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
metodologia definida y una planificacién para la realizacién de las
revisiones por la direccion? X

— - — - - - 100%
revision por la direccidn como una herramienta de mejora del sistema
de gestion de la calidad X

10. MEJORA

10.1. Generalidades 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL
Planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del cliente y del
desempeiio del sistema de gestion de la calidad X 88%
Contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las partes
interesadas X
10.2. No conformidad y accidn correctiva 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL




Metodologia para el tratamiento de las no conformidades y las quejas

X

Analisis de las causas de las no conformidades para emprender acciones «

correctivas 100%
Documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es

adecuada para conocer las causas, responsabilidades, resultados y |

analisis de la eficacia

10.3. Mejora continua 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTAL
Organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la

mejora continua (objetivos, acciones, salidas de la revisidn, etc.) X

Evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacién X 92%
Determinacién de las necesidades y expectativas de las partes «

interesadas, el analisis de contexto y los riesgos y oportunidades




Anexo 14: Registro de tiempo (enero)

Registro de tiempo

Fecha 8/01/2021 Elaborado por _
N.2
trazabilidad ! Receptor -
Codigo Hora de inicio | Hora de termino Tie.mpototal Act'JmuIado ¢Recepcion
(min) (min) completa?
FO1 13:45 13:52 |7 7 NO
FV03 13:52 14:01|9 16 S|
FO2 14:01 14:16 | 15 31 S|
FO4 14:16 14:26 |10 41 S|
Vo4 14:26 14:35|9 50 S|
FvV04 14:35 14:49 |14 64 Sl
FO5 14:49 15:01 |12 76 Sl
V02 15:01 15:09 | 8 84 NO
FO3 15:09 15:22 |13 97 S|
FO1 15:22 15:32 (10 107 Sl
V03 15:32 15:45 |13 120 Sl
Vo6 15:45 15:51 |6 126 S|
V02 15:51 16:00 |9 135 S|
FV02 16:00 16:05 |5 140 S|
Vo7 16:05 16:18 | 13 153 Sl
Cco2 16:18 16:27 |9 162 Sl
Procesamiento
de 16:27 16:47 |20 182 -
informacién

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 13/01/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad 2 Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
FO1 15:15 15:26 |11 11 NO
Vo4 15:26 15:33|7 18 S
V03 15:33 15:48 |15 33 S
V05 15:48 15:57|9 42 S
FO4 15:57 16:06 |9 51 NO
FO3 16:06 16:17 |11 62 S
FV04 16:17 16:29|12 74 S
FO2 16:29 16:43 |14 88 S|
FO1 16:43 16:50 |7 95 S
Vo6 16:50 17:03 |13 108 S|
FO4 17:03 17:16 |13 121 Sl
V02 17:16 17:30| 14 135 Sl
FO5 17:30 17:39 |9 144 Sl
Vo1 17:39 17:50| 11 155 S
Ccvo1l 17:50 18:02 |12 167 S
Procesamiento
de 18:02 18:22 |20 187 -
informacion

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 21/01/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad 3 Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
FO1 16:30 16:36 |6 6 NO
FO3 16:36 16:51 |15 21 S
FvV07 16:51 17:01|10 31 S
Vo4 17:01 17:16 |15 46 S
V02 17:16 17:29 |13 59 S
Cco2 17:29 17:39|10 69 S
V03 17:39 17:54 |15 84 S
FO4 17:54 18:00 |6 90 Sl
FO5 18:00 18:12|12 102 S|
VvOo7 18:12 18:18 |6 108 Sl
FO1 18:18 18:32 |14 122 Sl
Cco3 18:32 18:38 |6 128 NO
Vo6 18:38 18:49 |11 139 S|
V05 18:49 19:02 |13 152 S
FV06 19:02 19:12 |10 162 S
FO2 19:12 19:20|8 170 S
co3 19:20 19:25|5 175 S
co1 19:25 19:30|5 180 S
Procesamiento
de 19:30 19:50| 20 200 -
informacién

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 28/01/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad 4 Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
FO1 10:55 11:04 |9 9 S|
Vo4 11:04 11:16|12 21 S
V03 11:16 11:22|6 27 S
V02 11:22 11:37 |15 42 S
FO5 11:37 11:51|14 56 S
Fv07 11:51 11:58|7 63 S
V06 11:58 12:13 |15 78 S
FO2 12:13 12:24 |11 89 NO
FO2 12:24 12:30 |6 95 Sl
V05 12:30 12:37|7 102 S|
FO4 12:37 12:49 |12 114 Sl
FVO5 12:49 13:03 |14 128 Sl
FO3 13:03 13:14 |11 139 S
Vo1 13:14 13:26 |12 151 S
FV06 13:26 13:35|9 160 S
Procesamiento
de 13:35 13:55|20 180 -
informacién

Supervisor




Anexo 15: Registro de tiempo (febrero)

Registro de tiempo

Fecha 4/02/2021 Elaborado

por
N.©
trazabilidad > Receptor
Area Hora de inicio |Hora de termino | Tiempo total | Acumulado éRecepcion

completa?

FO1 15:35 15:49 |14 14 Sl
FVO3 15:49 16:04 | 15 29 Sl
V04 16:04 16:16 | 12 41 Sl
FvV04 16:16 16:26 | 10 51 Sl
FV02 16:26 16:38 |12 63 SI
FO4 16:38 16:51 |13 76 SI
FO5 16:51 17:00|9 85 Sl
V05 17:00 17:12 (12 97 Sl
Vo7 17:12 17:19|7 104 Sl
FO3 17:19 17:26 |7 111 Sl
FO2 17:26 17:33 |7 118 Sl
V06 17:33 17:40|7 125 Sl
VO3 17:40 17:51 |11 136 SI
FVO5 17:51 18:02 |11 147 NO
FVO06 18:02 18:15(13 160 Sl
FVO5 18:15 18:28 |13 173 Sl
Frocesamiento 18:28 18:48 | 20 193 .

