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RESUMEN

La presente tesis se desarrollé para mostrar como la implementacion de una
norma internacional como el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 (SGC)
pudo resolver el problema de la baja productividad en la Mype Organica de
Alimentos SAC. El objetivo del estudio fue demostrar, en las diversas etapas del
desarrollo de la investigacion, los impactos positivos de su aplicacion en el area
operativa de cualquier organizacion, independientemente del tamario y el rubro en

el cual se desenvuelva.

En suma, los resultados alcanzados por la metodologia del SGC revelaron que
era posible producir mas con los mismos recursos empleados, mediante una
reduccion del tiempo de manufactura de 10°05” minutos por caja de agua a 7'49”
minutos, con lo cual se obtuvo un incremento del 24.87%, se ampliaron las ventas

y se cred un stock minimo de seguridad del producto terminado.

Las conclusiones finales fijaron avances significativos en los indices de
productividad, que aumentdé en 33.69%, la eficiencia, con un incremento del

16.41% y la eficacia, cuyo aumento fue del 24.87% respectivamente.

Palabras clave: Calidad, normativa, productividad, eficiencia, eficacia.
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ABSTRACT

This thesis was developed to show how the implementation of an international
standard such as the 1ISO 9001 Quality Management System (QMS) could solve
the problem of low productivity in the Mype Organica de Alimentos SAC. The
objective of the study was to demonstrate, in the various stages of research
development, the positive impacts of its application in the operational area of any

organization, regardless of the size and the field in which it operates.

In short, the results achieved by the SGC methodology revealed that it was
possible to produce more with the same resources used, by reducing
manufacturing time from 10'05" minutes per box of water to 7'49" minutes, with
which an increase of 24.87% was obtained, sales were expanded and a minimum
safety stock of the finished product was created.

The final conclusions established significant advances in productivity indexes,

which increased by 33.69%, efficiency, with an increase of 16.41%, and efficacy,

whose increase was 24.87% respectively.

Keywords: Quality, regulations, productivity, efficiency, effectiveness.



I. INTRODUCCION

La productividad ha sido un ideal perseguido por todas las organizaciones
empresariales desde décadas pasadas. Muchos han sido los esfuerzos realizados
para asegurar la gestion adecuada de la productividad y la entrega de productos y
servicios de calidad buscando siempre la satisfaccion plena de las necesidades

del cliente.

Los beneficios de mejorar los niveles de productividad en cualquier empresa,
segun autores son de conocimiento publico y ello permite producir mas a futuro,

utilizando iguales o0 menores recursos. Para Alamar Belenguer y Guijarro Tormo:

La forma mas viable que cualquier pais tiene de resolver problemas
como la inflacién, politica monetaria inestable, déficit de balanza
comercial y el desempleo es a través del incremento de la
productividad. A nivel empresarial, aumentar la productividad
demuestra interés por la satisfaccion del cliente, mayor flujo de
efectivo, rendimiento sobresaliente de los activos y generacion de
capital (2018, p. 6).

En efecto, los beneficios de incrementar los bajos niveles de productividad son
considerables. A menudo los problemas recurrentes en las industrias
manufactures fueron resueltas mejorando con éxito sus niveles de productividad.
En concordancia surge la pregunta: ¢cémo han logrado las industrias mejorar
deficiencias de productividad? Por citar algunos ejemplos practicos: “La industria
bancaria en la dltima década, mediante el uso de tecnologia, la mecanizacion y
estandarizacion de operaciones ha conseguido una reduccién del 50% en los
requisitos de mano de obra” (Meir, 2019, p. 5). Segun el mismo autor “la industria
cosmética mediante la mejora de la tecnologia y la utilizacién de plantas mas
grandes, mantuvo un sélido aumento anual de la productividad de fabricacion del
4%”.



Entonces, al medir, controlar y evaluar los niveles de productividad en una
organizacion favorece de forma inequivoca a cumplir los objetivos de calidad. En
la misma linea, Alamar Belenguer y Guijarro Tormo estaban convencidos que “a
medida que la empresa u organizacion crece, si no se forja inicialmente una
cultura de productividad, sera dificil implementar un sistema de mejora (2018, p.
7.

Sin embargo, con los afios, y pese a todas las ventajas mencionadas, la
productividad ha sido descuidada y poco atendida en el sector manufacturero
generando multiples problemas que llevan a la pérdida de recursos, desperdicios
innecesarios, productos deficientes y mala calidad. Muchos paises y en general,
muchas organizaciones empresariales han registrado un desempefio deficiente de
la productividad durante al menos la Gltima década. La Comision Australiana de

Productividad sefial6 al respecto que:

El crecimiento de la productividad, y el crecimiento del ingreso nacional
que estd indisolublemente ligado a él a largo plazo, se han
desacelerado o detenido. El crecimiento del PIB por hora trabajada fue
menor en la década hasta 2016 que en cualquier década a partir de
1950. La productividad se ha estancado, aqui y en todo el mundo
desarrollado. Por citar un ejemplo, durante el periodo 2004 a 2014, el
crecimiento de la productividad en todos los paises, excepto en Suiza,
creci6 mas lentamente que en periodos anteriores. De 30 paises a
nivel mundial, 14 experimentaron un crecimiento a menos de la mitad
de la tasa de periodos anteriores (Queensland Productivity Commision,
2016, p. 11).

En el Peru la situacion no es distinta. Segun el Ministerio de Produccion:

El PBI manufacturero en el afilo 2011 mostré un porcentaje de 6.5%,
reduciéndose significativamente el afio 2015 al 3.3%. Los afos
comprendidos entre el 2012 y el 2015, el crecimiento del sector de

manufactura crecié apenas un 0.4% promedio anual. Demostrando el



estancamiento de este sector y requiriendo una mayor atencion de la
demanda interna, ya que las exportaciones no brindan indicios de

recuperacion (2017, p. 23).

Para acentuar la situacion, la aparicion de la pandemia agudiz6é aun més los bajos
niveles de productividad de las industrias manufactureras. Gonzales Condori
(2021, p. 10) dijo que:

La Covid 19 afecto6 radicalmente al planeta provocando consecuencias
negativas en la economia y al sector manufacturero, mostrando un
descenso en el PBI del 10.5% en el afio 2020, un reduccion del 28.6%

en las horas de trabajo y del 2.1% de las remuneraciones pagadas.

La empresa del presente estudio de investigacion, fue Organica de Alimentos
SAC, una Mype manufacturera joven, especializada en la produccion de bebidas
embotelladas que, como parte de las estadisticas mencionadas, presentaba
problemas recurrentes que repercutian en la baja productividad de sus
operaciones. La solucion planteada a esta realidad problematica fue la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) segun los

lineamientos de la norma ISO 9001, en la versiéon del 2015.

El Sistema de Gestion de la Calidad es considerada por los especialistas en la
materia como el estandar de gestion global mas influyente hasta la actualidad,
esto se puede constatar por la cantidad de certificados emitidos cada ano”
(Martinez, Carabel y Garcia, 2021, p. 30).

Por esto, muchas organizaciones a nivel mundial desearon de forma voluntaria
implementar los principios requeridos en la norma al interior de su sistema
corporativo logrando mejoras en calidad y el incremento de la productividad. En
relacion a este deseo de las organizaciones, las estadisticas determinaron que
“[...] mas de 1.1 millones de empresas fueron certificadas con el estandar a partir
del afio 2014, con mas de 33,000 certificaciones en los EE. UU” (Bangert, 2016,
p. 44). Segun los datos de la encuesta publicada por ISO, se emitieron en el 2017,



un total de 1.058.504 certificados ISO 9001 en todo el mundo. Este numero
incluy6 439,471 certificados emitidos segun la norma 1SO 9001: 2015. Un total de
878.664 certificados emitidos el afio 2018 a nivel mundial (Saraf, 2019, p. 1). No
obstante, en estudios mas recientes se determindé que Peru contaba con 1329
empresas certificadas en ISO 9001 de un total de 1.382.899 empresas
registradas en SUNAT, lo cual representaba apenas el 1%. No obstante a estas
cifras, Los expertos continuaron, y continlan aun, alentando a las empresas a
conocer los beneficios significativos que ofrece la implementacion de la norma
ISO 9001. El inmenso margen de diferencia porcentual expuso la necesidad de
demostrar los beneficios significativos en los niveles de productividad a través de
la implementacion de la norma en la Mype “Organica de Alimentos SAC” de la

ciudad de Arequipa.

Los expertos sefalaron que las Mypes (microempresas y pequeiias empresas),
Pymes (pequefias y medianas empresas) Yy grandes empresas pueden
implementar con éxito el Sistema de gestidon de calidad (SGC) en base a la norma
ISO 9001, pues ésta no distingue tamafio ni actividad empresarial. Unterreiner y

Gisbert creyeron firmemente que:

El obtener la certificacion ISO 9001 es de suma importancia para las
organizaciones pues permite incrementar la bondad de su producto o
servicio [...]. Para las Pymes, su implementacion es vital, pues genera
confianza en sus clientes y apoya su crecimiento de forma considerable
(2019, p. 95).

La Mype Organica de alimentos SAC pretendia conseguir como principal cartera
de clientes a las empresas e industrias del sector. No obstante, no lograba
consolidacion en el mercado debido a los problemas internos de la organizacién
que se tradujeron en bajos indices de productividad y el incumplimiento de

pedidos en cantidades solicitadas y tiempos planificados.



Describiendo a detalle la problematica, la empresa en estudio afronté diversas
complicaciones detectadas: obstaculos de comunicacion con clientes vy
proveedores (nivel externo) y entre areas (nivel interno), estructura de procesos
inexistentes, reportes constantes de no conformidades en los productos, retrasos
en los plazos de entregas de pedidos, llegando a incumplir con la cuota de
produccion solicitada, esto por la falta de planificacion, la ausencia de insumos, el
deterioro de cajas o bidones en el proceso de envasado, entre otras que
repercutieron en la baja calidad de sus productos o servicios y en la insatisfaccion
del cliente. Esto resulté ser de riesgo pues la teoria determina que cualquier
interrupcion del flujo o entrega de productos y servicios de mala calidad de una
empresa no solo afectan a los clientes internos, también pueden tener un efecto

negativo en el desempefio financiero de la empresa.

Para identificar las causas raiz que originaron los problemas de productividad se
utilizaron 3 herramientas de gestion de Calidad. El diagrama de Ishikawa fue el

primero de ellos:
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Figura 1: Diagrama de Ishikawa para determinar la causas raiz de la deficiente productividad.
Fuente: Elaboracion propia.
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La figura 1 muestra el desarrollo del diagrama de Ishikawa, compuesta por 6
categorias de analisis para determinar las deficiencias en productividad: Medio

ambiente, método, medicidén, maquinaria, materia prima y mano de obra.

En relacion al medio ambiente, no existia una cultura de calidad en toda la
organizacion, el ausentismo laboral se debia al régimen intermitente de trabajo en
el area operativa, el espacio asignado para el almacenamiento de productos
terminados era insuficiente e inadecuado pues el almacén se hallaba dentro del
area de produccion separado Unicamente por un espacio enmallado, ademas de

encontrarse deficiencias de orden y limpieza.

En cuanto al método de trabajo usado en la empresa, los procesos productivos no
estaban estandarizados, no se planificaban adecuadamente, se encontro
problemas de comunicaciébn entre areas (operativa y administrativa), no se
contaban con formatos de control documentario, se elegian proveedores sin
evaluacion alguna y el transporte de productos terminados era deficiente pues
conllevaba al deterioro de las cajas y bidones de agua en el momento de la

entrega al cliente.

La medicion de procesos no se realizaba, el desempefio de los operarios no era
evaluado, el ingreso y salida del personal operativo no estaba controlado, pues se
registraban horarios inconformes abusando de la confianza que el duefio de la
empresa les daba a los trabajadores, las quejas de los clientes no eran

registradas ni corregidas.

A nivel de maquinaria, No se tenian mantenimientos programados de las
maquinas purificadoras de agua ni se planificaban los auto-lavados de filtros
actuando de forma correctiva y no preventiva, el proceso de envasado se

realizaba de forma manual y sin los epp’s especificos.



La materia prima era escasa en ocasiones por retrasos en la entrega de pedidos
de compra por parte del proveedor de envases debido a que éstos se
encontraban en Lima y vendian los insumos a precios relativamente altos. Los
envases almacenados percibian cierto grado de deterioro por estar expuestos en

el area de procesos sin tener asignado un espacio adecuado.

Concerniente a la mano de obra, los operadores del proceso no estaban
capacitados ni motivados, generando errores de produccion, la inadecuada
manipulacion de insumos en el proceso de envasado y demoras que llevaban a

incumplir con los plazos de entrega.

A continuacién, en la Tabla 1, se enlista las principales probleméaticas causales

identificadas mediante reporte mensual en la empresa:



Tabla 1: Causales problematicas de Orgéanica de Alimentos SAC

N° CAUSA/PROBLEMA FRECLENCIA
Cl |Errores de produccion por envasado manual del producto 24
[2 |Retrasos en produccion por desabastecimiento de insumaos B
C3 |Incumplimiento de metas de produccion [a
C4 |Deterioro de materia prima en el empaquetado. 4
[5 |Ausencia de mantenimientos preventivos de maquinaria 3
CE |Deficiencias por autolavados de filtros no programados /
C7 |Errores en produccicn (falta estandarizar de procesos) 8
[8 |Insatisfaccidn del cliente por retrasos en entregas 0
C9 |Demoras en la atencion de pedidos (Distribucitn) 20
Ci0 |Inexistencia de evaluacian de desemperio del personal 4
Cil |No se registran las quejas de los clientes 3
C17 |Falta de compromiso de |a direccion con |a calidad /
C13 |Deficiencias de orden y limpieza en el area operativa 8
Cl4 |Deficiencias de comunicacidn con proveedores 4
C15 |Ausencia de evaluacian a proveedores 4
C16 |Deficiente clima laboral 3
C17 |Perdida de bidones de agua en el proceso de venta 0
C18 |Ausentismo laboral por baja motivacian. 4
C19 |Personal operativo no capacitado. 18
C20|Ausencia de personal de seguridad (perdida de materiales) I
21 [Ausencia de formatos de control de proceso |
[22|Deficiente comunicacidn entre reas. /
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 2, se realiz6 una distribucion porcentual segun el grado de incidencia

causa-problema reportada al mes en Organica de alimentos SAC, estas sirvieron

para determinar el nivel de relevancia de los problemas detectados, de mayor a

menor relacion, con el objetivo de facilitar la deteccién de los pocos vitales y los

muchos triviales, segun la herramienta de calidad de Pareto.




Tabla 2: Distribucién de causas-problemas segun el

rado de incidencia porcentual.

N° [ FRECLENCIA (% FRECUENCIA % F. ACUMULADA
K 24 12.03% b3.30%
K 24 14.91% 14.91%
HE I8 I118% 147.02%
[ [§ d.34% 24.84%
(3 [ d.82% 34.16%
L7 B 4.37% 44.72%
[13 B 4.37% 13.31%
[d ] 3.11% 47.83%
LI7 ] 3.11% 63.80%
L4 4 2.48% 3b.bu%
GI0 4 2.48% ba.84%
[14 4 2.48% 16.40%
[la 4 2.48% 78.86%
(13 4 2.48% 6b.34%
[a 3 .86% 3d.al%
Gl 3 .86% B7.70%
L1b 3 .86% 60.70%
Lb 2 .24% 3d.7a%
12 ] .24% bd.34%
(27 2 .24% 100.00%
(20 | 0.62% 3d.14%
[2] | 0.62% dd.76%
T0TAL |6 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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CAUSALES PROBLEMATICAS
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Figura 2: Diagrama Pareto de causas problematicas.

Fuente: Elaboracién propia.

La figura 2 mostré6 mediante el Diagrama de Pareto las principales causas que
repercuten en la productividad de Organica de Alimentos SAC. Como dictamina la
teoria se determiné aquellos pocos vitales que justifican la realidad probleméatica
de la empresa a mejorar: Las demoras de atencién de pedidos de agua que
realizan los clientes por problemas de transporte y distribucién constituye el
15.53%, los errores de produccion ocasionados por el proceso manual del
envasado que realizan los operadores representa el 14.91%, La escaza formacion
y capacitacion que reciben estos ultimos dictamina un 11.18%, Los retrasos en
produccion por desabastecimiento o rotura de stock de insumos para el envasado
obtuvo un 9.94% vy el incumplimiento de las metas de produccion planificadas
surgidas por los diversos problemas en el area de procesos suma el 9.32%.

En seguida, con ayuda de los datos obtenidos se elaboré la Matriz de
estratificacién y el Diagrama de Estratificacion, para agrupar los problemas por
areas de incidencia, esto facilitdé establecer el sector de la empresa que requiere

mejora segun el nimero de causales problematicas acumuladas.
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Tabla 3: Matriz de estratificacion de causales problematicas.

. : F.
N CAUSA/PROBLEMA FRECUENCIA| AREA ACUMULADA
Gl Errores de produccion por envasado manual del prod{ 24
(7 |Retrasos en produccion por desabastecimientode ins] 16
(3 |Incumplimiento de metas de produccion 10
(4 |Deterioro de materia prima en el empaguetado. 4 PROCESD] 72
[0 |Ausencia de mantenimientos preventivos de maquinar| 3
(6 |Deficiencias por autolavados de filtros no programadg 2
[7 |Errores en produccion (falta estandarizar de procesa 8
[8 |Insatistaccion del cliente por retrasos en entregas i ,

(3 |Demoras en la atencion de pedidos (Distribucitn) 24 Aty ol
CI0 {Inexistencia de evaluacian de desempeio del personal]l 4
CIl |No se registran las quejas de los clientes 3
CI7 |Falta de compromiso de la direccitn con la calidad i
C13 | Deficiencias de orden y limpieza en el area operativa 8
(14 | Deficiencias de comunicacitn con proveedores 4
(15 |Ausencia de evaluacitn a proveedores 4
CIB {Deficiente clima laboral 3 GESTION i
CI7 {Perdida de bidones de agua en el proceso de venta i
(I8 |Ausentisma laboral por baja motivacian. 4
C13 |Personal operativo no capacitado. I8
(20{Ausencia de personal de sequridad (perdida de mater |
(2! {Ausencia de formatos de control de proceso |
(77 {Deficiente comunicacitn entre Areas. i

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 3, distribuyd las causales probleméticas en tres areas de la empresa

para facilitar la interpretacion y delimitar el campo de accion. Estas fueron:

Proceso, Logistica y Gestion.
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El diagrama de estratificacion de la Figura 3, en resumen determind segun
porcentajes que el area logistica cuenta con el 18% de problemas, La gestion
muestra el 37% Yy el area de procesos acumula el 45%, constituyéndose como la
principal zona de la empresa que cuenta con el mayor nimero de casuales

problematicas que repercuten en los niveles deficientes de productividad.

CAUSAS ACUMULADAS SEGUN AREA

i PROCESO
M LOGISTICA
M GESTION

Figura 3: Diagrama de estratificacion de las causales probleméticas segln area.
Fuente: Elaboracion propia.

En suma, todas estas falencias que conformaron la realidad probleméatica a
investigar en materia de productividad, llevé a formular la siguiente pregunta que
constituye el problema general de la investigacion:

¢En qué medida la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad ISO

9001: 2015 mejora la productividad de la empresa Organica de alimentos SAC,
Arequipa-2021?
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Desagregando la variable de la productividad se determind los siguientes

problemas especificos:

¢ ¢De qué manera la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001: 2015 mejora la eficiencia en la empresa Orgénica de alimentos SAC,
Arequipa-2021?

¢+ ¢De qué manera la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001: 2015 mejora la eficacia en la empresa Organica de alimentos SAC,
Arequipa-2021?

Concerniente a la justificacion, Hernandez, Fernandez Y Baptista (2014)
determinan que “la justificacion de una investigacion debe explicar la
conveniencia de investigar un determinado hecho exponiendo razones que
demuestren la importancia y los beneficios que se derivan de ella” (p. 40). Como
sugirieron los autores, se justific6 la investigacion segun los siguientes

lineamientos:

En referencia a la justificacion teorica, Hernandez, Fernandez Y Baptista
(2014, p. 40) consideraron oportuno el responder las siguiente interrogantes para
su formulacién: “con la investigacién ;Se aborda algun vacio tedrico?, [...],
¢ Ofrece la oportunidad de explorar algun ambiente o fendmeno?, [...], ;Qué se
pretende conocer con los resultados que antes se desconocia?”. La presente tesis
contribuyd al aporte de la teoria cientifica en relacion a dos aspectos resaltantes:
Primero, el colaborar con la escasa documentacion aplicativa de la norma a nivel
nacional e internacional. La comunidad académica se limitd hasta ahora y de
forma insistente a proponer la norma ISO 9001 hasta su fase de disefio, sin la
implementacion, abordandola como propuesta, para aplicarla a futuro sin
demostrar resultados concretos de mejora. Segundo, el detallar el proceso de
implementacion del SGC en una microempresa, ya que segun estadisticas, en el
Peru apenas del 1% de las organizaciones estan actualmente certificadas en la
norma ISO, siendo en su mayoria organizaciones de mediana y gran
envergadura. Desatendiendo la posibilidad de mostrar que las Mypes también

pueden optar por la implementacién de un SGC en base a la norma ISO 9001.
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Justificacién metodoldgica, Naupas et al. (2018, p. 221), afirman que la
investigacion se justifica metodolégicamente “cuando los instrumentos y técnicas
planteados pueden ser usados posteriormente en investigaciones analogas”. La
presente tesis utilizd y amoldé algunos instrumentos de medicion adaptandolas a
la envergadura de una Mype manufacturera para evaluar los indices del SGC y la
productividad. Tal es el caso de la linea base o también llamada lista de
verificacion de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001 y el formato
resumen de evaluacion de la productividad. Asimismo, se aplicé herramientas de
calidad como el Diagrama de operacion del proceso (DOP), el Diagrama de
andlisis de proceso (DAP) y un estudio de tiempos de trabajo usando el sistema
de calificacibn Westing House, para estandarizar el proceso interno de
elaboracién del producto “caja de agua Sunqu”. El uso de estas herramientas e
instrumentos permiten su replicabilidad en otras areas de la empresa y en futuras
investigaciones cientificas que aborden Mypes especializadas en la produccion de

agua de mesa.

Justificacién practica, en palabras de Mufioz Rocha (2015, p. 119) “toda
investigacion busca la solucién de un problema real en cualquier entorno de
actividad humana”. La investigacion presentada tuvo como objetivo primordial el
brindar soluciones en el area operativa a través de la implementacion del SGC
para mejorar significativamente los bajos niveles de productividad de la MYPE
Organica de Alimentos SAC, logrando con ello satisfacer la cuota de pedidos

realizados por sus clientes.

Para Unterreiner y Gisbert se justifica implementar un SGC porque:

El adquirir el estandar otorga una ventaja significativa sobre la
competencia, [...] en relacibn a las MYPE estas tienen ciertas
particularidades que las distinguen del resto, su gran reactividad, su
dinamismo y la regulacién particular que las diferencias de las grandes
empresas (2019, p. 90).
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Por ello, se aplico la norma ISO a Organica de Alimentos SAC, una micro
empresa del sector productivo para demostrar que los beneficios de la norma
pueden ser percibidos por todo organismo empresarial independientemente de su
tamafio o rubro. Las Mypes pueden cambiar la errébnea percepcion de que la

norma solo puede ser aplicada a las grandes empresas.

Por otra parte, es importante exponer que con la presente investigacion se
establecio lo que se pretendié hacer, en palabras mas simples, se establecieron
objetivos en base a los lineamientos propuestos por HERNANDEZ, FERNANDEZ
y BAPTISTA (2014) que aconsejaron que al formular objetivos de investigacion
estos “deben buscar la solucion de un problema determinado y ser expresados

con claridad, ademas de ser especificos, realistas y medibles” (p. 37).

Como objetivo general se plante6: Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001, version 2015, para mejorar la productividad de la empresa

Organica de Alimentos SAC, Arequipa-2021.

Los objetivos especificos se postularon:

Objetivo Especifico 1: Determinar en qué medida la aplicacion del Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001: 2015 mejora la eficiencia en la empresa

Organica de alimentos SAC, Arequipa-2021.

Objetivo Especifico 2: Determinar en qué medida la aplicacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad ISO 9001: 2015 mejora la eficacia en la empresa Organica

de alimentos SAC, Arequipa-2021.
La Hipodtesis general de la tesis fue: La implementacion del Sistema de Gestion

de la Calidad bajo la norma ISO 9001: 2015, mejora positivamente la

productividad de la empresa Organica de alimentos SAC, Arequipa-2021.
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Las hipotesis especificas se postularon:

Hipotesis Especifica 1: La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la norma ISO 9001: 2015 mejora positivamente la eficiencia en la empresa

Organica de alimentos SAC, Arequipa-2021.
Hipotesis Especifica 2: La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo

la norma ISO 9001: 2015 mejora positivamente la eficacia de la empresa

Organica de alimentos SAC, Arequipa-2021.
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Il. MARCO TEORICO

Se realizd la consulta y el andlisis de trabajos de investigacion afines, que
contribuyeron al enriquecimiento de informacion y a la determinacion de las
etapas estructurales para la correcta implementacion de Sistema de Gestion de la
calidad basada en la norma internacional ISO 9001: 2015. Los casos planteados a
continuacion mostraron la viabilidad de implementar la nueva normativa a

empresas de distinto rubro empresarial en el pais y en el extranjero.

Revisando los antecedentes en el ambito nacional: Primero, Rojas Pérez
(2019) en su tesis de implementacion del SGC para mejorar la productividad en la
empresa de metalmecanica CMOPERU SAC el afio 2019, a través del uso y
aplicacion de herramientas de calidad como el diagrama de Pareto e Ishikahua
detectd las principales causas raices de los procesos mal estructurados,
listindolos en 18 item, 5 de los cuales constituian los principales problemas a
solucionar: déficit en la gestion, falta de liderazgo, politicas no implementadas,

capacitaciones parciales y el uso de equipos deficientes.

En conjunto, las probleméticas causales solo permitian percibir un 54% en la
productividad del servicio de soldeo de refuerzos metalicos de la organizacion. La
investigacion fue de limite experimental, aplicada y cuantitativa, operando indices
de cumplimiento del nivel de la calidad y de satisfaccién del cliente para la
variable independiente SGC (sistema de gestion de la calidad). Se evaluo los
indices de productividad a través del célculo de la eficiencia y eficacia dentro de
los procesos internos de CMOPERU SAC. Luego de la aplicacion del SGC en un
periodo de evaluacion de 16 semanas se obtuvo los siguientes resultados:
incremento del nivel de eficiencia del 0.93% al 1.21 %; nivel de eficacia del 0.93%
al 1.18%. A pesar de los resultados positivos se recomend6 una adecuada y
cuidadosa administracién de los formatos, manuales, procedimientos, instructivos
con lo que se cuenta y las que se implementaron para garantizar la correcta
gestion de la norma. A la culminacion del estudio de investigacion el porcentaje de
los requisitos cumplidos de la norma reflejé un aumento significativo de un 54% a
un 91%.
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Segundo, en la tesis de Pérez y Tifia (2021) realizaron un estudio en la ciudad
de Juliaca, para mejorar la productividad de la empresa Técnides EIRL,
organizacion que produce oxigeno y brinda servicios adicionales en el rubro de
gases industriales y medicinales. La unidad de estudio en analisis fue el oxigeno
liquido para el cual utilizaron instrumentos de medicibn como cuestionarios
aplicados a los jefes de operaciones, entrevistas y la observacion directa para un
tipo de investigacién aplicada de caracteristicas cuantitativas-explicativas y el
disefio de investigacion cuasi experimental. Asimismo aplicaron herramientas de
calidad como el diagrama operacional de procesos (DOP), el diagrama de
andlisis de procesos (DAP) y el diagrama de recorrido para el analisis y
diagndstico de las operaciones que influyeron negativamente en la produccién de

oxigeno liquido que ofrecian a sus clientes.

La implementacion del SGC para mejorar la productividad se desarrollé siguiendo
una metodologia de seis pasos que incluyeron: el analisis y diagnostico
preliminar, documentacion y disefio del SGC, capacitaciones referentes a la
produccion, etapa de implementacion, auditorias internas y acciones correctivas vy,
para finalizar, la auditoria externa para la certificacion. Al implementar el sistema
de gestion de calidad y desarrollar su propuesta de mejora se alcanzaron los
siguientes resultados: En principio, en la etapa de diagndstico (periodo de 30 dias
de evaluacion) se obtuvo un 85% de eficiencia, un 82% para la eficacia y el 70%
para la productividad. Estos resultados variaron levemente luego de realizar los
procedimientos de produccion a través del disefio y documentacion de formatos,
asi como la preparacion de los operarios mediante las capacitaciones y demas
acciones relacionadas con el SGC logrando que la eficiencia alcanzara niveles del
93%, la eficacia un 93% y la produccion en un 85%, reafirmando la hipétesis de
que la implementacion del SGC ISO 9001: 2015 elevaria los niveles de
productividad en la empresa Técnides. Respecto al nivel de cumplimiento de las
normativas impuestas por la ISO 9001 se obtuvieron los siguientes resultados: En
el Contexto de la Organizacién pasé de un 38% al 85% de NC (Nivel de
cumplimiento), respecto a la brecha de Liderazgo paso del 24% al 87% de NC, la
brecha de la Planificacion paso de los escasos 10% al 82%, la brecha de Soporte

paso de un leve 17% a alcanzar el 86% de NC, la Brecha de Operacion paso de
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un 40% a un 89%, la brecha de Evaluacion del Desempefio paso de un 54% a un
84%, y la brecha de Mejora paso de un 50% a un 82% de NC. Con ello se
evidencié un claro avance en cuanto al NC de requisitos que inicialmente en la
etapa de diagndéstico arrojo en conjunto un 33%, pasando luego a obtener un

85% de NC al implementar el sistema de gestion de calidad.

Tercero, los autores Valdez y Zanabria (2021) realizaron una investigacion e
referente a la empresa de transportes Nuevo Horizonte SA en el afio 2021. Esta
empresa brinda servicios de transporte terrestre a usuarios de la localidad de
Arequipa. Las causales problematicas identificadas por el investigador mediante
el uso de herramientas de calidad como el diagrama Ishikawa y el diagrama de
Pareto, justificaron sus bajos indices de productividad debido a la desatencion de
la demanda de usuarios cada vez creciente, las limitadas capacidades fisicas del
entorno en las instalaciones, la poca disponibilidad de unidades moviles y los
elevados costos por mantenimiento de unidades vehiculares. La investigacion
realizada fue cuantitativa y aplicada, de caracter explicativo, con un disefio Pre-
experimental, con un nivel de investigacion explicativo, ya que los autores
intentaron responder las interrogantes de como las causales problematicas
influian en la baja productividad y como la implementacion del sistema de gestion
de calidad contribuyé a mejorar estos indices deficientes de productividad. La
técnica utilizada fue la observacion directa y su instrumento de medicion la guia
de observacion. El tiempo estimado para la recoleccion y analisis de datos fue de
4 meses aplicado a toda la poblacion como muestra. Los resultados alcanzados
en la investigacion mostraron un nivel de productividad antes del sistema de
gestion de calidad de un 72.94% vy productividad posterior a la aplicacién del
sistema de gestion de calidad del 86.76%. Respecto a los indices de eficiencia
antes del sistema de gestion de calidad obtuvo un 85.88% vy posterior a la
implementacion del sistema de gestion de calidad un 92.06%. El indice de eficacia
antes del sistema de gestion de calidad un 84.97% y una eficacia posterior a la
implementacion del sistema de gestion de calidad de un 94.27%. La aplicacién del
SGC logré solucionar algunos problemas referentes al manejo de quejas y
reclamos de los distintos usuarios en el area de operaciones haciendo que el

servicio de transporte urbano sea mucho mas &gil y que a través de la
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planificacion de mantenimientos preventivos se eviten las averias en sus unidades

de transporte terrestre.

Cuarto, el investigador Alvites Franco (2019), en Lurigancho-Chosica realiz6 una
investigacion para aumentar los niveles de productividad de la empresa Minerals
Processing SAC, una MYPE qué se dedica al procesamiento de minerales
industriales. Mediante el método de Criticidad determiné que el 82.28% de los
problemas que originaban los niveles escasos de productividad se debian a que la
empresa no realizaba mantenimientos preventivos a la maquinaria, los equipos
eran obsoletos, las especificaciones de la materia prima no estaban
estandarizadas, la inexistencia de procedimientos especificos de elaboracion del
producto y la falta de capacitaciones .La investigacion cotejada fue de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel explicativo y disefio cuasi experimental.
Para medir la eficacia calculdé las unidades producidas sobre las unidades
planificadas en la cual en la pre implementacion obtuvo un 44.04% y en la post
implementacion un 70.70%. Para medir la eficiencia las célculo mediante el total
de 6rdenes culminadas a tiempo entre el total de Ordenes programadas
obteniendo en la pre implementacion un 27.37% y posterior a la implementacion
alcanz6 un 71.97%. Mediante estos resultados el autor, pese a tan bajas cifras
iniciales que ponian en riesgo a la empresa, luego de implantar el SGC mostro

cifras consideradamente aceptables en comparacion con los niveles iniciales.

