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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer la implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion para mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Floristeria Verliebt.

En primer lugar, se realizé un diagnéstico situacional de la empresa en cada una de
las areas, desde la recepcidn de materias primas hasta la posventa, teniendo como
ejes transversales de analisis la Calidad, el Medio ambiente y la Seguridad y Salud
en el Trabajo.

Se hizo uso de un diagrama de Ishikawa para identificar las causas raices que
ocasionaban la baja rentabilidad de la empresa, posteriormente se realizd6 mediante
en diagrama de Pareto la priorizacion de las causas raices y asi se determiné el
impacto econdmico que generan estas a la empresa, asi mismo se elaboré un
Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP), el cual se usaria en la

implementacion de la propuesta.

Al finalizar, se presenta un analisis de resultados y discusiones de los costos
perdidos antes y después de la propuesta de implementacibn de un Sistema
Integrado de Gestion, y luego ver el impacto positivo que se tiene luego de
implementar la propuesta. Como resultados econdmicos financieros del presente
trabajo, se obtuvo un VAN de S/. 34,142 y una TIR de 62 %, lo que demuestra que el

proyecto es econdmicamente y financieramente rentable con 1,45 en B/C.
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ABSTRACT

The aim of this research work is to propose the implementation of an Integrated

Management System to improve the profitability of the Verliebt Florist Company.

In the first place, a situational diagnosis of the company was made in each one of the
areas, from the reception of raw materials to the post-sale, having as transversal

axes of analysis the Quality, the Environment and the Safety and Health at Work.

An Ishikawa diagram was used to identify the root causes that caused the low
profitability of the company, later it was made by Pareto diagram the prioritization of
the root causes and thus the economic impact that these generate to the company
was determined, Likewise, a Process Operations Diagram (POD), was prepared,
which would be used in the implementation of the proposal.

At the end, an analysis of results and discussions of the costs lost before and after
the proposal for the implementation of an Integrated Management System is
presented, and then see the positive impact that is had after implementing the
proposal. As financial results of the present work, a VAN of S/. 34,142 and an IRR of
62% were obtained, which shows that the project is economically and financially
profitable with 1,45 in B/C.
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INTRODUCCION

Segun lo expresado, el presente trabajo de investigacion sobre el desarrollo de un
Sistema Integrado de Gestion en las areas de Calidad, Seguridad y Salud
Ocupacional y Medio Ambiente es para incrementar la Rentabilidad en la empresa
Verliebt Floristeria, y comprende.

En el Capitulo I, se muestran los aspectos generales sobre el problema de la

investigacion.

En el Capitulo I, se describen los planteamientos tedricos relacionados con la

presente investigacion.

En el Capitulo 1ll, se describe el diagndstico de la situacion actual de la empresa
Verliebt Floristeria, se definen las causas raices de la Inadecuada gestion de
Calidad, Medio Ambiente y Seguridad en el trabajo, Falta de estandares de materia
prima, No existe capacitacion en temas medioambientales y calidad del producto, No
se cuenta con orden y limpieza, Inadecuada Gestion de compras, Inexistencias de

control en el cuello de botella, No cuenta con supervisor SSO y de calidad.

En el Capitulo IV, se describe la solucién propuesta a través de las herramientas y
politicas necesarias en su implementacion, Produccion y Ventas, Plan de
capacitaciéon en temas medio ambientales y Técnicas para mejorar la calidad del
producto, Implementacién de programa 5S, Contratacion de personal para la
implementacion de un Sistema Integral de Gestion.

En el Capitulo V, se describe la evaluacion econdémica y financiera

En el Capitulo VI, se describe los Resultados y finalmente se plantean las

conclusiones y recomendaciones como resultado del presente estudio.
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1.1. Realidad Problematica

El comercio de flores cortadas hoy en dia es una industria importante en los paises
tanto desarrollados como en desarrollo, cuyo valor estimado a nivel global es cerca
de US$10.000 millones al afio, como se puede observar en la tabla N° 1., la cual

esta expresada en miles de $US.

Tabla 1 - Flores y capullos cortados para ramos y adornos

valor valor valor valor valor
Exportadores exportadaen @ exportadaen exportadaen exportadaen exportadaen

2013 2014 2015 2016 2017
Mundo 9.219.672 9.325.503 7.962.187 8.344.615 8.626.277
América Latina y el Caribe 2.264.275 2.388.440 2.217.158 2.224.824 2.387.634
Colombia 1.334.597 1.374.246 1.295.399 1.312.262 1.399.600
Ecuador 837.280 918.243 819.939 802.438 881.462
México 28.631 29.805 34.650 38.381 41.520
Costa Rica 35.798 36.933 37.643 38.551 33.270
Guatemala 12.492 13.125 13.585 17.622 18.342
Peru 9.822 8.901 9.106 7.686 7.281
Chile 4.201 6.051 5.925 6.979 5.149
Republica Dominicana 1.164 876 660 587 568
Brasil 139 139 89 152 224
Panama 6 8 48 68

Fuente: International Trade Center — elaboracién propia

Y es una industria en la que varios paises latinoamericanos estan conquistando
terreno, notablemente Colombia, que es el mayor productor después del lider
histérico, Holanda. Justamente en ese pais europeo se encuentra el mercado de
flores mas grande del planeta. Se trata de un vasto complejo del tamafio de Mdnaco
al que llegan billones de flores de todo el mundo y por las que los compradores

batallan en lo que se conoce como "el Wall Street de las flores"

Segun estadisticas, se puede observar que en el Peri se ha incrementado la
demanda de flores sembrados en el Peru y exportados a diversos paises en los
ultimos afios. Entre las principales especies de flores que el Perl exporta estan: la
Gysophila, los claveles y la Statice y la Ammynajus. Segun fuentes se dice que en el
afo 1999 el Peru solo exportaba el 1% de su capacidad productiva y en poco tiempo

este porcentaje se ha incrementado de forma sostenible, pero estos datos aun no
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pueden ser confirmados con precision por falta de un censo. Los nichos de mercado
principales a quienes venimos abasteciendo son los Estados Unidos, seguido por

Holanda, Canada, Reino Unido, Panam4, Alemania, Francia y Chile.

Para diversificar su oferta exportadora es necesario que el pais no solamente sea
competitivo y eficiente sino innovador, por lo que el sector empresarial privado
necesitara empuje y creatividad, algo que los peruanos derrochamos. De esta
manera se aprovechara de los recursos ya que nuestros fuertes competidores como
son Ecuador y Colombia son los paises que tradicionalmente se han dedicado a la

floricultura.