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 12/02/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad 6 Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
Vo6 10:45 10:57 |12 12 S|
FO4 10:57 11:08 |11 23 S
Vo7 11:08 11:15|7 30 NO
FO3 11:15 11:23|8 38 S
Fv01 11:23 11:33|10 48 S
FV04 11:33 11:43 |10 58 S
FO1 11:43 11:54 |11 69 NO
V03 11:54 12:03 |9 78 Sl
FVO3 12:03 12:14 |11 89 Sl
FVO5 12:14 12:23|9 98 Sl
FO1 12:23 12:38 |15 113 Sl
VvOo7 12:38 12:52 (14 127 Sl
FvO02 12:52 12:57 |5 132 Sl
Vo4 12:57 13:11 |14 146 S
FO5 13:11 13:16|5 151 S
FO2 13:16 13:29 13 164 S
V05 13:29 13:36|7 171 S
Procesamiento
de 13:36 13:56 |20 191 -
informacién

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 18/02/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad / Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
FO1 17:00 17:08 |8 8 S|
FO2 17:08 17:17|9 17 NO
Cco2 17:17 17:26 |9 26 S
FO3 17:26 17:38|12 38 S
V03 17:38 17:50|12 50 S
co3 17:50 18:03 |13 63 S
FO2 18:03 18:15|12 75 S
FO4 18:15 18:24 |9 84 Sl
FVO6 18:24 18:35| 11 95 Sl
co1 18:35 18:47 |12 107 S|
FO5 18:47 18:55 |8 115 NO
V05 18:55 19:00|5 120 S
FO5 19:00 19:08 |8 128 S
V02 19:08 19:16 |8 136 S
Vo4 19:16 19:28|12 148 S
V06 19:28 19:34|6 154 S
Procesamiento
de 19:34 19:54| 20 174 -
informacién

Supervisor




Registro de tiempo

Fecha 24/02/2021 Flaborado -
por
N.2
trazabilidad 8 Receptor -
Area !-Ic?rf:\ de Hora_de Tiempo Acumulado éRecepcidon
inicio termino total completa?
FO1 12:45 12:51 |6 6 NO
Fv03 12:51 13:02 |11 17 S
FV04 13:02 13:17 |15 32 S
FO2 13:17 13:28 |11 43 NO
V06 13:28 13:43 |15 58 S
Fv07 13:43 13:53|10 68 S
FO3 13:53 14:02|9 77 S
FVO5 14:02 14:09 |7 84 Sl
VvOo7 14:09 14:22 |13 97 Sl
FO2 14:22 14:35|13 110 Sl
V04 14:35 14:46 | 11 121 Sl
FO1 14:46 15:00 | 14 135 NO
FO5 15:00 15:11 |11 146 S
FV06 15:11 15:18|7 153 S
V02 15:18 15:27|9 162 S
FO1 15:27 15:38 |11 173 S
V05 15:38 15:45|7 180 S
V03 15:45 15:52 |7 187 Sl
Procesamiento
de 15:52 16:12| 20 207 -
informacién

Supervisor




Anexo 16: Diario de campo

Diario de campo

Mes Enero Elaborado por
En caso de daiio
N° Tipo de registro Condicién Causa del dafio N.2 deNpéginas Observacién
danadas
1 FO1 Irrecuperable Rotura 1
2 FO3 Irrecuperable Rotura 3
3 co1 Irrecuperable Humedad 1
4 co3 Malo Humedad 2
5 FV02 Irrecuperable Rotura 2
6 FvV03 Irrecuperable Humedad 3
7 FV0o4 Irrecuperable Humedad 3
8 Fv03 Malo Humedad 2
9 FO1 Malo Rotura 2
10 FO2 Malo Humedad 2
11 co1 Malo Machas 1
12 FO1 Irrecuperable Machas 2
13 FO2 Irrecuperable Rotura 1
14 FV04 Irrecuperable Humedad 2

Supervisor




Diario de campo

Mes Febrero Elaborado
por
En caso de daio
N° Tipo de registro Condicion Causa del N.2 de paginas .,
daio danadas Observacion

1 FVO5 Irrecuperable | Rotura 2

2 FvV03 Irrecuperable | Humedad 2

3 Fvo4 Malo Humedad 3

4 FO3 Irrecuperable | Humedad 3

5 FO4 Irrecuperable | Humedad 2

6 Fv0o7 Irrecuperable | Humedad 1

7 FO1 Irrecuperable | Machas 1

8 FO2 Irrecuperable | Machas 2

9 Fv04 Irrecuperable | Machas 3

10 FO3 Irrecuperable | Machas 2

11 FvO1 Irrecuperable | Rotura 2

12 FV02 Malo Humedad 2

13 FV03 Irrecuperable | Rotura 1

14 FO3 Irrecuperable | Humedad 2

15 Fvo1 Irrecuperable | Humedad 2

16 FO4 Irrecuperable | Humedad 1

Supervisor




Anexo 17: Cuestionario de cliente interno

Cuestionario de cliente interno
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles

AREA
PRODUCCION ADMINISTRACION GERENCIA /ACCIONISTAS OTROS

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO TOT:CLL’)A;Q‘JOE DE
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5
Cuando tengo un problema en mi &rea con un proceso relacionado con la calidad, el técnico de Calidad, 1 2 3 4 5
muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
i_os _t([écnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados a su 1 P 3 4 5
uncion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, siempre estén dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas 1 2 3 4 5
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién 60
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 1 ]2 31415
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas 1 2 3 4 5
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 1 2 3 4 5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencién adecuado 1] 2 3|14]|5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 1 2 3 4 5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido 1 2 3 4 5
El desempeiio que realizan los técnicos de Calidad lo percibo como algo con mucha importancia 1 2 3 4 5
LAS EXPECTATIVAS
Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte que brindan los técnicos de Calidad ayudan al desarrollo de mis objetivos como area 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1 2 3 4 5
NIVELES DE SATISFACCION
Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales 1 2 3 4 5