Para la variable independiente, el tesista segmento la normativa ISO 9001 segun
el ciclo PHVA: en la fase pre implementacion para la dimension Planificar obtuvo
un 30.95% y en la etapa post implementacion alcanzé el 59.33%, en la fase Hacer
antes de la implementacién obtuvo un 27.37% cifra que aumentd en la post
implementacion alcanzando el 71.97%. Para Verificar en la pre implementacion
solo obtuvo un 10% mientras que en la post implementacion alcanzo el 73.33%.
Finalmente, en la fase Actuar pas6 de un 10% a un 78.33% de nivel de

cumplimiento del SGC.
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Quinto, en la ciudad de Huaraz, Flores y Vergara (2019) realizaron la
implementacion del SGC en la Planta conservadora San Lucas SAC, con el
objetivo de incrementar la productividad en el proceso de envasado de anchoveta
en salsa de tomate. Las causas problematicas mas comunes fueron los envases
defectuosos, fallas de maquinaria y procedimiento de trabajo no estandarizados.
La investigacién tuvo un enfoque aplicativo con un disefio pre-experimental. Los

instrumentos utilizados: una lista de verificacion (check-list) y la guia de entrevista.

En referencia al cumplimiento de objetivos: primero realizaron un diagnostico de
evaluacion de cumplimiento de la normativa ISO 9001 aplicada a la empresa en el
cual se determiné cifras porcentuales poco alentadoras que iban del mas bajo,
13% en la “Evaluacién de desempefo”, al mas alto, 44% de cumplimiento en la
dimension de la “Mejora”. Como segundo objetivo se procedid6 a la
implementacion del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001. Y como tercer y
cuarto objetivo se midié y evalud los niveles de productividad en la etapa post-
implementacion. En contraste con la etapa de diagndstico, se lograron alcanzar
cifras alentadoras con un aumento promedio de 117,06 caj/h-h (25.8% mas en
relacion al obtenido en el primer semestre del afio 2019). La productividad en la
materia prima crecidé en 8.1% (97,42 caj/tn), asi también la utilizacién de insumos
con un 5.7% (0,225 caj./Its). Al final de la investigacion se obtuvieron niveles de
cumplimiento de la norma ISO 9001 del 75%, como valor mas bajo en
“Liderazgo”, y del 92% como valor mas alto en la dimension “Evaluacién del

desempeno”.

Sexto, La tesis realizada por Panibra Taco (2020) tuvo por objetivo general el
implementar el Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 para incrementar
los niveles de productividad y rentabilidad en la empresa JUNATA, empresa
dedicada al rubro manufacturero, produciendo calzado para nifios en la ciudad de
Arequipa. ElI método utilizado por la investigadora fue cuantitativo, determinando
numéricamente el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la normativa ISO 9001. Las técnicas que se usaron fueron la entrevista y la
observacion. En principio, se realiz0 el diagndstico situacional inicial

determinando un nivel critico de cumplimiento de los requisitos de la normativa
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ISO 9001, obteniéndose apenas un margen de 17.07 %. Posteriormente, la
implementacion del SGC mejord la productividad en un 10% en el primer afio
llegando a percibir ingresos de S/ 19200.00 nuevos soles por incremento de
produccion (S/ 17455.00 en el afio cero). Los beneficios adquiridos fueron
considerables. Como muestra, se detallan los ingresos por conceptos de: Ahorros
significativos en pérdidas de solicitudes desatendidas, pasando a obtener
ganancias de S/ 10680.00 a S/ 11748.00; ahorros por produccion defectuosa
incrementando sus entradas de S/ 1785.50 a S/ 1964.20 nuevos soles. En cuanto
a la rentabilidad, la investigacion finalmente obtuvo un VAN de S/ 42067.20, un
valor TIR de 46,4% y un Beneficio-Costo de 2.107, demostrando que la aplicacion
del Sistema de Gestién de Calidad en dicha empresa de calzados realmente

incrementd su productividad y rentabilidad.

La revision bibliogréfica en el ambito internacional tanto en idioma nacional y
extranjero, mostr6 la relevancia de la implementacion del SGC en muchas

organizaciones:

Primero, el trabajo de investigacion realizado por Rojas, Ramirez y Serrano
(2018) tuvo por objetivo la evaluacion del impacto que conllevé la certificacion del
Sistema de Gestidon de la Calidad ISO 9001 en las empresas de la region de
Cucuta, Colombia. El tipo de investigacion aplicada fue cuantitativa de caracter
descriptivo, pues permitid la evaluacién del impacto de la implementacién del
SGC en las distintas organizaciones de la ciudad. La técnica fue la encuesta
aplicada a 71 empresas, con un error permitido del 5% y un nivel de confianza del
95% empleando un muestreo simple. Los resultados revelaron que 23 de los 24
criterios evaluados de la normativa ISO 9001 cumplen en mas del 95% de las
empresas analizadas, teniendo como factor de mayor impacto a la mejora

continua.

Las organizaciones, al margen de su extension y actividad econdmica,
identificaron aumentos significativos de productividad y mejoras en los procesos,
permitiendo que el 96,4% de las empresas encuestadas, dispongan de

documentacion atil ademas de confiable, permitiendo la reduccién de la cantidad
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de desperdicio y evitando los reprocesos de trabajo. Estas empresas redujeron
las quejas y reclamaciones de los clientes (internos y externos). En la misma
linea, el 99.5% de las empresas encuestadas afirmaron que a través de la
implementacion de la norma ISO 9001 gestionaron de forma correcta la
infraestructura necesaria para el desarrollo progresivo de sus actividades

administrativas, productivas y auxiliares.

Los autores, al finalizar su investigacion, enfatizaron que si bien la
implementacion y certificacion del SGC no orienta a alcanzar los objetivos de
forma directa, si permite percibir impactos significativos en las empresas de forma
progresiva en el tiempo. Dichos cambios basados en datos estadisticos sirvieron,
y sirven, de ejemplo para todas las organizaciones que aun no cuentan con esta

certificacion.

Segundo, El investigador Bangert (2016) en su articulo en inglés denominado
“The standard is here: learn more about the latest revision to ISO 9001”, analiz6
las implicancias de la actualizacion de la normativa a la version 2015, dejando de
lado la antigua version 2008. Abordando en principio como deberian las empresas
hacer la transicion de una versién a otra o qué deberian tener en cuenta las
empresas respecto a la normativa para certificarse en 1ISO 9001. Inicialmente,
recomendd, mirar los documentos actuales de la empresa para ver la forma de
alinearlos con la normativa actual. Propuso estudiar detenidamente el estandar
ISO y sus clausulas para librar con eficacia las auditorias posteriores: La
implementacion de la norma ISO 9001 proporciona un proceso paso a paso sobre
lo que necesita hacer para mejorar la calidad. En otro apartado, remarcé la
flexibilidad de su aplicacion: Se debe considerar las distintas formas de cumplir
los requerimientos y luego seleccionar la que mejor se adapte a la empresa.

En sus apuntes también resalté algunos cambios de interés: diferencias en la
terminologia, la ausencia del manual de calidad o la del representante de la
gerencia, dejandolas como opcién y no requerimiento para la implementacion de
ISO 9001 en su version actual del 2015. Todas estas pautas se tuvieron en

cuenta para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.
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Tercero, en el articulo en habla inglesa denominado “The effects of implementing
ISO 9001 in the Spanish construction industry”. Los autores Prado, Mercado, Del
Castillo Carlos y Del Castillo Julian (2018) realizaron un estudio para
determinar los efectos positivos de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad bajo la normativa ISO 9001 en las empresas del sector de construccion
civil en Espafa. El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario
enviado a los jefes de calidad de 302 empresas, recibiéndose 126 respuestas
validas. El método de investigacion fue de corte descriptivo, no experimental. Los
datos obtenidos contenian las opiniones de los gerentes de calidad con respecto
a los efectos positivos de la implementacién de ISO 9001. Por lo tanto, los autores
aclaran que no se buscé observar una relacion causal entre los requisitos de 1SO
9001 vy los resultados de la implementacion de esta norma, dejando abierta la

posibilidad a futuras investigaciones.

El primer objetivo de este estudio fue analizar los efectos derivados de la
implantacion de la ISO 9001 en dichas empresas. La mayoria consideraron que
ISO 9001 mejord los efectos internos (mejoras organizativas en un 74,4% y
mejoras en las operaciones en un 53,7%) considerando a la ISO 9001 como “muy
relevante” o “extremadamente relevante”. En la gestién de recursos humanos un
31,7% de empresas informd que 1SO 9001 era muy o extremadamente relevante.
Asimismo, la mayoria de las empresas informaron que 1ISO 9001 mejord los
efectos externos (mejoras comerciales, 86,6%, y mejoras en la gestiébn de
clientes, 62,2%). El segundo objetivo de este estudio fue analizar si el tamafio de
las empresas constructoras espafiolas y el tiempo transcurrido desde la obtencion
de la ISO 9001 influian en los efectos de la norma. Los resultados revelaron una
ausencia de diferencias significativas por tamafio de empresa en términos de los
efectos positivos derivados de la implementacion de 1SO 9001. Estos hallazgos
comprobaron que todas las empresas constructoras cumplieron con los mismos
estandares y por tanto, la norma es aplicable a toda organizacion de cualquier
tamafio o rubro. Por el contrario, los resultados respecto al tiempo transcurrido
desde la obtencion de la ISO 9001 influyeron positivamente en los efectos
derivados de la norma. Solo el 7,3% de las empresas informaron que este factor

era “levemente relevante” o “irrelevante”. El grupo de empresas que habian
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obtenido la 1ISO 9001 hace mas de cinco afios reportd mejores resultados en
practicamente todos los efectos internos y externos versus los que se habian
certificado recientemente. Esto aludio que los beneficios relacionados a aspectos
internos de la implementacion son destacables en el tiempo. Solo los efectos
positivos relacionados con aspectos externos de caracter comercial (aquellos que
permiten competir e ingresar a nuevos mercados) fueron menos sensibles al
tiempo transcurrido desde la obtencion del estandar. Este ultimo hallazgo insinu6
qgue la mera obtencion de la ISO 9001 es suficiente para brindar a la empresa
beneficios comerciales instantaneos. Entonces, de los datos analizados, se
concluyé que la implantacion de 1SO 9001 tiene una influencia positiva para la

obtencién de beneficios tanto de indole "interna" como "externa".

Cuarto, la investigadora Fuentes Soliz (2016), estudiante de la Universidad
Mayor de San Andrés, elaboré e implement6 un sistema de gestion de la calidad
enfocado a la satisfaccion del cliente y la mejora continua en una empresa Céndor
SRL, dedicada a la elaboracion de chocolates y dulces en Bolivia. Propuso como
objetivos el diagnosticar la empresa, la identificacidon plena de los procesos
productivos, el desarrollo de documentos, manuales, procedimientos y registros,

la evaluacién econémica y la implementacion de la normativa ISO 9001.

El proceso de implementacion contd con el apoyo de los duefios de la
organizacién promoviendo el conocimiento requerido por la normativa a través de
inducciones periodicas. Se puso de conocimiento general los formatos y
documentos implementados y se desarrollo una base de datos electronica que
permitid la actualizacién constante de la informacién relacionada a los procesos
de producciéon. Asimismo, se realizdé la medicién del grado de satisfaccion del
cliente externo: de un total de 237 clientes encuestados, el 80% manifesto estar
satisfecho con el producto (referido principalmente al sabor, la presentacion y
cantidad del envase) sobre una meta fijada del 75%. A pesar de superar el
objetivo, se encontré que el indicador del precio estaba por debajo de la cifra
porcentual fijada. Este descubrimiento sugirid6 un analisis complementario en

estudios posteriores.
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Al principio, la cifra oficial de cumplimento determinada en la etapa de diagnostico
fue del 33%. Luego de la implementacién del SGC ISO 9001 se alcanzo cifras del
74%. Fragmentando estos datos se hallé que la brecha 4: sistema de gestion de
la calidad tuvo un 35% en su etapa inicial pasando luego de la implementacion a
un 90%; la brecha 5: responsabilidad de la direccion reportd un 29% pasando
luego a un 72%; la brecha 6: Gestion de recursos de un 37% a 70%; la brecha 7:
realizacion de producto de 33% a 72%; la brecha 8: medicion, andlisis y mejora de
31% a 66%. Estos logros generaron optimismo y mejoras significativas dentro de

la empresa.

Quinto, en la ciudad de Ambato del Ecuador, Martinez Herrera (2019) analiz6 la
aplicacion de la normativa 1ISO 9001 a la produccién de la empresa Galcondor
CIA. LTDA., especificamente en la elaboracion de confites y galletas. Para lo cual
plante6 objetivos especificos para identificar los procesos de produccién de
confites y galletas, desarrollar la documentacion requerida para la
implementacion, y elaborar indicadores de medicién del sistema de gestién de
calidad enfocados a los productos antes mencionados. La modalidad de
investigacion fue aplicada, no experimental y descriptiva. La informacion
recolectada mediante técnicas de la observacion directa y la entrevista. Los
resultados expuestos dieron origen a: La elaboracion de instructivos de
produccion para estandarizar los procesos operativos; la creacién de una base
documental requerida por la norma y el planteamiento de indicadores de control
de la gestion de la calidad en las lineas de produccion. Finalmente para la
implementacion se establecidé un presupuesto inicial de $ 17.000,00 aplicados en
un plazo meta de 5 afios aproximados. No obstante, al calculo del Periodo de
recuperacion de la inversion (PRI), se determind un periodo menor de
recuperacion estimado en 2 afios, 1 mes y 21 dias, muy por debajo del objetivo
temporal establecido, demostrando con ello la viabilidad y factibilidad de la

implementacion del sistema de gestidén de calidad ISO 9001.
Todos estos casos de estudio, aun con diferencias en su estructura y contenido,

tuvieron un comun denominador: La aplicacion del Sistema de gestion de la

calidad ISO 9001: 2015 con el objetivo esencial de buscar la mejora de las
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distintas problematicas al interior de las organizaciones. Las acciones
emprendidas, los resultados alcanzados y las metodologias aplicadas sirvieron de

guia al desarrollo de la presente tesis.

Desde la perspectiva de las teorias relacionadas se abordd los conceptos y

definiciones segun el tipo de variable a utilizar:

El Sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001: 2015 fue
designado como variable independiente. Segun Rojas, Ramirez y Serrano

(2018) el SGC (sistema de gestion de la calidad) se entiende como:

[...] El conglomerado de recursos, personas, insumos y métodos que
fusionados generan resultados, estos estan relacionados con el uso
eficiente de recursos para lograr la satisfaccion de clientes. Para el
logro de estos objetivos las organizaciones usan métodos o sistemas

estandarizados, siendo la Norma ISO 9001 la mas comun (p. 217).

Se delimita entonces que el SGC esta contenido en la norma ISO 9001, para
orientar a las organizaciones en su busqueda e implantacién de la calidad, mas
no para garantizar la idoneidad del producto. Por ende, la entrega de calidad
dependera de como cada organismo implemente la normativa 1ISO 9001. Al

respecto, Gonzales y Arciniegas apuntaron:

[...] el establecimiento de un SGC a través de la aplicacién de una
norma ISO, podria servir como guia o un método de control de la
calidad para aseverar al cliente que el servicio o producto adquirido fue
elaborado con sistemas, procesos Yy procedimiento controlados
previamente, lo cual no garantiza que en ningun caso la entrega final

de un servicio o producto sea de calidad (2018, p. xx).
¢Pero qué es la calidad? Segun la DRAE (2009) la calidad es la propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a algo (producto o servicio), que permiten

juzgar su valor real. Ademas esta asociado a la superioridad o excelencia.
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Bard (2014, p. 1) utilizé dos definiciones complementarias sobre la calidad:

Se define como aquellas caracteristicas de los productos que
satisfacen necesidades, por lo tanto, proporcionan satisfaccion al
cliente con lo cual se busca aumentar los ingresos. [...] También es la
ausencia de deficiencias, errores que requieran reprocesos 0 que

resulten en fallas en el campo y reclamaciones.

Como complemento se percibié que algunos autores creen que la calidad confiere
a un producto o servicio un estatus especial al propietario o usuario. Otros
orientan la definicion al nivel de cumplimiento de requisitos: “La calidad de un
producto se mide en términos de su conformidad con las especificaciones, para
ver si cumple con los estandares establecidos” (Elassy, 2015, p. 252). De esto, se
dedujo que los “estandares" hacen referencia al nivel de condiciones que deben
cumplir las organizaciones en materias de calidad para poder ser acreditadas en

sistemas de gestion de calidad ISO 9001.

Se asocia entonces que la calidad es determinada por el cliente de la
organizacion tanto interno (personal que labora en la empresa) como externo
(cliente al cual se brinda el producto o servicio) y que su valor es medido segun el

grado de satisfaccion que logre en los usuarios del bien.

La ISO 9001: 2015, es una norma internacional que se relaciona con la gestion
de la calidad y que se puede aplicar a una organizacion o actividad empresarial
de cualquier indole. Esta se constituye en una herramienta de gestiébn necesaria

para el aseguramiento de la calidad y la mejora continua.
Coaguila (2017, p. 26) conceptualizé la normativa ISO 9001 como:
La normativa que mas se usa en las empresas para determinar,

documentar e implementar un SGI con el objetivo de mostrar que se

cuenta con la capacidad de entregar productos y/o servicios con
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calidad, que cumplen con los estandares, exigencias y requisitos de su

cliente para lograr con ello su satisfaccion.

“La real importancia de aplicar la norma ISO 9001 reside en la manera en la que
las organizaciones realizan el firme compromiso de aplicar elevados estandares
de calidad para lograr resultados significativos en materia de produccion y
atencion de necesidades del cliente [...]” (Novillo, Gonzales, Cedillo y Solano,
2017. p. 6).

En referencia a su historia y los cambios significativos que aplicé la tltima versiéon
de la norma se realiz6 un analisis cauteloso al respecto. La norma desde su
aparicion en 1987 efectu6 cambios que llevaron a su evolucién: la version del afio
1994 produjo cambios menores, La version del 2000, buscé la unificacion de la
ISO 9001, 9002 y 9003. En el afio 2008 se puntualizaron requerimientos
anteriores hasta que el 23 de setiembre del afio 2015 se publico la ultima versiéon
de la 1ISO 9001:2015, para hacerla mas simple, entendible y aplicable. Esta
actualizacion pretendié conservar la aplicabilidad de la norma e incentivar la
integracion con otras normas de sistemas de gestion elaboradas por 1SO, con el
objetivo de lograr compatibilidad y permitir la certificacién en Sistemas integrados
de Gestion (ISO 18001, ISO 14001, ISO 9001). Asimismo surgié a raiz de la
necesidad latente de considerar los cambios tecnoldgicos y practicos, el interés
creciente por el medio ambiente y las practicas en constante cambio en los

negocios. Saraf (2019, p. 2) comento al respecto que:

[...] Se ha hecho hincapié en un enfoque de proceso y menos en la
documentacion, requerido en versiones anteriores de las normas 1SO
9001. El nuevo estandar también introduce una estructura de alto nivel
que ayuda a las organizaciones a integrar mdultiples estandares.
Ademas, el pensamiento basado en el riesgo, y enfoques reforzados
hacia la consideracién del contexto organizacional, introduciendo

grupos de interés tanto internos como externos.
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En varios apartados de la normativa segun ISO se enfatizO entonces que el
objetivo final de la norma es lograr satisfacer las necesidades de los clientes de
forma sostenida, proporcionando productos y servicios de calidad garantizados a
través de la aplicacion de procesos eficientes, simplificados y en constante

mejora.

La norma ISO 9001: 2015 si bien cuenta con una variedad de requisitos solo se
consider6 para el presente trabajo de investigacion los principios concernientes a
la planificacién, apoyo, operacion, evaluacién del desempefio y la mejora
obviando el liderazgo por considerar su aplicacion de forma implicita en el

desarrollo de las dimensiones ya mencionadas.

Conceptualizando el principio de la PLANIFICACION, en palabras de
Burckhardt (2015, p. 44) implica:

Establecer y planear los objetivos de la calidad, estos deben determinar
los resultados que la organizacion desea alcanzar, ademas deben ser:
medibles, para poder precisar claramente si son alcanzables o no;
deben seguir una adecuada frecuencia, con el fin de realizar
correcciones lo mas pronto posible, deben ser comunicadas a todo el
personal implicado en el proceso y han de ser documentados. [...] Para
la correcta planificacion de objetivos de calidad se recomienda: Definir
el objeto de mejora, las actuaciones necesarias para la consecucion del
objetivo, los responsables, los plazos y los recursos involucrados.
Propiciar el seguimiento del avance de lo planificado y puntualizar los
criterios para la evaluacién del cumplimiento evitando ambigledades a

fin de visualizar con claridad si se ha logrado mejorar (p. 44).
Segun la autora Payne en su guia de implementacion ISO 9001:2015 (Organismo

de certificacion NQA, p. 17) la clausula 6 de la planificacion tuvo que ver con

desarrollar:
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La Accion, en la cual se requiere implementar un plan de accion para
la gestion de los riesgos y oportunidades y alcanzar los objetivos de
calidad. Este plan debe contener qué es lo que se va a realizar, los
recursos utilizados, los responsables de las acciones a tomarse, el
tiempo que tomaran realizar estas acciones y cOmo es que seran
evaluados los resultados. Los objetivos de calidad deben ser
comunicados y actualizados segun la necesidad de la empresa ademas
de ser medibles y alineados con la politica de la calidad. Asimismo
recomienda que deban ser comunicados en la formacién la etapa de
induccion, difundidas en su pagina web o cualquier otro medio que

garantice su conocimiento en toda la empresa.

Gestion de cambios, segun la clausula 6.3 de la normativa indica que
todo cambid a realizarse en la empresa debe tener en consideracion el
alcance de cada cambio, su impacto potencial en el proceso y cualquier
otro impacto o efecto que pueda acarrear en las responsabilidades y

roles actuales de la empresa

En relacion al principio APOYO (también denominado Soporte por algunos

autores) la Internacional Organization for Standardization (2015, pp. 7-9) requiere

que:

La aplicacion de la norma garantice que las organizaciones cuenten
con recursos suficientes: las personas idoneas para las operaciones
internas, que sean competentes en su trabajo, la infraestructura acorde
a los objetivos de calidad de produccion, en relacion a edificaciones,
equipos y transporte que contribuyen a alcanzar un adecuado ambiente
laboral.

Desglosando aun mas este apartado también se requiere [...]
mecanismos apropiados de comunicacion interna, un conocimiento
organizacional de los procesos operacionales en todos sus miembros y
de forma ineludible contar con informacién documentada de control en

los procesos de apoyo solicitados por la ISO 9001:2015.
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Para Payne (Organismo de certificacion NQA, pp. 18-19) respecto a la clausula 7

de Soporte, cada ente empresarial debe asegurar lo siguiente:

El Personal, la empresa debe establecer si las personas son
adecuadas a los roles asignados, verificar como recluta al personal y

como los contrata.

Infraestructura, es importante establecer y proporcionar instalaciones,
ambientes y tecnologias necesarias para garantizar las operaciones de

la empresa.

Medio ambiente, incluye garantizar un adecuado entorno de trabajo,
con las condiciones atmosféricas minimas qué garantice el bienestar

de los trabajadores, la ausencia de estrés, entre otros.

Conocimiento organizativo, implica mantener el registro de los
proyectos desarrollados, la elaboracion de los productos, sugerencias,
quejas y comentarios de clientes y todo aquel documento que ayude a

capturar y difundir el conocimiento interno de la empresa.

Competencia y concientizacién, la empresa debe asegurar el
salvaguardar los registros de evaluacion realizadas Asi como evidencia
de las capacitaciones impartidas. Generar conciencia puede realizarse
en la etapa reclutamiento e induccidon y en reuniones regulares o

extraordinarias.

Comunicacion, la empresa debe asegurarse designar al responsable
de la comunicacion general (Marketing y paginas web), al responsable
de las comunicaciones especificas (clientes del proceso productivo,
especificaciones del producto y deméas necesidades relevantes) y al

responsable de la recepcion de las quejas y consultas de los clientes.
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Informaciéon documentada, Asegurar que todos los documentos del
SGC sean de facil identificacion, cuenten con un adecuado formato, se
hallen disponibles en la version adecuada y en el momento necesario.
Asi como mantener un registro documental indicando la version actual,
la dltima actualizacion realizada, el responsable del contenido, un breve
resumen de los cambios ejecutados, el tiempo de conservacion y

eliminacion de los documentos.

Principio de OPERACION: “Un objetivo anhelado se logra de forma eficiente
cuando los recursos y las actividades de una organizacion se gestionan como
procesos” (Sirvent, Gisbert y Pérez, 2017, p. 14). En concordancia con la norma
ISO esta afirmacion resumid los requerimientos de la brecha 8 referente a la
“operacién”. El requerimiento en cuestion dictamina la planificacion,
implementacion y control para el cumplimiento de la provision de articulos y/o
servicios de calidad. Para ello se deben entablar controles para asegurar que los

procesos de productos y servicios se rigen a la normativa requerida.

Payne (Organismo de certificacion NQA, pp. 20-21) recomendd conocer y evaluar

la clausula 8 respecto a la Operacion, en base a:

El establecimiento de requisitos y gestién de cambios, referido a la
implementacion de medidas necesarias para garantizar el cumplimiento
de los requisitos legales para la elaboracion del producto y asegurarse
de que, de existir cambios, estos seran comunicados oportunamente a

los Stakeholders.

Disefio y desarrollo, la ISO 9001 no dicta algun procedimiento
especifico a cumplirse pero recomienda documentar todo el proceso
productivo ya que al elaborar un producto o servicio deben
contemplarse todas las etapas del proceso con sus revisiones,
autorizaciones, validacion, verificacion de la efectividad del producto,
su ciclo de vida y cualquier servicio post entrega para garantizar la

calidad.
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Las entradas, controles, salidas y cambios en el disefio y
desarrollo, la empresa debe determinar las entradas y controles
necesarios para garantizar la conformidad del producto y asegurarse
de que las salidas cumplan con los requisitos exigidos por la Norma. Es
importante el mantenimiento de registros de seguimiento y trazabilidad,
a través de una lista de materiales, guias de usuarios, manuales de

procesos, especificaciones técnicas, entre otros documentos.

Gestion de proveedores externos, referido aquellos cuyos productos
0 servicios que se incorporan directamente a los de la empresa. Es
importante la clasificacion de proveedores y socios estratégicos que
son criticos en el proceso productivo. Una vez que se identifican los
fallos potenciales de los proveedores y su impacto, se pueden

establecer los controles necesarios para la mitigacion de riesgos.

Comprension de procesos operativos, la manera mas simple de
reunir los recursos, riesgos, seguimiento y medicion de los procesos
operativos es mediante el mapa de procesos 0, en su defecto, un
procedimiento operativo estdndar como herramienta necesaria para
formar a los empleados en los procesos productivos interrelacionados

gue garantizan la calidad.

Control de no conformidades, Relacionado a identificar un problema
en el proceso productivo, aislarlo y evitar en todo momento la
afectacién de la percepcién del cliente. Por tanto la trazabilidad resulta
clave ya que registrar informacién documentada ayuda a entender lo
sucedido, permite evaluar las medidas correctivas tomadas y planificar
las acciones necesarias para evitar que el problema ocurra

nuevamente.
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El Principio de la EVALUACION DEL DESEMPENO implica: brindar
seguimiento, a través de la medicion, el analisis y la evaluacién constante. Las
empresas deben seguir las percepciones de sus clientes para satisfacer sus
requerimientos y esforzarse por superar sus expectativas. “[...] EI empleo de
auditorias internas programadas ayudan a recabar informacién vital para definir si
el sistema de gestidon de calidad es o no conforme” (Carrera [et al], 2018, pp. 53-
56). Este requerimiento demanda a la vez tomar decisiones en base a un
adecuado andlisis de datos. La ventaja de este hecho reduce la posibilidad de
error y conduce al logro de la calidad gestionada con informacion evidenciable y

veraz.

Payne (Organismo de certificacion NQA, p. 22) desarrollo la clausula 9 respecto a

la Evaluacién del desempefio, en base a:

Desempefio del proceso, la empresa requiere evaluar si los procesos
funcionan segun lo previsto mediante el uso de KPI's como indicadores
de desempefio relacionados directamente con los objetivos de calidad

establecidos.

Satisfaccion del cliente, es el objetivo principal de la ISO 9001 en la
cual puede desarrollarse mediante encuestas de satisfaccién a clientes,

reclamaciones, quejas, comentarios negativos y positivos.

Auditorias internas, la empresa determina el intervalo de tiempo en el
cual seran desarrollados. Estas constituyen una oportunidad de hallar
areas de mejora. Los hallazgos tienen que ser reportados y deben ser
agendados para su revision por la alta direccion y cuando amerite

realizar las acciones correctivas sin demora.

Revisién por la direccion, se desarrolla a intervalos planificados y
esta especificado en la normativa (requerimiento 9.3.2). Generalmente
se desarrollan una vez al afio, aunque la decision es exclusivamente de

la empresa, ya que su frecuencia no esta especificada por la ISO 9001.
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Se debe documentar las revisiones hechas por la direccion en actas de

reuniones o informes de direccion.

Finalmente, en relacién al principio de la MEJORA, Sirvent et al. (2017)
recomendd “considerarlo como un ente intangible e interminable [...], pues el
alcance de resultados 6ptimos no es una labor efimera de un dia, sino un
proceso constante en el que no estan permitidos los retrocesos” (p. 15). Segun la
autora se tiene dos tipos de mejora, la primera conseguida con tecnologia y la

segunda con el mejoramiento completo del proceso productivo.

Sucede que la norma ISO enfatizé implementar la mejora continua. Al igual que
otros autores que opinan que “la mejora continua para el desempefio total de una
empresa deberia ser una meta u objetivo permanente” (Medina, 2017, p. 38). Con
ello se garantiza una adecuada toma de decisiones, se cumplen las metas y
objetivos y las empresas logran situarse en las filas de la competitividad. Por tanto
se recomienda la aplicacion de metodologias de mejora como las herramientas de

calidad (Six Sigma, Kaisen, Scorecard, Ishikawa, 5 por qué, entre otros).

Segun las directrices de Payne (Organismo de certificacion NQA, p. 24) la

clausula 10 respecto a la Mejora aconseja:

Registrar las no conformidades, la empresa en el momento que se
presente una no conformidad debera asegurar su registro completo
incluyendo lo acontecido, las acciones tomadas y los resultados
alcanzados para tener evidencia. Si la organizacién ya cuenta con un

registro implementado no sera necesario crear uno nuevo.

Mejora continua, aunque es un requisito de la norma no significa que
ésta deba realizarse de forma continua en la empresa. Analizar los
comentarios de los clientes puede proporcionar oportunidades de
mejora, evaluar el rendimiento de los procesos productivos puede
mejorar la eficiencia, las auditorias en base a procesos ayudan a

identificar &reas donde implementar la mejora continua.
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Andlisis de causa raiz, La importancia de una accion correctiva es
llegar a encontrar la causa raiz del problema ya que de no hacerlo es
probable que cualquier solucion implementada no sea efectiva. Como
consejo practico se puede utilizar cualquier enfoque de calidad para

encontrar las causales problematicas.

La variable dependiente fue otorgada a la Productividad, la cual es:

Una relacién, una comparacion de lo que se produce y lo que se utiliza
para producirlo. Compara las salidas con las entradas, es decir, divide
las salidas por las entradas. Cada insumo se puede utilizar como base
de una medida parcial de productividad, dependiendo sobre las

circunstancias y lo que se desea medir (Meir, 2019, p. 3).