La diversidad de produccion de flores en el Perl se debe a que el pais posee una
mega diversidad de genética en cuanto a las variedades cultivadas en distintas
zonas del pais. Solamente en la ruta del Camino Inca encontramos mas de 18
variedades de orquideas. Los principales lugares para el cultivo de flores estan
basicamente en los departamentos de Ancash, Junin y Lima. Es por esta razén
segun las estimaciones que el Banco Mundial ha realizado, indica que
aproximadamente 84 de las 103 zonas ecolégicas existentes en el mundo el Pera
esta considerado como uno de los 12 paises con una mega diversidad genética.

Las hectareas aptas para el cultivo intensivo se disponen de 4,9 millones de
hectareas y 2,7 millones de hectareas disponibles para cultivos permanentes, pero
de esta estimacion solo se cultivan 3,7 millones, distribuidas en tres regiones
geograficas. La superficie dedicada solo al cultivo de flores es de 1,022.90 hectareas
las mismas que estan destinadas para el mercado interno e internacional, de los
cuales existen un total de 37 productores exportadores de flores censados por el
ministerio de agricultura del Peru al afio 1996.

Principalmente los productores para el mercado externo estan localizados en el
departamento de Ancash y se dispone en la mayoria de casos un poco superficie
para sus cosechas a pesar de esto las exportaciones peruanas de flores alcanzaron

los 7,183 millones de délares, mas del 10% con relaciéon al afio 2005
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Este incremento produjo un incremento en 20% durante el 2006 al pasar de 20 en el
2005 a 24 el aflo pasado. Segun la Asociacion de Exportadores (Adex). Las flores
peruanas se exportan en un total de cinco rubros, de los cuales el mas importante
son las Flores y capullos frescos, cortadas para ramos o adornos. Con envios de

5,043 millones de délares, concentrando el 71% del total exportado.

Le sigue la lluvia ilusién, cientificamente conocida como la Gypsophila (flores
frescas), las orquideas, rosas frescas, cortadas para ramos o adornos. Asimismo,
como las flores secas blanqueadas o tefiidas comercializadas en el exterior

basicamente para ramos o adornos.

En términos de volumenes, las ventas externas de flores fueron 1.7 mil TM, 3.5%
menos que en 2004, dicha tasa tuvo un resultado contrario a la de términos
monetarios, lo cual refleja la mejora de los precios promedios de exportacién con
relacion a los afios 2005 y 2006. No obstante, podemos de mencionar que el
principal exportador de flores en América Latina es Ecuador ya que en el 2005
exporto flores por 397 millones 910 mil délares.

Perd se encuentra en el puesto 37 en el ranking de los principales paises con
mayores envios de flores con alrededor de 300 hectéreas cultivadas y cerca de
27.000 puestos de trabajo generados por el subsector. El afio pasado export6 2,100

toneladas de este producto agricola por un valor total de US$9,5 millones.

La oferta Local de flores es relativamente escasa y esta basicamente referida a la
produccion de rosas de diferentes colores al interior del departamento de La
Libertad; esto es, en el distrito de Truijillo, en el distrito de Chepén de la provincia del
mismo nombre, en el distrito de Paijan de la provincia de Ascope y en el distrito de
San José de la provincia de Pacasmayo, se debe precisar que en este ultimo distrito
se produce también una pequefia cantidad de otras flores como Aster, Cresta de

Gallo, Margarita y Pompo.

El volumen de produccion regional de rosas se estima en 2,740 docenas semanales
y de 142,480 docenas por afio. Los meses de mayor produccién son Octubre,
Noviembre, Diciembre y Mayo, en los que la produccién semanal llega a triplicarse,
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el distrito de mayor produccion es Chepén seguido de Paijan; por otra parte se debe
precisar que en el distrito de Trujillo en la actualidad existe una producciéon de 150
docenas semanales de rosas que abastece a un par de florerias de la ciudad de
Trujillo, entre ellas la Floristeria Primavera ; a partir de fines del presente afio se
estima una produccion de 1200 a 1500 docenas semanales es decir a nivel del
distrito se estima una produccién anual de 7,800 docenas , produccion que ira en
aumento en funcion a la madurez de las plantas.

Las flores naturales son bienes muy delicados y perecederos es decir tienen una
duracion efimera que en la mayor parte de ellas oscila ente 8 a 15 dias desde su

cosecha, por lo que se requiere también bastante cuidado en el transporte

Las flores son consideradas como bienes suntuarios, mas adn si tenemos en cuenta
la situacion econdémica del pais y los bajos niveles de ingreso de la mayoria de la

poblacién que no llega al minimo vital.

La demanda de flores es generada basicamente por la poblacién de la ciudad de
Trujillo y distritos aledafios. Existe un sector de la poblacién de un estrato socio
econdémico relativamente alto que tiene suficiente capacidad para adquirir flores,
pero que a pesar de ello su demanda es pequefia ; sin embargo ocurre un fenébmeno
muy particular, que la mayor demanda es por familias de estratos socio econ6micos
medio y bajo, que a pesar de su reducida capacidad econdémica, compra flores
debido principalmente a nuestros patrones culturales, tradiciones, usos vy
costumbres, es asi que podemos afirmar que en términos generales la demanda de
flores desde hace varios afios se mantiene relativamente inalterable, es decir la
poblacién sigue comprando flores al margen de su situacion econémica y del precio
de las flores, puesto que los motivos por los que compra flores no han variado y los
principales motivos son: sus fiestas patronales, sus difuntos, velorios, matrimonios,

cumpleanos, arreglo de los templos, de los restaurantes, arreglos del hogar.

Dada las caracteristicas de la demanda se puede precisar que esta es inelatica
respecto al precio y también respecto al ingreso, por cuanto ante pequefias
variaciones en el precio la cantidad comprada de flores es la misma, lo propio ocurre
ante cambios en el nivel de ingreso de las familias, debido a que siguen adquiriendo

las mismas cantidades por que priman nuestros patrones culturales.

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 19



Y
}-— Propuesta de mejora de un sistema integrado de

4 UNIVERSIDAD gestllon para mcr,ementar la Rentabilidad en la empresa
PRIVADA DEL NORTE Verliebt Floristeria

Comercializacion en la Ciudad de Trujillo muestra un dinamismo potencial. La
localizacion del comercio basicamente esta distribuida en tres zonas, el mercado
Hermelinda, mercado central y el cementerio. En el primero se concentra el comercio
mayorista que se realiza principalmente a través de tres comerciantes quienes
compran su mercaderia mayormente en el mercado de Santa Rosa de la ciudad de
Lima , asi como de la ciudad de Huaraz , estos comerciantes abastecen
normalmente los minoristas que vienen de otras localidades como Salaverry, Laredo,
asi como a los comerciantes minoristas que trabajan en los alrededores del
cementerio; también abastecen a algunos comerciantes que vienen de las ciudades

de Piura.