Cuestionario de cliente interno
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles
AREA
PRODUCCION ADMINISTRACION GERENCIA /ACCIONISTAS OTROS

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO TOT:&'L’}AEIEFL\SOE DE
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5
Cuando tengo un problema en mi area con un proceso relacionado con la calidad, el técnico de Calidad, 1 2 3 4 5
muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
If_os Fc,écnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados a su 1 P 3 4 5
uncién
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas 1 2 B 4 5
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién 90
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 1 ]2 3[4 1|5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas 1 2 3 4 5




EMPATIA

Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 1 2 3 4 5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atenciéon adecuado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 1 2 3 4 5
RENDIMIENTO PERCIBIDO

Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido 1 2 3 4 5

El desempefio que realizan los técnicos de Calidad lo percibo como algo sin importancia

LAS EXPECTATIVAS

Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad

El servicio y/o soporte que brindan los técnicos de Calidad ayudan al desarrollo de mis objetivos como area 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1 2 3 4 5
NIVELES DE SATISFACCION

Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5

Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales

Cuestionario de cliente interno
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles

AREA

PRODUCCION ADMINISTRACION GERENCIA /ACCIONISTAS OTROS
1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO TOT:CLL’\JAEE%\‘JOE DE
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5
Cuando tengo un problema en mi &rea con un proceso relacionado con la calidad, el técnico de Calidad, 1 P 3 4 5
muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
i_os _te,}cnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados a su 11213lals
uncion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas 1 2 3 4 5
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién 90
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 1 2 3 4 5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas 1 2 3 4 5
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 1 2 3 4 5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencién adecuado 1] 2 3141|565
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 1 2 3 4 5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido 1 2 3 4 5
El desempefio que realizan los técnicos de Calidad lo percibo como algo sin importancia 1 2 3 4 5
LAS EXPECTATIVAS
Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte que brindan los técnicos de Calidad ayudan al desarrollo de mis objetivos como area 1 2 3 4 5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1 2 3 4 5
NIVELES DE SATISFACCION
Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad 1123|415
Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales 1 2 3 4 5




Anexo 18: Cuestionario de cliente externo

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE INSTITUCION GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO TOT:(':'LYEEFL“J(E DE
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados 1 2 3 4 5
a su funcién
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas 1 2 3 4 5
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién 30
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 1 2 3 4 5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas 1 2 3 4 5
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 1 2 3 4 5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencién adecuado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 1 2 3 4 5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 1] 2] 3] 4] s
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido 1 | 2 | 3 | 4 | 5
LAS EXPECTATIVAS
Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad 1] 2] 3] 4] 5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1] 2] 3] 4] s
NIVELES DE SATISFACCION
Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad 1 2 8 4 5
Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales 1 2 3 4 5

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles
EMPRESA O INSTITUCION
EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE INSTITUCION GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR

1 2 g 4 5
TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO TOT:CLL’}AEEFL\‘JOE DE
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados 1 2 3 4 5
a su funcién
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas 1 2 3 4 5
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién 40
SEGURIDAD
Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza 1 2 3 4 5
Me siento seguro con los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad son siempre amables 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas 1 2 3 4 5
EMPATIA
Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado 1 2 3 4 5
Los técnicos de calidad, tienen un horario de atenciéon adecuado 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada 1 2 3 4 5
Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas 1 2 3 4 5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad 1] 2] 3] 4] s
El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido 1] 2] 3] 4] s
LAS EXPECTATIVAS
Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad 1 | 2 | 3 | 4 | 5
El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1] 2] 3] 4] s

NIVELES DE SATISFACCION




Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad

[y

w

Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad

N

S

[&)]

Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE INSTITUCION GUBERNAMENTAL

ENTE CERTIFICADOR

1 2 3 4

5

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO

TOTALMENTE DE

ACUERDO

FIABILIDAD

Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio

Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado

Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos
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Wwlw|w
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados
a su funcién

=

N

w

N

al

Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil

[N

N

w

£

al

Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas

N

N

(6]

Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacién

SEGURIDAD

Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza

Me siento seguro con los técnicos de Calidad

Los técnicos de Calidad son siempre amables

Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas
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EMPATIA

Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado

Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencién adecuado

Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada

Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas
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RENDIMIENTO PERCIBIDO

Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad

[&)]

El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido

NN

w|w

LAS EXPECTATIVAS

Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad

El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado

NN

w|w

NIVELES DE SATISFACCION

Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad

N

w

Siento gue recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad

N

w

Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE INSTITUCION GUBERNAMENTAL

ENTE CERTIFICADOR

1 2 3 4

5

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO

TOTALMENTE DE

ACUERDO

FIABILIDAD

Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio

Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado

Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los eventos relacionados
a su funcién
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w

£

a1

Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil

N

N

[&)]

Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas

N

I

a1

Tiempo méximo para respuesta y entrega de informacién

35

SEGURIDAD

Los técnicos de Calidad, le transmiten confianza

Me siento seguro con los técnicos de Calidad

Los técnicos de Calidad son siempre amables

Los técnicos de Calidad tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas
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EMPATIA

Los técnicos de Calidad, le hacen un seguimiento personalizado

Los técnicos de calidad, tienen un horario de atencién adecuado

Los técnicos de Calidad, ofrecen informacién y atencién personalizada

Los técnicos de Calidad, comprenden sus necesidades especificas
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RENDIMIENTO PERCIBIDO