En aclaracién a lo expuesto, el autor presentd ejemplos didacticos para medir la

productividad:

Hay muchos factores de productividad que la empresa puede
gestionar. La productividad laboral, por ejemplo, se mide dividiendo la
produccion por horas trabajadas, nimero de empleados o coste
laboral. Se llega a la productividad del capital dividiendo la produccién
por el dinero invertido o las horas de maquina utilizadas. La
productividad de los materiales es produccion dividida por unidades de
materiales utilizados, unidades de chatarra o dinero gastado. Y energia
de la productividad es la produccién dividida por las unidades de
energia consumida. Algunas organizaciones utilizan lo que se llama el
indice de productividad administrativa (API). Divide la produccion del
trabajo, como mecanografiar, préstamos atendidos, clientes
entrevistados o facturas procesadas por el total de horas trabajadas
para producir la salida administrativa. Entonces, la APl es
esencialmente una medida de productividad laboral. Las salidas y las
entradas se pueden medir en unidades fisicas, valores o ambos. Por

ejemplo, una unidad de entrada para la mano de obra son las horas y
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el valor son los dolares. Una unidad de salida es la cuenta fisica de

algo y su valor es su precio de venta base (Meir, 2019, p. 4).
La revision bibliografica afianzé algunos conceptos y delimité otros. Al respecto,

diversos autores insistieron en no confundir nunca la productividad, la produccion

y el producto ya que tienen implicancias distintas:

PRODUCTIVIDAD

= S S S S S S
Relacion entre los recursos usados vy el
producto generado.
s g g g g g i >
PRODUCCION
™ ™ ™ ™ ™ ™ ™

Total de la produccion de un bien o servicio. >

s " " o o o o _

PRODUCTO
% .~ ™% . . . -~
Bien o servicio resultado del proceso
productivo.
s b b b b g b v

Figura 4: Diferencia entre productividad y producto.
Fuente: Elaboracion propia.

El presente trabajo de investigacion mejoro los indices de productividad debido a
su importancia significativa. Pues, el mejorar la productividad genera un impacto
considerable en la vida de la gente, dentro de una nacién, de una industria, una
empresa o inclusive a nivel personal. Una naciéon o ente a medida q se vuelve
mas productiva en la utilizacion de sus recursos, siempre experimenta niveles de

crecimiento.

Alamar y Guijarro estuvieron convencidos que “el incremento de la productividad
genera los siguientes beneficios a futuro: producir mas, producir lo mismo con
menores recursos, reduccion de desperdicios, la conservacion de recursos caros

y escasos” (2018, p. 5).
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Para medir la productividad, concretamente en esta tesis, se considerd usar
indices de eficiencia y eficacia para evaluar su desempefio en la empresa
Organica de Alimentos SAC, ya que los estudiosos de la productividad
generalmente han dividido el concepto de productividad del trabajador en dos

esferas:

La eficacia, que mide la calidad del servicio de un trabajador u
organizacién, y la eficiencia mide qué tan bien un trabajador u
organizaciéon produce un resultado en particular utilizando la menor
cantidad de recursos, como mano de obra, tiempo y dinero
(Bonkiewicz, 2016, p. 20).

Para Burches y Burches (2020, p. 2) la eficacia es:

Hacer las cosas correctas, por ejemplo establecer objetivos correctos
para lograr un objetivo general. Es la medida en que los resultados, las
metas y los objetivos se logran como resultado de una actividad,
intervencién o iniciativa destinada a lograr el efecto deseado. Es hacer
las cosas. Es la capacidad de producir una cantidad deseada del efecto

deseado o éxito en la consecucion de un objetivo determinado.

Diaz (2017, p. 20) definid la eficacia como “un estado final en el que una
persona, grupo o empresa alcanza los objetivos que se plantea, definiendo asi su

desempeiio organizacional en base al logro de metas”.

Por otro lado, Burches y Burches (2020, p. 2) consideraron que la eficiencia “es
hacer las cosas de la manera mas econdmica. Es la relacion entre la salida y las

entradas de cualquier sistema (relacion de entradas / salidas)”.

Para algunos autores, el mayor grado de eficiencia es el que se obtiene cuando
un proceso esta libre de defectos, tiene un bajo costo unitario, tiempo de ciclo
corto, sin desperdicio y bajo costo de mala calidad demostrando la capacidad de

la empresa. Al respecto, Diaz (2017, p.21) indico que:
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La eficiencia puede revelar la real capacidad administrativa de una
organizacion produciendo resultados satisfactorios utilizando la minima
cantidad de recursos, tiempo y energia. Asi también, un sistema
productivo es eficiente si con una determinada cantidad de insumos,

realiza una cantidad mayor de productos.

La productividad a veces se denomina eficiencia productiva, es decir, la
eficiencia con la que una entidad, como una empresa o industria, 0 una
economia, esta utilizando sus recursos (mano de obra, materiales y capital)
en el proceso de produccion para generar salidas en forma de bienes y

servicios (Queensland Productivity Commision, 2016, p. 1).

Simplificando estos conceptos se entiende que:

La eficiencia se alcanza cuando se usan una cantidad menor de
recursos para alcanzar un objetivo o se logran una mayor cantidad de
objetivos con los mismos 0 menos recursos empleados. Es decir,
Define la relacion estrecha de recursos usados por una empresa y los

logros obtenidos con los mismos.

La eficacia mide la capacidad que tienen las empresas de alcanzar lo
gue se proponen. Es decir, evalla la capacidad de conseguir los

objetivos y metas.

La diferencia entre ambos radica esencialmente en que la empresa que es

eficiente utiliza mejor sus recurso y la que es eficaz logra sus objetivos propuestos

sin darle importancia a si se ha dado un mejor uso o no de sus recursos.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion realizada fue de tipo aplicada, pues se usaron, métodos,
herramientas e instrumentos ya probados por la comunidad académica en
estudios similares de implementacion del SGC, esto con el objetivo de mejorar la
productividad de la empresa Organica de Alimentos SAC. Asi pues, su utilizacion
es recomendada cuando “la investigacidon brinda solucion a problemas concretos
o el investigador se traza como objetivo el solucionar un determinado problema

practico detectado en el entorno” (Muioz, 2015, p. 142).

El nivel de investigacion fue explicativo, pues determind las causas reales al
interior del area operativa que generaron efectos adversos sobre la productividad
y como la implementacion del SGC ayuddé a mitigar dichas causales
problematicas. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 95) acotaron que este
nivel de investigacion “centra su interés en brindar explicacion del [...] por qué dos

0 mas variables tienen relacion”.

El enfoque de la investigaciéon fue cuantitativo, pues se analiz6 la muestra
estadistica obtenida de los lotes de produccion de la empresa objeto de estudio.
Mufioz (2015, p. 86) determina este enfoque “cuando la data o informacion
numerica es privilegiada, generalmente data estadistica que debe ser interpretada

para fundamentar hechos, objetos o fendmenos [de estudio]”.

El disefio de la tesis fue experimental, pues se realizd la intervencién o
manipulacion intencionada de variables para determinar la influencia de la
aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad (Variable independiente) en la
productividad (variable dependiente). Al respecto Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2014, p. 129) conceptualizaron el disefio experimental como el “estudio
donde intencionalmente se manejan una o varias variables independientes con el
objetivo de analizar los resultados que la manipulacion acarrea a una o varias

variables dependientes, en un entorno de control monitoreado por el investigador”.
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Desagregando el tipo de disefio experimental, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014, p. 141) determinaron que el subnivel de disefio es Pre-experimental
cuando “al objeto de estudio se le aplica una pre-prueba inicial, luego se le
administra el tratamiento y finalmente se le aplica una post-prueba final para

determinar el estimulo ocasionado”. En lenguaje matematico:

Y, > X > Y,

1

En don

Y1: Observacion de la variable dependiente.

X = Tratamiento.

Y2 = Observacion de la variable dependiente.

En este sentido, la empresa Organica de Alimentos SAC, fue evaluada
inicialmente con la lista de verificacion del SGC segun la normativa ISO 9001
antes y después de su implementacién para determinar si con su aplicacién hubo

o no influencia positiva en los niveles de productividad.
3.2. Variables y operacionalizacion

La variable independiente para el presente trabajo de investigacion fue: El
Sistema de Gestion de la calidad (SGC).

La International Organization for Standardization (ISO) conceptualizd6 al SGC
como "una serie de requisitos cuya orientacién principal es brindar confianza en
los productos y servicios que proporciona una organizacién. De esta manera,

busca el aumento de la satisfaccion del cliente” (2015, p. 25).
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Carrera [et al.] sefialaron que el SGC basado en la norma ISO 9001:

[...] Retne todos aquellos elementos que forman parte de la calidad,
aplicables a todos los organismos que requieran demostrar la
capacidad de entregar productos y servicios en cumplimiento de los
requerimientos de sus clientes y los de la norma a través de la

implementacion de sus principios (2018, pp. 24-28).

La forma en la que se evalud esta variable fue el indice de cumplimiento de
requisitos segun los porcentajes encontrados en la lista de verificacion del SGC
aplicados a la empresa Orgéanica de Alimentos SAC.

Desagregando la variable independiente, ésta conté con las siguientes

dimensiones:

Primero, en la planificacion se evaluaron el indice de actividades cumplidas del
SGC (Sistema de Gestidon de la Calidad). Coaguila (2017, p. 121) afirmd que en
esta fase se “desarrollan todas las actividades requeridas para la planificacion del
SGC”.

Meléndez estuvo convencida que, en particular, “se debe realizar la identificacion
de riesgos y oportunidades, y basandose en la politica de calidad, fijar los
objetivos de calidad y estipular las actividades para alcanzarlos
satisfactoriamente” (2017, p. 67).

Por tanto, el indice de cumplimiento de actividades se defini6 en base a las

actividades ejecutadas en relacion a las planificadas:

‘?«’CA—AE 100
0T AP
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Donde:

CA: Cumplimiento de Actividades.
AE: Actividades Ejecutadas.

AP: Actividades Planificadas.

Segundo, respecto a la dimensién de apoyo se fij0 el indice de ejecucion de
capacitaciones entendiendo estas como “la transferencia de conocimientos entre
un grupo de personas que facilitan la comprension de aspectos relevantes para la

mejora de actitudes en el centro de trabajo” (Quispe, 2021, p. 32).

Rojas (2019, p. 17) en el mismo sentido consideré necesario “la formacion
continua y la educacién formal del talento humano para determinar las
competencias necesarias [para el adecuado desarrollo del SGC]”. Por tanto se
establece la cantidad de capacitaciones ejecutadas en la empresa en base a las

programadas:

%’CC—E*IDD
o =T cp

Donde:
CC: Capacitaciones cumplidas.
CR: Capacitaciones realizadas.

CP: Capacitaciones Planificadas.

Tercero, en la dimension de la operacion se determind el indice de productos no
conformes para determinar el grado de cumplimiento de la entrega de productos
de calidad por parte de la empresa. Panibra indicd que este principio “permite la
planificacion y control de los requisitos para la produccion de servicios o
productos de calidad desde su creacién hasta la entrega” (2020, p. 25). El

indicador fue determinado como sigue:

PD
% PNC =ﬁ* 100
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Dénde:
PNC: Productos no conformes.
PD: Productos defectuosos

PT: Productos totales.

Cuarto, en la dimensién de la evaluacion del desempefio se determiné el indice
de ejecucion de auditorias internas. Coaguila (2017, p. 146) sefiald6 que la
auditoria “permite evaluar si el SGC alcanza las metas planteadas y la forma en la
que ésta se amolda al contexto de la empresa. [...] Las auditorias son
programadas de forma planificada, y deben realizarse al menos una vez al afio”.
De esta forma se establecio el nivel de cumplimiento de las auditorias realizadas

versus las programadas:

AR
% CDA =E* 100

Dénde:
CDA: Cumplimiento de auditorias.
AR: Auditorias realizadas.

AP: Auditorias programadas.

Quinto, para la dimensién de la mejora se establecio el indice de correccion de
no conformidades encontradas en la empresa Organica de Alimentos SAC. En
relacion a este indicador, Panibra (2020, p. 85) enfatizdé que “ante la presencia de
una no conformidad, la empresa debe tomar accidén para su control y correccion.
De darse la posibilidad, realizar las acciones preventivas para evitar la ocurrencia
[a futuro] de la no conformidad”. Asi pues, se determinaron cuantas correcciones

se realizaron en base al total de problemas detectados:

AC
% CNC :ﬁ* 100
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Dénde:
CNC: Correccion de no conformidades.
AC: Acciones correctivas.

TP: Total de problemas.

La escala de indicadores que se usO para cada variable independiente y sus

respectivas dimensiones fue la razon.

La variable dependiente fue la productividad, “entendida tradicionalmente como
la relacién entre la cantidad de bienes y/o servicios producidos (productos o
salidas) y los recursos empleados para su generacion (Insumos o entradas:
capital, mano de obra, insumos, capital, energia y otros)” (Gutara, 2015, p. 36). La

productividad es la relacion entre sus dimensiones:

PRODUCTIVIDAD = Eficiencia* Eficacia

Desprendiendo la variable dependiente, ésta se analiz6 en base a las

siguientes dimensiones:

Primero, la eficiencia, que mide “qué tan bien un trabajador u organizacién
produce un resultado en particular utilizando la menor cantidad de recursos, como

mano de obra, tiempo y dinero” (Bonkiewicz, 2016, p. 20).

Wilson, Wnuk, Silvander y Gorschek (2018, p. 367) definen la eficiencia como “la
capacidad hacer algo o producir algo sin desperdiciar materiales, tiempo o
energia. Las medidas de eficiencia a menudo estan relacionadas (directas e
indirectas) con el tiempo y el costo”. Por ente, el indice de eficiencia se determin6
en base al tiempo de produccion real comparado con un tiempo estandar

establecido:

E
+100

% IEficiencia = TPR
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Dénde:
| Eficiencia: indice Eficiencia.
TPE: Tiempo de produccion estandar.

TPR: Tiempo de produccién real.

Segundo, la eficacia “es entendida como el poder de producir el resultado
deseado. [...] se mide a menudo como la calidad del resultado que se desea
alcanzar (Wilson [et al.], (2018, p. 367). Por esta razén este indice midi6 el nivel

de cumplimiento de los objetivos de produccion planificada:

PR
% IEficacia = PP 100

Donde:

| Eficacia: Indice de Eficacia.
PR: Produccién Realizada.
PP: Produccion Planificada.

La escala de indicadores que fue usada para cada variable dependiente y sus

pertinentes dimensiones fue la razén.

Finalmente, el ANEXO 01 muestra la Tabla de operacionalizacion de variables

gue resume de forma grafica lo mencionado en este aparatado.

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de andlisis

La poblacién, fue definida por Naupas et al. (2018, p. 334) como “la totalidad de
unidades de estudio, ya sean personas, hechos, fendbmenos u objetos que tienen
caracteristicas necesarias para una investigacion”. En tal sentido, evaluando la
data de los meses de Abril, Mayo, Junio y julio, se determiné una poblacién

promedio semanal de 100 cajas de agua.

48



Tabla 4: Cantidad de produccion de cajas de agua periodo abril, mayo, junio y julio 2021.

CANTIDAD DE CAJAS DE AGUA PRODUCIDAS
MES SEMANA FECHAS DE PRODUCCCION
REGISTRO DE CAJAS
semanal 05-04 / 10-04 102
ABRIL semana 2 12-04 / 17-04 99
semana 3 19-04 / 24-04 105
semana 4 26-04 / 01-05 95
semanal 03-05 / 08-05 105
semana 2 10-05 / 15-05 18
MAYO semana 3 17-05/ 22-05 102
semana 4 24-05 / 29-05 99
semana 5 31-05 / 05-06 107
semana 1 07-06 / 12-06 90
JUNIO semana 2 14-06 / 19-06 95
semana 3 21-06 / 26-06 105
semana 4 28-06 / 03-07 90
semana 1 05-07 / 10-07 95
JULIO semana 2 12-07 / 17-07 105
semana 3 19-07 / 24-07 100
semana 4 26-07 / 31-07 99

Fuente: Orgénica de Alimentos SAC.

La tabla 4 muestra los periodos analizados para establecer la poblacion de
andlisis (100 unidades del producto en promedio). Asimismo, se tomd como
criterio de exclusion a la segunda semana del mes de Mayo, debido a la minima
cantidad producida por desperfectos de maquinaria, descartandola del andlisis de

datos para evitar la distorsion de resultados.

Por lo detallado, se infiere entonces que la unidad de andalisis o elemento objeto
de estudio es el producto denominado “Caja de agua Sunqu” (producto de la

empresa Organica de Alimentos SAC).
La muestra “es una parte o porcién de una poblacion, por ende cuenta con las

suficientes caracteristicas para una investigacion” (Naupas et al., 2018, p. 334). Y

el muestreo es el procedimiento o técnica utilizada para determinar una muestra.
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El calculo de la muestra se realiz6 en el ANEXO 02. Como resultado del muestreo
se obtuvo una cantidad de 80 cajas de agua que fueron analizadas en el area
operativa semanalmente para la evaluacion de resultados del presente trabajo de

investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de la observacién directa fue definida por Mufioz (2015, p. 187) como
“un proceso metddico realizado con el objetivo de recabar informacion real, [...] la
técnica implica las actividades de observacion y percepcion de fenédmenos o
hechos que se planean estudiar”. Por ello, el uso de esta técnica fue util para

recabar informacion en relacién a la variable dependiente e independiente.

Los instrumentos usados para la observacién fueron la Ficha de registro de
datos de medicién de eficiencia, eficacia y productividad y la lista de verificacion
de cumplimento de requisitos de la ISO 9001. Como recomendé Mufioz (2015, p.
189) estos permitieron “facilitar [...] la tarea de observacién para el investigador,
usando medios validos como el diario, cuaderno de notas o cuadros de trabajo
(documentos tabulados, plantillas, hojas Excel u hojas de calculo para la

obtencion de informacién numérica)”.

Otra técnica complementaria usada fue la entrevista estructurada. En el que se
plante6 un cuestionario preparado con antelacion. Hernandez [et al.] (2014, p.
403) definio esta técnica como un reunidn para la conversacion e intercambio de
informacion entre el entrevistador y el entrevistado [...] mediante el uso del
cuestionario de preguntas y respuestas se construye el dialogo respecto a un

tema de interés.

El instrumento usado fue la guia de entrevista estructurada para integrar mejor
la informacion relacionada al Sistema de gestion de Calidad en el area de
produccion. Baena (2017, p. 79) resaltd su importancia al afirmar que éste

instrumento “es la base de la entrevista, [...] por ende, se recomienda que las
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preguntas sean claras y precisas, elaboradas de tal forma que todas las personas

interrogadas lo entiendan sin dificultad o ambigtuedad”.

Tabla 5: Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

AREA DE
VARIABLE - INSTRUMENTO :
APLICACION

Lista de

verificacion de

INDEPENDIENTE: Observacion cumplimiento de la Area de
Sistema de directa norma ISO operacion.
Gestion de 9001:2015

Calidad (ANEXO 03)
_ Guia de Entrevista Area de
Entrevista L
(ANEXO 04) operacion.
Fichas de registro i
_ Area de
de operacion. y
operacion.
(ANEXO 05)
_ Ficha de registro i
DEPENDIENTE: Observacion . Area de
o ) de produccion. _
Productividad directa operacion.
(ANEXO 06)
Ficha de registro .
o Area de
de productividad y
operacion.

(ANEXO 07)

Fuente: Elaboracion propia.

La validez de los instrumentos se sustenta en principio por la bibliografia
revisada y consultada, teniendo en cuenta la precedencia de investigaciones
cientificas que aplicaron el Sistema de gestion de la calidad (SGC). Esto permitié
rescatar instrumentos de aplicacion valida para el presente trabajo de
investigacion. Hernandez (2014, p. 200) anotd que “la validez esta relacionado al
grado en la que los instrumentos pueden medir las variables que desean medir”.
En consecuencia, estos instrumentos también fueron sometidos al juicio de

expertos académicos de la Universidad Cesar Vallejo que corroboraron la
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pertinencia, relevancia y claridad de los mismos. La conformidad de la validez de

instrumentos se evidencia en el ANEXO N° 08.

Para Hernandez [et al.] “la confiabilidad del instrumento se mide en relacion a
la forma en la que su aplicacion repetitiva en un mismo sujeto, objeto o individuo
arrojan resultados iguales y [nunca diferentes]” (2014, p. 200). Los instrumentos
usados en la presente tesis cumplieron anteriormente con los criterios de
repetibilidad (momentos distintos de medicién) y confiabilidad inter observador
(aplicado por observadores distintos), esto debido a la similitud y coherencia
l6gica de resultados obtenidos en distintos momentos con los instrumentos de
medicion rescatados de las investigaciones cientificas que se revisaron y

consultaron en la bibliografia.

3.5. Procedimientos

La recoleccion de informacién fue realizada en el area de produccién de la
empresa Organica de alimentos SAC. La empresa realiza actividades de
produccién de bebidas no azucaradas para consumo humano: Bidones, cajas y
botellas de agua de mesa, de los cuales se tomd como poblaciéon de analisis la
elaboracién de cajas de agua de la marca “Sunqu”, cuyo proceso de muestreo
calculado en esta tesis asigné la cantidad de 80 unidades a ser evaluadas. El
periodo de recaudacion de informacién fue de cuatro meses asignados a partir de
Agosto. Se emple6é como técnica a la observacion directa y los instrumentos
manejados durante el proceso fueron: En principio, la guia de entrevista, aplicada
al Gerente general y al supervisor de operaciones los primeros dias de iniciada la
etapa de diagndstico para conseguir datos relacionados a los indices del SGC, la
eficiencia y eficacia en la produccion de cajas de agua. La siguiente semana y con
el apoyo de una consultora externa se aplico la lista de verificacion del SGC para
determinar el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en el area de
operaciones. Posteriormente se tomaron los datos en planta utilizando un
crondmetro para medir los tiempos de cada proceso y poder determinar el tiempo
estandar que cada trabajador debe ocupar para la elaboracién de una unidad del

producto. Con dicha data se procedid a documentar la cantidad de cajas
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elaborada a la semana (mediante la ficha de registro de produccion) y los de
tiempos de produccion (mediante la ficha de registro de operacion).

El uso de materiales requeridos en esta etapa inicial tuvo un presupuesto fijado de
S/ 642.00 nuevos soles detallado en la tabla 18 denominada “presupuesto de
materiales de escritorio” que forma parte del resumen presupuestal de la

implementacion del SGC.

Como complemento, es importante describir algunas caracteristicas de la
empresa de estudio para conocerla y entenderla en el contexto empresarial.
Organica de Alimentos S.A.C. con RUC: 20603929404, es una microempresa
proveedora de agua de mesa de consumo directo en la regidén Arequipa. Se ubica
legalmente en el distrito de Umacollo y su planta de tratamiento se halla en el
distrito tradicional de Tiabaya. Actualmente realiza el proceso de purificacion del
agua sin gasificar, envasados y comercializados en bidones y cajas de 20 litros.
Su marca Sunqu representa un proceso tecnolégico que busca posicionarse en el

mercado como alternativa saludable de hidratacién en el campo laboral.

A continuacion se presenta, la denominacion comercial, razon social, la marca del

producto y el mapa de procesos propuesto:

ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C.

Figura 5: Razon social y marca comercial.
Fuente: La empresa.

Sunqu

Figura 6: Marca del producto.
Fuente: La empresa.
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La microempresa tiene la siguiente estructura organizacional:

N
~
Gerente
General
S
|
| | |
h b !
4 ) ™ 's ™
Administrador A5|sten1§e Superwspr de
Comercial Operaciones
. vy S/ \ | S/
| 1
s ™ s ™
Asistente de Operadores
Administracién P

Figura 7: Estructura organizacional.
Fuente: La empresa.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION COMERCIAL SGC
ESTRATEGICA

PROCESOS OPERACIONALES

ABASTECIMIENTO PRODUCCION DISTRIBUCION

PROCESOS DE APOYO

ADMINISTRACION

Figura 8: Mapa de procesos - Orgénica de Alimentos SAC
Fuente: La empresa.
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La normativa ISO exige conocer a los involucrados con la organizacion y a las
partes interesadas con las operaciones de la empresa para comprender sus
necesidades y expectativas. Ello fue plasmado en la Matriz de las partes

interesadas y requerimientos (ANEXO 10).

Respecto al diagndstico situacional de la empresa, se considera pertinente
realizar esta aclaracion: El diagnéstico de cumplimiento del SGC se realizé a
partir del principio 06 de la norma. Esto por cuestiones practicas del presente
trabajo de investigacion pues el objetivo fue mejorar con la implementacion del
SGC la productividad a corto plazo y no buscar la certificacién, cuyo tiempo de

preparacion se planifica al mediano y largo plazo.

El detalle de la evaluacion hecha a la empresa en la etapa de pre implementacion
mediante el uso de la lista de verificacion para determinar el NC (Nivel de
cumplimiento) del SGC se analiza en el ANEXO 11. Por tanto, los resultados

obtenidos en la etapa de diagnostico se resumieron en la siguiente tabla:

Tabla 6: Resultados del NC en la etapa de pre-implementacion del SGC.
RESULTADOS DE DIAGNOSTICO DEL NC DEL SGC

ACCIONES A
NUMERAL DE LA NORMA % NC
REALIZAR

6. Planificacion 18 % Implementar
7. Apoyo 19 % Implementar
8. Operacion 47 % Implementar
9. Evaluacion del desempefio 16 % Implementar
10. Mejora 16 % Implementar

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacién y/o desarrollo de la metodologia en la empresa se efectu6
desagregando los apartados numerales de la norma para mantener un orden de

accion. Se identificaron los items de incumplimiento y se detallaron las acciones
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pertinentes a realizar para alcanzar niveles significativos de cumplimiento de

requisitos demandados por la ISO 9001: 2015.

ETAPA DE PLANIFICACION (numeral 06 de la norma), el porcentaje obtenido
fue de apenas el 18% de NC. Dados los resultados obtenidos, urgié entonces
desarrollar una guia de accién para emprender con éxito el proceso de
implementacion. Por ende, luego del diagnéstico inicial y en cumplimiento del
requisito 6.2 del SGC, se creo el plan de accién de implementacién de la 1SO

9001:2015:
Tabla 7: Plan de accién del SGC

PLAN DE ACCION DEL SGC SEGUN ISO 9001:2015

REQUISITOS DE ACCIONES
LA NORMA ISO | % NC A DOCUMENTACION REQUERIDA
9001:2015 REALIZAR

La matriz de riesgos y oportunidades.
Plan de accion del SGC.

Objetivos de calidad del SGC.
Formato de cambios del SGC.

PLANIFICACION | 18% | Implementar

Perfil de puestos del area operativa.
Plan de capacitaciones (competencia del puesto).
APOYO .
19% Implementar | Plan de comunicacion interna y externa.
Metodologia para la creacibn de documentos,

procedimientos, manuales, formatos, etc.

Formatos de evaluacién de proveedores.

Plan de comunicacion interna y externa.
Procedimiento del proceso productivo de cajas de
OPERACION 47% | Implementar | agua.

Plan de capacitaciones (SGC, BPM).

Evaluacion de satisfaccion del cliente.

Procedimiento de no conformidades.

Programas de auditorias internas.

EVALUACION )
Plan de auditorias.
DEL 16% Implementar ]
N Informe de auditorias.
DESEMPENO
Evaluacion de satisfaccion del cliente.
MEJORA 16% Implementar | Acciones correctivas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Riesgos y oportunidades: evaluando a fondo la norma, la organizaciéon no
contaba con evidencia tangible de los riesgos y oportunidades para la
implementacion del SGC. Sin embargo, la alta direccion si las tenia definidas. La
accion a tomar fue el documentar y evaluar los peligros a los que se enfrentaba la
empresa mediante la creacion de la “matriz de riesgos y oportunidades” y la
“‘matriz de respuesta de riesgos encontrados” desarrollados en el ANEXO 12.
Organica de alimentos SAC, mediante la aplicacion de estas herramientas
considerod las cuestiones internas de la organizacion y evalué sus amenazas en
su gestion de procesos de produccion.

El calculo del nivel de riesgo/oportunidad procedi6 de la probabilidad de
ocurrencia y la consecuencia que traeria a la empresa. Esta matriz ponder6 los
indices de riesgos como medios y altos que afectaban el correcto desarrollo y
gestion de la empresa. Los riesgos identificados en el area de produccién fueron:
la falta de planificacion programada de maquinaria, los procesos manuales en la
etapa de envasado de cajas de agua, la falta de compromiso y preparacion de los
operarios, la comunicacion deficiente, los retrasos ocasionados por los
proveedores de insumos, el incumplimiento de la documentacién exigida por el
SGC, la inexistencia de un procedimiento estandar en la etapa de produccion que
se manifiesta en potenciales efectos perjudiciales para la empresa como el
incumplimiento de plazos de entrega en tiempo y cantidad de pedidos, la
aparicion de no conformidades y el desconocimiento del SGC por parte de los
miembros de la organizaciéon. No obstante, con el uso de la matriz de respuesta el
nivel de riesgo se disminuy6é a medio y bajo, planteando acciones de respuesta:
La planificacion programada de mantenimientos preventivos (2 veces al afio),
implementacion de manuales, procedimiento operacional, elaboracién de perfiles
de puestos de trabajo del area operativa, evaluacién constante de proveedores y

un listado de capacitaciones llevados a cabo una vez al mes.

Planificacién de los cambios y la determinacion de objetivos de calidad:
estos no se encontraban identificados, evidenciados ni registrados. Se aplicaban
cambios para gestionar la Calidad en la organizacion, pero no se documentaban.
En tal sentido se implementé junto al gerente general de la empresa los objetivos
de calidad (ANEXO 13), la politica de calidad (ANEXO 14) y el formato de gestion
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de los cambios contenido en el Procedimiento de planificacion de los cambios del
SGC (ANEXO 15). Este ultimo formato para la gestién de los cambios fue adjunto
en todos los manuales y procedimiento que sufrieron alguna modificacion durante

el proceso de implementacion de la normativa ISO 9001.

Adicionalmente en cumplimiento del requisito 6.2 se creo el Tablero de comando
especificando los objetivos de calidad propuestos (ANEXO 16) en el que se
establecen metas porcentuales en base a indicadores medibles para orientar el
logro de resultados alcanzados luego de la implementacion del SGC ISO 9001.

Estas metas fueron alcanzadas satisfactoriamente.
Finalmente para culminar esta etapa, se siguié un cronograma planificado en un

tiempo estimado de cuatro meses que ayudo a determinar las acciones a realizar

durante las fases de implementacion:

58



Tabla 8: Cronograma de implementacion del SGC en base a la norma ISO 9001.

PERIODO 2021

ACTIVIDAD AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE
1]2[3[4]1]2[3]4]1]2]3[4]1]2]3]4
FASE 1: DIAGNOSTICO
1.1 | Diagnéstico interno basado en la norma 1ISO 9001 X | X
1.2 | Desarrollo de la guia de entrevista. X
FASE 2: IMPLEMENTACION
2.1 | Etapa de Planificacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001. X | X
2.2 | Etapa de Documentacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001. X | X [ X |X|Xx
2.3 | Implementacion del SGC ISO 9001:2015 XXX [ X | X[ X[X[X[X[X|[X][X]|X][|[X
54 Preparativos necesarios en cuanto a material, recursos y personal profesional para las x x X X
" | capacitaciones programadas.
Taller de capacitacion y formacion de personal en temas de la norma ISO 9001 y la
2.5 - X X X X
productividad.
Auditoria interna del sistema de gestion de calidad 1SO
2.6 X
9001.
2.7 | Evaluacion de resultados de implementacion del SGC. X[ X[ X |x
2.8 | Revisién por la direccién del sistema de gestion de calidad ISO 9001. X X

Fuente: Elaboracion Propia.
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LA ETAPA DE APOYO (numeral 07 de la norma), mostré un bajo porcentaje de

NC de 19%. En esta etapa se analizo:

Los recursos con los que cuenta la empresa para identificar la idoneidad de
infraestructura, materiales, recurso humano del cual dispone para garantizar la
calidad en sus operaciones. Por lo cual se concluyé que la organizacion poseia
ambientes adecuados de trabajo, con ligeras falencias en temas de orden y
limpieza subsanados con las capacitaciones realizadas al personal operativo;
contaba con la maquinaria y los conocimientos adecuados para realizar sus
procesos pero no estaban plasmados en un documento o manual de operaciones.
A esta falencia, con ayuda de personal experto de la empresa, se estructuré un

procedimiento de elaboracién de cajas de agua detallado en el ANEXO 22.

Con ello se buscé brindar un material tangible de consulta y formacion para todo
el personal del area operativa con el objetivo de garantizar la estandarizacion del
proceso de elaboracién y brindar soporte ante cualquier duda o inquietud que

genere alguna no conformidad del producto.

Personal de la organizacion: éste era inexperto o con poca preparacion en el
campo, el éarea productiva no evaluaba el desempefio laboral de sus
trabajadores. Al respecto, la norma solicita que para garantizar la calidad de sus
procesos exista la competencia de puestos laborales y que toda la
organizacion tome conciencia de su importancia. Ante estas falencias se procedio
a estructurar un cronograma de capacitaciones con tematica requeridas para la
formacion de operadores, alta direccién y auditores internos asignados por el
coordinador del SGC:
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Tabla 9: Cronograma de capacitaciones.