En primera instancia; se debe explicar lo que involucra un Sistema Integrado de
Gestion (SIG); y es que en la busqueda permanente de solucidén a sus problemas,
las organizaciones contemporaneas han implementado el SIG adecuandolos a sus
realidades con el objetivo de ser mas eficientes y tomar mejores decisiones y mas
oportunas, lo que permite realizar una evaluacién de desempefio de los procesos,
dimensiones econdmicas, sociales y ambientales, optimizando recursos, costos,

esfuerzos y simplificando actividades administrativas.

La empresa Verliebt Floristeria, objeto del presente trabajo de investigacién es una
organizaciéon que abrié sus puertas en el afio 2016, pero se tiene una experiencia
profesional de mas de 30 afios y dos generaciones de floristas en la familia.

La evolucion de Verliebt floristeria tiene una trayectoria de casi 3 afios posicionada
en el mercado Trujillano, dedicada a la elaboracion y comercializaciéon de arreglos

florales en general.

Esta conformada por 6 trabajadores en promedio, cuenta con el area de Logistica
donde se realizan las adquisiciones de los insumos empleados en la empresa, tanto
desde el requerimiento de los materiales, asi como el control de la recepcién y luego
el acondicionamiento de las flores para su posterior uso. el area de Produccion,
donde se encargan de la elaboracion de los arreglos florales solicitados; el area de

Ventas, donde se atienden los pedidos segun el requerimiento del cliente, se hace el
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seguimiento de la entrega hasta completar el ciclo de venta, con la confirmacién al

cliente de la entrega del producto final.

Con los datos disponibles se realizdé una evaluacion para determinar y dar solucion a
los problemas que presenta la empresa. Es por ello que se ha desarrollado varios
temas especificos y se han aplicado técnicas para lograr mejoras en sus actividades.
Si bien el objetivo principal de la empresa Verliebt, es ofrecer un producto de alta
Calidad, la empresa también se preocupa que los trabajadores desarrollen sus
actividades en un Ambiente adecuado y protegiendo la salud y Seguridad para todos
sus empleados, siendo la obtencién de un producto de Calidad y la prevencion de
Riesgos, enfermedades, dafios a la propiedad y pérdidas en los procesos, la meta

fundamental

Si bien la empresa se caracteriza por ofrecer Arreglos Florales Personalizados, por
lo que tiene buena aceptacion en el mercado y mantiene un crecimiento estable en
los dltimos 3 afios; no cuentan con un Sistema Integrado de Gestion; explicado
anteriormente. Ello implica que los Temas de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad
y Salud Ocupacional; no cuentan con un control adecuado ni una eficiente gestion
de los mismos. Esta problematica, ocasionando altos costos operativos y pérdidas
por mermas, lo cual esta afectando la rentabilidad de la empresa; cuya mejora es el

objetivo principal del presente trabajo de investigacion.

Las areas que han sido seleccionados son las que corresponden a Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional. Y para demostrar los problemas de los

mismos se describe las causas raices correspondientes.

Es importante resaltar que los objetivos que se esperan lograr en el area de Calidad
son tener productos y servicios que se demandan en la actualidad, tales como
servicio florales a nivel corporativo, incrementar las ventas on line e incrementar las
ventas en su local, y tener una mejor comunicacion con sus clientes, para ello
espera establecer las fichas de procesos especificos de calidad e instrucciones de
trabajo, satisfaccion del cliente, instrucciones técnicas asociadas a las fichas de

procesos, implementacion, seguimiento y medicion de ventas. El problema global se
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ve reflejada en la generacion de mermas de arreglos florales por el bajo nivel de

ventas, el cual se puede observar en la Tabla N2 02.

Tabla 2 Generacion de Mermas

AREA Mermas como % de arreglos florales
preparados

Recepcion 1%

Almacenamiento 3%

Produccion 3%

Ventas 12 %

TOTAL 19 %

Fuente: Elaboracion propia

En el area de Medio Ambiente se tiene como propoésito; identificar y evaluar los
aspectos ambientales, asi como definir mejor las instrucciones de fichas de
actividades de implementacion, seguimiento y medicion.

La problematica de esta area se ve reflejada en la generacién de residuos sélidos,
ver Tabla N2 03, los cuales se desechan en el servicio de limpieza publica.

Tabla 3 Generacion de Residuos Sélidos

AREA Generacion de RRSS
en Kg/dia
Recepcion 6
Almacenamiento 5
Produccion 8
Ventas 13
TOTAL 32 Kg/dia

Fuente:
elaboracidn propia
Finalmente; el area de Seguridad, tiene como propdsito identificar y evaluar riesgos
de los trabajadores, fichas de puestos de trabajo y de equipos de trabajo,
instrucciones técnicas relacionadas a las actividades, implementacion, seguimiento y
medicién, manejo de equipos de proteccion personal, y salud de los trabajadores.
(Romero Pastor; 2006)

La problemética de esta area puede verse reflejada en la Tabla N2 04, accidentes

gue le han ocurrido a los trabajadores de la empresa.
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Tabla 4 N2 de Accidente

N2 de accidents

ANO

2016 2
2017 4
2018 3

Fuente: elaboracion propia

Para evidenciar la generaciéon de Mermas a través del tiempo, se presenta la
siguiente data historica de las Ventas con respecto a la generacion de Mermas,

donde se muestra la informacidn mencionada anteriormente.

Tabla 5 Produccion de Arreglos Florales

ANO Promedio N& Arreglos  Generacion Peso de
de ventas Florales Promedio de Mermas
diarias Vendidos RRSS Kg/dia generadas, Kg
2016 (desde Julio) 6 arreglos 936 46 1196
2017 7 arreglos 2184 38 988
2018 (hasta Julio) 8 arreglos 1248 32 832

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la Tabla N2 05 si bien el promedio de ventas diarias se
ha ido incrementando, la generacién promedio de RRSS(Mermas), ha ido
disminuyendo, por lo que se deduce que si se desea incrementar la rentabilidad de
la empresa seria conveniente ir disminuyendo la generacién de mermas, lo cual se
logra incrementando las ventas, para lo cual se propone la implementacion de un

Sistema Integral de Gestion.

El presente trabajo de investigacion tendrd como alcance diagnosticar las causas
principales que impactan sobre la rentabilidad de la empresa. Asimismo, se evaluara
como la propuesta de un sistema integrado de gestion permitira mejorar el

rendimiento econémico de la empresa, logrando mejorar su Rentabilidad.
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1.1.1 Antecedente de Investigacion

En el ambito Internacional:

AGUILAR BONILLA, Aureliano; Universidad Veracruzana - Mexico(2010), en su tesis
titulada “Propuesta para implementar de un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad en la empresa Filtracion Industrial Especializada S.A (Xalapa — Veracruz)’;

concluye que:

El estudio realizado tiene como resultado las pautas necesarias para elaborar un
plan de mejora continua. Al realizar el diagnostico se encontraron las deficiencias
dentro de la organizacién con respecto a la calidad que se tiene en la misma. Se
definid los puntos claves para el mejoramiento de la calidad y se determiné que la
hipétesis planteada cumplira con lo establecido, porque se identificaron areas

donde es necesario implementar un plan de mejora continua.