Me siento conforme con el desempefio de los técnicos de Calidad

=

[&)]

El servicio y/o soporte de los técnicos de Calidad son en base al procedimiento establecido

a1

LAS EXPECTATIVAS

Valoro el esfuerzo que brindan los técnicos de Calidad

1]




El servicio y/o soporte que brinda los técnicos de Calidad es lo esperado 1 | 2 | 3 | 4 | 5
NIVELES DE SATISFACCION

Me siento satisfecho con el servicio y/o soporte brindado por los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Siento que recibo un buen servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad 1 2 3 4 5
Estoy satisfecho con el servicio y/o soporte por parte de los técnicos de Calidad Materiales 1 2 3 4 5




Anexo 19: Evaluacioén de criticidad

Distancia de
Consecuencia Consecuencia Consecuencia zona de Consecuencia
puntaje puntaje puntaje (tipo de recopilacion puntaje Consecuencia Frecuencia Formatos
Asignacion | Proceso (Proceso) Medios (Medios) Tipo de informacion informacion) (m) (Distancia) total de consulta Criticos Calificacion
Descargay Ictiometria del pescado;
Cvo1 recepcion de 10 Excel y 6 | tbvny composicion 10 300
manteria prima Cuaderno quimica 35 10 Muy alto
Secadores
F02 Rotatubos 10 Formato 10 | Humedad y temperatura 9 240 35 10 Muy alto
FO1 Secadores Rotadisk 8 Formato 10 | Humedad y temperatura 9 240 33 10 Muy alto
C03 Centrifugas 9 SAP 4 | Grasay solido 9 200 26 10
Temperatura, humedad,
nimeros de sacos
FV03 Ensaque 9 producidos, TBVN de la 150
NIRS y harina, Cloruros, calidad
Formato 4 | de la harina 10 26 10
. Manejo de pozas (mezcla
Vo1 ﬁl;nt:;n;:?r;eanto de 8 de MP para mejorar la 280
SAP y Excel 4 | calidad) 8 28 9
Almacenamiento de La temperatura de los
Fv04 Harina 8 Excel y sacos de harina y del 150
Formato 6 | medio ambiente 8 25 10
Despacho y analisis de ‘acidez,
Fvo7 . 7 Excel, NIRS humedad, impurezas, EPA 200
embarque Aceite y Formato 6 | DHAy anisidina 9 26 9
Despacho y Se \{erifica las condiciones
FO4 embarque Harina 7 sanitarias de la plataforma 150
Formato 9 | del vehiculo 7 26 9
Secador con aire
FO3 caliente 8 Formato 9 | Humedad y temperatura 9 250 32 6
Separadora de
co2 solidos 8 Cuaderno 9 | Humedad (Aceite) 6 200 27 6 162 | Medio
TBVN, cloruros y
Fv01 Coccion 8 SAPy temperatura de la materia 200
Formato 4 | prima 7 23 7 161 | Medio
Separacion de Parém?tros de! .
V02 solidos 8 tratamiento primario del 200
Excel 6 | PAMA 6 25 6 150 | Medio
Separacion de grasa Parametros del
Vo3 IAF 7 tratamiento primario del 260
Excel 6 | PAMA 6 25 6 150 | Medio
Pardmetros de aceite
. acidez, humedad
FV0s Pulidora 6 NIRS y impurezas y perfil de 250
Formato 4 | omegas (EPA, DHA) 5 21 7 147 | Medio
FO5 Coagulador 6 Formato 9 | Temperatura 5 200 24 6 144 | Medio




Pardmetros del
Vo7 Emisor 6 tratamiento quimico del 230
Excel PAMA 23 138 | Medio
SAPy Grasa, humedad,
Fv02 Prensado 7 Formato amperaje, RPM 200 22 132 | Medio
Separacion de grasa Pardmetros del
Vo4 DApF g 7 tratamiento primario del 260
Excel PAMA 25 125 | Medio
Separador de Pardmetros del
V05 solri,dos ras0s DAF 7 tratamiento quimico del 260
8 Excel PAMA 25 125 | Medio
Separador de Parametros del
Vo6 solidos grasos 7 tratamiento quimico del 260
NOXON Excel PAMA 25 125 | Medio
. SAPy Concentrado de sélidos,
FVO5 Evaporacion 6 Formato cloruros grasa 200 20 100 | Medio
Humedad acidez e
Cco1 Tricanter 6 SAPy impurezas; residual 150
cuaderno (Aceite) 18 72 | Bajo
Matriz de criticidad
Frecuencia
1/2/3(4|5/6(7|8 10
5 Color | Clasificacion
10
8
)
S |15
g 120
Q
@ 25
o |30
(@]
35

40




Anexo 20: Evaluacion de Matriz conjunta

55 50 60 40 90 | 52.5 | 6.67 | 6.67 30 40 70 80 90
50| 60| 70| 120 | 13.3 30 40 90 | 100 40 70 | 100 40 40 | 16.7 55 20 30 40
60| 70| 110 50 30 20 80 90 | 13.3 60 50 60 60 70 80 60 50 60
I 80 | 115 60 60 | 16.7 85 95 | 6.67 30 35 70 70 70 75 40 20 30
30 70 30 25| 233 | 26.7 40 60 60 70 80 85 90 70 60 50
30 20
Equipo | PC Equipo | PC Equipo | PC

8 90| 95 75| 27.5 25

30 IS o0
30 MR 80
co NEEHA 85

30| 25 233
75| 35| 30 20
80| 75| 70 167

100 | 100 Y 16.7

60 90

- 50 60 70 Y 133
[ 6.67 ]

(Gl 167 e0 70 B o
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Anexo 21: Proceso de WINQSB