PERIODO 2021
TEMAS A DESAROLLAR

Implementacion, beneficios y documentacion del SGC en base a
la norma ISO 9001.

27-08

Control adecuado de procesos de produccion, productos y 17-09
servicios para garantizar la calidad.

BMP (Buenas practicas de manufactura) en produccién. 22-10

Taller de formacién de auditor interno para evaluacion del NC de 1511
la ISO en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Para garantizar la competencia del personal contratado en el area operativa se
elaboré las siguientes tablas de perfiles de puestos de trabajo del jefe de
operaciones, supervisor de operaciones y de los operarios con el objetivo de
asegurar la idoneidad de miembros que cuenten con la experiencia y preparacion
adecuada para garantizar la calidad de los productos en su proceso de

elaboracion:
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Tabla 10: Perfil y competencias del Jefe de Operaciones.

IDENTIFICACION DEL PUESTO ‘

Puesto: Jefe de Operaciones
Rol que Responsable del proceso de produccion, logistica y distribucién de productos
desempefia: elaborados en Orgéanica de Alimentos SAC.
Reporta a: Gerente general
Supervisa a: Supervisor de operaciones

MISION DEL PUESTO

Gestionar los procesos de implementacion de insumos o materia prima, elaboracién del producto y
distribucién al mercado.

COMPETENCIAS DEL PUESTO

COMPETENCIAS REQUERIMIENTO MECANISMOS DE
VERIFICACION
EDUCACION Diplomado / Titulado en ingeniera o carreras afines Diploma de Titulo

Universitario

FORMACION Conocimiento avanzado / intermedio en idioma Certificado de cursos o
Conocimientos inglés. especializaciones
adicionales Conocimiento de procesos de produccion (Deseable)
requeridos

Conocimiento  tecnologias de tratamiento y
purificacion de agua (Deseable).

EXPERIENCIA 03 afios como minimo en empresas industriales. Certificado de trabajo

02 afios como responsable de operaciones de /Declaracion jurada

produccion (deseable).

FUNCIONES Coordinacion e Implementacion de insumos y recursos primarios.
GENERALES

Direccién del proceso productivo.

Control de los procesos productivos y de distribucion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11: Perfil y competencias del Supervisor de operaciones.

IDENTIFICACION DEL PUESTO ‘

Puesto: Supervisor de operaciones
Rol que Responsable del area de operaciones
desempefia:
Reporta a: Jefe de operaciones
Supervisa a: Asistente de operaciones

MISION DEL PUESTO

Supervisar, controlar la eficacia y eficiencia del proceso de elaboracién de productos. Garantizando la calidad

del proceso requeridos por el cliente.

COMPETENCIAS DEL PUESTO

COMPETENCIAS REQUERIMIENTO MECANISMOS DE VERIFICACION
EDUCACION Titulado / egresado en Ingenieria Industrial o Diploma de Titulo Universitario
afines.
FORMACION Conocimiento basico en idioma ingles Certificado de cursos o
Conocimientos — - - especializaciones
Conocimiento de  procesos industriales
adicionales
(Deseable)
requeridos ~ - — -
01 afio en operaciones de produccion industrial
EXPERIENCIA Responsable de operaciones productivas. Certificado de trabajo /
Declaracion jurada
FUNCIONES Elaborar y revisar reportes de produccion.
GENERALES

Supervision de procesos de produccion y distribucion.

Brindar apoyo administrativo y operativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: Perfil y competencias del Operario.

IDENTIFICACION DEL PUESTO ‘

Puesto: Operario de produccién
Rol que Encargado del proceso de elaboracién del producto en el area de operaciones
desempefia:
Reporta a: Supervisor de operaciones / Jefe de operaciones
Supervisa a: Ninguno

MISION DEL PUESTO

Desarrollo, apoyo y control del proceso productivo de bidones, cajas y botellas de agua de mesa en el area

de operaciones.

COMPETENCIAS DEL PUESTO

COMPETENCIAS REQUERIMIENTO MECANISMOS DE
VERIFICACION
EDUCACION Técnico / Egresado en estudios de | Titulo técnico o grado de bachiller.
administracion, ingenieria industrial o carreras
afines
FORMACION Conocimiento en ofimatica nivel bésico Certificado de cursos o
Conocimientos (Deseable). especializaciones
adicionales Licencia de conducir A-IIB (Deseable, pero no
requeridos excluyente).
EXPERIENCIA 06 meses como operador en planta industrial. Certificado de trabajo /
Declaracion Jurada
FUNCIONES Apoyo a supervisor y jefe de operaciones en labores relacionadas con gestion de
GENERALES insumos, abastecimiento de almacenes, produccién y transporte de productos.

Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente los miembros del &rea operativa cumplen con los requisitos minimos
establecidos. Adicionalmente, por necesidades del area y del proceso de
implementacion, se realiz6 la contratacion de una Bachiller en Industrias
Alimentarias que brindd apoyo y soporte al supervisor de operaciones y cumple
las funciones de coordinador de SGC de forma paralela.

Los procesos de comunicacién: ademas de ser requerido por la normativa,
constituyen uno de los pilares del SGC. Dada su importancia se establecieron
mecanismos que facilitaron el flujo de informacién precisa. Por ende, se

implement6 la Matriz de comunicacion (ANEXO 17) que detalla y ordena la
siguiente informacion:

64



Qué comunicar (La informacion a comunicar).
Cuando se debe comunicar.

A quién se debe comunicar (Destinatarios).
Como comunicar (canales de comunicacion).

A quién comunicar (Responsable de efectuar la comunicacion).

* & & o o o

El tipo de comunicacion (Interna o externa).

Mediante el uso de esta herramienta, la empresa aseguré que la comunicacion
sea clara y pertinente, definiendo los responsables directos, los medios de
transmision, el contenido y la temporalidad de la informacién. Como ejemplo
ilustrativo: al ingreso de todo personal nuevo, el asistente administrativo o el
coordinador del SGC es el responsable de orientarlo sobre las politicas, objetos,
manuales, procedimientos y demas datos referentes a la calidad en la etapa de
induccion. El supervisor de operaciones es el responsable de informar sobre el
desempefio de los indices de productividad alcanzados en el mes a todo el
personal a través del periddico mural al interior de la empresa. Este cambio fue
significativo, pues antes de la implementacién del SGC no se tenia claro los
canales, los medios y responsabilidades de la comunicacion tanto interna como

externa, por ende no se realizaba eficientemente.

Documentacion: Toda organizacion empresarial debe llevar un registro de
control documentario (requerimiento 7.5 de la norma) que incluya toda la data
relacionada al sistema de Gestion de Calidad. La empresa no contaba con una
estructura propia para personalizar y organizar sus documentos. Se propuso e
implement6 un sistema practico de identificacion y codificacion, detallado en el
ANEXO 18: Procedimiento de codificacion de los Documentos, para facilitar
su reconocimiento por todos los miembros de la organizacion. En él se detallan el
encabezado que todo documento debe contener (formato que se ha venido
usando a lo largo del presente trabajo de investigacion) y la forma en la que

fueron codificados segun el tipo de documento elaborado o modificado.
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LA ETAPA DE OPERACION (numeral 08 de la norma), mostré un porcentaje de
NC del 47%. En esta etapa se analiz0 los siguientes principios de la norma:

Planificacidén y control operacional: La empresa tiene definido la planificacion y
control de sus procesos de produccidén, pero no contaba con indicadores de
productividad que le permitan medir su desempefio. Por tanto, los indices de
eficiencia y eficacia planteada y desarrollada en la presente tesis ayudd a
determinar los niveles mensuales de productividad mostrando los resultados
alcanzados luego de la implementacion del SGC, desarrollados mas adelante en

el capitulo 4.

Asegurar el control de ingresos de materias externos proporcionados por los
proveedores de cajas era de vital importancia para el proceso productivo. No
obstante, el empaquetado pasaba por retrasos y tiempos muertos debido a la
ausencia de insumos, esto por una mala planificacibn en el proceso de
adquisicion, llegandose a comprar a ultima hora y sélo en cantidades exactas sin
manejar un stock de seguridad minimo estableciéndose durante la
implementacion del SGC una cantidad minima de 20 unidades de cajas (por
recomendacion de operarios experimentados). Asimismo, ningin proveedor
contratado era calificado ni evaluado. Ante esta ausencia se desarrollaron 3

formatos de registro, control y evaluacion de proveedores:

¢ Formato de evaluacion de proveedores (ANEXO 19). Evaluacion
realizada al proveedor de cajas de carton.
+ Formato de seleccién de proveedores nuevos (ANEXO 20).

+ Formato de lista de proveedores de confianza (ANEXO 21).

Requerimiento para los productos y los servicios: La norma ISO 9001: 2015
determina que la calidad de los procesos debe garantizarse para lograr la
aceptacion de los productos y servicios por parte del cliente. ElI proceso de
desarrollo del producto se conocia en la empresa, las disposiciones legales
solicitadas por el Estado peruano (Reglamento sobre Vigilancia y Control

Sanitario de los Alimentos y Bebidas - D.S. 007-98-SA) también eran de
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cumplimiento cabal, pero no estuvieron documentados. Para corregir esta
ausencia se cre0 el procedimiento de elaboracién de cajas de agua (ANEXO
22). En él se desarroll6 el proceso de produccion detallado de la caja de agua de
mesa Sunqu, que es la unidad de analisis del presente trabajo de investigacion. Al
crear dicho documento con la implementacion del SGC se eliminaron dudas en
relacion a algunas acciones especificas en la produccion de cajas de agua, se
establecieron acciones estandarizadas y se determinaron los plazos para la
realizacion de mantenimientos preventivos segun la necesidad del equipo
utilizado.  Este procedimiento fue comunicado a todo operador nuevo en la
induccion de ingreso y sirvid de guia para todo operario que tuviese dudas
respecto a alguna fase del proceso con el fin de garantizar la correcta elaboracion
del producto. Asimismo a fin de poder estudiar y conocer el funcionamiento
profundo del proceso productivo de cajas de agua se utilizd la herramienta de

gestion de la Matriz de caracterizacion de procesos (ANEXO 23).

En base a esta herramienta de gestidon y el procedimiento de elaboracion del
producto se realiz6 ademas un estudio de tiempos para todo el proceso, esto con
el objetivo de identificar cada etapa o fase y establecer un tiempo estandar de
produccion. La descripcion grafica del proceso se realiz6 utilizando la herramienta
de calidad DOP (Diagrama de Operaciones del proceso) y DAP (Diagrama de

analisis del proceso):
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DIAGRAMA DE OPERACION DEL PROCESO (DOP)

EMPRESA: Orgéanica De Alimentos Sac

PAGINA: 1/1

AREA: Produccién

FECHA: 07/09/2021

PRODUCTO: Caja De Agua Sunqu

METODO DE TRABAJO: Actual

CREADO POR: Victor F. Chugquimamani Jove

APROBADO POR: Gerente General

AGUA CLORADA

Recepcién de agua

Adicién de 5 gr. de cloro sélido

Filtro ablandador

Filtro carbon activado

Agua clorada

AGUA SIN CLORACION

Recepcion de agua de red

Filtro ablandador

Filtro carbén activado

Traslado a tanque Inoxidable

Osmosis inversa

Esterilizacion UV

Ozonizacion

Mezclado de aguas

Almacenamiento

Envasado de bolsa trilaminada

Sellado de fecha de caducidad

Armado de caja de cartén

Pegado de base de cartén

Colocacion de bolsa trilaminada en caja

Pegado de base superior de carton

Forrado de caja con bolsa
<

Aplicacion de calor (Pistola de calor)

Transporte a almacén

Almacenamiento

Figura 9: Diagrama DOP del producto caja de agua.
Fuente: Elaboracién propia.

68



DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO (DAP)

EMPRESA: Orgéanica De Alimentos Sac PAGINA: 1/1
AREA: Produccion FECHA: 07/09/2021
PRODUCTO: Caja de agua Sunqu METODO DE TRABAJO: Actual
HECHO POR: Victor F. Chuquimamani Jove APROBADO POR: Gerente General
OPE SIMBOLOS
TIEMPO
RACI ACTIVIDAD 7 .
o old|g|=[D]|V] @n
1 Recepcion de agua de red en tanques * 1.23
2 Proceso de filtro ablandador *
3 Procesos de filtro carbén activado *
4 Traslado a tanque de acero inoxidable *
5 Osmosis inversa *
6 Esterilizacion UV * 0.52
7 Ozonizacion *
8 Clorado de agua /*
7
9 Mezclado de Agua tratada y agua clorada L
—
10 Almacenamiento de producto en tanques \,
11 Traslado de bolsas trilaminadas a maquina —
de envasado -~ 0.10
—
12 Llenado de bolsa trilaminada ( 1.16
13 Traslado de cajas de_c:arton al &rea de :‘ 0.17
operacion
14 Sellado de fecha de vencimiento en caja *’/ 0.08
15 Armado de caja de carton * 0.08
16 Pegado de la base de caja de cart6n *\ 0.08
17 Colocacién de bolsa trilaminada en la caja \‘. 0.11
de cartén — .
- - /
18 Sellado de la caja d(_e carton en base r 0.15
superior
19 Forrado del producto con bolsa plastica * 0.37
20 P
Aplicacion de calor para sellado del producto L\ 2.35
2t Transportar a almacén "‘\\ 0.20
e
22 Almacenamiento de producto final \. 0.06
TIEMPO TOTAL 06.47

Figura 10: Diagrama DAP del producto caja de agua.
Fuente: Elaboracién propia.

La figura 9 y 10 muestran las etapas que se identificaron en la produccion de la

caja de agua, en la cual se determinaron 22 operaciones automaticas y manuales.

69



El resumen de las operaciones se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 13: Cantidad de operaciones detectadas en la elaboracién de una caja de agua.
Simbolo Resumen Cantidad

. Operaciones 7
. Inspecciones 1
U Combinados 8
- Transportes 4
. Demoras 0
v Almacén 2

Fuente: Elaboracién propia.

Es importante aclarar que las etapas automaticas (etapa 2 al 10) de purificacién
del agua mostradas en la figura 10, se tomaron de forma conjunta apuntando un
s6lo tiempo cronometrado. La decision adoptada se justifica porque, al encender
el equipo purificador, éste bombeaba y procesaba el agua almacenada de los
tanques de forma constante e ininterrumpida, transportandola por todos los filtros
de sedimentos, filtro ablandador, carb6n activado, equipo de osmosis inversa,
esterilizacion UV y la aplicacién de ozono. Dada la imposibilidad de realizar la
medicion de estos procesos automaticos por separado, se tomoé los tiempos
totales desde el encendido del equipo hasta el almacenamiento del agua
purificada en los 3 tanques de contencidn del producto terminado. Se produjo 37
cajas de agua en un tiempo promedio de 19.24 minutos. Por tanto, se tomé el
namero total de cajas producidas divididas entre el tiempo cronometrado para

hallar el tiempo unitario.

Estos tiempos estandarizados fueron hallados cronometrando en 10
oportunidades diferentes a un operador experimentado para decretar el tiempo
estandar de elaboracion de una caja de agua, dato requerido para la
evaluacion de la eficiencia del proceso productivo desarrollado en el apartado
cuarto (Resultados) de la presente tesis. A continuaciébn se pormenoriza el

proceso de toma de tiempos efectuado en el area de produccion de la empresa:
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Tabla 14: Estudio de tiempos del producto caja de agua — Orgéanica de Alimentados SAC.

: OBSERVACIONES DE TIEMPO (en minutos) Tiempa | RAtiode | Factorde | Tiempo
OPERACION ACTIVIDAD (*) Promedio Rendimient |Calificacion| Normal
o (RR) (1+RR) (TN)
1 Recepcion de agua de red en tanques(*) 121 121 121 121 121 121 121 121 121 121 121 0.02 1.02 1.23
2 Proceso de filtro ablandador
3 Procesos de filtro carbon activado
4 Traslado a tanque de acero inoxidable
5 Osmosis inversa
6 Esterilizacion UV 0.56 0.49 0.52 0.49 0.52 0.54 0.56 0.49 0.50 0.53 0.52 0.01 1.01 0.52
7 Ozonizacién
8 Clorado de agua
9 Mezclado de Agua tratada y agua clorada
10 Almacenamiento de producto en tanques
11 Traslado de bolsas trilaminadas a maquina de envasado 0.08 0.06 0.07 0.08 0.10 0.12 0.11 0.08 0.06 0.09 0.09 0.18 1.18 0.10
12 Llenado de bolsa trilaminada 1.03 0.48 0.54 043 0.50 1.00 1.01 0.45 0.50 0.53 0.65 0.17 117 0.76
13 Traslado de cajas de carton al area de operacion 0.15 0.16 0.13 0.14 0.12 0.14 0.15 0.16 0.20) 0.13 0.15 0.13 113 0.17
14 Sellado de fecha de vencimiento en caja 0.08 0.08 0.07 0.06 0.05 0.06 0.08 0.08 0.09 0.10 0.08 0.05 1.05 0.08
15 Armado de caja de cartén 0.06 0.05 0.08 0.07 0.08 0.09 0.08 0.06 0.08 0.07 0.07 0.07 1.07 0.08
16 Pegado de la base de caja de carton 0.07 0.06 0.05 0.08 0.09 0.06 0.08 0.09 0.06 0.07 0.07 0.10 1.10 0.08
17 Colocacion de holsa trilaminada en la caja de cartén 0.08 0.10 0.12 0.13 0.12 0.08 0.09 0.08 0.12 0.11 0.10 0.10 1.10 0.11
18 Sellado de la caja de cartén en base superior 0.14 0.15 0.14 0.12 0.11 0.12 0.15 0.12 0.13 0.15 0.13 0.12 112 0.15
19 Forrado del producto con bolsa plastica 0.30 0.32 0.33 0.29 0.33 0.31 0.40 0.35 0.30 0.32 0.33 0.13 113 0.37
20 Aplicacion de calor para sellado del producto 2.10 2.00 213 2.00 2.10 2.09 2.08 2.09 2.10 2.15 2.08 0.13 1.13 2.35
21 Transportar a almacén 0.15 0.20 0.18 0.16 0.15 0.15 0.18 0.19 0.19 0.20 0.18 0.16 1.16 0.20
22 Almacenamiento de producto final 0.05 0.06 0.07 0.05 0.06 0.06 0.06 0.05 0.04| 0.05 0.06 0.13 1.13 0.06
. . |(*)CALCULO DE TIEMPO UNITARIO: Se divide los tiempos del proceso L 5.70 6.79
(*): La recepcn:’m’de agua hasta los 1_?00 y 300 Its. de los tanq_ues se r‘eallza automatico entre 37 cajas (Total producido).
en la noche a raiz de la implementacion del SGC, para reduccir a la mitad el - o . o S
tiempo muerto del llenado de tanques. La capacidad total de los 2 tanques de SEEEQS:SEE S F({ze i%';'c'll'(i):r:eoatgltj; gz r?gégsson:l?{g;;aigs(_lg'gé 2::;;37]: Le)l:as- TOTAIf 0:05:42 0:06:47
recepcion son de 2500 y 600 litros. 0.52 min/caja). ' P P : jas= Min/caja

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 15: Factor de calificacion segun escala de valoracion Westing House.

- : . Condici : Ratios de
OPERACION ACTIVIDAD Hinlgs)ad Pl:_?;sje Es(fIlEJ:fr)zo Pugst?qe ones Plé:notsje Rendimien
(Con) to (RR)
1 Recepcion de agua de red D 0.00 D 0.00 C 0.02 0.02
2 Proceso de filtro ablandador
3 Procesos de filtro carbon activado
4 Traslado a tanque de acero inoxidable
5 Osmosis inversa
6 Esterilizacion UV D 0.00 D 0.00 C 0.01 0.01
7 Ozonizacion
8 Clorado de agua
9 Mezclado de Agua tratada y agua clorada
10 Almacenamiento de producto en tanques
11 Traslado de bolsas trilaminadas a maquina de envasado C1 0.06 B2 0.08 B 0.04 0.18
12 Llenado de bolsa trilaminada B2 0.08 C1 0.05 B 0.04 0.17
13 Traslado de cajas de cartdn al area de operacién C1 0.06 C1 0.05 C 0.02 0.13
14 Sellado de fecha de vencimiento en caja Cc2 0.03 D 0.00 C 0.02 0.05
15 Armado de caja de carton Cc2 0.03 Cc2 0.02 Cc 0.02 0.07
16 Pegado de la base de caja de cartdon C1 0.06 Cc2 0.02 C 0.02 0.10
17 Colocacion de bolsa trilaminada en la caja de carton Cc2 0.03 C1 0.05 Cc 0.02 0.10
18 Sellado de la caja de cartén en base superior C1 0.06 Cc2 0.02 B 0.04 0.12
19 Forrado del producto con bolsa plastica C1 0.06 C1 0.05 C 0.02 0.13
20 Aplicacion de calor para sellado del producto C1 0.06 C1 0.05 C 0.02 0.13
21 Transportar a almacén C1 0.06 B2 0.08 C 0.02 0.16
22 Almacenamiento de producto final Cc2 0.03 B2 0.08 Cc 0.02 0.13

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16: Escala de valoracion Westing House utilizada en el estudio de tiempos.

ESCALA DE VALORACION WESTING HOUSE

HABILIDAD ESFUERZO CONDICIONES

Al 0.15 | A1 013 | A Ideales 0.06
A2 | Habilisimo | 0.13 | A2 Excesivo 0.12 | B | Excelentes | 0.04
Bl 0.11 | B1 0.10 | C Buenas 0.02
B2 Excelente | 0.08 | B2 | Excelente | 0.08 | D | Promedio | 0.00
C1 0.06 | C1 0.05 | E | Regulares | -0.03
Cc2 Bueno 0.03 | C2 Bueno 0.02 | F Malas -0.07

D Promedio | 0.00 D Promedio 0.00

El -0.05| E1 -0.04
E2 Regular -0.10 | E2 Regular -0.08
F1 -0.15| F1 -0.12

F2 Deficiente | -0.22 | F2 | Deficiente | -0.17
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 14 muestra el calculo del tiempo normal que toma realizar una caja de
agua de mesa. Primero, como se mencion0 lineas arriba, se eligioé al operador con
mMAas experiencia para evaluar los tiempos promedios de operacion cronometrados
en 10 ocasiones diferentes. De estos se procedié a sacar un promedio general.
Los ratios de rendimiento (Tabla 15) se puntuaron segun la escala de valorizacion
de Westing House (Tabla 16), donde se adicionaron a cada operacion valores
numéricos concernidos a la habilidad y esfuerzo puestos en la realizacién de
tareas del operario y las condiciones laborales en las cuales trabaja. Con ello se
hallé que el TN (tiempo normal) de operacion que toma el producir 1 caja de agua
fue de 06:47” minutos (06.79 en decimales).

Hubo que agregar tiempos suplementarios fijos y variables (Tabla 17) debido a
qgue el operador durante la evaluacién realizaba algunas pausas en el trabajo, ya
sea para hacer uso de los servicios higiénicos, por el cansancio que producen las

operaciones monoétonas y repetitivas o por el simple hecho de trabajar de pie:
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Tabla 17: Suplementos adicionados para la determinacion del tiempo estandar.

ASIGNACION DE SUPLEMENTOS PORCENTAJES

Por necesidades personales 6%
Por cansancio laboral 4%
Por trabajo monétono 3%

Por posturas rigidas (de pie) 2%
TOLERANCIA TOTAL 15%

Fuente: Elaboracion propia.

Obtenidos estos suplementos se procedié a realizar el calculo del tiempo
estandar.
TIEMPO ESTANDAR DEL PROCESO:
TE = TN (1+ Tolerancia Total)
TE =06.79 (1+ 0.15)
TE =7.81=07":49” x caja de agua.

El establecimiento de este tiempo estandar en el area de producciéon llevd a
descartar tiempos ociosos detectados en el abastecimiento inicial de agua en los
tanques, ya que su llenado inicialmente tomaba 3 horas. Luego de la
implementacion del SGC se planifico realizar el llenado de noche con el apoyo del
personal de seguridad y vigilancia, llegando a captar poco mas del 50% de la
capacidad total de los tanques de agua de 2500 y 600 litros. Con ello se redujo el
tiempo de llenado inicial a 45 minutos. Asimismo, se estandarizaron los tiempos
de operacion de los trabajadores del area productiva logrando mayores indices de

produccion analizados en el apartado cuarto (Resultados).

Retomando las etapas de implementacion del SGC, la empresa evidenciaba los
cambios del producto por parte del cliente en sus documentos formales como el
comprobante de pago u orden de compra. De presentarse algin cambio en el
desarrollo del producto este pudo ser registrado al inicio de cada procedimiento
mediante el uso del Formato de control de cambios ubicado en el

Procedimiento de planificacién de cambios ya detallados lineas arriba.
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La comunicacion con el cliente era regular pero no efectiva, escuchando y
analizando las quejas y/o sugerencias que pudo hacer sin brindar soluciones al
total de ellas. En consecuencia, la evaluacion de la satisfaccion del cliente no era
ejecutada ni registrada. Esto cambidé a raiz de la implementaciéon del SGC.
Primero determinando responsabilidades de comunicacién de las quejas en la
matriz de comunicaciones internas y externas, registrando las no conformidades
del producto evaluadas en reuniones de la alta direccion y calificando el nivel de
satisfaccion mediante la encuesta de satisfaccion del cliente (ANEXO 24). Este
documento permitié evaluar si los productos proporcionados por la organica de
Alimentos SAC cumplian con los requerimientos de calidad exigidos por el cliente
final. Asi también se daba cumplimiento a los requerimientos del SGC en las
actividades posteriores a la entrega (8.5.5) y a la satisfaccién del cliente
(9.1.2)).

Control de procesos, servicios y productos entregados externamente, La
empresa gestiona sus procesos productivos, no recurriendo a la tercerizacion que
pudiese poner en riesgo el nombre de la marca por la entrega de cajas
defectuosas. Los Unicos articulos de procedencia externa que se incluyen en la
produccion son las cajas de cartén adquiridas desde Lima mediante el envio de
encomienda. Estos proveedores ya son evaluados con los formatos propuestos

anteriormente.

Produccion y provision de servicio, Organica de Alimentos dispuso la
informacion documentada del SGC al area operativa para alcanzar resultados
acorde a los objetivos de calidad, evalué las consecuencias de los riesgos
inherentes a su actividad empresarial, controlé los cambios a través de la
modificacion de sus registros documentales. Para asegurar la trazabilidad del
producto llevé un archivo de guias de ingreso de insumos, O0rdenes de compra,
facturas y demas informacion que ayude a identificar falencias durante todo el
proceso de creacion de las cajas de agua. Sin embargo, no se contaba con un
registro de productos defectuosos. Estos empezaron a ser contabilizados
modificando el formato de registro de producto terminado (ANEXO 25). Con

esto la empresa empez6 a identificar la cantidad de productos no conformes y a
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mapear la fecha en la que fue elaborado para, mediante analisis, determinar la
causa raiz y la correccién de falencias en el area operativa durante las reuniones

de la alta direccion.

Asimismo, se determiné como estrategia preventiva el contar con un stock de
seguridad minima de productos terminados para evitar incumplimientos de
pedidos demandados por el cliente. La cantidad asignada fue de 30 unidades

semanales.

Control de no conformes en las salidas, La empresa brindaba solucion
empirica a las no conformidades del producto final, evitando su seguimiento y
control. El SGC recomienda contar con documentacion que registre las acciones o
medidas tomadas para subsanar errores en el proceso. Para solventar este
requisito se disefid e implemento el Procedimiento de Control de salida de no
conformidades (ANEXO 26) y la Matriz de control de salida de no
conformidades (ANEXO 27). Al respecto durante los meses de agosto y
septiembre la matriz registré dos no conformidades del producto: Primero, la
calidad inadecuada de la manga termo contraible que afectaba la calidad del
producto final por lo cual administracion hizo llegar la queja al proveedor del
suministro logrando el cambio del lote del insumo defectuoso. Segundo, el
deterioro de cajas de agua debido a las condiciones inadecuadas del transporte,
esto llevo al gerente de la empresa a solicitar el cambio del vehiculo optando por
el alquiler de una camioneta sin barras antivuelco para evitar no conformidades de
los envases de carton del agua purificada. A la fecha, los materiales adquiridos

para la produccién son revisados minuciosamente antes del inicio de operaciones.

LA ETAPA DE EVALUACION DEL DESEMPENO (numeral 09 de la norma),
mostré un porcentaje de NC de tan solo 16%. El SGC exige que la organizacion
brinde seguimiento, analice, mida y evalué su desempefo en sus operaciones y la
influencia que ello lleva a sus clientes. Esto Uultimo se realiz6 mediante la

calificacion de satisfaccion del cliente mencionado en el apartado de Operaciones.
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Auditoria Interna, En la etapa de diagndstico, Organica de Alimentos SAC
entendia la importancia de medir y evaluar su desempefio respecto al SGC, pero
no realizaba auditorias de control durante el afio. Las auditorias debieron
realizarse al interior de la empresa a intervalos planificados para determinar si se
viene adecuando de manera eficaz los procesos de calidad conforme a lo
planificado en el SGC y en relacién a los requerimientos de la norma ISO 9001:
2015. Para garantizar el cumplimiento, se determind en principio un
procedimiento de auditorias (ANEXO 28), el programa de auditorias internas
(ANEXO 29), un plan de auditorias internas (ANEXO 30) y el informe de
auditoria (ANEXO 31) llevada a cabo en la etapa final de la implementacion
segun cronograma de planificacion del SGC de la presente tesis, en donde se
evaluo el progreso de la empresa en la implementacién de la norma respecto a la
documentacion, procesos, capacitaciones, auditorias, evaluaciones de
desempefio y demdas acciones cumplidas y exigidas por norma aplicado al area

operativa. Los resultados del informe fueron:

¢ La empresa asegura identificar la trazabilidad del producto “caja de agua”,
mediante el archivo de documentacion (guias de remision, factura, 6rdenes
de compra), Sin embargo, el formato de registro de producto terminado
s6lo identifica y documenta los lotes conformes. No existe ninguna
evidencia documental de los productos no conformes detectados (No
conformidad).

+ El formato de evaluacién de proveedores fue implementado, pero no fue
utilizado para garantizar la evaluacion de procesos externos del SGC (No
conformidad).

¢ La empresa no evidencia las acciones y resultados tomados ante una no
conformidad, el formato de control de Salida de no conformidades (FOR-
02) no es suficiente para evidenciar las acciones emprendidas para
garantizar la calidad (No conformidad).

+ Algunos formatos manejados por la empresa no cumplen con los items
detallados en el Procedimiento de codificacion de documentos (PRO-01),
especificamente, no cuentan con encabezado propuesto de cada formato

(Observacion).
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Ante estas observaciones, la empresa opté por brindar solucidn inmediata

aplicando las siguientes medidas:

¢ Incorporar una nueva columna de registro (Productos defectuosos) en el
formato de registro de producto terminado para facilitar la contabilizacion e
identificacion de productos no conformes en la etapa de produccion
(ANEXO 25).

¢ Evaluar a los proveedores de insumos aplicando la herramienta
implementada (ANEXO 19). Para garantizar la proteccion de la data
sensible de la empresa, en la presente tesis, se mostr6 sélo algunos
formatos aplicados a proveedores, clientes y procesos autorizados por la
organizacién para su divulgacién académica.

¢ Se implemento el Formato de Accion correctiva desarrollada en la etapa de
Mejora (ANEXO 33).

¢ Para el uso y registro fisico y virtual de cada documento, la empresa
desarrolld un encabezado en Office siguiendo los pardmetros establecidos
en el Procedimiento de codificacion de documentos (PRO-01), aplicando

este formato a todo documento del SGC.

Revisiéon realizada por la direccién, El gerente de la empresa a raiz de la
implementacion del SGC realizé 2 reuniones extraordinarias para determinar los
cambios experimentados en el area de operaciones y el desempefio de la gestion
empresarial. La ultima reunion fue ejecutada luego de la emision del informe de
auditoria interna en la cual se hallaron algunas observaciones subsanadas la
misma semana de evaluacién. El informe de la primera revisiéon realizada por la

direccion en octubre se evidencia en el ANEXO 32.