Asimismo, se determind que existe una deficiencia de elementos necesarios para el
buen desempefio de la empresa, sin embargo, se determiné las oportunidades para
iniciar acciones de mejora en la empresa lo que servira para la implementacién de

un sistema de gestion de calidad de la misma.

HUAYAMAVE, Elizabeth Cristina, Universidad Politécnica Salesiana-Italia (2013), en
su tesis titulada “Modelo para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion
en Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional basado en las normas ISO 9001:2008 y
OSHAS 18001:2007 en el area de Pilotaje de una empresa Constructora”, concluye

que:

Para definir el modelo de Sistema de Gestion Integrado en Calidad, Seguridad y
Salud Ocupacional se debe analizar en qué medida la gestion de la empresa se
ajusta a los requisitos de la norma. En el mes de Febrero del 2013 mediante listas de
verificacion de las normas ISO 9001:2008, OHSAS 18001:2007 y del Sistema de
Administracion de Seguridad y Salud del Trabajo del Ecuador, alli se definio el nivel
de cumplimiento en cada uno de los requerimientos de las normas por parte de la

organizacién constructora S.A en el area de pilotaje.
En el mambito Nacional

Melendez Lahura, Alexandra; Pontificia Universidad Catodlica del Peru-Lima (2017),

en su tesis titulada: “Propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de
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Calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015”, donde el
objetivo de esta investigacion es el de analizar la situacion actual en la que se
encuentra la empresa, y en base a ello disefiar el Sistema de Gestion de Calidad
gue permitan garantizar la calidad de los productos, aumentar la productividad y
aumentar la satisfaccion del cliente interno (todo el personal que se encuentra en la

organizacion) y externo (todos los proveedores y consumidores).

En dicho trabajo se hizo una evaluacion de la situacion actual de la empresa donde
se detectaron las deficiencias mas significativas del sistema que son “planificacion
del sistema de gestion de calidad”, “evaluacion de desempefio” y “mejora”. Por dicha
razon se hace la propuesta de implementar un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 y se redisefiaran aquellos procesos de manera que

cumplan con los requisitos de la norma.

La adecuada aplicacion de la norma ISO 9001:2015 proporcionara beneficios a nivel
de procesos y organizacionales, con lo que se logra incrementar la productividad, se
obtendran ahorros en diferentes recursos tales como en el consumo de agua,

electricidad y se incrementara la motivacion del personal.cc55

Guzman reyna Kris M; Universidad Nacional de Truijillo (2018), en su tesis titulada
“Propuesta de Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion en el Proceso de
Fabricacion de Geosintéticos, bajo los requisitos de la Norma OHSAS 18001:2007,
ISO 14001:2015 e ISO 9001:2015”.

El objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar una linea base de la
empresa y luego proponer el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Medio Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional que permita garantizar la
satisfaccion del cliente interno y externo, aumentar la Productividad, controlar los
recursos naturales y mejorar el ambiente de trabajo para todos los colaboradores

gue participan en las operaciones.

Se hizo uso de la Metodologia Cuantitativa de nivel descriptivo. Como técnica de
recoleccion de datos se aplicd la recopilacion documental, levantamiento de
informacion en campo in situ y la tabulacion de datos levantados y comparados con

las normas internacionales.

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 25



Y
}-— Propuesta de mejora de un sistema integrado de

4 UNIVERSIDAD gestllon para mcr,ementar la Rentabilidad en la empresa
PRIVADA DEL NORTE Verliebt Floristeria

» En el ambito Local-

Boado, G y Kong, P; Universidad Privada del Norte -Trujillo(2016), en su tesis
titulada “propuesta de mejora de un sistema integrado de gestién de la cadena de
suministros y de calidad para incrementar la rentabilidad de la empresa AVIKONOR

S.A.C." concluye que:

Dicho trabajo de investigacion tuvo como objetivo general el incrementar la
rentabilidad con un sistema integrado de la cadena de suministros y de calidad en la
empresa Avikonor S.A.C. que al enfrentarse a los cambios constantes, como el
acelerado desarrollo de la tecnologia de informacion y comunicaciones y la
integracion a la economia mundial, para lo cual tienen que adecuar sus sistemas de
gestion, a un sistema de cadena de suministros que garantice la mejora continua en
la empresa y su integracion total de los eslabones como es compras, almacenes,

logistica interna, aves de cria y recria, aves de postura (produccion).

La implementacion del método de mejoramiento continuo, permitié incrementar la
rentabilidad sobre la inversién, de 88.331% en el afio 2 015 a 102.217 % en el afio 2

016, obteniendo un beneficio econdmico de 1, 019,161 soles.

Jimenez Vasquez Jharitza A; Universidad Privada del Norte (2018), en su tesis
titulada” Propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 para la reduccién de costos en el area de produccién de
la CURTIEMBRE CUENCA SAC de la ciudad de Truijillo.

En la propuesta se realiza para del Sistema de Gestion de Calidad se aplico
como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2015, la que se reviso e interpretod

cada uno de sus requisitos para establecer las bases para el disefio del sistema.

En primera instancia se hizo una exhaustiva evaluacion de la situacion actual de la
empresa, consiguiendo detectar las falencias existentes en sus procesos.
Seguidamente se definieron los problemas mas criticos que tiene la empresa y con

ello se determinaron las técnicas utilizadas para mejorar dichos problemas.

Con ello se procedié a Implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, donde finalmente luego de proponer la implementacion, se
procede a realizar una evaluacién economica financiera con la finalidad de medir el

impacto econdémico que tendria para la empresa, obteniendo un VAN de S/. 66
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186.14 soles y un TIR de 46% demostrando que se podra recuperar el capital y
adicionalmente se obtendra una ganancia; en el analisis costo beneficio se obtiene
un 1.32 con el cual se puede afirmar que la propuesta es rentable para la empresa.
Finalmente se concluy6 que gracias a esta implementacion del Sistema de Gestion
de calidad se logré una reduccién de costos en el area de produccion, de igual
manera se brindan las recomendaciones para mantener dicho sistema funcionando

apropiadamente y acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

1.1.2 Base Tebrica

1.1.2.1 Sistema Integrado de Gestidn

. Introduccion a los Sistemas de Gestion en el ambito empresarial

Abril Sdnchez, Enriquez Palomino & Sanchez Rivero (pg.11). La gestion o direccidon
estratégica se puede considerar como el proceso que nos ayuda a tomar mejores
decisiones para la direccibn de una empresa, y su implementacion. Asimismo, un
sistema de gestion, es una herramienta que ayuda a sistematizar la gestion de la
empresa, lo que contribuye a optimizar la toma de decisiones. Asimismo, colabora

para el cumplimiento de la legislacion vigente.