Proceso 1

Network Modeling !En

File Edit Format Solve and Analyze Results

u o] 2]
BH=1E
From % To Hodel | ModeZ | Hode3 | HModed | HNode5 | HNode |
Nodel 150 100 100 140 100
Node2 150 55 50 20
Node3 100 55 50 40 30
Noded 100 50 50 30 40|
NodeS 140 40 40 30 30
Nodeb 100 30 30 40 30

Network Modeling HEE

File Format Results LUkiities ‘Window Help

A ] HE

mization (Traveling Salesman Problem)

M. Solution for Proceso 1:

05-01-2021| From Node | Connect To | Distance/Cost From Node | Connect To |Distance/Cost
1 Nodel H Node3 100 4 Node2
2 Mode3 NHodeb 30 5 Mode5 Moded 30
3 Modeb NHode2 20 6 Mode#4 Model 100
Total Minimal Traveling Distance or Cost = 300
(Result from MNearest Meighbor  Heuristic)

Proceso 2

Network Modeling
File Edit Format Solve and Analyze Resulks  Utilities  Window WinQSB  Help

ng Salesman Problem)

Nodeb : Nodel

From & To Hodel | MNods2 | MNode3 [ Moded [ HNode5 |  Modsb
Nodel 120 120 75 75 125
Node2 120 15 60 70 15
Node3 120 15 70 a0 30
Noded % 60 70 20 50
Node§ 7% 70 80 20 60
Node 25 15 30 50 60

HEE

=2l
M Solution for Proceso 1: Mi ation (Traveling Salesman Problem) -0 ﬂ
05-01-2021| From Node | Connect To | Distance/Cost | From Node | Connect To | Distance/Cost
1 ode Noded 75 4 Nodeb Node2 15
2 Noded Nodeb 20 5 Node2 Node3 15
3 Nodeb Nodeb 60 3 Node3 Nodel 120
Total Minimal Traveling Distance or Cost = 305
[Result from Nearest Meighbor = Heuristic)

Proceso 3

File Edit Format Solve and Anakyze  Results window WinQSE  Help

Nodeb : Node2 50
From A To Hodel | Hode2 | Moded | Hoded | ModeS | Hodeb
Nodel 100 75 125 130 115
Node2 120 5 50 60 50
Node3 75 85 80 100 0
Noded 125 50 0 50 30
Nodeb 130 60 100 50 30
Nodeb 115; 50 a0 30 30




File Format Results Ukilities ‘Wwindow Help

5 )
M. Solution for Proceso 1: Minimization (Traveling Salesman Problem) !EH
05-01-2021

1 Nodel Node3 Nodeb Node5
2 Node3 Node4 80 Node5s Node2
3 Hoded Nodeb 30 6 Hode2 Nodel 120

Total Minimal Traveling Distance or Cost = 395

(Result from Mearest Meighbor  Heuristic)

Proceso 4

Network Modeling !E n

File Edt Format Solve and Analyze Results  Utilities  Window WinQSE  Help

RAEEE [ =E | 2]
M Proceso 1: Mi zation (Traveling Salesman Problem) !H
[Node:-MNodet [ ]
From A\ To Model | Mode2 | Mode3 [ HModed [ Mode5 |  Nodeb
Model 100 100 100 100 75|
MNode2 100 20 50 20 20|
Mode3 100 20 20 40 20|
Moded 100 50 20 50 40|
Modeb 100 20 40 50 40|
Nodeb 75! 20 20 40 40

Network Modeling !EE

File Format Results  Utiities  Window  Help

a5 = o2

05-01-2021
1 Nodel ! Hode2 Noded
2 Node6 Node2 20 5 Hoded Nodeb 50
3 Node2 Node3 20 3 Hodeb Hodel 100
Total Minimal Traveling Distance or Cost = 285
[Result from MNearest Neighbor  Heuristic]

Proceso 5

Network Modeling !H ﬂ

File Edit Format Solve and Analyze Utilities  Window WinQSE  Help
B 3 o] A WE el
| af

Proceso 5: M n (Traveling Salesman Problem !E
oded4 : Nodel 130

From 4 To Hodel | Hode2 | Noded [ Noded
Nodel 130 130 130
Node2 130 30 55
Node3 130 30 50
Noded i3 55 50

Network Modeling
File Format Results Utilities  Window Help

=l

istance/Cost
50
130

From Node | Connect To
Node3
Noded

From Node
1 Nodel
2 Node2

4

Total Minimal Traveling Distance or Cost = 340
[Result from MNearest Neighbor  Heuristic)
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Anexo 23: Encuestas proyectadas cliente interno

Cuestionario de cliente interno

Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles

AREA
4 . GERENCIA
PRODUCCION ADMINISTRACION /ACCIONISTAS OTROS
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 12 3 4|5
Cuando tengo un problema en mi area con un proceso relacionado con la calidad, el
e . . ; . - 12 3 415
técnico de Calidad, muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 12 3 415
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1]2 3 4|5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 112 3 als
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 112 3 5
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion 111 |Hasta | 78.40
Cuestionario de cliente interno
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el area de calidad en todos sus niéveles
AREA
. . GERENCIA
PRODUCCION ADMINISTRACION /ACCIONISTAS OTROS
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 12 3 415
Cuando tengo un problema en mi area con un proceso relacionado con la calidad, el 112 3 als
técnico de Calidad, muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1]2 3 4|5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 112 3 als
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1(2 3 415
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 12 3 415
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 112 3 5
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion 120 |Hasta | 87.40
Cuestionario de cliente interno
Instrucciones
Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por el &rea de calidad en todos sus niéveles
AREA
- < GERENCIA
PRODUCCION ADMINISTRACION /ACCIONISTAS OTROS