LA ETAPA DE MEJORA (numeral 10 de la norma), mostré un porcentaje de NC

de 16%. Durante esta etapa se desarrollo:

Accion correctiva y no conformidad, la empresa identificaba sus las fallas de
produccion y las corregia de forma deficiente, pues se replicaban en el tiempo por

no aplicar controles permanente en las no conformidades del producto. Por este
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motivo y a raiz de los resultados obtenidos en la auditoria interna del SGC se
implement6 el Formato de Accién correctiva (ANEXO 33) utilizando en ella el
diagrama de Ishikawa para la identificacion de no conformidades del producto. Al
respecto, de las observaciones encontradas en el informe de auditoria interna se
mostré, en el anexo mencionado, el desarrollo de las acciones correctivas
tomadas en relacion a las deficiencias que impedian la identificacion adecuada de
la trazabilidad del producto caja de agua.

Mejora continua, La empresa Organica de alimentos SAC, a través de la alta
direccion, entendi6 que existe una obligacidbn constante de buscar la mejora
continua de sus procesos, documentos y formatos, siempre que se adecuen al
SGC de forma eficaz, considerando los resultados alcanzados y evaluando las
oportunidades de mejora mediante el uso de todas las herramientas creadas y/o

modificadas en la etapa de implementacion de la norma ISO 9001:2015.

En cuanto a la EVALUACION ECONOMICA DE LA INVERSION, es pertinente
mencionar que Organica de Alimentos SAC solventd y financio los costos totales
de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, hasta el
tiempo planificado en la presente tesis. Previamente, se realiz6 el estudio

econdémico para determinar su viabilidad econémica y financiera en el tiempo.

La inversion realizada en cuatro meses que durd la implementacién en el area de

operaciones, se muestra en los siguientes cuadros resumen:

Tabla 18: Presupuesto materiales de escritorio.

MATERIALES E INSUMOS DE ESCRITORIO
PRECIO INVERSION TOTAL
N° DESCRIPCION MEDIDA UNITARIO
Papel bond A4 50XCAJA S/. 128.00 | SI. 512.00
Lapiceros caja x 50 S/. 25.00 | s/ 100.00
Tablilla de triplay Unidad S/. 5.00 | S/. 30.00
TOTAL S/. 642.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 19: Presupuesto de gestion del SGC — Consultora e-Quelle.

GESTION DEL SGC
EMPRESA PRECIO INVERSION TOTAL
N° DESCRIPCION
RESPONSABLE UNITARIO
4  |Diagnostico del SGC e-Quelle SI. 1,800.00 | S/. 1,800.00
Auditoria interna e-Quelle S/, 1,500.00 | S/. 1,500.00
TOTAL S/ 3,300.00
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 20: Presupuesto de capacitaciones.
COSTO DE CAPACITACIONES
< DURACION PERSONAL
TEMATICA
c (horas) INVOLUCRADO COSTO
Interpretacion, beneficios y documentacion del SIG en base 8 TODOS s/ 800.00
a la norma ISO 9001.
Cont.r(.)I adecuado de.procesos. de produccion, productos y 3 TODOS s/ 400.00
servicios para garantizar la calidad.
BMP (Buenas practicas de manufactura) en produccion. 3 TODOS S/. 400.00
Taller de formacion de auditor interno para evaluacion del 8 AUDITOR s/ 300.00
NC de la ISO en la empresa. DESIGNADO ) )
Costo total S/. 1,900.00
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 21: Presupuesto — otros gastos incurridos.
OTROS GATOS INCURRIDOS
DESCRIPCION CONCEPTO |COSTO
Papelografia y
Otros gasto en los que se difusion Sl. 200.00
pudiera incurrir al implementar Material
la ISO 9001:2015 Materiales e
insumos varios | o, 150.00
Costo total S/. 350.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 22: Presupuesto resumen de inversion realizada.

PRESUPUESTO POR PARTIDA DE GASTOS TOTALES
INVERSION
N° GASTOS REALIZADOS TOTAL
(Concepto) S/

1 Materiales e insumos de escritorio S/. 642.00
2 Gestion del SGC S/. 3,300.00
3 Compra de EPP's para operadores S/. 1,536.00
4 Capacitaciones al personal S/. 1,900.00
5 Otros gastos incurridos S/. 350.00

INVERSION TOTAL SI. 7,728.00

Fuente: Elaboracion propia.

El inversion total por implementar la ISO 9001: 2015 en cuatro meses fue de

7728.00 nuevos soles, solventados por la propia empresa.

Tabla 23: Ingresos anuales de cajas de agua Sunqu

Pedidos . . Total de ingreso
Concepto precio unitario
anuales S/
Cajas de agua 6240 17.00 106080.00

Fuente: Elaboracién propia.

En tanto, los ingresos anuales por la venta del producto caja de agua Sunqu,
oscilé en promedio en S/ 106080.00 nuevos soles. De los cuales solo se percibié
el 80% de ganancias, perdiendo el 20% anual restante por padecer de bajos
niveles de productividad que se traducen en la merma de 2 pedidos de produccion

semanales de 15 cajas de agua por cliente:

Tabla 24: Ahorros por pérdida de ventas

. PEd",jos Perdida de Ventas
Concepto Pedidos atendidos (20%)
(80%)
Cajas de agua 6240 4992 1248
Monto S/ 106080.00 84864.00 21216.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Los productos no conformes, que suman en promedio la pérdida de 4 cajas de

agua defectuosas a la semana, constituirian un ahorro de S/ 3264.00 nuevos

soles anuales:

Tabla 25: Ahorros por productos no conformes

Productos no
conformes
Costoen S
(cantidad /
anual)
Total 192 3264.00

Fuente: Elaboracion propia.

Resumiendo los ahorros que podria la empresa aprovechar con la solucién de

problemas luego de la implementacién del SGC:

Tabla 26: Total de ahorros proyectados a 5 afios

Concepto Ao 1 Aiio 2 Aiio 3 Aho 4 Ao 5
Pérdida de ventas 21216.00 22276.80 23390.64 24560.17 25788.18
Productos no conformes 3264.00 3427.20 3598.56 3778.49 3967.41
Totalen S/ 24480.00 25704.00 26989.20 28338.66 29755.59

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 26, mostr6 una proyeccion de 5 afios mostrando un escenario

conservador de incremento del 5% anual del dinero que podria ahorrarse la

empresa de solucionar sus problemas internos mediante la implementacioén del

SGC ISO 9001.

Para el estudio de indicadores de viabilidad se realizé un flujo de caja en el que

se resumieron los costos por implementacion del periodo de investigacion de 4

meses, los costos estimados por una posible certificacion y recertificacion, si asi

lo decide la empresa, y los ahorros totales hallados previamente:
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Tabla 27: Flujo de caja y analisis de viabilidad econémica

PERIODO | AR0O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Costos
Costo de implementaciéi 7,728.00
Certificacion y recertificacion 16,500.00 15,000.00
Total de costos | 7,728.00 16,500.00 15,000.00
Ahorros calculados por perdidas de ventas y productos no conformes
Total de ahorros | | 24480.00] 2570400  26989.20|  2833866|  29,755.59
Flujo econdmico
Flujo Neto | -7,728.00] 7,980.00 | 2570400  26989.20|  1333866|  29,755.59

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 27 mostré a simple vista que la inversidn realizada sera recuperada el

primer afio luego de la implementacion del SGC, alcanzando en el futuro cifras

positivas alentadoras.

Finalmente se analiz6 la viabilidad econémica mediante indicadores de VAN, TIR

y B/C, mediante el calculo del Costo de Oportunidad del capital (COK):

Tabla 28: Costo de oportunidad de capital (COK)

Calculo del COK

Tasa de Interés activa promedio de

mercado efectiva 11.44%
Inflacion 5.68%
Riesgo pais 1.48%
COK 18.60%

Fuente: BCRP, SBS y Diario Gestion.

Con el indice de costo de oportunidad de capital,

se procedio al andlisis de la

viabilidad econdémica de la implementacion del SGC:

Tabla 29: Analisis de viabilidad econémica

PARAMETRO RESULTADO

VAN 52,875.34
TIR 180%
B/C 7.84

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 29, muestra un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 52875.34, demostrando
que la inversion producird alta rentabilidad; La tasa Interna de Retorno (TIR) fue
de 180% la cual expresa una rentabilidad porcentual alentadora, superior a la
esperada; y el Beneficio Costo (B/C) fue de 7.84, lo cual indicé que por cada sol
invertido se obtendra ganancias de 6.84 nuevos soles. Por tanto, se concluy6 que
la inversion econdmica por implementar el SGC ISO 9001: 2015 es aceptable y
justificada.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos recolectados en el proceso de investigacién fueron analizados en base

a la estadistica descriptiva e inferencial respectivamente.

En cuanto a la estadistica descriptiva, Naupas et al. (2018, p. 419) la definieron
como “el conglomerado de métodos que tienen por fin el presentar las
caracteristicas de los datos, pertenecientes al conjunto, de forma ordenada y
apropiada”. Los datos recopilados fueron presentados con el uso de medidas de
tendencia central (la media o el promedio y la mediana) y el uso de medidas de
dispersion (la varianza y la desviacion estandar) para determinar el
comportamiento fluctuante de datos y su nivel de estabilidad en la etapa de post
implementacion del SGC en comparacion con los datos hallados en la etapa de

pre implementacion.

La estadistica inferencial, “permite extender los resultados de una muestra a
toda una poblacion mediante modelos matematicos de estadistica. Es usada para
determinar parametros y valuar hipotesis en base a la distribucidon muestral’
(Naupas et al., 2018, p. 430). El analisis de la distribucién de datos que fueron
menores a 30 (comportamiento paramétrico, cuando p < 0.05) mostré0 una
normalidad de Shapiro-Wilk. La prueba de hipétesis, para su aprobacion o
rechazo, se realiz6 utilizando los estadigrafos T-Student y Wilcoxon para la

distribucion normal y no normal respectivamente.
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El software estadistico utilizado para el célculo de datos fue el paquete IBM SPSS
Statistics 22, con el cual se llevdo a cabo la evaluacion y validacién de las
hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion desarrollado se manejé bajo el marco de la integridad
cientifica, asegurandose que todas las etapas de la investigacion se condujeran
de forma precisa y honesta, aplicando la autoria responsable mediante el uso de
citas para aquellas ideas o conceptos ajenos, referenciando a todas las
instituciones, publicaciones cientificas y autores consultados para la presente
tesis a fin de evitar el plagio. No se present6 ningun conflicto de interés y se
respetod la confidencialidad de la data de la empresa que fue utilizada para fines
estrictamente académicos. Prueba de ello, en el ANEXO 09, se muestra la carta
de autorizacién emitida por el gerente de la empresa Organica de Alimentos SAC.
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IV. RESULTADOS

El uso de la ESTADISTICA DESCRIPTIVA permiti6 el analisis de las medidas de
tendencia central en la manipulacion de la variable independiente del SGC y su

efecto en la variable dependiente de la productividad.

La variable independiente del SGC esta constituida por las siguientes

dimensiones de la norma ISO 9001:

En la planificacion se evalud el indice de cumplimiento de actividades en base a
las actividades ejecutadas en relacion a las planificadas durante la

implementacion del SGC. La férmula utilizada para el calculo fue:

Act.Ejecutadas

* 100
Act. Planificadas

Cumplimiento de actividades =

El resumen de las actividades planificadas se detalla a continuacion:

Tabla 30: Resumen de acciones planificadas del SGC

ACCIONES PLANIFICADAS DEL SGC
Accién Accidn
Accidn realizada pre realizada % .de. % (,je,
DETALLE DE ACCIONES lanificada [implementac| post-  |cumplimient| cumplimien
i6n |mp|e.rlnenta o Pre to Post
cién

Diagnostico del SGC 1 0 1 0.00 1.00
Documentos referentes al Plan de accion del SGC 19 2 18 011 0.95
Capacitaciones desarrolladas 4 1 4 0.25 1.00
Mantenimientos preventivos del equipo 2 1 2 0.50 1.00
Reuniones del SGC 4 0 0.00 0.75
Evaluacion de satisfaccion de clientes 15 0 12 0.00 0.80
Evaluacidn de proveedores 4 1 3 0.25 0.75
Auditorias planificadas 1 0 1 0.00 1.00
Informe de auditoria interna 1 0 1 0.00 1.00
Revisidn por la direccion 2 0 1 0.00 0.50
PROMEDIO 0.11 0.87

Fuente: Elaboracion propia.
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En base a estos datos mostrados se determinaron las medidas de tendencia

central para la dimension de La planificacion en el programa SPSS:

Tabla 31: Medidas de tendencia central de la dimensién Planificacion

Estadisticos

Planificacion Pre | Planificacion Post
N Vélido 10 10
Perdidos 0 0
Media ,1105 ,8747
Mediana ,0000 ,9737
Moda ,00 1,00
Desviacién estandar , 17124 , 17025
Varianza ,029 ,029
Fuente: Software SPSS version 22.
0,
100.00% 87.47%
80.00%
60.00%
= PRE
40.00% = POST
20.00%
0.00% -
PLANIFICACION

Figura 11: Dimension de la Planificacion pre y post implementacion
Fuente: Elaboracion propia.

Segun andlisis de la tabla 31 y la figura 11 se evidencio una media pre
implementacion del SGC segun la dimension de la planificacion del 11.05% vy
posterior a la implementacion del SGC un 87.47%, registrando un incremento del
76.42%, por tanto se demostré que las actividades programadas para la
implementacion de la norma ISO 9001 fueron realizadas en gran medida. En
forma complementaria, se aprecia que la desviacion pre planificacion fue del
0.17124 y la post planificacion fue del 0.17025 demostrando una menor
variabilidad de datos, esto remarcd que el proceso de planificaciébn fue mas

estable.
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En la dimension de apoyo se evalud el indice de ejecucion de capacitaciones
realizadas en la empresa en la etapa pre y post implementacion del SGC

calculada con la siguiente férmula:

Cap.Realizadas

Capacitaciones Cumplidas = + 100

Cap.Planificadas

El software SPSS determiné las medidas de tendencia central para la dimension
de Apoyo:
Tabla 32: Medidas de tendencia central de la dimension Apoyo

Estadisticos

Apoyo Pre Apoyo Post

N Vaélido 16 16

Perdidos 0 0
Media ,2500 1,0000
Mediana ,2500 1,0000
Moda 25 1,00
Desviacion estandar ,00000 ,00000
Varianza ,000 ,000

Fuente: Software SPSS version 22.

120.00%

100.00%

100.00%

80.00%

= PRE

60.00%

40.00% = POST

25.00%

20.00% -

0.00% -

APOYO

Figura 12: Dimension de Apoyo pre y post implementacion
Fuente: Elaboracion propia.
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Segun resultados calculados de la tabla 32 y la figura 12 se evidencié una media
pre implementacion del SGC segun la dimension de apoyo del 25% y posterior a
la implementacion del SGC un 100%, registrando un incremento del 75%, por
tanto el nivel de cumplimiento de las cuatro capacitaciones programadas al
personal de la empresa en el lapso de 4 meses fue satisfactorio. Al respecto el
ANEXO 34 muestra visualmente los cambios en el area de produccién después
de la implementacion del SGC, en el cual se muestran los resultados de las
capacitaciones sobre orden y limpieza y BPM generando conciencia en el

personal operativo.

La dimension de Operacion establecio el indice de productos no conformes
producidos por el factor humano, es decir, la generacién de cajas de agua no
conformes durante el proceso de envasado, esto con el objetivo de buscar su

reduccion con la implementacion del SGC. La formula usada fue:

Prod. Defectuosos
Productos No Conformes = =100
Prod.Totales

El software SPSS determiné las medidas de tendencia central para la dimension

de Operacion:

Tabla 33: Medidas de tendencia central de la dimension Operacion

Estadisticos

Operacion Pre Operacion Post

N Vélido 16 16

Perdidos 0 0
Media ,0419 ,0072
Mediana ,0424 ,0077
Moda ,03 ,00
Desviacién estandar ,00936 ,00666
Varianza ,000 ,000

Fuente: Software SPSS versién 22.
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Figura 13: Dimension de Operacién pre y post implementacion
Fuente: Elaboracion propia.

Segun resultados obtenidos de la tabla 33 y la figura 13 determinaron una media
pre implementacion del SGC segun la dimension de operacion del 4.19% vy
posterior a la implementacién del SGC un 0.72%, registrando una disminucion del
3.47%, con lo cual la empresa que antes del SGC reportaba a la semana en
promedio 4 productos no conformes en la etapa de envasado, redujo sus fallas a
1 unidad aproximadamente. En forma complementaria, se aprecia que la
desviacion estandar pre operacion fue del 0.00936 y la post planificacién del
0.00666 demostrando una menor variabilidad de datos, esto remarcé que el

proceso de operacidn estuvo mas estable.

La dimensién de Evaluacion del desempefio determiné el indice de ejecucion
de auditorias internas realizadas versus las programadas, para lo cual se uso la

formula:

c limiento de Auditorias — Aud. Realizadas 100
umplimiento de Au zanas—‘qud. Programadas

El software SPSS determind las medidas de tendencia central para la dimension

de Evaluacion del desempefio:
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Tabla 34: Medidas de tendencia central de la dimensién Evaluacion del desempefio

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar Varianza

Evaluacién del desempefio

16 ,00 ,00 ,0000 ,00000 ,000
Pre
Evaluacién del desempefio

16 1,00 1,00 1,0000 ,00000 ,000
Post
N valido (por lista) 16

Fuente: Software SPSS version 22.

La tabla 34 mostré una media pre evaluacion del desempefio del 0% y posterior a
la implementacion del SGC un 100%. Esto se explica con facilidad ya que la
empresa antes del SGC no realizaba ninguna auditoria interna de evaluacion
respecto a la normativa ISO 9001:2015. Dado el tiempo que se tuvo para la
implementacion, se alcanz6 a realizar 1 auditoria programada en el area de
produccion, cuyos resultados se evidencian en el Informe de auditoria interna
(Anexo 31) y la Tabla 36 de resultados del NC Pre y Post implementaciéon del
SGC.

La dimensién de Mejora evalud el indice de correccion de no conformidades
encontradas en la empresa Organica de Alimentos SAC. Asi pues, se
determinaron cuantas correcciones se realizaron en base al total de no

conformidades reportadas por el cliente:

Accion Correctiva

C i6nde No C idades = * 100
orreccion de No Conformidades Total de no conformidades

El software SPSS determind las medidas de tendencia central para la dimensién

de Mejora:
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Estadisticos

Tabla 35: Medidas de tendencia central de la dimensién Mejora

Mejora Pre | Mejora Post

N Vélido 4 4

Perdidos 0 0
Media 4750 ,9175
Mediana ,4500 1,0000
Moda ,33 1,00
Desviacion estandar ,14754 ,16500
Varianza ,022 ,027
Minimo 33 67
Maximo 67 1,00

Fuente: Software SPSS version 22.
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Figura 14: Dimension de Mejora pre y post implementacion
Fuente: Elaboracién propia.

Segun resultados obtenidos de la tabla 35 y la figura 14 los datos obtenidos de la

media pre implementacion del SGC segun la dimensién de mejora fue del 47.50%

y posterior a la implementacién del SGC un 91.75%, registrando un aumento del

44.25%, con lo cual la empresa que antes del SGC atendia las no conformidades

realizadas por el cliente de forma parcial desatendiendo casi la mitad de las

guejas del producto, con la implementacién del SGC se realizd el registro,

documentacion y correccidén de las no conformidades llevando a atender casi la

totalidad de las quejas reportadas.
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En concordancia con el andlisis de la variable independiente del SGC, se
determiné el Nivel de Cumplimiento (NC) de la Linea de verificacion segun la
norma ISO 9001 analizando los porcentajes obtenidos en la auditoria interna
realizada en la post implementacion en comparacion con los resultados del

diagnéstico inicial:

Tabla 36: Resultados de NC de lista de verificacion - Etapa pre y post implementacion del SGC
RESULTADOS DEL NC - PRE Y POST IMPLEMENTACION DEL SGC

ETAPA PRE IMPLEMENTACION POST IMPLEMENTACION

(Diagnéstico) (Auditoria interna)

Dimension % NC Accion % NC Accion

6. Planificacion 18 % Implementar 100% Mantener

7. Apoyo 19 % Implementar 78% Mejorar

8. Operacion 47 % Implementar 94% Mantener

9. Evaluacion del

desempefio 16 % Implementar 93% Mantener

10. Mejora 16 % Implementar 95% Mantener

Fuente: Elaboracion propia.

78.00%

80.00%

60.00% -

40.00% H PRE

20.00% 16.00 = pOST

0.00% -

Figura 15: NC de lista de verificacién del SGC — pre y post implementacion
Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla 36 y la figura 15, muestran en contraste los porcentajes obtenidos en la
etapa de diagndstico inicial y los avances alcanzados en la auditoria interna en
relacion al nivel del cumplimiento (NC) de los requisitos exigidos por el SGC. La
linea base mostré un cumplimiento en la etapa de planificacion del 100% frente a
los escasos 18% de cumplimiento en la etapa pre implementacion, un crecimiento
del 82%. La dimension de Apoyo alcanzé un 78% de NC frente a la cifra inicial de
19% (59% de incremento). En la Operacion se obtuvo en la etapa post un valor de
94% respecto al 47%, registrando un aumento del 47% en dicha dimension. En la
evaluacion del desempefio se obtuvo un crecimiento del 77% (16% en la etapa
pre y 93% en la etapa post) y la Mejora registro un aumento del 79% (16% en la

etapa pre y 95% en la etapa post).

La variable dependiente de la productividad fue también sometida a las
pruebas de la estadistica descriptiva. La férmula usada para su célculo estuvo en

relaciéon directa con sus dimensiones:

PRODUCTIVIDAD = Eficiencia * Eficacia

Las variables dependientes fueron calculadas en base a los datos recogidos en el
area de producciéon mediante el uso de instrumentos de recoleccion. El detalle del
calculo de la eficiencia, la eficacia y la productividad se muestran en el ANEXO
35.

Con los valores hallados se procedié a su analisis estadistico en el software
SPSS:
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Tabla 37: Medidas de tendencia central de la productividad.

|Productividad Pre  |Productividad Post

IN Valido 16 16

Perdidos |0 0
Media ,4924 ,8293
Mediana 4948 ,8056
Moda 49 ,68
Desviacion estandar | 02673 ,10067
\Varianza ,001 ,010
Rango ,09 ,30
Minimo 45 .68
Maximo 54 .99

Fuente: Software SPSS version 22.
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Figura 16: Variable Productividad pre y post implementacion
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 37 y la figura 16 presentan una media de productividad pre
implementacion del SGC del 49.24% y una media de productividad post
implementacion del SGC del 82.93%, reportando un aumento del 33.69%, con lo
cual la empresa luego de la implementacién del SGC en el area de produccion
llegéb a cumplir la meta anual semanal de produccion planteada por la alta
direccion. Esto trajo los siguientes beneficios a la empresa: aumento
positivamente la produccion de cajas de agua, incrementé las ventas del producto
con la captacion de dos nuevos clientes, determind un stock minimo de seguridad
del producto terminado que facilitd la capacidad de respuesta de la empresa

frente a los incrementos no planificados de pedidos de cajas de agua.
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La eficiencia se determin6 en base al tiempo de produccion real del proceso de

elaboracion de la caja de agua Sunqu comparado con un tiempo estandar

establecido mediante un estudio de tiempos ya demostrado lineas arriba. El

calculo de cada valor fue desarrollado en el Anexo 35 utilizando la siguiente

formula:

El software SPSS determiné las medidas de tendencia central para la eficiencia:

Indice de Eficiencia =

Tiempo Prod. Estandar

Tiempo Prod. Real

Tabla 38: Medidas de tendencia central de la eficiencia
Estadisticos

[Eficiencia Pre

Eficiencia Post

IN

Media
Mediana
Moda

Vélido
Perdidos

Desviacion estandar

\Varianza
Rango
Minimo
Maximo

16

(6]

, 7420

, 7403
74
,01583
,000
,06

71

77

16

0
,9061
,8969
,82
,04766
,002
17

,82

,99

Fuente: Software SPSS version 22.
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Figura 17: Dimension Eficiencia pre y post implementacion
Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla 38 y la figura 17 presentan una media de eficiencia pre implementacion
del SGC del 74.20% y una media de eficiencia post implementacion del SGC del
90.61%, reportando un aumento en la eficiencia del 16.41%, con lo cual los
tiempos de produccidén para la elaboracion de una caja de agua disminuyeron
consecutivamente hasta llegar al tiempo estandar establecido de 7°49”. Esto
permitid la eliminacion de tiempos muertos y por ende la elevacion de la cantidad
de productos elaborados en la semana. En definitiva, se produce méas con la

misma cantidad de recursos utilizados.

La eficacia se calcul6 en la tabla del Anexo 35, a través de la medicion del nivel
de cumplimiento de los objetivos de produccién semanal planificada por la alta

direccién y la produccion realizada. La férmula usada fue:

Indice de E ficacia — Produccion Realizada 100
neeede ﬂmcm_PmducciénPIanificada

El software SPSS determind las medidas de tendencia central para la eficacia:

Tabla 39: Medidas de tendencia central de la eficacia
Estadisticos

[Eficacia Pre |[Eficacia Post

IN Vaélido 16 16

Perdidos |0 0
Media ,6638 ,9125
Mediana ,6633 ,9000
Moda , 70 ,85
Desviacién estandar |,03577 ,06768
\Varianza ,001 ,005
Rango 11 17
Minimo ,60 ,83
Maximo 71 1,00

Fuente: Software SPSS versién 22.
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Figura 18: Dimension Eficacia pre y post implementacion
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 39 y la figura 18 presentan una media de eficacia pre implementacién del
SGC del 66.38% y una media de eficacia post implementacion del SGC del
91.25%, reportando un aumento del 24.87%. En la Ultima etapa de la
implementacion se llegé a producir las 150 unidades semanales del producto caja
de agua Sunqu alcanzando la meta impuesta por la alta direccién de la empresa.
En la etapa de pre implementacién las cantidades maximas registradas llegaban a

las 110 unidades semanales.

En el apartado de la ESTADISTICA INFERENCIAL, se procedio a realizar la
comprobaciéon de prueba de las hipétesis, general y especificas, de la variable
dependiente mediante la prueba de normalidad, para determinar el estadigrafo a
utilizar y su posterior contrastaciéon de medias para la aceptacion o rechazo de las

hipotesis nulas.

La Prueba de normalidad realizada a la variable dependiente de la

productividad mostro los siguientes resultados:
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Tabla 40: Resultados de andlisis de normalidad en SPSS - Productividad
Pruebas de normalidad

|Ko|mogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
|Estad|'stico gl Sig. Estadistico [gl Sig.
Productividad Pre | 142 16 ,200° ,945 16 AL17

Productividad Post
, 199 16 ,089 ,922 16 ,185

Fuente: Software SPSS version 22.

Como se aprecia en la tabla 40 se utilizo la normalidad Shapiro Wilk debido a que
los datos analizados (dieciséis) fueron menores a 30. Para la estimacion del
estadigrafo a utilizar en el analisis de cada variable dependiente (productividad,
eficiencia y eficacia) se utilizd la siguiente guia segun la determinacion de
resultados para conocer si los datos de la muestra proceden de una distribucion

normal o no normal:

Tabla 41: Determinacion del estadigrafo segun los datos analizados de la muestra

Estadigrafo a Variable Previa Variable Posterior a la
utilizar implementacion del SGC implementacion del SGC

T-Student Resultado paramétrico* Resultado paramétrico
Wilcoxon Resultado paramétrico Resultado no paramétrico
Wilcoxon Resultado no paramétrico** Resultado no paramétrico

*: Si el p, = 0.05, los datos de la muestra proceden de una Distribucion Normal.

**: Si el p, = 0.05, los datos de la muestra proceden de una Distribucién No Normal.

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la productividad, el p valor de la productividad antes de la
implementacion arrojéo un 0.417, mayor a 0.05, entonces se determina que los
datos provienen de una distribucién normal. El p valor de la productividad
posterior a la implementacion arroj6 un 0.185, mayor a 0.05, entonces se
determina también que los datos provienen de una distribucion normal. A raiz de
que ambos resultados fueron paramétricos se utilizo el estadigrafo T-Student para
muestras relacionadas, para decidir la aceptacion o rechazo de hipoétesis nula en
relacion a la productividad.
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Es preciso recordar que la Hip6tesis General de la tesis del investigador fue:

Hi = La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma I1SO
9001: 2015, mejora positivamente la productividad de la empresa Organica de
alimentos SAC, Arequipa-2021.

Ho = La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9001: 2015, no mejora positivamente la productividad de la empresa Organica de

alimentos SAC, Arequipa-2021.

La prueba para aceptar o negar la Hipdtesis nula (Ho) se llevé a cabo
mediante el uso del programa SPSS mostrando los siguientes resultados:

Tabla 42: Estadisticas de muestras emparejadas de productividad — T-student.
Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error|

IMedia N estandar estandar
|Par 1 Productividad Pre | 4924 16 ,02673 ,00668
Productividad Post],8293 16 , 10067 ,02517

Fuente: Software SPSS version 22.

Tabla 43: Prueba de muestras emparejadas de productividad — T-Student.
Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

, 95% de intervalo de confianza
o Media de de |a diferencia

Desviacidn efror
Media estandar estandar Inferior Superior t al Sig. (hilateral)

Par1  Productividad Pre -
Productividad Post

-33684 1137 02784 - 38619 - 27750 | -12,098 15 000

Fuente: Software SPSS versiéon 22.

De la Tabla 42 de estadisticos de las muestras relacionadas se aprecia que la
productividad posterior a la implementacion del SGC, 0.8293, es mayor que la
productividad antes de la implementacion del SGC, 0.4924. Entonces, por regla
de decision se decreta el rechazo de la hipotesis nula y se afirma la hipétesis del
investigador. En el mismo sentido la Tabla 43 de prueba de muestras
relacionadas arrojo un valor de significancia menor a 0.05, es decir, un valor igual
a 0.000, reafirmando el rechazo de la hipotesis nula y elevando el nivel de

aceptacion de la hipotesis general del investigador.
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Referente a la eficiencia, la Prueba de normalidad mostré los siguientes

resultados en el software SPSS:

Tabla 44: Resultados de andlisis de normalidad en SPSS - Eficiencia
Pruebas de normalidad

IKolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

|Estadistico gl Sig. Estadistico [gl Sig.
Eficiencia Pre |144 16 ,200" ,963 16 722
Eficiencia Post |,210 16 ,058 ,920 16 172

Fuente: Software SPSS version 22.

Tomando la normalidad de Shapiro Wilk de la Tabla 44, el p valor de la eficiencia
antes de la implementacion arrojo un 0.722, resultado mayor a 0.05, con lo cual
los datos provienen de una distribucion normal. El p valor de la eficiencia posterior
a la implementacion arrojo un 0.172, mayor a 0.05, entonces se determina
también que los datos provienen de una distribucién normal. Por tanto, siguiendo
los lineamientos de la Tabla 41, se plante6 el uso del estadigrafo T-Student para
muestras relacionadas debido a que ambas muestras proceden de una

distribucién normal.

La prueba de decision de aceptacion o rechazo de la hipotesis nula se realizé

en referencia a la hipo6tesis especifica 1:

Hil = La aplicacién del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1ISO 9001
2015 mejora positivamente la eficiencia en la empresa Organica de alimentos
SAC, Arequipa-2021.

Hol = La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma I1SO
9001: 2015 no mejora positivamente la eficiencia en la empresa Organica de

alimentos SAC, Arequipa-2021.

La prueba de hipotesis para la eficiencia mostro los siguientes resultados:
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Tabla 45: Estadisticas de muestras emparejadas de eficiencia — T-student.
Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
|Par 1 Eficiencia Pre |,7420 16 ,01583 ,00396
Eficiencia Post |,9061 16 ,04766 ,01191

Fuente: Software SPSS versién 22.

Tabla 46: Prueba de muestras emparejadas de eficiencia — T-Student.
Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
de la diferencia

Media de
Desviacidn error
Media astandar astandar Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)

Par1  Eficiencia Pre - Eficiencia

Post - 16405 05229 01307 1819 - 13618 | -12,549 15 000

Fuente: Software SPSS version 22.

De la Tabla 45 de estadisticos de las muestras relacionadas se aprecia que la
eficiencia posterior obtuvo un valor de 0.9061, mayor que los 0.7420 de la
eficiencia antes de la implementaciéon del SGC. Por ende, se decreta el rechazo
de la hipotesis nula y se afirma la hipotesis del investigador. En el mismo sentido
la Tabla 46 de prueba de muestras relacionadas arrojo un valor de significancia
de 0.000, menor a 0.05, reafirmando el rechazo de la hipétesis nula y

corroborando el nivel de aceptacién de la hipotesis especifica 1 del investigador.