El proceso de gestidn estratégica se puede subdividir en dos fases:
- Planeacion estratégica

- Implementacion estratégica

La planificacion estratégica considera a la previsidn de sus actividades presentes y
futuras de una organizacién y se relaciona con la toma de mejores decisiones
referida a la definicion de una filosofia o politica de empresa, establecimiento de
unos objetivos y seleccion de una estrategia adecuada. Por consiguiente, el
concepto planificacién es la aplicacién de un proceso que lleva a decidir qué es lo
gue se debe hacer, cdmo hay que hacerlo y cobmo se debe evaluar lo que se debe

hacer, con posterioridad a haberlo hecho.

Para que se cumplan con efectividad las actividades y con eficacia de las mismas,
es necesario desarrollar una estructura organizativa. En una organizacion, la politica
o filosofia de empresa se debe considerar como en base a los principios que

conducen a establecer claramente los valores, creencias y lineas a seguir en una
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empresa u organizacién, asi como la forma en que la organizacion va a conducir sus

negocios.

Generalmente la politica debe ser una declaracion permanente articulada por la
persona que dirige la empresa. Para establece el tipo de relacion entre los diferentes
miembros, accionistas, clientes, y empleados. Aunque los términos especificos y el
contenido que conforman la filosofia que acompafa a las empresas que poseen una
direccion estratégica, pueden varias de una organizacion a otra, presentan una
relacion comun que se resume en que la organizacion cree que esta haciendo lo
mejor. Quien proporciona las guias de acciéon para todos y cada uno de los

integrantes de una determinada empresa, son las politicas organizativas.

Un factor que influye significativamente en la formulacién de dichas politicas es el
mismo Estado, que regula determinados aspectos de las instituciones u
organizaciones en areas tales como requisitos o estdndares de calidad, seguridad,

medio ambiente y condiciones de trabajo.

Un aspecto importante en la gestion empresarial es el de la misién que va facilitar a
las organizaciones identificar las distintas actividades organizativas, que incluyen las
presentes y futuras. La fuerza de unificacion lo proporciona la misién, un sentido de
direccién y lo mismo que la politica, es una guia que ayuda a tomar mejores
decisiones en los diferentes estratos de una organizacion De igual manera, la
empresa debe proponerse objetivos que indiquen las acciones o fines que pretende
alcanzar en un plazo tiempo determinado; los objetivos dependeran del tipo de

organizaciéon y de cual sea la mision de ésta.

El primer paso en el proceso de direccion estratégica seria el de, que es funcion y
responsabilidad de los directivos a todos los niveles de la organizacién, pero la
maxima responsabilidad es de la alta direccibn de la organizacion. Es la alta
direccion quien desarrolla los documentos de la politica y mision, establece los
objetivos y determina y evalia todas las alternativas para que la organizacion

alcance esos objetivos.

La organizacion empresarial se define como el conjunto de actividades que
coordinan de dos o mas personas, para alcanzar unos objetivos comunes. Para que
en la vida real se lleve a cabo, se requiere del desarrollo de tres etapas generales.
En la empresa se desarrollan distintas funciones y luego se define quien debe
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asumir las funciones a desarrollar estableciendo un orden jerarquico determinado,

ver llustracion N2 01.

Determinacion de las
funciones que se van a

desarrollar
Etapas de Organizacion Seleccion de las
Empresarial personas que van a

asumir las funciones

Establecer un orden
jerarquico

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 1 Etapas de organizacion empresarial

Tradicionalmente se consideraba que las técnicas de direccion y gestion empresarial
influian en la labor de los individuos que componen la organizacién debia ir dirigida
hacia unas actuaciones de tipo eminentemente reactivo, consistentes en una
adaptacion continua y dinamica a las condiciones tan sumamente cambiantes del

entorno.

Las mismas leyes de mercado han hecho que las empresas no puedan subsistir en
dichos entornos tan evolutivos con esta forma de actuar. Por ello, las empresas
estan realizando esfuerzos importantes para conseguir un cambio de enfoque en sus
procesos generales de direccion y gestion, que han evolucionado desde los modelos
de tipo reactivo hasta unos modelos o sistemas eminentemente activos. En estos
sistemas, la planificacion es un elemento esencial, que debe considerarse a la hora

de tomar decisiones.
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B. Laintegracion de sistemas

Las organizaciones necesitan gestionar con mayor eficacia las diversas actividades y
demandan por ello modelos de sistemas de gestion que les sirvan como
herramientas Utiles en esta tarea, y que puedan implementar de forma sencilla. El
objetivo de las empresas es lograr el éxito por lo que tienen que gestionar
eficazmente la calidad, el medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales,
porque asi se convierten en empresas mas competitivas y de esa manera cumplen
con las demandas cada vez mas exigentes de sus principales colaboradores: los

clientes, la sociedad y los trabajadores respectivamente.

Las empresas, a la fecha han respondido a este problema implementando sus
sistemas de gestion basados en modelos independientes y normalizados. Estos
modelos tienen varios aspectos en comuan, por lo que es légico tratar de unificar
esfuerzos hacia una direcciéon Unica: la integracion de los tres sistemas. La mayor
simplicidad y eficacia de la gestibn empresarial deben maximizarse, lo cual lleva a

resultados de mayor competitividad empresarial

En areas como Calidad y Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo, las
organizaciones han utilizado diferentes modelos de gestiébn en forma de normas
internacionales, las conocidas series ISO 9000 e ISO 14000, y la reciente 1SO 45001
respectivamente, que les han facilitado la implantacion de sistemas de gestion a
partir del conjunto de requisitos que establecen. Debido al consenso que se alcanzo6
en su elaboracion en los correspondientes comités técnicos estas normas han
adquirido una amplia aceptacion, pero hay tres factores importantes, ver llustracion

N2 02, que son muy atractivas para las organizaciones:
1.- Incorporan el principio de la “mejora continua” como fundamento de la gestién
2.- Permiten su certificacion de conformidad a norma por terceras partes

3.- Estan elaboradas segun los mismos criterios generales de gestion, lo que facilita

la integracion de ambos sistemas.
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1.- Incorporacion del
Principio de Mejora
Continua

2.-Selogra la
REQUISITOS PARA Certificacion de

IMPLEMENTAR UN SIG conformidad por
terceras partes

3.- Son elaboradas por los
mismos criterios
generales de gestion

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 2 Requisitos para implementar un SIG