1 2 3 4

5

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO ACUERDO

FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 12 3 415
Cuando tengo un problema en mi area con un proceso relacionado con la calidad, el 112 3 als
técnico de Calidad, muestra un sincero interés en solucionarlo
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 12 3 4|5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 12 3 415
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 112 3 415
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 112 3 als
los eventos relacionados a su funcién
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1[2 3 415
Los técnicos de Calidad, siempre estan dispuestos a ayudarle 12 3 415
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 112 3 5
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion 118 |Hasta | 85.40




Anexo 24: Encuestas proyectadas cliente externo

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

INSTITUCION
EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR
1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO pEsAcUErpo | NDECISO | DE ACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1]2 3] 4|5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1| 2 3| 4| 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 112 3| 4] 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o0 documentos 1|2 3| 4] 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 1] 2 3l 4l 5
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1]2 4| 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 1] 2 3| 4l s
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion 74 Hasta | 53.19

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

INSTITUCION
EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR
1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO | NDECISO | DEACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 112 3| 4] 5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 112 3] 4] 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1(2 3] 4] 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1]2 3] 4] 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 1 3l 4l 5
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1|2 4| 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 1| 2 4l s
preguntas
Tiempo méximo para respuesta y entrega de informacion 75 Hasta | 54.19

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

INSTITUCION
EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR
1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO | DE ACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 112 3| 4] 5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 112 3| 4] 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 1(2 3] 4|5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1]2 3] 4|5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 1] 2 3l 4| 5
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 1|2 3 5




Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 1] 2 3l 4| 5
preguntas
Tiempo méximo para respuesta y entrega de informacién 74 Hasta | 53.19

Cuestionario de cliente externo
Instrucciones

Responda las preguntas de acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en todos sus niveles

EMPRESA O INSTITUCION

INSTITUCION
EMPRESA COMO CALIDAD DE CLIENTE GUBERNAMENTAL ENTE CERTIFICADOR
1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO pESAcUERDO | NDECISO | DE ACUERDO ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando el técnico de calidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1]2 3] 4|5
Habitualmente los técnicos de Calidad, prestan bien su servicio 1| 2 3| 4| 5
Los técnicos de Calidad, prestan su servicio en el tiempo acordado 112 3| 4] 5
Los técnicos de Calidad, no presentan errores en sus registros o documentos 1]2 3| 4] 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los técnicos de Calidad, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos 1] 2 3| 4l 5
los eventos relacionados a su funcion
Los técnicos de Calidad, ofrecen un servicio rapido y agil 112 4| 5
Los técnicos de Calidad, le dedican el tiempo necesario para responder a sus 1] 2 4l 5
preguntas
Tiempo maximo para respuesta y entrega de informacion 74 Hasta | 53.19




Anexo 25: Estudio de tiempos

Bloque Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9| 10| Suma Suma’2 n
R. I. Secadores rotadisk 263|327 |314|304 |341|327 (277|293 (280|310 3036 927398 | 10
R. I. Secador con aire caliente 293|312 (336|345 (344|264 |314|325|282 277 3092 963620 | 13
Bloque 1 | R. |. Secadores rotatubos 277 | 276 349|279 | 279|279 (321|307 | 330 | 345 3042 933444 | 14
R. l. Almacenamiento de harina 291|327 (297|283 | 348|327 | 254|276 |338 | 340 3081 958477 | 16
R. I. Ensaque 258 1349 (345|314 (326|331 (281|287 |340|301 3132 989354 | 14
R. |. Descarga y recepcion de materia prima | 309 | 342 | 273 | 347 | 304 | 310 | 265 | 276 | 265 | 293 2984 898374 | 14
R. l. Coagulador 324 1330|294 |331|300|308|265|277|338|275 3042 931560 | 11
Bloque 2 | R. I. Coccion 339|304 251|271 (271|322 |328|314|319|297 3016 917054 | 13
R. I. Almacenamiento de materia prima 284 | 345 | 305|282 | 272|254 329|319 | 282|319 2991 902017 | 13
R. I. Separacion de solidos 262|307 | 268 | 316 | 335|312 313|348 |317|335 3113 975929 | 11
R. |. Despacho y embarque de aceite 293 (306 | 315|286 | 277 | 289 | 256 | 313 | 257 | 326 2918 856586 | 10
R. |. Despacho y embarque de harina 327|252 (281|289 |304|297|284|283|262|251 2830 805930 | 10
Bloque 3 | R. I. Pulidora 297|294 | 277 | 326 | 334 | 255 | 271 | 254 | 285 | 250 2843 815913 | 15
R. . Separadora de solidos grasos NOXON | 310|295 | 264 | 281 | 320 | 346 | 301 | 258 | 296 | 290 2961 882779 | 11
R. I. Emisor 265|272 (325|335|279|322|259| 256|262 |318 2893 845969 | 17
R. I. Centrifugas 263|311 |341|251|275|321|341|315| 256 | 308 2982 899744 | 19
R. . Separadora de solidos 252|282 (277|318 | 343|308 | 344 | 282 | 314 | 272 2992 903834 | 15
Bloque 4 | R. |. Prensado 296 | 334 (348 |340(294|270|308|335|297|343 3165 1008159 | 10
R. l. Evaporacion 334|326 | 256 | 302 | 333|350 | 292 | 290 | 336 | 345 3164 1009246 | 13
R. I. Tricanter 296 | 319 (338|344 | 285|298 | 303 | 280|322 274 3059 940955 | 9
R. . Separacion de grasa IAF 304|289 | 285|342 (336|264 | 273 | 258 | 278 | 293 2922 860944 | 13
Bloque 5 | R. |. Separacion de grasa DAF 284|275 (318|294 (312|302 | 347|349 |333|290 3104 969588 | 10
R. |. Separador de solidos grasos DAF 305|263 | 310|272 | 250|324 | 250 | 269 | 330 | 266 2839 814271 | 16
Numero de muestras | 19
Tiempo
Tiempo estandar Tiempo
Area Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 | Pr dio Valoraciéon normal 1tos (min) andar (min)
R. I. Secadores rotadisk 263 [ 327 [ 314 [ 304 | 341 [ 327 [ 277 [ 293 [ 280 [ 310 | 361 [ 351 | 342 | 266 | 300 [ 309 | 364 | 375 [ 310 316.53 1.14 360.84 1.15 414.97 6.92
R. |. Secador con aire caliente 293 | 312 | 336 | 345 | 344 | 264 | 314 | 325 | 282 | 277 | 261 | 307 | 360 | 270 | 318 | 345 | 353 | 305 | 303 311.263158 1.14 354.84 1.05 372.58 6.21
Bloque 1 | R. . Secadores rotatubos 277 [ 276 | 349 [ 279 | 279 [ 279 [ 321 [ 307 [ 330 [ 345 | 348 [ 268 | 388 | 365 | 396 [ 303 | 329 | 304 [ 337 320.00 1.06 339.20 1.16 393.47 6.56
R. I. Almacenamiento de harina 291 | 327 | 297 | 283 | 348 | 327 | 254 | 276 | 338 | 340 | 370 | 391 | 388 | 278 | 400 | 330 | 322 | 374 | 309 328.58 0.98 322.01 1.03 331.67 5.53
R. I. Ensaque 258 [ 349 | 345 [ 314 [ 326 [ 331 [ 281 | 287 [ 340 [ 301 | 387 [ 361 | 386 | 277 | 359 [ 268 | 335 | 278 | 250 317.526316 11 349.28 1.05 366.74 6.11
R. I. Descarga y recepcion de
Bloque 2 | materia prima 309 | 342 | 273 | 347 | 304 | 310 | 265 | 276 | 265 | 293 | 362 | 332 | 397 | 399 | 374 | 324 | 314 | 351 | 280 321.947368 1.18 379.90 1.05 398.89 6.65
R. I. Coagulador 324 | 330 | 294 | 331 | 300 | 308 [ 265 [ 277 [ 338 [ 275 [ 322 [ 298 | 365 | 338 | 263 | 312 | 398 | 315 | 399 318.526316 0.97 308.97 1.03 318.24 5.30