Referente a la eficacia, la Prueba de normalidad mostr6 los siguientes

resultados:
Tabla 47: Resultados de andlisis de normalidad en SPSS - Eficacia
Pruebas de normalidad
|Ko|mogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico [gl Sig. Estadistico |gl Sig.
Eficacia Pre | 157 16 200" 1920 16 171
Eficacia Post | 559 16 ,008 820 16 ,005

Fuente: Software SPSS version 22.
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Analizando la normalidad de Shapiro Wilk, el p valor de la eficacia antes de la
implementacion arrojé un 0.171, resultado mayor a 0.05, con lo cual los datos
provienen de una distribucion normal. Sin embargo, y por primera vez, el p valor
de la eficacia posterior a la implementacion arrojé un 0.005, resultado menor a
0.05, entonces se determina que los datos provienen de una distribucion no
normal. En consecuencia y siguiendo los lineamientos de la Tabla 41, se planted
el uso del estadigrafo Wilcoxon para muestras relacionadas debido a que las

muestras proceden de una distribucién normal y no normal.

La prueba de decision de aceptacion o rechazo de la hipétesis nula se realizé
en referencia a la hip6tesis especifica 2:

Hi2 = La aplicacion del Sistema de Gestidon de la Calidad bajo la norma ISO 9001:
2015 mejora positivamente la eficacia en la empresa Orgéanica de alimentos SAC,
Arequipa-2021.

Ho2 = La aplicacién del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la norma I1SO
9001: 2015 no mejora positivamente la eficacia en la empresa Organica de

alimentos SAC, Arequipa-2021.

La prueba de hipotesis para la eficacia mostro los siguientes resultados:

Tabla 48: Estadisticas de muestras emparejadas de eficacia — Wilcoxon
Estadisticos descriptivos

| Desviacion

N Media estandar Minimo [Maximo
Eficacia Pre |16 ,6638 ,03577 ,60 71
Eficacia Post |16 ,9125 ,06768 ,83 1,00

Fuente: Software SPSS versién 22.

Tabla 49: Prueba de muestras emparejadas de eficacia — Wilcoxon
Estadisticos de prueba de Wilcoxon

|Eficacia Post - Eficacia Pre
Z -3,521
Sig. asintotica (bilateral) ,000
Fuente: Software SPSS version 22.
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De la Tabla 48 de estadisticos de las muestras relacionadas se aprecia que la
media de la eficacia posterior obtuvo un valor de 0.9125, mayor que los 0.6638 de
la media de la eficacia antes de la implementaciéon del SGC. Por ende, se decreta
el rechazo de la hipétesis nula y se afirma la hipotesis del investigador. En el
mismo sentido la Tabla 49 de prueba de muestras relacionadas Wilcoxon arrojo
un valor de significancia de 0.000, menor a 0.05, reafirmando el rechazo de la
hipotesis nula y aseverando el nivel de aceptacion de la hip6tesis especifica 2 del

investigador.
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V. DISCUSION

En el siguiente apartado de la tesis se pone en discusion los resultados obtenidos
en relacion a la variable dependiente de la productividad, la eficiencia y la eficacia
luego de la implementacién del sistema de gestion de calidad en comparacion con
todos los antecedentes académicos, de estudios o investigaciones pasadas
elaboradas por otros autores, presentados con anterioridad en el apartado del
marco teorico. El propésito fundamental es el fomentar el debate y determinar si
aguellos resultados alcanzados en las anteriores tesis revisadas estan o no estan
en concordancia con los resultados obtenidos en la presente tesis y determinar si
la metodologia aplicada en cada empresa contribuy6 al logro de los objetivos

planteados por los investigadores.

En relacion a la productividad, los indices expuestos en el apartado de
Resultados de la presente tesis presentaron una productividad media pre
implementacion del SGC del 49.24% y productividad media post implementacién
del SGC del 82.93%, alcanzando un aumento significativo del 33.69%, con lo cual
la empresa Organica de Alimentos SAC cumpli6 su meta anual semanal de
produccion planteada por la alta direccién, aument6 su produccion de cajas de
agua, incrementd sus ventas mediante la captacion de nuevos clientes, establecio
un stock minimo de seguridad del producto terminado facilitando la capacidad de
respuesta de la empresa frente a los incrementos no planificados de pedidos de
cajas de agua. En concordancia, los autores Pérez y Tifia (2021) mostraron una
productividad media pre implementacion del SGC del 70% y productividad media
post implementacién del SGC del 85%, con lo cual la empresa Técnides EIRL
alcanzdé un incremento del 15%. En relacion a los resultados expuestos por estos
investigadores se acepté como valido su planteamiento de que la implementacion
de sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015 mejora la productividad, esto
justificado en los porcentajes de crecimiento alcanzados, pues ambas empresas

son Pymes cuyos niveles de produccion son relativamente bajos.
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No obstante, existe desacuerdo en la forma en que se aplico el método. El
sistema de gestion de calidad en base a la Norma ISO 9001 es claro en sus
requerimientos y especificaciones determinando que toda empresa puede
demostrar la calidad en su gestion mediante la creacién e implementacion de
documentos y formatos que evidencien las practicas de calidad en sus procesos
internos. Los autores Pérez y Tifla describieron la implementacion de formatos de
control, no conformidades, manual de calidad entre otros documentos que no
estuvieron del todo evidenciados dentro de su investigacion o en su defecto
presentaron errores de concepcion o de interpretacion de los requerimientos de la
norma ISO 9001.

Por citar un ejemplo ilustrativo, plantearon los objetivos de calidad de forma
descriptiva, por cuyo parecido mas se asemeja a una vision empresarial, dejando
de lado la recomendacién de la normativa ISO 9001 en la cual refiere que toda
politica de calidad debe ser en principio real, pertinente, que admita su medicion y
control (requisito 6.2.1). Los objetivos de calidad de la presente tesis (Anexo 13)
fueron sensatos y cuantificables a comparacion: lograr la satisfacciéon de la
demanda de productos de cajas de agua en un 90%, lograr indices de
cumplimiento del 70% en la linea base del SGC, lograr la capacitacion del 95% de
trabajadores en la empresa y alcanzar niveles de productividad superiores al 80%.
Estos objetivos planteados en contraste con los propuestos por Pérez y Tifia
cumplieron con los requisitos de la norma ISO 9001 y sirvieron para medir el
grado de cumplimiento de las metas planteadas por la organizacion. En relacion
al manual de calidad, si bien como lo afirma el autor Bangert (2016) en su
articulo “The standard is here: learn more about the latest revision to 1ISO 9001”
no es de obligacion para la empresa implementarlo, dejandola como opcion y no
requerimiento obligatorio, pudo ser implementado y difundido en Técnides EIRL.
Sin embargo, Pérez y Tifla mencionaron la importancia del manual de calidad mas
no la evidenciaron en la presentacion de su tesis. Referente a ello, el presente
trabajo de investigacién, si bien no implementé un manual de calidad si desarrollé
un procedimiento escrito para la elaboracién del producto “caja de agua Sunqu”
con el objetivo de garantizar la estandarizacion de los procesos. Por tanto, se

identificaron muchas deficiencias en cuanto al cumplimiento de la normativa que
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justifico el desacuerdo respecto a la forma en que se desarrollo y aplico el

método propuesto por los autores.

Sobre esto mismo, existe un acuerdo con Valdez y Zanabria (2021) en la forma
qgue desarrollaron el método del Sistema de Gestion de la Calidad para mejorar la
productividad del servicio de transporte urbano de la Empresa Nuevo Horizonte
S.A. El procedimiento de implementacion se hizo de forma coherente y acertada,
segun el orden de los principios o dimensiones establecidos por los requisitos de
la norma ISO 9001: En la etapa de planificacién, estos autores en concordancia
con la normativa establecieron un cronograma de actividades como linea guia de
la implementacién, asimismo no implementaron un manual de calidad, pero si
desarrollaron un manual de procesos y procedimientos para la atencion de
guejas, evaluacion de clientes internos y externos, establecimiento de auditorias,
entre otros procesos de obligatorio cumplimiento. En la etapa de soporte se brind6
unos planes de capacitacion para formar y orientar al personal del area de
operaciones, con ello se formo al personal en técnicas para abordar los conflictos
y la atencion oportuna de quejas presentadas por los usuarios después de la
prestacion del servicio. En la etapa de operacién se implementé el reporte de
sugerencias recepcionadas de manera presencial o virtual. En la etapa de
evaluacion del desempefio se evidencid la valoracion que realizé el usuario del
servicio respecto al personal operativo que atendio las quejas mediante el formato
de evaluacion del desempefio. En la etapa de mejora se implementd un reporte
de indicadores en el cual se registré informacion a detalle las quejas realizadas
por los clientes y las decisiones y acciones tomadas por la empresa para
garantizar la calidad. Con ello, y mediante la implementacién del SGC, su nivel de
productividad pas6 de 72.94% a 86.76%, logrando un aumento del 13.82%. Una
cifra relativamente menor respecto a los 33.69% de incremento evidenciado en
esta tesis. No obstante, Valdez y Zanabria lograron concretar avances de
importancia en su investigacion, como la mejora de la atencién de clientes, la
adecuada distribucién de unidades vehiculares en los distintos horarios y el
riguroso control de incidentes reportados, logrando un descenso paulatino de las

no conformidades.
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Ahora bien, en ocasiones los niveles de productividad alcanzados en
investigaciones académicas pueden ser altos, significativos o muy significativos.
La investigadora Rojas Pérez (2019) luego de la aplicacion del SGC en un
periodo de 16 semanas alcanzo niveles de productividad asombrosos pasando de
unos escasos 54% en la etapa pre implementacion a obtener indices post
implementacion de 142.78%. Esto a raiz de sus niveles de eficiencia
incrementados de 93% al 121% Yy sus indices de eficacia, que pasaron del 93% al
118%. Niveles muy significativos en relacidbn a cualquier otra investigacion
consultada respecto a la productividad en una empresa manufacturera,
incluyendo los resultados conseguidos en la presente tesis. Luego de una revision
minuciosa, la explicacion al alcance de tan altos indices productivos se debi6 a
que los soldadores (su unidad de analisis) en el proceso de instalacién de
refuerzos metalicos superaron con creces las velocidades programadas para
dicha actividad (eficiencia) y/o superaron la cantidad programada de refuerzos
metdlicos instalados (eficacia). A pesar de ello y de la adecuada aplicacion de
instrumentos y férmulas de la variable dependiente para la obtencion de dicha
data, en esta ocasion tampoco existi6 evidencia suficiente sobre la
implementacion del método para justificar tales niveles de productividad
alcanzados. En tal sentido, no existe acuerdo respecto a los datos presentados
por Rojas Pérez por carecer de la evidencia documental y procedimental de

implementacion del método del SGC que justifiquen tales hallazgos.

En relacion a la eficiencia y eficacia, existe acuerdo con Alvites Franco (2018)
respecto a los resultados alcanzados en su investigacion en la empresa Minerals
Processing SAC en relacion al procesamiento de minerales industriales. Sus
niveles de eficiencia pasaron de 27.37% a unos 71.97% y sus niveles de eficacia
de 44.04% a 70.70%. Un aumento de 44.60% y 26.66% respectivamente. Esto
justificado por la adecuada implementacion del método del SGC que Alvites hizo,
al plasmar de forma cuantitativa diversos objetivos de calidad mediante indices
desarrollados y alcanzados con la implementacion de la ISO 9001. Estos se
midieron a través de la mejora de la satisfaccion del cliente que pasoé del 69 al
77.7%, la mejora de la productividad cuya meta fue del 95% para el 2019,

pasando de 77.6% al 101.97%. En cuanto a la capacidad de mejora de la
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empresa, las oportunidades de mejora alcanzadas paso del 28.57% al 66.67% y
la oportunidad de mejora auditada fue del 0% al 100% sobrepasando la meta
propuesta del 80%. Asimismo el tesista evidencid, para garantizar niveles optimos
de eficiencia y eficacia, un procedimiento escrito de la elaboracion de molienda de
materiales para la obtencion del producto final, un manual de operaciones de
molienda, un procedimiento de mantenimiento preventivo para la maquinaria
utilizada, Instructivos de trabajo para el andlisis y valoracion de riesgos y

oportunidades, entre otros documentos de significativo valor para la empresa.

Referente a la dimensién de eficiencia, los Resultados expuestos en la
presente tesis fueron de una eficiencia media pre implementaciéon del SGC del
74.20% vy eficiencia media post implementacién del SGC del 90.61%, alcanzando
un aumento significativo del 16.41%, con lo cual la empresa Organica de
Alimentos SAC redujo el tiempo de produccién para la elaboracion de una caja de
agua hasta llegar al tiempo estandar establecido de 7'49”, permitiendo producir
mas con la misma cantidad de recursos utilizados. Asimismo, en relacién a la
eficacia, la presente tesis detall6 niveles de eficacia pre implementacion del SGC
del 66.38% y eficacia post implementacion del SGC del 91.25%, alcanzando un
aumento significativo del 24.87%, con lo cual la produccién de cajas de agua
Sunqu alcanz6 la meta de 150 unidades semanales, 40 unidades mas a las

registradas a inicios de afio.

En contraste, los autores Pérez y Tifia (2021) mostraron una eficiencia pre
implementacion del SGC del 85% vy eficiencia post implementacion del SGC del
93%, con lo cual la empresa Técnides EIRL alcanzé a penas un incremento del
8%. En base a estos resultados, se aceptdé como valido el planteamiento de Pérez
y Tifia de que la implementacion de sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015
mejora la eficiencia, aunque no de forma significativa. Estos mismos autores
mostraron una eficacia pre implementacion del SGC del 82% vy eficacia post
implementacion del SGC del 93%, con lo cual la empresa Técnides EIRL alcanzo6
un afiadido del 11%. Estos resultados establecieron el acuerdo mutuo para validar
el planteamiento de Pérez y Tifla de que la implementacion de sistema de gestion

de calidad 1ISO 9001: 2015 mejora la eficacia en el area de produccion.
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En la misma linea, existido un acuerdo con Valdez y Zanabria (2021) en cuanto a
la mejora de la eficiencia con la reduccién del tiempo de atencién de quejas de los
clientes del servicio de transporte urbano reportando indices de eficiencia antes
del SGC de 85.88% y niveles de eficiencia posteriores al SGC de un 92.06%. Un
aumento aunque poco significativo del 6.18%. En cuanto a la mejora de la eficacia
del servicio de transporte urbano se report6 indices antes del SGC de 84.97% y
niveles de eficacia posteriores al SGC de 94.27%. Un aumento importante del
9.3%. Estos resultados validaron el planteamiento de Valdez y Zanabria de que la
implementacion de sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015 mejora la

eficiencia y la eficacia en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los indices de productividad mejoraron significativamente a raiz de la
implementacion del SGC reportando en la etapa pre implementacion un 49.24% y
en la etapa Post implementaciéon un indice de 82.93%. Un aumento en la
productividad del 33.69% con lo cual la empresa logré el cumplimiento de los
objetivos de calidad, cumplimiento de la meta semanal de produccion planteada
anualmente por la alta direccion, incremento de las ventas del producto con la
captacion de dos nuevos clientes, la determinacién de un stock minimo de
seguridad del producto terminado que facilité la capacidad de respuesta de la
empresa frente a las adiciones no planificadas de pedidos de cajas de agua.

2. La implementacion del SGC mejor6 significativamente los niveles de eficiencia
en la empresa Organica de Alimentos SAC reportando en los meses de Abril a
Junio el 74.20% de eficiencia antes de la implementacién, logrando en los meses
de Julio a Noviembre el 90.61%, alcanzando un incremento del 16.41% luego de
implementar el SGC. Con los resultados mostrados se logré producir mas con la
misma cantidad de recursos utilizados, reduciendo progresivamente el tiempo
promedio de produccion de 10°05” minutos por caja de agua hasta obtener un
tiempo estandar de 7°49” minutos luego del desarrollo del estudio de tiempos

desarrollado y analizado en el area de produccion.

3. La implementacion del SGC mostré mejoras significativas respecto a la eficacia
en la empresa en estudio que demostraba durante los meses de Abril a Junio
indices de eficacia pre implementacion del 66.38% alcanzando luego en los
meses de Julio a Noviembre un indice del 91.25%, ello represento un aumento del
24.87% luego de la implementacion del SGC obtenidos a raiz de la mejora de la
competencia y de la formacion del personal operativo mediante las capacitaciones
impartidas, el desarrollo de los mantenimientos preventivos a los equipos Yy
maquinarias y la reduccion del tiempo de produccion. El resultado fue
materializado en 40 unidades adicionales del producto caja de agua que
representan un incremento del 26.67%, pasando de producir 110 cajas de agua

semanales a 150 unidades en promedio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Ampliar el alcance de la implementacion del SGC en base a la ISO 9001: 2015
a las demas areas de la empresa Orgéanica de Alimentos SAC ya que el presente
estudio s6lo se enfocé en la aplicacion del método de mejora en el area de
produccion. Esto con el propdésito de buscar su futura certificacién debido a los
avances significativos mostrados con el aumento de la productividad y el NC
(nivel de cumplimiento) del SGC, pasando de tener en la etapa pre
implementacion un NC del 23% a obtener un 92% de NC en la etapa Post

implementacion.

2. Continuar con los mantenimientos preventivos del equipo purificador de agua
segun lo programado en el anexo 1 del Procedimiento de elaboracién de agua de
mesa desarrollado durante la implementacion del SGC, para mantener o mejorar
los niveles de eficiencia alcanzados y evitar las detenciones de la produccién por

fallas o averias en la maquinaria.

3. Evaluar constantemente la lista de proveedores de insumos basicos,
especialmente a los que proveen cajas de cartdon debido a algunos retrasos de
entrega identificados, para que la alta direcciébn decida mantenerlos o ho como
socios estratégicos ya que su participacion en el proceso de elaboracion de cajas
de agua es de vital importancia para alcanzar niveles 6ptimos de eficacia en

relacion a las cantidades de produccion planificadas durante la semana.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables.

Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001: 2015 para mejorar la productividad de la empresa Organica de Alimentos S.A.C.,

(Gutara, 2015, p. 36).

y dinero (Bonkiewicz, 2016, p. 20).

| Eficacia: Indice de Eficacia
PR: Produccion realizada
PP: Produccion Planificada

Arequipa, 2021.
VARIABLES DE ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES .
ESTUDIO MEDICION
AE
% CA =—x100
/0 AP
o TEYENud: i
Planificacion CP: Cumplimiento de Actividades. Razon
AE: Actividades Ejecutadas.
AP: Actividades Planificadas.
CR
%CC=—X100
cP
Apoyo Leyenda: Razon
CC: Capacitaciones cumplidas.
Carrera [et al.] sefialan que "la norma CR: Capacitaciones realizadas.
1509001, [...] retine todos aquellos CP: Capacitaciones Planificadas.
150 9001 (2015, p. 25) L] 9
conceptualiza a SGC como "una elementos que forman parte de la D
lidad, aplicables a todos | 9 =
Variable serie de requisitos cuya orientacién ca‘| 3¢, apica e?a odosfos % PNC PT X100
. .. ) ) organismos que requieran demostrar
Independiente:  |principal es brindar confianza en los ) . )
. . - la capacidad de entregar productos y Operacion Leyenda: Razon
Sistema de Gestion productos y servicios que - o
. . o, servicios en cumplimiento de los PNC: Productos no conformes.
de la Calidad. proporciona una organizacion. De . )
requerimientos de sus clientes y los PD: Productos defectuosos
esta manera, busca el aumento de i
e o de lanorma a través de la PT: Productos totales.
la satisfaccion del cliente”. ) » o
implementacion de sus principios' I
(2013, pp. 24-28). % CDA= - X 100
Evaluacion del
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penc. CDA: Cumplimiento de auditorias.
AR: Auditorias realizadas.
AP: Auditorias programadas.
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CNC: Correccion de no conformidades.
AC: Acciones correctivas.
TP: Total de problemas.
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Los estudiosos de la productividad la A .
La productividad “es entendid Eficiencia T Razén
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Anexo 2: Determinaciéon del tamafio de la muestra.

La investigacion utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple para el calculo
del tamafio de la muestra representativa de la poblacion a través de la siguiente

formula:

e« (N—1)+Z2*p=q

n

Donde:
n: Tamafio de la muestra. p: Proporcién de éxito (0.50)
Z: Nivel de confianza del 95% (1.96) g: 1-p (0.50)

E: Error de estimacion (0.05)

Entonces:

- 100 = (1.96)2% 0.5 * 0.5
T (0.05)2%(100— 1) + (1.96)2 0.5 = 0.5

n

n=79.51=80

La muestra arrojé una cantidad de 80 cajas de agua que fueron analizadas en el

area operativa semanalmente.



Anexo 3: Lista de verificacion de cumplimiento del SGC en base a la norma ISO

9001:2015.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene).
B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene).
C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene).
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

No. NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los
procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?

4 [Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGCy la gestién de su implementacion?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y senicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicion de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y sencios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacién se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan
adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION

7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacion documentada

10 |Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)




8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senicios.

2

La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacion.

3

Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

4

Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente

5

La comunicacion con los clientes incluye informacién relativa a los productos y senicios.

6

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas.

7

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y senicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.

8.2.3

Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos.

10

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este.

11

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion
documentada al respecto.

12

Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

13

Se consena la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senvcios.

8.2.4

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion
documentada pertienente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion
de los senicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senvcios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
17 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
1g |Se resuelen las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |Se consena informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
22 | entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion
24 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
2 productos y senicios
”7 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senicios, que son
28 |osenciales para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.
29 |Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.




8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios

31

Se consena la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4.1

8.4 CONTROL DE LOS PROCESQOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

Generalidades

32

La organizacion asegura que los procesos, productos y sencios suministrados extemnamente son conforme a los requisitos.

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados extemnamente.

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35

Se consena informacion documentada de estas actividades

8.4.2

Tipo y alcance del control

36

La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
adwversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y sencios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senvicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39

Se asegura gue los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los
requisitos.

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

41

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.

42

Se comunica la aprobacidn de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y senicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacién.

85P
8.5.1

RODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccion y provision del senvicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senicios a prestar, o las
actividades a desempefiar.

48

Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50

Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entomo adecuado para la operacion de los procesos.

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

Se controla la validacion y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.




8.5.2

Identificacion y trazabilidad

56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senicios.
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 [Se consenva informacion documentada para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
50 La organizacién cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacion o
siendo utilizada por la misma.
6 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores extermnos suministrada para su
utilizacién o incorporacion en los productos y senvcios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere
inadecuada para el uso y se consena la informacidn documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 La organizacién presenva las salidas en la produccion y prestacion del senvcio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 [Se cumplenlos requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
64 reglamentarios.
65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios.
66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida (til prevista de sus productos y senicios.
67 |Considera los requisitos del cliente.
68 [Considera la retroalimentacion del cliente.
8.5.6 Control de cambios
69 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del senicio para asegurar la conformidad con
los requisitos.
20 Se consenva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
71 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para werificar que se cumplen los requisitos de los productos y
SENicios.
72 |Se consena la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y senicios.
73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso
0 entrega.

76

La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la
conformidad de los productos y sencios.

7

Se werifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8

La organizacién trata las salidas no conformes de una o mas maneras

79

La organizacién consena informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)




9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

2

Determina los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién.

Evallia el desempefio y la eficacia del SGC.

Consenva informacion documentada como evidencia de los resultados.

Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

Analisis y evaluacion

La organizacion analiza y evallia los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorfas internas a intervalos planificados.

11

Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015.

12

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Consenva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

931

Generalidades

18

La alta direccion revisa el SGC a intenvalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2

Entradas de la revision por la direccion

19

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones previas.

20

Considera los cambios en las cuestiones extemas e intemas que sean pertinentes al SGC.

21

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22

Considera los resultados de las auditorias.

23

Considera el desempefio de los proveedores externos.

24

Considera la adecuacion de los recursos.

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26

Se considera las oportunidades de mejora.




9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29 |Incluye las necesidades de recursos.

30 [Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para

cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.

3 |Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

4 |Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad.

5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

6 [Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario.

8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Se consena informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y
los resultados de la accion correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revisién por la direccién, para determinar si hay

u necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA 9% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
6. PLANIFICACION
7. APOYO
8. OPERACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10. MEJORA

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 4: Guia de entrevista.

GUIA DE ENTREVISTA REALIZADA A LA JEFATURA DE PRODUCCION

OBIJETIVO: Recoleccién de informacién del proceso productivo de cajas de agua.

EMPRESA:

AREA:

ACTIVIDAD COMERCIAL:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

LUGARY FECHA:

NOTA: Por favor, responda a las siguientes preguntas relacionadas al proceso productivo de las cajas de agua.

1

¢Clanto tiempo lleva trabajando en el area de procesos de la empresa y como se siente en su puesto?

Por favor detalle, ¢ COmo es el proceso productivo de las cajas de agua de mesa?

¢Existe un procedimiento documentado?

¢Cuanto personal requiere para el proceso de purificacion y envasado de cajas de agua?

¢Cudl es el costo de produccidn de una caja de agua?

¢Qué insumos basicos requiere para la produccién de una caja de agua?

¢Cudl es el tiempo de elaboracidn estandar para el proceso de purificacion y envasado de una caja de agua?

¢Cudl es la produccién semanal y mensual de las cajas de agua?

¢En qué temas el personal operativo es capacitado en su area?

10

¢Qué tipo de mantenimiento se realiza a las maquinarias usadas para la produccién de cajas de agua?

11

En relacién a la produccion defectuosa ¢ Cuantds productos no conformes llevan registrados al mes?

12

¢Cudles son las causas mas recurrentes que lleven a tener defectos de produccién?

13

¢Cudles son los procedimientos o formatos que ayudan a registrar las no conformidades del producto en su
fabricacion o entrega?

14

¢Cudl es la cantidad de programaciones planificadas para la entrega del producto a la semana? (Cantidad de pedidos
del cliente)

15

¢Cuales son las causas del incumplimiento de las programaciones planificadas de fabricacion de cajas de agua?

16

¢Cudles son las causas comunes de los retrasos en la produccion?

17

¢Alguna vez se ha registrado algun problema de seguridad en el drea?

18

¢Como es el proceso de control interno en su drea?¢Se realizan auditorias constantes?

19

¢Coémo aplican la mejora continua en el drea operativa?




Anexo 5: Fichas de registro de operacion.

FICHA DE REGISTRO DE OPERACION

INVESTIGADOR:
PROCESO OBSERVADO:
FORMULA:
T
Nota: Mide el nivel de eficiencia operativa semanal.
TIEMPO DE
PRODUCCION TIEMPO D!E MEDIDOR DE
FECHA I?E DOCUMENTO DE SUSTENTO SEMANAL PRODUCCION INDICADOR DE
MEDICION /] 3 F— PROMEDIO X CAJA | ESTANDARIZADO
DE AGUA (minutos) EFICIENCIA
(minutos)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16




Anexo 6: Ficha de registro de produccion.

FICHA DE REGISTRO DE PRODUCCION

INVESTIGADOR:

PROCESO OBSERVADO:

FORMULA:

Produccion realizada

% Eficacia =
° f produccion planificada

Nota: Mide el nivel de eficacia.

SEMANA

DOCUMENTO DE
SUSTENTO

CAJAS DE AGUA CAJAS DE AGUA

FECHAS
PRODUCIDAS PROGRAMADAS

MEDIDOR DE
INDICADOR DE
EFICACIA

Ol |l JdyJoojlu]lpbpplwWINM]E

—_
o

—_
[N

—_
N

[EEN
w

—
s~

—_
(Gg]

—_
(on)




Anexo 7: Ficha de registro resumen de productividad.

FICHA DE REGISTRO DE PRODUCTIVIDAD SEMANAL

FORMATO PARA HALLAR LA PRODUCTIVIDAD OPERATIVA DE PRODUCCION DE CAJAS DE AGUA

FORMULAS:

EFICIENCIA

EFICACIA

PRODUCTIVIDAD

Tiempo de produccion real + Tiempo de
produccion estandar

Produccion realiza

da + produccion planificada

EFICIENCIA * EFICACIA

SEMANA

TIEMPO DE
PRODUCCION POR
CAJA DE AGUA

TIEMPO DE
PRODUCCION
ESTANDARIZADO

CAJAS DEAGUA
PRODUCIDAS

CAJAS DEAGUA
PROGRAMADAS

NIVELDE
EFICACIA

NIVEL DE EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD

10

1

12

13

14

15

16




Anexo 8: Conformidad y validez de instrumentos — Juicio de expertos.
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SGC, LA EFICIENCIA, LA EFICACIA Y LA PRODUCTIVIDAD.

VARIABLE / DIMENSION Pertinencial |[Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD si | No | si | No | si | No

Dimensién 1: Planificacion.

Actividades ejecutadas 100 X X X

 Actividades planificadas

Dimensién 2: Apoyo.

Capacitaciones realizadas

=100
Capacitaciones planificadas X X X

Dimensi6n 3: Operacion.

Productosdefectuosos
-

« 100 X X X

Productos totales

Dimension 4: Evaluacion del desempefio.

Auditorias realizadas

£ 100 X X X
Auditorias programadas

Dimension 5: Mejora.

Acciones correctivas
£ 100 X X X

Total de problemas




VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD si No Si No Si No
Dimensién 1: Eficiencia.
Tiempo de produccion real -

Tiempe de produccion sstandar *100 X X X

Dimension 2: Eficacia.
Produccion realizada . 100 X X X

Produccion planificada
Observaciones (precisar si hay suficiencia): __ SI HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Ing. Roberto Farfan Martinez. DNI: 02617808
Especialidad del validador: MAESTRO EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA ...05 de... Noviembre....del 2021

1 . . ’ ;.

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2 . . .

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SGC, LA EFICIENCIA, LA EFICACIA'Y LA PRODUCTIVIDAD.

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! [RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD si | No | si | No | si ] mo

Dimensién 1: Planificacion.

Actividades ejecutadas
= =100 X X X
Actividades planificadas

Dimensién 2; Apoyo.

Capacitaciones realizadas

=100
Capacitaciones planificadas * * *

Dimension 3: Operacion.

Productosdefectuosos -

« 100 X X X

Productos totales

Dimension 4: Evaluacion del desempefio.

Auditorias realizadas

+= 100 X X X
Auditorias programadas

Dimension 5: Mejora.

Acciones correctivas . 100
Total de problemas X X X




VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD si No Si No Si No
Dimensién 1: Eficiencia.
.I'z'am*,'::o de *prﬂ-du.c‘ciurz raal + 100 . . .
Tiempo de produccion sstandar
Dimension 2: Eficacia.
Produccion realizada
=100 X X X
Produccion planificada
Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Melanie Yunnete Baldeon Montalvo. DNI: 47460661

Especialidad del validador: Ingenieria industrial — Maestra en Administracién de Negocios

1 . . ’ ;.
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

09... de...noviembre....del 2021

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SGC, LA EFICIENCIA, EFICACIA'Y PRODUCTIVIDAD.

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! [RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD si | No | si | No | si | No
Dimension 1: Planificacion.
Actividades ejecutadas
= =100 X X X
Actividades planificadas
Dimensién 2; Apoyo.
Capacitaciones realizadas
=100 X X X

Capacitaciones planificadas

Dimension 3: Operacion.

Productosdefectuosos -

« 100

Productos totales

Dimension 4: Evaluacion del desempefio.

Auditorias realizadas

— += 100
Auditorias programadas

Dimension 5: Mejora.

Acciones correctivas

=100
Total de problemas




VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD si No Si No Si No
Dimension 1: Eficiencia.
Ti d dueeid i
: LEMpo o8 pro ..L.GJGEI:I?‘! TEQ - 100 « < «
Tiempo de produccion estandar
Dimension 2: Eficacia.
Produccion realizada
=100 X X X
Produccion planificada
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazan Robles, Romel Dario.

Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales

1 . . . -
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2 . . .

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

DNI: 41091024

02 de Noviembre del 2021

T‘&\N

U*

Firma del Experto Informante




Anexo 9: Carta de autorizacion de la empresa Orgéanica de Alimentos SAC.

Arequipa, 20 de Octubre del 2021

Sefior
Dr. Alex Antenor Benites Aliaga

Director de la Escucla Profesional De Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar
Vallejo - Sede Lima Este

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo OSCAR ALATRISTA CORRALES, identificado con DNI 41745721, en mi
calidad de representante legal de la empresa Organica de Alimentos SAC, autorizo al
estudiante Victor Fredy Chuquimamani Jove, estudiante de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Este, a utilizar
informacion confidencial de la empresa para el desarrollo del proyecto de tesis
denominado “Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001: 2015 para mejorar la
productividad de la empresa Orginica de Alimentos SAC, Arequipa-2021.". Como
condiciones contractuales, el estudiante se obliga a (1) no divulgar ni usar para fines
personales la informacion (documentos, expedientes, escritos, articulos, contratos,
estados de cuenta y demas materiales) que, con objeto de la relacion de trabajo, le fue
suministrada; (2) no proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito, directa
o indirectamente, informacion alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase
que fuesen observadas en la empresa durante la duracién del proyecto y (3) no utilizar
completa o parciaimente ninguno de los productos (documentos, metodologia, procesos
y demas) relacionados con el proyecto. El estudiante asume que toda informacion v el
resultado del proyecto serdn de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa seré la base para la construccion de un estudio
de caso. La informacién y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar a
convertirse en una herramienta diddctica que apoye la formacion de los estudiantes de la
Escuela de Profesional de Ingenieria Industrial.