Las normas citadas hasta aqui, se regulan por los sistemas tales como:
a). - Sistema de Gestién de Calidad:

Representa las actividades y funciones orientadas a lograr la Calidad de productos y
servicios. La Calidad se define como el grupo de propiedades de un producto o
servicio que tiene la particularidad de satisfacer las necesidades, los requerimientos

y expectativas del cliente y partes interesadas.
b). - Sistema de Gestién Medioambiental:

Comprende la estructura organizativa, la planificacion de cada una de sus
actividades, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y
los recursos para desarrollar, implantar, ejecutar, revisar y mantener actualizada la

politica medioambiental en toda la organizacion.
c). - Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo:

Comprende todo lo necesario para desarrollar e implementar una politica de
Seguridad y Salud en el Trabajo y gestionar sus riesgos para la Seguridad y Salud

de los trabajadores de la empresa.
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Como puede verse, hay similitudes significativas entre los conceptos de gestion de la
calidad, gestion medioambiental y gestion de la prevencion de riesgos laborales, que
colaborarian a una gestion integrada de los mismos. Teniendo en cuenta estas
definiciones y las caracteristicas de cada uno de estos sistemas de gestion
establecidas por sus respectivas normas, podemos establecer las coincidencias

entre los mismos, que son:
Se debe tener el compromiso y liderazgo de la alta direccion de la empresa
. El sistema que crean debe ser medible

Todo sistema de gestion debe estar inmerso en un proceso de innovaciéon y mejora

continua
. La accion preventiva y no en la correctiva es el principio basico.

Se deben aplicar en todas las etapas del ciclo de vida de los productos y en todas

las etapas de los procesos.
. Son una tarea de todos

Dada la coincidencia en la gestion de los tres sistemas, parece l6gico pensar por una
integracion de los mismos. En este sentido, un sistema integrado de gestién debe

tener como objetivos lograr:

. La mejora de Calidad de productos y servicios y la satisfaccion del cliente
. La proteccion ambiental y la disminucion de residuos contaminantes
. La seguridad y la salud en los puestos de trabajo, productos y servicios.

Siempre pensar en la integracion de dichos elementos en el sistema general de

gestion de una empresa.
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llustracion 3 Beneficios de un Sistema Integrado de Gestion

Fuente: Elaboracion propia

Si se desea lograr un sistema integrado en su totalidad, la organizacion debe

plantear un proceso que va a variar dependiendo de sus condiciones iniciales y de la

ruta establecida para lograr la integracion.

En la estructura de la empresa y cuando

se asignan responsabilidades de un

sistema integrado de gestion, se debe reflejar la jerarquia establecida en todos los

niveles para desarrollar, implementar y mantener cada una de las ramas que afectan

a cada area particular de gestién. Por lo dicho, es conveniente, en primer lugar, que

la empresa designe a un personal con suficiente autoridad, para que se encargue de

coordinar la implantacion y mantenimiento

del sistema integrado de gestion, de

forma que dicha persona rinda cuentas a la alta direccion de la empresa.

1.1.2.2 Gestién de la Calidad y Competitivi

A. - Aspectos Generales de Calidad

dad

Evans R. & M. Lindsay (pg. 4). Indica que, del punto de vista de los clientes, existen

las empresas para proveer un producto mat

erial o inmaterial, un bien o servicio ya

gue ellos necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
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expectativas. Estos productos son resultado de un proceso que es un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Un proceso estd conformado por varias etapas
0 subprocesos, mientras que las entradas o insumos incluyen sustancias, materiales,
productos o equipos. Los resultados o salidas pueden ser un producto en si o alguna

modificacion de los insumos, que a su vez sera insumo para un NUevo Proceso.

Las diferentes caracteristicas de calidad o variables de respuestas, las Y, son las
variables en las que se reflejan los resultados obtenidos en un proceso. De acuerdo
a los valores que adquieren estas variables se evalla la eficacia del proceso

analizado.

Entre las variables especificas de cada tipo de producto y proceso se tiene:
dimensiones (longitud, espesor, peso, volumen); propiedades fisicas, quimicas o
biolégicas, caracteristicas superficiales, propiedades eléctricas, sabor, olor, textura,

humedad, resistencia, durabilidad, etc.

Para que los productos sean de calidad, existen varias definiciones; por ejemplo,
Juran sostiene que: “Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi la
calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente” (Juran 1990) ; mientras que de acuerdo con la definicion de la
American Society for Quality (ASQ), la calidad tiene dos significados:
“caracteristicas de un producto o servicio que le confieran su aptitud para satisfacer
necesidades explicitas e implicitas” y “un producto o servicio libre de deficiencias”;
en las Normas ISO 9000:2005 se define calidad como “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”, entendiéndose
por requisito una necesidad o expectativa por lo general implicita u obligatoria. Por
dicha razén, la calidad se relaciona en primer lugar con la satisfaccion del cliente,
gue esta ligada a las expectativas que éste tiene con respecto al producto o servicio

ofrecido.

Las expectativas se generan en base a las necesidades, los antecedentes, la
publicidad, el precio del producto, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc. Se
dice que hay satisfaccion cuando el cliente percibe del producto o servicio al menos
lo que esperaba. Se concluye que, en la satisfaccion del cliente, influyen los

siguientes tres aspectos: la calidad del producto, el precio y la calidad de servicio. Se
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ofrece mejor calidad a bajo precio y mediante un buen servicio. En la ilustracion N°
4 se muestran los aspectos que generalmente se incluyen en cada uno de estos tres

aspectos que son indicadores de la competitividad de una organizacion.

Como se aprecia en la columna de calidad se incluye la tecnologia del producto, que
implica la necesidad de innovar para ser competitivo, ya que un producto puede
estar libre de defectos; no obstante, el cliente esta esperando que ademas tenga
nuevos y mejores atributos. También se ve que uno de los componentes de la
calidad en el servicio es tener menores tiempos de la entrega porque actualmente se
requiere que el producto esté cuando se le necesite, en el momento indicado (justo a

tiempo)

Cuando de hable del tiempo de entrega, se relaciona con el tiempo de ciclo, que
comprende al tiempo que transcurre desde que el cliente inicia un pedido el cual se
transforma en requerimientos de materiales, 6rdenes de produccion, y de otras
tareas, hasta que todo esto se convierte en un producto en las manos del cliente. De
esta forma el tiempo de ciclo refleja en buena medida el tiempo que tardan las
diferentes entapas del proceso y la sincronizacion o fluidez que se le da a las

diferentes tareas.