R. I. Coccion 339 | 304 | 251 | 271 | 271 | 322 | 328 | 314 | 319 | 297 [ 354 | 259 | 283 | 261 | 316 | 270 | 337 | 394 | 356 307.684211 1.19 366.14 1.05 384.45 6.41
R. 1. Almacenamiento de
materia prima 284 | 345 | 305 | 282 | 272 | 254 | 329 | 319 | 282 | 319 [ 288 | 327 | 332 | 291 | 336 | 321 | 329 | 377 | 400 315.368421 1.14 359.52 1.16 417.04 6.95
R. I. Separacion de solidos 262 | 307 | 268 | 316 | 335 | 312 | 313 | 348 | 317 | 335 [ 349 | 324 | 309 | 265 | 377 | 330 | 290 | 279 | 391 317.210526 1.06 336.24 1.03 346.33 5.77
R. I. Despacho y embarque de
aceite 293 | 306 | 315 | 286 | 277 | 289 | 256 | 313 | 257 | 326 [ 261 | 311 | 374 | 350 | 398 | 260 | 326 | 372 | 396 314 0.98 307.72 1.1 338.49 5.64
R. I. Despacho y embarque de
harina 327 | 252 | 281 | 289 | 304 | 297 | 284 | 283 | 262 | 251 | 366 | 353 | 251 | 313 | 270 | 381 | 260 | 269 | 338 296.368421 1.1 326.01 1.14 371.65 6.19
Bloque 3 R. . Pulidora 297 | 294 | 277 | 326 | 334 | 255 | 271 | 254 | 285 | 250 | 304 | 361 | 261 | 388 | 344 | 337 | 293 | 332 | 308 303.736842 1.18 358.41 1.05 376.33 6.27
R. I. Separadora de solidos
grasos NOXON 310 | 295 | 264 | 281 | 320 | 346 | 301 | 258 | 296 | 290 | 378 | 264 | 305 | 254 | 273 | 333 | 281 | 360 | 372 304.263158 1.1 334.69 1.08 361.46 6.02
R. I. Emisor 265 | 272 | 325 | 335 | 279 | 322 | 259 | 256 | 262 | 318 [ 367 | 344 | 300 | 310 | 336 | 357 | 272 | 273 | 336 304.631579 1.18 359.47 1.03 370.25 6.17
R. I. Centrifugas 263 | 311 | 341 | 251 | 275 | 321 | 341 | 315 | 256 | 308 [ 353 | 366 | 284 | 266 | 346 | 373 | 400 | 325 | 348 318.052632 0.97 308.51 1.05 323.94 5.40
R. I. Separadora de solidos 252 | 282 | 277 | 318 | 343 | 308 | 344 | 282 | 314 | 272 | 332 | 299 | 296 | 278 | 349 | 289 | 307 | 316 | 281 302.052632 1.18 356.42 1.1 392.06 6.53
Bloque 4 | R.|I. Prensado 296 | 334 | 348 | 340 | 294 | 270 | 308 | 335 | 297 | 343 [ 271 | 396 | 397 | 319 | 331 | 374 | 395 | 375 | 279 331.684211 1.11 368.17 1.14 419.71 7.00
R. |. Evaporacion 334 | 326 | 256 | 302 | 333 | 350 | 292 | 290 | 336 | 345 [ 362 | 340 | 295 | 300 | 385 | 258 | 299 | 375 | 384 324.315789 1.06 343.77 1.05 360.96 6.02
R. . Tricanter 296 | 319 | 338 | 344 | 285 | 298 | 303 | 280 | 322 | 274 | 282 | 347 | 333 | 377 | 357 | 263 | 360 | 387 | 333 320.95 1.05 336.99 1.08 363.95 6.07
R. I. Separacion de grasa IAF 304 | 289 | 285 | 342 | 336 | 264 | 273 | 258 | 278 | 293 [ 309 | 374 | 256 | 355 | 256 | 377 | 295 | 331 | 254 301.526316 1.1 331.68 1.03 341.63 5.69
Blogue 5 R. I. Separacion de grasa DAF 284 | 275 | 318 | 294 | 312 | 302 | 347 | 349 | 333 | 290 | 393 | 327 | 312 | 296 | 358 | 359 | 262 | 328 | 325 319.16 1.19 379.80 1.05 398.79 6.65
R. I. Separador de solidos
grasos DAF 305 | 263 | 310 | 272 | 250 | 324 | 250 | 269 | 330 | 266 | 313 | 281 | 278 | 287 | 278 | 364 | 365 | 379 | 395 304.16 1.06 322.41 1.1 354.65 5.91
Area Actividad HABILIDAD ESFUERZO CONDICIONES CONSISTENCIA TOTAL
R. |. Secadores rotadisk + 0.03 + 0.02 + 0.06 + 0.03 0.14
R. |. Secador con aire caliente + 0.08 + 0.08 + 0.02 - 0.04 0.14
Bloque 1 | R. . Secadores rotatubos + 0.08 + 0.02 0.07 + 0.03 0.06
R. I. Almacenamiento de harina - 0.05 + 0.02 - 0.03 + 0.04 -0.02
R. I. Ensaque - 0.05 + 0.1 + 0.02 + 0.03 0.1
R. I. Descarga y recepcion de
materia prima + 0.06 + 0.02 + 0.06 + 0.04 0.18
R. |. Coagulador + 0.03 - 0.04 + 0.02 - 0.04 -0.03
Bloque 2 | R.I. Coccion + 0.11 + 0.08 0.03 + 0.03 0.19
R.I. AlImacenamiento de
materia prima + 0.08 + 0.08 + 0.02 - 0.04 0.14
R. |. Separacion de solidos + 0.08 + 0.02 - 0.07 + 0.03 0.06
R. I. Despacho y embarque de
aceite - 0.05 + 0.02 - 0.03 + 0.04 -0.02
R. I. Despacho y embarque de
! harina - 0.05 + 0.1 + 0.02 + 0.03 0.1
Bloque3 72"\ pulidora - 0.06 + 0.02 - 0.06 - 0.04 0.18
R. I. Separadora de solidos
grasos NOXON - 0.05 + 0.1 + 0.02 + 0.03 0.1
R. I. Emisor + 0.06 + 0.02 + 0.06 + 0.04 0.18
R. I. Centrifugas + 0.03 - 0.04 + 0.02 - 0.04 -0.03
R. I. Separadora de solidos + 0.03 + 0.08 + 0.04 + 0.03 0.18
Bloque 4 | R.I. Prensado + 0.03 + 0.02 + 0.02 + 0.04 0.11
R. |. Evaporacion + 0.06 0 0.03 + 0.03 0.06
R. I. Tricanter + 0.11 + 0.05 - 0.07 - 0.04 0.05
R. |. Separacion de grasa IAF + 0.03 + 0.05 + 0.06 - 0.04 0.1
R. I. Separacion de grasa DAF + 0.11 + 0.08 N 0.03 + 0.03 0.19
Bloque 5 -
R. I. Separador de solidos
grasos DAF + 0.08 + 0.02 - 0.07 + 0.03 0.06