Atentamente,

GERENTE GENERAL
QGAMCADE AUMENTOS SAC



Anexo 10: Matriz de Partes Interesadas y requerimientos.

HAIIES RAZOIN [FA1R10 Sl CONIEYIE NECESIDADES EXPECTATIVAS EVALUACION DE CUMPLIMIENTO
INTERESADAS INCLUSION
Evaluacion de proveedores de materia
Cuya satisfaccion de Productos de calidad prima, control en la produccién de cajas
CLIENTES necesidades es X Productos y servicios ”de agua -
primordial para la de calidad garantizada Precio atractivo Evaluacion de precios de la
empresa competencia
Entregas a tiempo del producto Control de produccion y distribucién
Abastecimiento de Pagos puntuales Facturacion gfe%ggggs de compra
PROVEEDORES materia prima X Venta de productos
Para el producto final Requerimientos de pedidos del cliente /
Incremento de ventas Evaluacion del proveedor
COLABORADORES Motor ?)grlg SeLrjnpresa X Condiciones laborales Entorno laboral adecuado Encuesta de satisfaccion del operador
funcionamiento adecuadas Formacioén profesional Programa de capacitaciones anuales
c il . c i A tabilidad Ficha de satisfaccién del cliente
COMPETIDORES onseguir la mejora X aptar clientes umentar su rentabilida
continua nuevos Expandir su nicho de mercado ) . .
Matriz de riesgos y oportunidades
| del Registro de producto terminado
ncremento de la Incremento de la productividad Ficha de registro de produccion
PROPIETARIO | Gerente generaldela | rentabilidad de la
empresa organizacion
Incremento de ventas del producto Registro de pedidos semanales
Otorgamiento de Cumplimiento Cumplimiento de la legislacion . .
ESTADO . X . - ) ; X Gestion documentaria
permisos normativo y legal vigente, permisos y licencias
ORGANISMO Or;n;? artl)a(t;gg;pézsa Retribuciéon econémica Cumplir con el proceso de
CERTIFICADOR im Iemsntacién 1SO X por los servicio de auditorias y levantamiento de Informe de auditoria interna
P 9001 asesoria y certificacion | observaciones y no conformidades




Anexo 11: Lista de Verificacion en la etapa de Pre implementacion -
del NC del SGC.

Diagnostico

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene).
B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene).
C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene).
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
A B © D
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 3
esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 3
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? 0
4 [Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos 0
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacion? 3
SUBTOTAL| 0 0 9 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 18%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
1 - ) . . ) L. i ) . 5
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y senicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento Valido y fiable, asi como la 3
medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. 3
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 5
conformidad de los productos y senicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 3
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |E><iste una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | | | | 0
7.4 COMUNICACION
7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. | | | | 0
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacioén y funcionamiento | | | | 0
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. | | | | 0
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 |Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. 0
SUBTOTAL| 0 10 9 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 19%




8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 [Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senvcios.
2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.

3 |Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 |La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y senicios.
6 [Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas.
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y senicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos. 10
10 [La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este. 10
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion 10
documentada al respecto.
12 [Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. [ 10
13 |Se consena la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
1 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion 10

documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

831

Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion

15 "
de los senicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 [La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
1 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |Se consenva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
22 | entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion
24 |Se consenva informacion documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
2% productos y senvicios
o7 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
2 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senicios, que son

esenciales para su prop6sito previsto y su provisién segura y correcta.

29

Se consena informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.




8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios

3

Se consena la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

32

La organizacion asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

10

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados extemamente.

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35

Se consena informacion documentada de estas actividades

8.4.2

Tipo y alcance del control

36

La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
adwversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y sencios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor extemo y las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senvicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los
requisitos.

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

41

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.

42

Se comunica la aprobacion de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y senicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccion y provision del senvicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senvicios a prestar, o las
actividades a desempefiar.

48

Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entomo adecuado para la operacion de los procesos.

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

Se controla la validacién y revalidacién periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.




8.5.2

Identificacion y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senicios.

10

57

|dentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58

Se consenva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacién cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacion o
siendo utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion en los productos y senicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere
inadecuada para el uso y se consena la informacion documentada sobre lo ocurrido.

Preservacion

62

La organizacion presena las salidas en la produccion y prestacion del senicio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senicios.

10

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
reglamentarios.

10

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios.

66

Se considera la naturaleza, €l uso y la vida Util prevista de sus productos y senicios.

10

67

Considera los requisitos del cliente.

10

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6

Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del senicio para asegurar la conformidad con
os requisitos.

70

Se consenva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

8.6LI

BERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
SENicios.

72

Se consena la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y senicios.

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

10

74

Existe trazahilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso
0 entrega.

76

La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la
conformidad de los productos y sencios.

7

Se werifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8

La organizacién trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras

79

La organizacién consenva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL

120

180

75

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

47%




9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.11

Generalidades

1

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

2

Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a caho el seguimiento y la medicién.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

Evallia el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados.

Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

Analisis y evaluacion

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias interas a intenalos planificados.

11

Las auditorfas proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién y los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015.

12

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Consena informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

931

Generalidades

18

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2

Entradas de la revision por la direccion

19

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones previas.

20

Considera los cambios en las cuestiones externas e intemas que sean pertinentes al SGC.

21

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22

Considera los resultados de las auditorias.

23

Considera el desempefio de los proveedores extemnos.

24

Considera la adecuacion de los recursos.

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26

Se considera las oportunidades de mejora.




9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 3
28 {Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
29 [Incluye las necesidades de recursos. 3
30 |Se consena informacidn documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 0 [ 48
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 16%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
! La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para 3
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 3
3 |Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 3
i o A
4 {Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. W 3
5 [Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.
6 [Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
7 [Hace cambios al SGC si fuera necesario.
8 [Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 3
g Se consena informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y
los resultados de la accidn correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
1 Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay 3
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0 [ 18
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 16%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION
REALIZAR
6. PLANIFICACION 18% IMPLEMENTAR
7. APOYO 19% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 47% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 16% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 16% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 23%

Calificacion global en la Gestion de Calidad




Anexo 12: Matriz de Riesgos y oportunidades y Matriz de respuesta de los riesgos encontrados.

PROCESO/PARTE
INTERESADA

PROCESO DE
PRODUCCION

RIESGO/OP

ORTUNIDA
D

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES:

DESCRIPCION

Falta de planificacion en el mantenimiento

EFECTO

Retrasos en los plazos de entrega e

VALOR INICIAL

PROBAB
ILIDAD

UENCIA

NIVEL DE
CONSEC [iil=siele/(o)=l0]3
TUNIDAD

R1.1 o incumplimiento de la cuota 3 5 15 Alto
de la maquinaria.
demandada del producto.
Procesos manuales del envasado del | Retrasos en la entrega de productos
R1.2 3 5 15 Alto
producto. por factores humanos.
Incumplimiento del uso de documentos del | Ejecucion deficiente del producto
R1.3 ) . ) ] 3 5 15 Alto
sistema de gestion de la calidad. final.
Falta de compromiso en los colaboradores » o
R1.4 . . Produccion deficiente del producto. 3 5 5 Alto
del &rea operativa.
No se realiza la evaluacion del desempefio | Deficiencias de produccion  por
R1.5 3 5 15 Alto
de los operadores. factores humanos.
Impacto en los procesos productivos y en
) ) y Retrasos en entrega de productos por
R1.6 los tiempos de ejecucién del producto por o ) 3 5 15 Alto
) o ) deficiencias productivas.
inexperiencia del personal operativo.
Comunicacion escasa en el equipo de | Incumplimiento de los plazos de )
R1.7 3 3 9 Medio

trabajo.

entrega establecidos.




RIESGO/OP VALOR INICIAL NIVEL DE

PROCESO/PARTE ,
ORTUNIDA DESCRIPCION EFECTO PROBAB | CONSEC [Ral=siefe/[eo]=l0]3
INTERESADA
D ILIDAD UENCIA TUNIDAD
Pérdida de la informacion del sistema de | Pérdida de informacion afecta la )
R2.1 ) ) » 3 3 9 Medio
gestion de la calidad. trazabilidad de los procesos
SISTEMA DE R2. Incumplimiento del uso de documentos del | Aparicién de no conformidades en la 1 5 . Medio
GESTION DE LA sistema de gestion de la calidad. implementacion.
CALIDAD Desconocimiento de las politicas,
R2.3 Inexistencia del Manual de Calidad objetivos y alcances de la calidad en 5 3 15 Alto
la empresa.
PROVEEDORES DE ) Retraso de entrega de productos por
R3.1 Retraso de insumos de los proveedores. ] o 3 5 15 Alto
INSUMOS incumplimiento de proveedores.

Fuente: Elaboracién propia.



PROCESO/PARTE
INTERESADA

PROCESO DE
PRODUCCION

RIESGO/OP
ORTUNIDA

D

ACCION PROPUESTA

RESPONSABLE

Matriz de respuesta de los riesgos encontrados en Organica de Alimentos SAC.

VALOR FINAL

PROBAB
ILIDAD

CONSEC
UENCIA

NIVEL DE
RIESGO/OPOR
TUNIDAD
RESIDUAL

Planificacion programa de mantenimientos ) ) .
R1.1 ] o Supervisor de operaciones. 1 5 5 Media
preventivos a la maquinaria.
Implementacion de un procedimiento escrito de | Supervisor de Operaciones y )
R1.2 . ) 1 5 5 Medio
trabajo. /o Coordinador SGC
Implementacion de capacitaciones a trabajadores ) )
o Supervisor de Operaciones y )
R1.3 en documentos del SGC y seguimiento y control ) 1 5 5 Medio
) /o Coordinador SGC
de registros.
Charlas de motivacion interna y taller de difusion
de resultados de implementacién de la norma ISO | Supervisor de Operaciones y )
R1.4 o _ - _ _ 1 5 5 Medio
/ Encuestas anénimas de satisfaccion posterior a /o Coordinador SGC
las charlas.
Elaboracién de perfiles de puestos de trabajo y ) )
. B Supervisor de Operaciones y )
R1.5 contrataciéon de personal en base a requisitos ) 1 5 5 Medio
» /o Coordinador SGC
especificos.
R1.6 Capacitacion en BPM, procesos productivos. Supervisor de operaciones 1 3 3 Bajo
Establecimiento de reuniones periédicas del | Gerente general / Coordinador )
R1.7 ) ) 1 3 3 Bajo
equipo de trabajo. SGC




PROCESO/PART
E INTERESADA

RIESGO/OP
ORTUNIDA
D)

ACCION PROPUESTA

RESPONSABLE

VALOR FINAL

PROBAB
ILIDAD

CONSEC
UENCIA

NIVEL DE
RIESGO/OPOR
TUNIDAD
RESIDUAL

Adaptar controles documentarios y realizar copias ) )
R2.1 ) ) Coordinador SGC 1 3 3 Bajo
de seguridad documentaria.
SISTEMA DE . — ,
, Implementacion de capacitaciones a trabajadores
GESTION DE LA o , ,
R2.2 en documentos del SGC y seguimiento y control Coordinador SGC 1 3 3 Bajo
CALIDAD _
de registros.
R2.3 Implementacion del Manual de Calidad. Coordinador SGC 1 3 3 Bajo
PLANEACION Implementacion de un formato de evaluacion de ) )
. R3.1 . . Coordinador SGC 1 5 5 Medio
ESTRATEGICA proveedores para una contratacion eficiente.

Fuente: Elaboracién propia.




Clasificacién de la probabilidad utilizada para la matriz de riesgos / oportunidades:

Nivel de
Probabilida

d

Descripcién probabilida

o!

_ Poco Probable. Es poco factible que el evento
Baja 1
se presente.

Probable / frecuente. Es factible que el evento
Moderada 3
se presente.

All Altamente probable / muy frecuente. Es muy c
a
factible que el evento se presente.

Fuente: Elaboracion propia.

Clasificaciéon de la consecuencia utilizada para la matriz de riesgos /
oportunidades:

_ Nivel de
Consecuenci - . >
Descripcion probabi Interpretacion
a
lidad
Si el hecho llegara a presentarse No afecta la
Baja tendria bajo impacto en la 1 continuidad de la
organizacion o efecto sobre el cliente. empresa.
Si el hecho llegara a presentarse Afecta
Moderada tendria impacto medio en la 3 continuidad de la
organizacion o efecto sobre el cliente. empresa.
Si el hecho llegara a presentarse, )
i i Afecta imagen
Alta tendria alto impacto en el la 5
L _ de la empresa
organizacion o efecto sobre el cliente.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla de evaluacion del nivel de Riesgo/Oportunidad:

Fuente: Elaboracion propia.

PROBABILIDAD
< 1 3 5
=
U 1 o o 5
= Bajo Bajo | Medio
O
L 3 3 9
% Bajo
O 5
© | 5 | Medio

Oportunidad/Riesgo Medio

Oportunidad/Riesgo Bajo




Anexo 13: Objetivos de Calidad

Cédigo : Doc-01

OBJETIVOS DE CALIDAD Version : 01

ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C| Fecha  :01-05-2021

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

¢ Lograr la satisfaccién de la demanda requerida del producto de
cajas de agua por parte de los clientes en un 90%.

¢ Lograr un indice de cumplimiento del 70% de la linea base de
verificacion SGC para Noviembre del 2021.

¢ Impartir conocimiento del SGC a todos los miembros de la
organizacion logrando capacitar al 95% de trabajadores de la
empresa.

¢ Conseguir un nivel de productividad de la caja de agua Sunqu

con indices superiores al 80%.

GERENTE GENERAL
CANICADE AUMENTOS SAC




Anexo 14: Politica de la Calidad.

Cédigo : DOC - 02

Version : 01

POLITICA DE LA CALIDAD

Fecha :01-05-2021

POLITICA DE LA CALIDAD

Organica de Alimentos S.A.C., es una empresa de produccion
de bebidas no alcoholicas especializada en la purificacion y
envasado de agua de mesa, que brinda alternativas saludables a

nuestros clientes, bajo las siguientes directrices:

¢ Fomentar la cultura de la calidad con nuestros colaboradores.

¢ Garantizar la participacion activa de nuestros trabajadores a
través de informacién, consulta y capacitaciones continuas en
materias de calidad.

¢ Asegurar la satisfaccion de nuestros clientes mediante el
cumplimiento de los requisitos de calidad aplicables a
nuestros productos.

¢ Mejora constante de nuestros procesos relacionados al

sistema de gestion de calidad.

GERENTE GENERAL
RGANICA DE AUMENTOS SAC




Anexo 15: Procedimiento de planificacion de cambios.

Cédigo :PRO-02

PROCEDIMIENTO DE Version - 01

PLANIFICACION DE CAMBIOS

Fecha :14-05-2021

1. OBJETIVO:

Establecer las consideraciones necesarias para gestionar los cambios de manera

planificada para el Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE:

Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. REFERENCIAS LEGALES Y DE OTRAS NORMAS:

Norma Internacional ISO 9001:2015, Requisito 6.3 Planificacién de los cambios.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1. Coordinador del SGC / Supervisor de operaciones / Gerente General:

Determinar la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad.

5.2. Coordinador de SGC / Supervisor de operaciones / Gerente General:

Evaluar si aplican los cambios en el sistema de gestion de la calidad.



6. DESARROLLO:

Nro. Etapa Descripcion
1 Identifica la Coordinador del SGC [/ Supervisor de operaciones / Gerente General:
necesidad de Identifica los cambios en el sistema de gestion de la calidad.
cambios
2 Aprobacion de Coordinador de la Calidad / Gerente General: Revisa y evalla si el cambio
los cambios amerita aplicar, estos cambios pueden identificarse en los siguientes procesos:
Procesos Responsable Descripcion
Estratégico Gerente Cuando una empresa tiene que adaptarse a
General / los factores externos o cambios que afectan
Coordinador de | el modo en como se maneja una empresa de
SGC arriba hacia abajo como politicas o cambios
jerarquicos.
Operativo o | Coordinador de | Buscan mejorar la eficiencia de flujo de
de Apoyo SGC/ Gerente | trabajo y la productividad. Por ejemplo la
General implementacion de cambios tecnolégicos, o
la adquisicion de equipos para realizar las
actividades de una nueva manera.
3 Consideraciones | Coordinador del SGC / Gerente General: Tomar en consideracion el “Anexo 01:
a Tomar Tabla de Consideraciones” del presente documento antes de aplicar algun
cambio en la organizacion.
4 Implementar Coordinador del SGC / Coordinador de la Calidad: Registrar los cambios antes
cambios del desarrollo de cada procedimiento o manual mediante el uso del “Anexo 2:
Formato de control de cambios” del presente documento.
7. REGISTROS:
No Aplica

8. INSTRUCTIVO DE TRABAJO:

No Aplica

9. ANEXOS:

9.1 Tabla de consideraciones.

9.2. Formato de control de cambio.




Consideraciones a

9.1. Anexo 01: Tabla de Consideraciones

Preguntarse

Posibles documentos que se veran

Tomar

El Proposito de los
cambios y sus
consecuencias
potenciales

¢Porque se debe cambiar?

¢, Qué va aportar el cambio, qué se
espera del cambio?

¢ Qué riesgos puede afectar al SGC?

afectados

Matriz de Riesgos
Objetivos de la Calidad
Documentacién del SGC

La Integridad del
sistema de gestion
de la calidad.

¢ Qué actividades o procesos se veran
afectados en SGC?

Nota: El cambio no debe afectar la
continuidad del SGC.

Mapa de Procesos.

Plan de Capacitaciones, Mantenimiento,
Auditoria Interna, etc.

Documentacién del SGC
Otros.

La disponibilidad de
recursos.

¢, Qué recursos necesitara el cambio en
cuanto costo y tiempo?

Disponibilidad o compra de equipos,
software, capacitaciones, etc.

La asignaciéon o
reasignacion de
responsabilidades y
autoridades.

¢, Qué actividades se necesitan
realizar?

¢ Qué responsabilidad y autoridades se
necesitan asignar o resignar?

Manual de Funciones y Perfil de Puesto
Manual de Calidad (Organigrama)

VESION DEL
DOCUMENTO

SECCION/PAGINA
DONDE APLICA

EL CAMBIO

DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS
REALIZADOS

9.2. Anexo 2: Formato de control de cambios.

FECHA DEL
CAMBIO

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo: Investigador Coordinador SGC Gerente General
Nombre y ) ] ) ) ) o )

llid Victor Chugquimamani Jove Lizbeth Ericka Hilari Luque Oscar Alatrista Corrales
apellido:
Firma:

=




Anexo 16: Tablero de comando de objetivos de calidad.

CR@ANKA TABLERO DE COMANDO DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Cumplir con la demanda requerida del (Pedidos
1 |Operativo : . atendidos/pedidos | 90% > 90% 70% a 89% <70%
producto de cajas de agua del cliente =
solicitados)*100
Lograr indices aceptables del NC NC de Lista de
2 |Gestion de Calidad segun la linea base de verificacion del | verificacion de la 70% 270% 60% y 69% < 60%
SGC ISO 9001 ISO 9001
(Capacitaciones
3 |Recurso humano Impartir 90n00|m|ento del SQC a :[odos reahzadgs/Capacﬂa 95% > 90% 75%y 89% < 75%
los miembros de la organizacion. ciones
cumplidas)*100
. iy indice de
4 |Desarrollo del producto Aumentar el |'nd|ce de productividad de eficiencia*indice de| 80% > 80% 70% y 79% <70%
la caja de agua Sunqu oficacia

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 17: Matriz de comunicacion.

INFORMACION A CUANDO COMUNICAR DESTINATARIOS MEDIO DE RESPONSABLE DE LA
COMUNICARSE COMUNICACION COMUNICACION

(Qué Comunicar) (Cuando Comunicar) (A quién Comunica) (Como Comunicar) (Quién Comunica) Externa | Interna
Politica y Objetivos de Ingreso de personal Personal Nuevo ¢ Induccidn Coordinador SGC/Asistente X X
Calidad o Perisdico Mural administrativo.
4 Difusion de Informacion
Procedimientos del SGC Ingreso de personal Personal Nuevo ¢ Difusidn de Informacién Coordinador SGC /Asistente X
Documentada administrativo.
Desempeiio de los Mensual, semestral o anual, Todo el personal ¢ Periddico Mural Supervisor de operaciones X
Indicadores de dependiendo de la periodicidad
productividad del indicador.
Estado de Acciones De forma continua, desde la Todo el Personal ¢ Periddico Mural Coordinador SGC X
correctivas apertura hasta el cierre de
accion
Gestion de Quejas y Cada vez que se genere una Personal administrativo o | ¢ | |lamada telefénica o por Todos X X
Reclamos (No queja o reclamo por parte del supervisor de Correo Electrénico
conformidades) cliente. operaciones
Creacion o Modificacion Cuando el Documento no sea Coordinador SGC ¢ Difusion Supervisor de X
de informacion idoneo para las operaciones de o F to d tién d operaciones/Coordinador SGC
documentada la Organizacion cgrrnn;?og deel %Zsclon €
Evaluacion de Proveedor | Baja calificacién en la evaluacion Proveedores ¢ Correo Electrénico Coordinador SGC X
de proveedores
Incorporacion de Cuando exista la necesidad Coordinador SGC ¢ Verbal o por Correo Todos X
Documentos externos Electrénico
Prohibido hacer uso de Ingreso de personal Personal nuevo ¢ Induccion Coordinar SGC X

informacion del cliente

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 18: Procedimiento de codificacion de los documentos del SGC.

Cédigo :PRO -01
B i § PROCEDIMIENTO DE Version - 01
CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Fecha :14-05-2021

1. OBJETIVO:

Estandarizar el formato con el cual la empresa presentara sus documentos,
procedimientos, manuales, registros y demas documentacion requerida por el
SGC.

2. ALCANCE:

Aplica a todos los documentos de la Organizacion.

3. REFERENCIAS LEGALES Y DE OTRAS NORMAS:

3.1 Norma Internacional 1SO 9001:2015, requerimiento 7.5, Informacion

documentada.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1 SGC: Sistema de gestion de la calidad.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Colaborador administrativo: Cualquier trabajador del area administrativa
gue detecte alguna mejora o corrija alguna parte del (o los) documento(s) para
sugerir su aprobacion de la alta direccion.

5.2 Coordinador SGC: Recibe la sugerencia de mejora o modificacion de

algun colaborador y realiza el cambio con la aprobacién de la alta direccién.



6. DESARROLLO:

6.1. EL ENCABEZADO DE CADA DOCUMENTO:
Los manuales, instructivos, procedimientos, programas, registros y formatos
tendran como base el siguiente encabezado para bridar estructura y orden a la

documentacion acumulada:

Tabla 01: Encabezado de documentacion.

item 3

ftem 1 item 2 item 4

item 5

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Item 1: Logo de la empresa.

¢ item 2: Titulo del documento.

¢ [tem 3: Cadigo del documento.

¢ Item 4: version del documento, iniciando desde la version 01

¢ [tem 5: Fecha de aprobacién del documento.

6.2. CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS:

Toda la documentaciéon del Sistema de Gestion de calidad de la empresa

Organica de Alimentos S.A.C. se codificara de forma simple y como sigue:

ftem: a b
Ejemplo: PRO - 01




a. Esta letra identificara el tipo de documento del que se trata:

¢ PRO: Procedimiento.
¢ FOR: Formato.

¢ INS: Instructivo.

¢+ DOC: Documento.

¢ INF: Informe.

¢ MAN: Manual

b. Numero del documento codificado. Iniciando en 01, de dos o mas cifras

cuando corresponda.

En base a lo explicado anteriormente se realizaran los procedimientos, manuales,
formatos de registro, instructivos y todo documento que pertenezca a la empresa

Organica de Alimentos SAC.



Anexo 19: Formato de Evaluacion de proveedores.

EVALUACION DE PROVEEDORES

Datos de Proveedores a Evaluar
CARVIMSA (Cartones Villa Maria SA)
20424964990

Nombre o Razén Social
DNI/RUC

Servicio Brindado Venta de cajas de Cartén.

José Luis Puma Palomino
941527523

Principal Contacto

Teléfono / Celular

Datos de Evaluacion

Fecha de Evaluacion 09-09-2021

Nombre del Evaluador Lizbeth Hilari Luque

Coordinador SGC

Puesto de Trabajo

Reporta a: Oscar Alatrista Corrales / Yessica Huaralla
EVALUACION CLASIFICACION
CRITERIO DE EVALUACION MUY BUENA BUENA REGULAR MALA
Tiempo de Entrega del Producto / Servicio 3
Calidad y conformidad del Producto / Servicio 4
Capacidad del Proveedor 2
Garantia del Producto / Servicio 4
Precio y Facilidades del Producto / Servicio 2
PUNTAJE 8 3 4
EVALUACION 15

ACCIONES A REALIZAR Evaluacion anual.

PONDERACI PUNTA CALIFICACI PUNTA
. . ACCIONES A REALIZAR
ON JE ON JE
Muy Buena 4 Muy Bueno 20 Proveedor excelente, evaluar anualmente
Buena 3 Bueno 15 a 19 | Proveedor Correcto, evaluar anualmente
Regular 2 Regular 11 a 14 | Proveedor regular, evaluar semestralmente
Realizar acciones correctivas con el proveedor, evaluar a
Mala 1 Malo <10
los 3 meses




Anexo 20: Formato de seleccion de proveedores nuevos.

SELECCION DE NUEVOS PROVEEDORES

Datos del nuevo Proveedor

PROVEEDOR 1
PROVEEDOR 2
PROVEEDOR 3
PRODUCTO/SERVICIO

Datos del proceso de evaluacion

Fecha de Evaluacion:

Nombre del Evaluador:

Puesto de Trabajo:

Reporta a:
PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3
N° CRITERIO DE EVALUACION o o o
52 2133|528 |2 |3|58|8 (3|3
22 |2 |2 =23 |3 |8 |[=|%3 |3 |82 [=
o 24 24

REFERENCIAS

COMERCIALES

COMUNICACION

GARANTIA
SOPORTE TECNICO
OTROS
SUMATORIA
TOTAL(PUNTAJE)
EVALUACION ELEGIR AL PROVEEDOR CON MAYOR PUNTAJE

PONDERACION PUNTAJE CALIFICACION PUNTAJE
Muy Buena 4 Muy Buena 20
Buena 3 Buena 15a19
Regular 2 Regular 11a14
Mala 1 Mala <10




Anexo 21: Formato de lista de proveedores de confianza.

RAZON NOMBRE DE (o{0]{ {0}
RUC | DIRECCION CARGO | TELEFONO
SOCIAL CONTACTO ELECTRONICO




Anexo 22: Procedimiento de elaboracién de cajas de agua.

Cédigo :PRO-03

PROCEDIMIENTO DE Version - 0l

ELABORACION AGUA DE MESA

Fecha :20-10-2021

1. OBJETIVO:

Definir los procedimientos a seguir para la correcta ejecucion del “proceso de

elaboracién de agua de mesa” siguiendo los parametros de calidad.

2. ALCANCE:

Se aplica a todo el personal del area operativa de Organica de Alimentos SAC,

que intervenga en el proceso de elaboracion de agua de mesa.

3. REFERENCIAS LEGALES Y DE OTRAS NORMAS:

3.1 Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas,
aprobado por Decreto Supremo N° 007.98 SA.

3.2 RESOLUCION MINISTERIAL N° 615-2003-SA/DM: Criterios
Microbioldgicos de Calidad Sanitaria e Inocuidad para los Alimentos y Bebidas de
Consumo Humano.

3.3 Reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano DS N° 031-
2010-SA. MINSA (MINISTERIO DE SALUD).

3.4 NTP 214.004:1984 (revisada el 2017) AGUA DE MESA.

3.5 NORMA GENERAL PARA LAS AGUAS POTABLES
EMBOTELLADAS/ENVASADAS - CXS 227-2001.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1 Agua de mesa: Es el agua potable tratada adicionada o no con gas

carbonico (anhidrido carboénico).



4.2  Filtrado: Proceso que permite la eliminacién de particulas.

4.3 Filtro ablandador de automético: Equipo que utiliza el proceso de
intercambio i6nico, el cual es un proceso para intercambiar alguno de los cationes
transportados por las corrientes de agua, el cual utiliza intercambiadores de resina
sintética.

4.4  Filtro de carbdn activado: El agua es conducida a través de una unidad
de filtro de carbdn activado de alto rendimiento que elimina olor, color y sabor.

4.5 Esterilizacién UV: Proceso de esterilizacion en el cual se evita que los
microorganismos continten reproduciéndose.

4.6 Osmosis inversa: Es una tecnologia de membrana que permite eliminar la
salinidad del agua, por medio de la presion ejercida sobre el agua relativamente
impura o salada obteniendo agua purificada.

4.7 Ozonizacién: Proceso de desinfeccion en el cual permite eliminar
bacterias e inactivar virus y cualquier otro componente resistente al cloro.

4.8 Clorado: Proceso de adicion de cloro al agua.

4.9 Salmuera: Solucion de agua y sal.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Supervisor de operaciones: Responsable de la difusibn a todo el
personal operativo del proceso de elaboracion de agua de mesa.
5.2 Operador: Cumplir con los lineamientos establecidos en el procedimiento

de elaboracion de agua de mesa.



6.

DESARROLLO:

6.1 Proceso de elaboracion de agua de mesa:
# Etapa ‘ Descripcion
1 | Recepcion de | Se procede al llenado de los tanques de almacenamiento de agua potable
agua de red. de capacidad de 2500 y 600 Lts. (agua clorada).
Nota 1: Se llena dos tanques separados para cada proceso independiente
y simultaneo: El tanque de 2500 litros contiene el agua de red a ser
procesada de forma directa. El tanque de 600 litros realiza el proceso de
agua clorada.
Nota 2: El proceso del clorado de agua se describe en la etapa 8.
2 Filtro El agua es bombeada al filtro de sedimentos y luego al filtro ablandador de
ablandador agua donde se elimina de forma rapida la dureza producida por los
minerales del agua.
3 Filtro de El agua pasa al filtro carbon activado en el cual se elimina el olor, color y
Carbon sabor del agua a tratar.
activado.
4 Tanque de El bombeo lleva el agua al tanque de recepcion de acero inoxidable de 500
acero litros.

Inoxidable. Nota: Procurar que este tanque se mantenga como minimo a la mitad de
capacidad durante el proceso para evitar detenciones del siguiente
proceso y acortar el tiempo de vida util de la bomba de agua.

5 Osmosis El agua proveniente del tanque de acero inoxidable ingresa a una

Inversa membrana interna que por medio de presién ejercida sobre ella, pasa el

agua relativamente impura o salada eliminando su salinidad.
Nota: El excedente (Flujo de rechazo) es eliminado por la equipo de
osmosis inversa de manera automatica a la canaleta de desagiie.

6 | Esterilizacién | La siguiente etapa de purificacion del agua lleva al equipo de esterilizacion

uVv. UV. El cual evita la reproduccion continua de microorganismos.

7 Ozonizacion. | Proceso de desinfeccion en el cual permite eliminar bacterias e inactivar
virus y cualquier otro componente resistente al cloro. Asimismo, conserva
el agua purificada dentro del envase destino.




Nota 2: El supervisor de operaciones u operador debe realizar
periédicamente un analisis organoléptico, fisico-quimico y microbiolégico
en laboratorio de acuerdo al Anexo 01 (Mantenimiento preventivo de

equipo de purificacién del agua.) contenido en el presente procedimiento.

Clorado de

agua.

Este proceso inicia con el llenado de tanque de 600 litros descrito en la
etapa 1 (recepcion de agua de red). Para el clorado de agua se agrega 5
gr. de cloro sélido al tanque. Continuando con el filtro ablandador, filtro de
carbon activado. Finalmente pasa a los tanques de almacenamiento para

ser mezclado.

Mezclado.

El agua ya purificada es almacenada en 1 tanque a una medida de 200
litros. El agua clorada obtenida en forma paralela es mezclada en
cantidades de 50 litros llegando a alcanzar la capacidad completa de cada
tanque (250 litros cada una). El proceso de mezclado se realiza en otros

dos tanques logrando obtener un total de 750 litros de agua procesada.

Nota 1: Culminado este proceso, se libera el agua excedente abriendo una
valvula de desfogue para dejar correr el agua. Se procede a desconectar
el Ozono y se apaga la bomba de agua. Esto con el fin de evitar el

deterioro de los equipos utilizados en la linea de produccion.