Satisfaccion del cliente:
competitividad de una
organizacion- indicadores

Calidad del Calidad del .
. . Precio
Producto Servicio
Atributos, TLenTr?: € Precio directo,
tec.nologia, actitudge;, descuentos,
funcionalidad, conductas ventas

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 4 Indicadores de la Competitividad y la satisfaccion del cliente
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Anteriormente se tenia la idea que calidad, precio y tiempo de entrega eran objetivos

antagonicos, en el sentido que se podria mejorar cualquiera de ellos solamente en

perjuicio de los otros dos. Aunque en algunas empresas se cree que mejorar la

calidad involucra un precio mas alto y mayor tiempo en la elaboracién. Pero se

observa que cada dia hay mas empresas que estan convencidas que la calidad de

todas las areas y actividades influye de manera positiva en todos los aspectos. En

caso de existir una mala calidad en las diferentes actividades hay equivocaciones y

fallas de todo tipo, por ejemplo:

Reprocesos, desperdicios y retrasos en la produccion
Pagar por elaborar productos malos

Clientes insatisfechos y pérdidas de ventas

Paros y fallas en el proceso

Una inspeccién excesiva para tratar que los productos de mala

calidad no salgan al mercado.

empresa.

Re-inspeccién y eliminacién de rechazo

Mas capacitacion, instrucciones y presion a los trabajadores
Gastos por fallas en el desempefio del producto y por devoluciones
Problemas con proveedores

Mas servicios de garantia

Problemas, diferencias y conflictos humanos en el interior de la
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FALLAS Y DEFICIENCIAS

Reprocesos, desperdicios, retrazos,
equivocaciones, paros, inspeccion excesiva,
problemas con proveedores y clientes

Mas gastos

Menos competitividad

Fuente: elaboracion propia

llustracion 5 Influencia de las fallas y deficiencias

Los aspectos anteriores tienen caracteristicas comunes que implican mas gastos,
asi como disminucién en la produccion y ventas. Se requiere cubrir el pago del
personal que participa en la inspeccién, los reprocesos de quienes atienden los
retrasos y de los que se encargan de los servicios de garantia; ademas, usan

maguinas, espacios, energia eléctrica y requieren mandos que los coordinen.

Por lo tanto, la mala calidad trae como consecuencia clientes insatisfechos sino
también costos; por lo tanto, no es competir en calidad ni en precio, menos en
tiempos de entrega. Generalmente los procesos de mala calidad son erraticos,
costos, inestable y no se puede predecir. La llustracion N° 06 resume la relacion
entre mala calidad y competitividad. Se debe indicar que los costos de una mala
calidad resultan ser muy altos, lo cual depende del desempefio de la organizacion,
de tal forma que a veces representa entre 25% y 40% de las ventas de la

organizacion.
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N

Se debe considerar que cuando la forma en que se realizan todas las actividades se

mejora, se obtiene una reaccion que genera beneficios significativos; por ejemplo, se
reducen reprocesos, errores, retrasos, desperdicios y articulos defectuosos;
asimismo disminuye la devolucion de productos, las visitas a causa de la garantia y
las quejas de los clientes. Al disminuir las deficiencias se reducen los costos y se
liberan recursos materiales y humanos que se pueden destinar a elaborar mas
productos, resolver otros problemas de calidad, tiempos de entrega o proporcionar

un servicio al cliente, lo cual permite un incremento en la productividad.

[ Se mejora todo J

L 2

[ Disminuyen los costos porque se generan menos mermay J

utilizan mejor los recursos

L 4

[ Mejora la Productividadd J
L 2

[ Se es mas competitivo en Calidad y Precio J
L 2

‘ La Rentabilidad se incrementa J

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 6 Consecuencias de mejorar la Calidad
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De acuerdo con lo anterior se ve la importancia del control de calidad, que es el
conjunto de actividades orientadas al cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Ademas, es necesario, implementar estrategias de mejora, como Seis Sigma, que al
reducir costos de no calidad e incrementar la productividad, se vuelven atractivas

desde el punto de vista econémico.

Asi, a manera de resumen, la competitividad se define como la capacidad de una
empresa para generar valor para el cliente y sus proveedores de mejor manera que
sus competidores. Esta capacidad se manifiesta por medio de niveles adecuados

para los diferentes componentes de los indicadores de la competitividad.
B. Herramientas de Calidad
a.- Diagrama Pareto

Se reconoce que mas de 80% de la problematica en una organizacion es por causas
comunes, es decir, se debe a problemas o situaciones que actian de manera
permanente sobre los procesos. Pero, ademas en todo proceso son pocos los
problemas o situaciones vitales que contribuyen en gran medida a la problematica

global de un proceso o0 una empresa.

Lo anterior es la premisa del diagrama de Pareto, el cual es un gréfico especial de
barras cuyo campo de analisis o0 aplicacion son los datos categoéricos y tiene como
objetivo ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus principales
causas. La idea es que cuando se quiera mejorar un proceso o0 se desee atender
sus problemas, no se den “palos de ciego” al trabajar en todos los problemas al
mismo tiempo atacando todas sus causas a la vez, sino que, con base en los datos e
informacion aportados por un andlisis estadistico, se establezcan prioridades y se

enfoquen los esfuerzos donde éstos puedan tener mayor impacto.

La viabilidad y utilidad general del diagrama estd respaldada por el llamado
“Principio de Pareto”, conocida como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”,
en el cual se reconoce que pocos elementos (20%) generan la mayor parte del
efecto, y el resto de los elementos propician muy poco del efecto total. EIl nombre del

principio se determind en honor al economista italiano Wilfredo Pareto (1843 1923)

i: - Recomendaciones pararealizar un analisis de Pareto
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1.- En general, el diagrama Pareto clasifica problemas en funcion de categorias o

factores de interés; por ejemplo, por tipo de defecto o queja, modelo de producto,

tamano de la pieza, tipo de maquina, edad del obrero, turno de produccion, tipo del
cliente, tipo de accidente, proveedor, métodos de trabajo u operacion. Cada

clasificacion genera un diagrama.

2.- El eje vertical izquierdo debe representar las unidades de medida que
proporcionan una idea clara de la contribucién de cada categoria a la probleméatica
global. De esta forma, si la gravedad o costo de cada defecto o categoria es muy
diferente, entonces el analisis debe hacerse sobre el resultado de multiplicar la

frecuencia por la gravedad o costo unitario correspondiente.

3.- En un andlisis, lo primero es hacer un Pareto de Problemas (de primer nivel) y
después al problema dominante, si es que se encontrd, se le hacen tantos Paretos
de causas (segundo nivel) como se crea conveniente. Se recomienda no pasar al

tercer nivel hasta agotar todas las opciones (factores de interés) de segundo nivel.

4.- Un criterio rapido para saber si la primera barra o categoria es significativamente
mas importante que las demas, no es que ésta represente 80% del total, sino que

supere o predomine de manera clara sobre el resto de las barras.