" . constantes Supl variables TOTAL
Area Actividad Genero 1 2 A B 3 D E 3 S m N ] " %

R. |. Secadores rotadisk H 0 4 2 2 6 0 0 0 0 0 1 0 15 0.15
R. |. Secador con aire caliente H 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05

Bloque 1 | R.|I. Secadores rotatubos M 0 4 4 1 3 0 0 2 0 1 1 0 16 0.16
R. I. Almacenamiento de harina M 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03
R. |. Ensaque M 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. I. Descarga y recepcion de 0 0
materia prima M 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. I. Coagulador H 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03

Bloque 2 | R.I. Coccion H 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. 1. AlImacenamiento de 0 2
materia prima M 4 1 3 0 0 2 0 1 1 0 16 0.16
R. I. Separacion de solidos M 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03
R. I. Despacho y embarque de 0 2
aceite M 4 1 0 0 0 0 0 0 1 0 10 0.1
R. I. Despacho y embarque de 0 2

Bloque 3 harina M 4 1 0 0 0 2 0 1 1 1 14 0.14
R. . Pulidora H 0 0 2 0 3 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. I. Separadora de solidos 0 2
grasos NOXON M 2 0 0 0 0 0 0 0 1 1 8 0.08
R. I. Emisor M 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03
R. I. Centrifugas M 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. |. Separadora de solidos M 0 4 4 1 0 0 0 0 0 0 1 0 10 0.1

Bloque 4 | R.I. Prensado M 0 4 4 1 0 0 0 2 0 1 1 1 14 0.14
R. I. Evaporacion H 0 0 2 0 3 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05
R. I. Tricanter M 0 4 2 0 0 0 0 0 0 0 1 1 8 0.08
R. |. Separacion de grasa IAF M 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03
R. |. Separacion de grasa DAF M 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 5 0.05

Bloque 5 n
R. I. Separador de solidos 0 2
grasos DAF M 4 1 0 0 0 0 0 0 1 0 10 0.1