Almacenamient

0.

El producto ya mezclado esta contenido en los 3 tanques descritos para su

posterior envasado.

Envasado:

Este proceso se realiza de forma manual. Consta de las siguientes etapas:
¢ Preparacion de insumos para el envasado.

¢ Distribucién de las bolsas trilaminadas en la mesa de acero

inoxidable.

¢ Se procede a llenar las bolsas trilaminadas a una capacidad de 20
litros con el contenido del agua purificada. Se cierran las bolsas

con el uso de sus respectivos cafios.

¢ Las cajas de cartdén que contendran el producto son selladas con

la fecha de vencimiento con un tiempo de vida Gtil de 3 meses.

¢ Se procede al armado y pegado de las cajas en la base mediante

el uso de silicona liquida.

¢ Se procede a colocar la bolsa trilaminada llenada teniendo

especial cuidado de posicionar el cafio en la salida




predeterminada de las cajas.
¢ Se sella la caja en la parte superior.

¢ Se procede a forrar el exterior de la caja mediante el uso de bolsas
plasticas termo encogibles y la pistola de calor. El objetivo del uso
de estas bolsas es proteger el producto de agentes contaminantes

externos.

1 | Almacenamient | EI producto terminado es colocado en pallets para evitar dafios y

2 o Final contaminacién durante su almacenamiento.

ANEXO 01: Mantenimiento preventivo de equipo de purificacion del agua

(Relativo al Anexo 20).

Fechas de mantenimiento preventivo planificado - correspondiente al afio 2021:

Linea de
purificacion. S Lt
Filtros de

sedimentos (*)

Filtro ablandador
automatico (**) 4-M 4-M 4-M | 4-M 4-M 4-M | 4-M 4-M 4-M @ 4-M 4-M 4-M
Filtro de Carbon

activado (***). 4-M | 4-M | &M | 4M | 4M | 4M | 4M | 4-M | 4M | 4-M | 4-M | 4-M

Pruebas de

laboratorio

(analisis fisico- X X X X X X
quimico y

microbioldgico)

Leyenda: | C: Cambio / M: Mantenimiento Preventivo / NUmeros: Cantidad sugerida.

(*): El cambio preventivo estd programado de forma anual, Sin embargo, no es
limitante para poder realizar mas cambios segun el requerimiento del equipo
sugerido por el Supervisor de operaciones.

(**): El cambio de la resina de este filtro se realiza una vez al afio.

(***): El cambio del carbdn activo se realiza una vez al afio.



Descripciéon del mantenimiento del filtro ablandador automatico:

Se realiza un mantenimiento de retro lavado consistente en agregar sal industrial
al tanque de salmuera en cantidades de 6 a 7 kilogramos. Antes de realizar el
retro lavado, el operario debe asegurarse que sOlo el equipo esté en
funcionamiento sin tener conexion con los demas equipos aledafos. El proceso

de mantenimiento es automatico.

Descripcion del mantenimiento del filtro de carb6n activado:

Se realiza un mantenimiento de retro lavado automatico. Se programa y se

ejecuta.



Anexo 23: Matriz de caracterizacion del proceso productivo.

(ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C|

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO Produccion de cajas de agua RESPONSABLE Supervisor de Operaciones VERSION | 1
OBJETIVO | Ejecucion y control de las operaciones de ALCANCE Desde el pedido de compra de insumos requeridos hasta la | REQUISITOS 8.5, 8.6, 8.7, 8.2
produccion de cajas de agua. entrega del producto terminado ISO 9001

PROCESOS ENTRADAS CONTROL ETAPAS/ACTIVIDADES CONTROL DURANTE SALIDA CONTROL PROCESO
o]V] 3 ENTRADA SALIDA QUE
ENTREGAN RECIBEN
Proceso Cotizacion y Compra de Cotizaciones y Evaluacion de proveedores / Conformidad en la Registro de ingreso de Ficha de Operaciones

externo insumos a proveedores facturas Elaboracién de orden de compra / entrega del insumo insumos evaluacion de
recepcion de insumo proveedores
Proceso Planeacion de Correo electronico | Analisis y programacion del proceso Ninguno Plan de produccion Correo Operaciones
estratégico produccion (solicitud de de produccion semanal semanal electrdnico
pedidos)
Proceso Estado de los equipos e | Ficha de Analisis y verificacion de las Revisar el programa Registro de verificacion Formato de Operaciones
técnico instalaciones mantenimiento distintas maquinarias y equipos de mantenimiento verificacion de
preventivo de preventivo contenido maquinaria
equipo purificador en el procedimiento de
elaboracion de caja de
agua
Proceso Planificacion de tiempos Revisar el Purificacion de agua /envasado y Revisar el Registro de producto Ficha de Operaciones /
interno de produccion de procedimiento de etiquetado del producto / Atencion procedimiento de terminado / Registro registro de Clientes
maquinaria y del elaboracion de de salidas no conformes elaboracién de caja de de salidas de no producto
personal caja de agua agua conformidades terminado /
Registro de
Salidas no

Conformes




FEVRE AN FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

INDICADOBES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA REGISTROS
DE GESTION I T N Y
Indice de eficiencia (Tiempo de produccion real / tiempo de De acuerdo a la frecuencia 90% Ficha de registro de
produccion estandar) * 100 establecida en la Revision por la operacion
Direccion
Indice de eficacia (Producciodn realizada / produccion De acuerdo a la frecuencia 90% Ficha de registro de
planificada) * 100 establecida en la Revision por la produccion
Direccion
Indice de cumplimento del proveedor Ponderacién de 0 a 20 De acuerdo a la frecuencia 15a19 Formato de
establecida en la Revision por la evaluacion de
Direccion proveedores
INFORMACION DOCUMENTADA
REGISTROS PROCEDIMIENTOS
Formato de evaluacion de proveedores Formato de seleccion de proveedores nuevos PRO-03 Procedimiento de elaboracion de PRO-04 Procedimiento de Control de Salida
agua de mesa no Conformes
Matriz de Control de las Salida de no Formato de registro de producto terminado - -
Conformidades
COMPETENCIAS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE FISICO RIESGOS Y OPORTUNIDADES
De acuerdo al Perfil de Puesto del area Equipo purificador, Envasadora de agua, Iluminado y ordenado De acuerdo a la matriz de Riesgos y
operativa de la organizacion pistola de calor, electricidad trifasica. Oportunidades de la Organizacion




Anexo 24: Encuesta de calificacion de satisfaccion del cliente.

ENCUESTA DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Cliente:

Nombre y cargo:

Fecha:

Producto:

Criterios a Evaluar: Sl NO ¢Porque?

1. ;Se le atendié oportunamente?

2. ¢Se le brindo alternativas de soluciébn a sus

necesidades requeridas?

3. ¢El Producto cumple con los requisitos esperados?

4. ¢El Producto fue entregado a tiempo y en el plazo

pactado?

5. ¢Considera que el producto fue entregado con

practicas de orden y limpieza?

¢En qué podemos mejorar?

¢ Tiene Alguna Sugerencia?

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla de medicion de encuesta de satisfaccion

Total (SI) | Interpretacion del resultado en base a los (Sl) totalizados:

1 El cliente esté Insatisfecho.

2 Cliente insatisfecho, pero brinda oportunidad de mejorar el producto o servicio.

3 Cliente indeciso con el producto o servicio recibido.

4 El cliente esté satisfecho, existe oportunidad de mejora continua en el producto o
servicio brindado.

5 El cliente esta muy satisfecho.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 25: Registro de producto terminado — modificado.

Cédigo : FOR - 01

B’:

r}:" £ -F\Et A
AT RL L FORMATO DE REGISTRO DE Version - 02
PRODUCTO TERMINADO

Fecha :17-09-2021

VESION DEL  SECCION/PAGINA DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS FECHA DEL
DOCUMENTO DONDE APLICA REALIZADOS CAMBIO

EL CAMBIO

Se agrega una columna de “Producto
defectuoso” al registro utilizado para
V. 02 Pag. 01 ) » . ) 15-09-2021
identificar el periodo y la cantidad de

producto no conformes en la produccion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Investigador Coordinador SGC Gerente General
Nombre y ) ] ) ) ) o )
llid Victor Chugquimamani Jove Lizbeth Ericka Hilari Luque Oscar Alatrista Corrales
apellido:
Firma:




1. Documento modificado:

REGISTRO DE PRODUCTO TERMINADO (CAJAS DE AGUA PRODUCIDAS)

FECHA DE PRODUCCION PRODUCTOS
REGISTRO DE CAJAS DEFECTUOSOS

MES SEMANA

SEMANA 1

SEMANA 2
AGOSTO

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2
SEPTIEMBRE

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2
OCTUBRE

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2
NOVIEMBRE

SEMANA 3

SEMANA 4

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 26: Procedimiento de control de salidas No Conformidades.

Cédigo : PRO - 04
: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE [Vgrsion - O1
SALIDA NO CONFORMIDADES

Fecha :09-09-2021

1. OBJETIVO:

Identificar y Controlar las salidas no Conformes.

2. ALCANCE:

Aplica sélo para los procesos operativos de la Organizacion.

3. REFERENCIAS LEGALES Y DE OTRAS NORMAS:

3.1 Norma Internacional ISO 9001:2015, Control de las salidas no conformes

(requerimiento 8.7 de la norma).

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1  Producto final: Producto que ha culminado todas las etapas del proceso

de su elaboracion (Caja de agua Sunqu).

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Colaborador: Cualquier trabajador de la organizacion que detecta o
identifica las salidas no conformes.
5.2 Responsable de Proceso: Seguimiento y control de las salidas no

conformes.



6. DESARROLLO:

# ‘ Actividad Descripcion

1 | Cuando se | Fuentes de Salida No Conforme: se identifica por:
Presente 0 + Incumplimiento de los requisitos del producto expresados por el
Identifica una cliente interno.
salida no ¢ Incumplimiento de los requisitos del producto expresados en
conforme cliente externo (mediante queja verbal o escrita).

Colaborador: Realiza las siguientes acciones:
Para el Caso que la salida no conforme se detecta durante la entrega del
producto:

+ Identifica de forma breve y puntual la salida no conforme.

¢ Realiza las acciones pertinentes.

+ Verifica que la accion realizada cumpla con los requisitos.

¢ Busca la aprobacioén de las acciones realizadas.
Para el Caso que la salida no conforme se detecta después de la entrega
del producto:

¢ Todas las actividades anteriores.

¢ Comunicar al Cliente.
Importante: Las acciones realizadas se identificaran en el formato Matriz

de Control de las Salidas no Conformes.

2 | Seguimiento de | Responsable de Proceso: Realiza el seguimiento de forma trimestral, y
las salidas no | evalla de acuerdo a las salidas no conformes reiterativas junto a la meta

Conformes establecida en los objetivos de calidad.

6.1 Quejas:

# ‘ Actividad Descripcion

1 | Recepciobn  de | Asistente comercial: Recibe la queja proveniente del cliente y deriva al

Queja responsable pertinente.

2 | Comunicacién Asistente comercial: Informa por correo electrénico o llamada telefénica

la Queja al responsable del proceso pertinente para su posterior solucion.

3 | Atencién de | Responsable del Proceso: Atiende la queja, y responde su atencion

Quejas utilizando cualquier medio disponible.




7. REGISTROS:

Tiempo de
Nombre del Formato Responsable retencién/

Disposicion final

Matriz de Control de las

] FOR-02 Digital Todos Indefinido / Back up
Salidas no Conformes

8. INSTRUCTIVO DE TRABAJO

No Aplica.

9. ANEXOS

No Aplica.



Anexo 27: Matriz de control de Salida de no conformidades.

Cdédigo : FOR - 02

transporte.

\al A T I F CONTROL DE SALIDA DE NO Versién : 1.0
CONFORMIDAD
Fecha :12-08-2021
Lugar de 3
» By Cuando
L Detectado Accion Responsab | deteccion de
Proceso Descripcion se
por tomada le no 3
) detectd
conformidad
Envasado Imperfeccion de | David Cambio de | Yessica Taller de | 29-09-
sellado por la | Eder manga por | Huaraya. produccion 2021
manga termo | Garcia una nueva.
contraible.
Entrega de | Deterioro de | Victor Cambio de | Victor Instalaciones 12-10-
producto cajas de agua | Apaza producto /| Apaza / | de Ingemet. 2021
en el transporte. cambio de | Oscar
medio  de | Alatrista.




Anexo 28: Procedimiento de auditoria interna.

Cédigo : PRO - 05
- : PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA  [grsion - 01
INTERNA

Fecha :09-09-2021

1. OBJETIVO:

Definir las responsabilidades y los requisitos para la planificacidn y realizacion de

las auditorias internas.

2. ALCANCE:

Se aplica en base a los requisitos de la organizacion para el sistema de gestion
de calidad y los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

3. REFERENCIAS LEGALES Y DE OTRAS NORMAS:

3.1. Norma Internacional ISO 9001:2015, Requisito 9.2 de la norma: Auditoria

Interna.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1 Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

4.2 Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos
(documentados o no) o requisitos (Norma ISO 9001, Requisitos de cliente y
servicio).

4.3 Conformidad: Cumplimiento de un requisito especificado.

4.4 No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.



4.5 Potencial de No Conformidad: Situacién y/o condiciones que puede
provocar una No Conformidad, un defecto o una situacion no deseada al
producto, proceso y/o al Sistema de Gestion de la Calidad.

4.6 Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

4.7 Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
4.8 Oportunidad de Mejora: Situacion y/o condicién que puede generar una
mejora en cualquier etapa del proceso productivo o del Sistema de Gestion de la
Calidad.

4.9 SGC: Sistema de gestién de Calidad.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Gerente General: Brindar los recursos necesarios para la aplicacion del
presente procedimiento.
5.2 Coordinador del SGC: Cumplir y hacer cumplir los lineamientos del

presente procedimiento.
6. DESARROLLO:
6.1 Planificacion del Programa de Auditoria Interna:

# Etapa ‘ Descripcion

1 | Planificacion de | Coordinador del SGC: Elabora el Programa de Auditoria Interna FOR-
Auditoria Interna | 03 con una frecuencia de dos veces al afio como minimo y en intervalos

de cada 6 meses.

Criterios a tomar en cuenta para la elaboracién del programa de Auditoria
Interna: estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi

como los resultados de auditorias previas.

2 Aprueba el Gerente General: Aprueba el Programa de auditoria interna FOR-03.
Programa de

Auditoria Interna




3 Publica el Coordinador de SGC: Publica el Programa de auditoria interna FOR-03
Programa de en el periédico mural para conocimiento de todos los colaborares y
Auditoria Interna | comunica de forma verbal a los responsables de cada proceso
involucrado.
6.2 Plan de Auditoria Interna:
# Etapa Descripcién
1 Seleccion del Coordinador del SGC: Selecciona o designa como minimo un auditor,
Equipo Auditor | para que conforme el equipo auditor.
Nota: La empresa puede capacitar a un personal asignado para llevar a
cabo la auditoria interna. La persona capacitada debera seguir los
lineamientos de este documento.
Nota: En caso la organizacion decida contratar el servicio de auditoria
interna, la empresa/persona contratada debera seguir los lineamientos del
presente documento.
2 | Plan de auditoria | Coordinador del SGC: Elabora el Plan de Auditoria Interna FOR-04.
interna
3 | Aprueba plan de | Gerente General: Revisa y aprueba el Plan de Auditoria Interna FOR-
auditoria interna | 04.
4 | Publicael plan | Coordinador del SGC: Publica el Plan de auditoria Interna FOR-04 por
de auditoria correo electrénico para conocimiento de todos los colaborares y comunica
interna de forma verbal a los responsables de cada proceso.




6.3

Proceso de Auditoria Interna:

Descripcién

1 Apertura de Auditor(es): Lleva a cabo la reunion de apertura de la auditoria, de
auditoria interna | acuerdo a lo indicado en el Plan de Auditoria Interna FOR-04.
En la reunién de apertura se tratan los siguientes puntos:
¢ Explicacion de objetivos y alcance de la auditoria.
¢ Explicacion de criterios de auditoria.
¢ Explicacion de la metodologia de trabajo.
¢ Confirmacion de fechas y horarios de auditorias.
¢ Confirmacion de auditores y auditados.
¢ Fechay horario de reunién de cierre.
¢ Explicacion el sistema de clasificacion de los hallazgos.
Nota: De ser necesario realiza cambios en fechas u horarios, se
deben confirmar los mismos durante la reunion de apertura y modificar
el Plan de Auditoria Interna FOR-04.
3 | Ejecuta auditoria | Auditor(es): Ejecuta la auditoria recolectando evidencias objetivas acerca
interna del funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad en el &rea/proceso
auditado; a través de entrevistas y observaciones de las actividades.
Para la evaluacion de los hallazgos se consideran los siguientes criterios:
- No conforme: No cumple con los criterios o requisitos definidos.
- Observacion: Existe una potencial no conformidad.
Retroalimenta los hallazgos a la jefatura del area/proceso auditado, al
momento de finalizar la auditoria.
4 Cierre de Auditor(es): Lleva a cabo la reunion de cierre de auditoria en donde se
auditoria interna | manifiesta las observaciones y no conformidades detectadas.




6.4 Informe de Auditoria:

Descripcién

1 Informa Auditor: Prepara el informe de auditoria en el formato Informe de
resultados de Auditoria FOR-012
auditoria

Nota 01: Se entrega una copia del informe de Auditoria al Gerencia

General y al Coordinador de la Calidad para su archivo.

2 Registrar Equipo Auditor:  Registra las acciones correctivas o de mejora
acciones correspondientes a las no conformidades, u observaciones declaradas en
el Informe de Auditoria FOR-012, en base a lo establecido en el

Procedimiento Gestién de Acciones Correctivas PRO-005.

7. REGISTROS:

Nombre del Registro Responsable Tiempo de

retencion/

Disposicion final

Programa de Auditoria Interna Fisico Coordinador SGC 2 Afos / Reciclado
Plan de Auditoria Interna FOR-04 Fisico Coordinador SGC 2 Afos / Reciclado
Informe de Auditoria FOR-05 Fisico Coordinador SGC 2 Afos / Reciclado

8. INSTRUCTIVO DE TRABAJO:

No Aplica.

9. ANEXOS:

No Aplica.



Anexo 29: Programa de auditorias internas.

ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C,|

Cédigo : FOR - 03

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA Version : 1.0

Fecha :22-09-2021

OBJETIVO: Verificar que el sistema de gestién cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Confirmar que la Organizacion ha implementado efectivamente sus actividades planeadas.
Confirmar que el sistema de gestién es capaz de lograr los objetivos y politicas de calidad
de la Organizacion.

CRITERIO: SGC en base a la norma ISO 9001:2015

METODOS: Deductivo.

RESPONSABILIDADES
DE LOS AUDITADOS:

Cumplir programa de auditoria, presentando informacién solicitada por el Auditor.

RESPONSABILIDAD DE
LOS AUDITORES:

Auditar procesos correspondientes de acuerdo a plan de auditoria interna, verificando el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

OBSERVACIONES:

PERIODO 2021 2022
PROCESOS Julio | Ago Sep Oct Nov Dic Ene | Feb Mar | Abr | May | Jun
Sistema de Gestion de
_ X X
calidad
Area de produccion X X

Administracion

Proceso Comercial

Area administrativa




Anexo 30: Plan de auditoria interna.

(ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C|

Cédigo : FOR - 04

PLAN DE AUDITORIA INTERNA | Yersion : 01

Fecha :22-09-2021

1. INFORMACION GENERAL:

¢ Verificar que el sistema de gestién cumple con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015

OBJETIVO: ¢ Confirmar que la Organizacién ha implementado efectivamente sus
actividades planeadas
¢ Confirmar que el sistema de gestién es capaz de lograr los objetivos y
politicas de la Organizacion
Area de produccion de Cajas de agua, Cumplimento del SGC en base a la
ALCANCE: norma ISO 9001:2015
CRITERIO: 1ISO 9001:2015
FECHA: Ultima semana de Noviembre.

2. EQUIPO AUDITOR:

1. Lizbeth Hilari Luque — Coordinador del SGC.

2. Auditor externo e-Quelle.




3.

FECHA Y DURACION PREVISTA:

Hora

inicio

Hora fin

Proceso

Auditado

Auditor

09:00am 09:30am REUNION DE APERTURA
09:30am 11:30am Sistema d? gestion de Yessica Huaraya Rojas le.bet_h Ericka
calidad ; e ! Hilari Luque
Asistente administrativa.
Victor Apaza . ;
11:30am 13:00pm Area de Operaciones Supervisor de L|z_bet_h Ericka
; Hilari Luque
operaciones
13:00pm 14:00pm ALMUERZO
. . - .- Oscar Alatrista Corrales Lizbeth Ericka
14:00pm 15:00pm Planeacion estratégica Gerente General Hilari Luque
15:00pm 15:30pm REUNION DE RETROALIMIENTACION
15:30pm 16:00pm REUNION DE CIERRE




Anexo 31: Informe de auditoria interna.

ML INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ORGANICA DE ALIMENTOS S.A.C,|

Cédigo : FOR - 05

Version : 1.0

Fecha

1 23-09-2021

4 Verificar que el sistema de gestion cumple con los requisitos de la norma ISO

9001:2015
Objetivo: ¢ Confirmar que la Organizacion ha implementado efectivamente sus
actividades planeadas
4 Confirmar que el sistema de gestion es capaz de lograr los objetivos y politicas
de la Organizacion
Area de produccién de Cajas de agua, Criterio de SGC segln ISO 9001: 2015
Alcance: Cumplimento del SGC en base a la Auditoria:
’ norma ISO 9001:2015 Fecha de
auditoria:

Auditor Lider: Lizbeth Hilari Lugue / Auditor Externo e-Quelle.

Equipo Auditor:

Equipo:
Numero de Hallazgos por Elemento y Categoria:
Area N° de No Conformidad N° de Observaciones Total
1.- Operaciones 3 0 3
2.- SGC 0 1 1
3.-
Total 4
Evaluacién de
Hallazgo REQUISITO
# HALLAZGOS = RELACIONADO PROCESO | AUDITADO
Confor Obsgrva
midad clon
La empresa asegura identificar la trazabilidad
del producto “caja de agua”, mediante el archivo
de documentacion (guias de remision, factura,
6rdenes de compra), Sin embargo, el formato de 7'5.'.1'2' . Victor
1 . ' . g o X Trazabilidad de Operativo
registro de producto terminado soélo identifica y L Apaza.
- las mediciones.
documenta los lotes conformes. No existe
ninguna evidencia documental de los productos
no conformes detectados.
8.4. Control de
El formato de evaluacion de proveedores fue procesos,
implementado, pero no fue utilizado para productos y . Victor
2 ; - X S Operativo
garantizar la evaluacion de procesos externos servicios Apaza.
del SGC. suministrados
externamente
Algunos formatos manejados por la empresa no .
p Yessica
cumplen con los items detallados en el 7.5.2. Creacion Huarava
3 Procedimiento de codificacion de documentos X -at-:tl-JaIizacién SGC Ro'aZ
(PRO-01), especificamente, no cuentan con Y ' !
encabezado propuesto de cada formato.
La empresa no evidencia las acciones y
resultados tomados ante una no conformidad, el 10.2. No
4 formato de control de Salida de no X conformidad y Overativo Victor
conformidades (FOR-02) no es suficiente para accion no P Apaza.
evidenciar las acciones emprendidas para correctiva.
garantizar la calidad.

OBSERVACIONES:




Anexo 32: Revision por la direccion.

Cédigo : FOR - 06

INFORME DE REVISION POR LA [Versién - 01

DIRECCION
Fecha :08-10-2021

TEMAS A TRATAR
A) ESTADO EN EL QUE SE ENCUENTRA LAS ACCIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Esta es la primera revision por la direccion por lo tanto no se tiene ninguna accion.

B) LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES INTERNAS O EXTERNAS QUE SON REFERENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

No se realiz6 ningiin cambio en la matriz de riesgos y oportunidades, matriz FODA, objetivos o
politicas de calidad.

C) LA INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICIENCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD INCLUYEN TODAS LAS TENDENCIAS SEGUN:

*C1l. La satisfaccién del cliente y de las partes interesadas

Solo se tuvo 3 encuestas de satisfaccion llenadas paralo cual se toma decisiones,

retroalimentacién, nuevas necesidades.

*C2. El grado en el que se han conseguido los objetivos de la calidad

La empresa tiene 4 objetivos de calidad el cual se cumplié en un 53 %. Falta alcanzar los indices

meta. Evaluar el cumplimiento en la siguiente evaluacion.

*C3. El desemperiio de todos los procesos y la conformidad de los productos y servicios

Se ha desempefiado 6ptimamente en el proceso productivo. Cumpliendo los nuevos
procedimientos aprobados, también se vio por conveniente realizar algunas modificaciones para

garantizar la mejora continua.

*C4. Las no conformidades y las acciones correctivas

Se detectaron salidas no conformes, pero no fueron recurrentes por lo cual no fue necesaria la

apertura de una accion correctiva.

*C5. Los resultados obtenidos por el seguimiento y la medicién

Se reviso los indicadores la calidad y productividad, se viene cumpliendo dentro del plazo

establecido.

*C6. Los resultados de las auditorias internas

No se tiene ninguna, pero se tiene programada para el mes de Noviembre del 2021.

*C7. El desempefio de los proveedores externos

No se puede verificar adn ya que recientemente se harealizado el cambio de los servicios del
proveedor. Revision y evaluacién del nuevo proveedor en el siguiente informe.

D) ADECUCION DE LOS RECURSOS




Los recursos existentes en la empresa son adecuados para el proceso productivo,
computadoras, internet, maquinaria, muebles, espacios asignados.

E) LA EFICACIA DE TODAS LAS ACCIONES QUE SE TOMAN PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y
LAS OPORTUNIDADES.

Las acciones que se han planificado se han venido cumpliendo con normalidad. Asi mismo no se
han identificado otros riesgos asociados a los procesos.

F) LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA PLANTEADAS.

Ninguna

G) NECESIDADES DE CAMBIO/NECESIDADES DE RECURSOS

Ninguno

H) ACCIONES A TOMAR

De ser necesario se realizara otra revision por la direccion después de la auditoria interna
programada para el mes de Noviembre.

H) CONCLUSIONES

e Seviene cumpliendo con los objetivos y politica de calidad a pesar que no se alcanzar los
indices meta.
e Personal de laempresa comprometido y concientizado con el SGC.

Generado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinador SGC Gerente General
Fecha: 08/10/2018 08/10/2018

Firma: =




Anexo 33: Formato de accién correctiva.

Cédigo : FOR - 07
v L FORMATO DE ACCION Version : 01
CORRECTIVA (AC)
Fecha :15-11-2021

Fecha de Apertura: 16/10/2021

Auditoria Externa Queja

Origenes dela | Auditoria Interna
No
Conformidad Detallar otros: Auditoria interna ISO 9001:2015

1. DESCRPCION DE LA NO CONFORMIDAD

La empresa no asegura medios adecuados para identificar la salida del producto, la documentacion
manejada no permite la trazabilidad de la “caja de agua Sunqu”. El formato de registro de producto
terminado sélo identifica y documenta los lotes conformes. No existe ninguna evidencia documental de

los productos no conformes detectados.

2. CORRECCION INMEDIATA

Descripcion Fechade Realizado por:
Correccion
Se modifica el formato de registro de producto 16/11/2021 Coordinador del SGC

terminado (FOR-01) y se aplica el formato de
control de cambios contenido en el procedimiento
de planificacion de los cambios (PRO-02).

3. ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ




MANO DE OBRA METODO MEDIO

No se identificé la ausencia
del dato requerido

Poca comprension del
alcance de la trazabilidad.

v

»
»

v

Se desconocia la inclusion

Error humano al documental de salidas no
interpretar la normativa. conformes del producto. \ \
> > > a
\ \ V| B
a
=
nd
O
LL
zZ
») P » O
/ / [ g
/ / 1L
MAQUINARIA MEDICION MATERIA
4. PLAN DE ACCION
Nro Actividad Responsable Fecha Fecha
Inicio Final
1 Revisar el procedimiento de planificacién de cambios Coordinador del 17/11/21 | 17/11/21
(PRO-02) para modificar el documento pertinente SGC
incluyendo el formato de gestion de cambios.
2 Modificar el formato de producto terminado (FOR-01), Coordinador del 17/11/21 | 17/11/21
incluyendo la informacion de “Producto Defectuoso”. SGC
10 Realizar la Difusion de las Modificaciones Realizadas e Coordinador del 18/11/21 | 18/11/21
instruir al personal sobre su utilizacion. SGC/Supervisor de
operaciones
12 Verificar el Cumplimiento de las actividades Planificadas. Coordinador SGC/ | 18/11/21 | 19/11/21
Gerencia General




Plan de Accién

Oscar Alatrista Corrales Fecha de
Aprobado por: Gerente General Aprobacion 16/11/2021
5. VERIFICACION DE LA EFICACIA
¢Fue . ¢ Requiere apertura de otra .
Eficaz? Si No AG? Si No
Responsable del Cierre: Lizbeth Hilari Lugue (Coordinador del SGC) Fecha de | 16/11/2021
Cierre:
OBSERVACIONES:




Anexo 34: Cambios en el area de produccion a raiz de la generacion de
conciencia en las capacitaciones programadas.

Cambios significativos en el area de produccion

Pre implementacion del SGC

Post implementacion del SGC

Acumulacion de residuos en pasillos.

[

Repisas de insumos desordenados y
con elementos contaminantes.

Repisas limpias y destinadas Unicamente
para insumos del producto.

o~ .

Personal sin implementos de seguridad
e higiene bésicos.

Personal con los implementos béasicos de
higiene para el trabajo.

Inadecuado almacenamiento durante el
proceso de elaboracion del producto.

‘ :

Almacenamiento del producto en
ambientes amplios, ventilados alejados el
suelo.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 35: Valores porcentuales analizados en la etapa Pre y Post implementacién del SGC

VALORES PORCENTUALES ANALIZADOS

Resultados ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Antes del SGC) sem | sem | sem [ sem | sem | sem [ sem | sem | sem [ sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16

Tiempo Produccién Estandar 781|781 | 781|781 | 781781 (781|781 ] 78|78 | 781 ] 78781 ] 781 ]| 781|781
Tiempo Produccion Real 10.43 | 10.55 | 10.65 | 10.20 | 10.55 | 10.75 | 10.40 | 10.25 | 10.20 | 10.80 | 10.75 | 10.35 | 11.00 | 10.55 | 10.50 | 10.55

Produccion realizada 102 99 105 95 105 | 102 99 107 90 95 105 90 95 105 | 100 99
Produccion planificada (Meta mensual) 150 [ 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150
Eficiencia 075 074 | 073 | 077 | 074 | 0.73 | 075 ] 076 | 0.77 | 0.72 ] 0.73 [ 0.75 | 0.71 | 0.74 | 0.74 | 0.74
Eficacia 0.68 | 0.66 | 0.70 [ 0.63 [ 0.70 | 0.68 | 0.66 | 0.71 | 0.60 | 0.63 | 0.70 | 0.60 | 0.63 | 0.70 | 0.67 | 0.66
Productividad 051 ] 049 | 051 | 048 | 052 | 049 | 050 | 0.54 | 046 | 046 | 051 [ 045 [ 045 | 052 | 0.50 | 0.49
Resultados AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

(Después del SGC) sem | sem | sem | sem [ sem | sem | sem [ sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16

Tiempo Produccion Estandar 781 | 781|781 | 781|781 |78 | 781|781 |78 |78 |78l |78 |78l | 781781 ] 781
Tiempo Produccion Real 953 19.15(9.10 | 888 | 878 | 865 | 8.73 |1 872|874 | 865|870 | 848 | 845|785 | 797 | 7.93
Produccion realizada 125 125 126 128 128 128 129 130 140 145 145 145 148 148 150 150
Produccion planificada (Meta mensual) 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150 | 150
Eficiencia 082 | 08| 086 | 088 [ 0.89 | 0.90 [ 0.90 | 0.90 [ 0.89 | 0.90 | 0.90 | 0.92 | 0.92 | 0.99 | 0.98 | 0.99
Eficacia 083 083 | 084 | 085 | 085 | 0.85 | 0.86 | 0.87 [ 0.93 [ 0.97 | 097 [ 0.97 [ 0.99 | 099 | 1.00 | 1.00
Productividad 068 | 071 | 0.72 | 0.75 | 0.76 | 0.77 | 0.77 | 0.78 | 0.83 | 0.87 | 0.87 [ 0.89 [ 0.91 | 0.98 | 0.98 | 0.99

Fuente: Elaboracion propia.
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