5.- Cuando en un DP no predomina ninguna barra o categoria es significativamente
mas importante que las demas, no es que ésta represente 80% del total, sino que

supere o predomine de manera clara sobre el resto de las barras.

6.- Cuando un DP no predomina ninguna barra y tiene una apariencia plana o un
descenso lento en forma de escalera, significa que se deben reanalizar los datos o el
problema y su estrategia de clasificacion. En estos casos y en general es
conveniente ver el Pareto desde distintas perspectivas, siendo creativo y clasificando
el problema o los datos de distintas maneras, hasta localizar un componente
importante. Por ejemplo, ver si algunas de las categorias son muy parecidas, de

forma que se pudiera clasificar en una sola.

7.- El eje vertical derecho representa una escala en porcentajes de 0 a 100, para
gue con base en ésta sea posible evaluar la importancia de cada categoria con
respecto a los demas términos porcentuales, en tanto la linea acumulativa,

representa los porcentajes acumulados de las categorias.
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8.- Para que no haya un numero excesivo de categorias que dispersen el fendbmeno
se agrupan categorias que tienen relativamente poca importancia en una sola y se le
denomina como categoria “otras”, aunque no es conveniente que esta represente
un porcentaje de los méas altos. Si esto ocurre, se debe revisar la clasificacion y

evaluar las alternativas.
ii. - Pasos parala construccion de un diagrama Pareto

1. - Es necesario decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a
atender, tener claro que objetivo se persigue. A partir de lo anterior, se procede a
visualizar que tipo de diagrama Pareto puede ser util para localizar prioridades o

entender mejor el problema.

2.- Con base en lo anterior se discute y decide el tipo de datos que se van a
necesitar, asi como los posibles factores que seria importante estratificar. Entonces,
se construye una hoja de verificacion bien disefiada para la coleccién de datos que

identifique tales factores.

3.- Si la informacién se va a tomar de reportes anteriores o si se va a colectar, es
preciso definir el periodo del que se tomaran los datos y determinar a la persona

responsable de ello.

4.- Al terminar de obtener los datos se construye una tabla donde se cuantifique la

frecuencia de cada defecto, porcentaje y demas informacion.

5.- Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias
sera directamente la frecuencia o si sera necesario multiplicarla por su costo o
intensidad correspondiente. De ser asi es preciso multiplicarla. Después de esto, se

procede a realizar la grafica.

6.- Documentacién de referencias del DP, como son titulos, periodo, area de trabajo,

etc.

7.- Se realiza la interpretacion del DP y si existe una categoria que predomina, se
hace un analisis de Pareto de segundo nivel, para localizar los factores que mas

influyen en el mismo.

b. Diagrama Ishikawa (o0 de causa efecto)
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El diagrama de causa —efecto o de Ishikawa es un método grafico que relaciona un
problema o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan. La
importancia de este diagrama radica en que obliga a buscar las diferentes causas
gue afectan el problema bajo analisis, y de esta forma, se evita el error de buscar de
manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las verdaderas causas que
afectan el problema bajo analisis y de esta forma, se evita el error de buscar de

manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las verdaderas causas.

El uso del diagrama de Ishikawa (DI) con las tres herramientas que hemos visto en
las secciones anteriores, ayudara a no dar por obvias las causas, sino que se trate

de ver el problema desde diferentes perspectivas.

Existen tres tipos basicos de diagramas Ishikawa, los cuales dependen de cédmo se
buscan y se organizan las causas en la gréafica. A continuacién, veremos un ejemplo

de la utilizada en este trabajo aplicativo y que es de 6M.
Método de las 6 M

El método de 6 M es el mas comun y consiste en agrupar las causas potenciales en
seis ramas principales (6M). método de trabajo, mano de obra, materiales,
magquinaria, medicion y medio ambiente. Como se vio en el capitulo |, estos seis
elementos definen de manera global todo proceso y cada uno aporta parte de la
variabilidad del producto final, por lo que es natural esperar que las causas de un
problema estén relacionadas con alguna de las 6 M. La pregunta basica para este
tipo de construccion es: ¢;Qué aspecto de esta M se refleja en el problema bajo
analisis? Mas adelante se da una lista de posibles aspectos para cada una de las 6

M que pueden ser causas potenciales de problemas en manufactura.
Aspectos o factores a considerar enlas 6 M
Mano de Obra

Conocimiento (¢ la gente conoce su trabajo?) Entrenamiento (¢ los operadores estan

entrenados?)

Habilidad (¢los operadores han demostrado tener habilidad para el trabajo que
realizan?). Capacidad (¢,se espera que cualquier trabajador lleve a cabo su labor de

manera eficiente?)
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¢La gente esta motivada? ¢Conoce la importancia de su trabajo por la calidad?

Métodos

Estandarizacion (¢Las responsabilidades y los procedimientos de trabajo estan

definidos de manera clara y adecuada o dependen del criterio de cada persona?)

Excepciones (¢, Cuando el procedimiento estdndar no se puede llevar a cabo existe

un procedimiento alternativo definido claramente?)

Definicion de operaciones (¢ Estan definidas las operaciones que constituyen los
procedimientos?) (¢,Como se decide si la operacion fue realizada de manera

correcta?)
Méaquinas o equipos

Capacidad (¢las maquinas han demostrado ser capaces de dar la calidad que se

requiere?)

Condiciones de operacion (¢las condiciones de operacion en términos de las

variables de entrada son las adecuadas?

¢Hay diferencias? (hacer comparaciones entre maquinas, cadenas, estaciones,

instalaciones, etc. ¢ Se identificaron grandes diferencias?
Herramientas (¢ hay cambios de herramientas periédicamente? ¢, son adecuados?)

Ajustes (¢ los criterios para ajustar las maquinas son claros y han sido determinados

de forma adecuada?)

Mantenimiento (¢hay programas de mantenimiento preventivo? ¢son adecuados?

Material

Variabilidad (¢se conoce cémo influye la variabilidad de los materiales o materia

sobre el problema?
Cambios (¢ ha habido algan cambio reciente en los materiales?)

Proveedores (¢cual es la influencia de multiples proveedores? ¢se sabe si hay

diferencias significativas y como influyen éstas?)
Tipos (¢,se sabe como influyen los distintos tipos de materiales?)

Mediciones
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Disponibilidad (¢,se dispone de las mediciones requeridas para detectar o prevenir el

problema?)

Definiciones (¢ estan definidas de manera operacional las caracteristicas que son

medidas?)

Tamafio de la muestra (¢, Han sido medidas suficientes piezas? ¢, Son representativas

de tal forma que las decisiones tengan sustento?)

Repetibilidad (¢ Se tiene evidencia de que el instrumento de medicion es capaz de

repetir la medida con la precision requerida?)

Reproducibilidad (¢,se tiene evidencia de que los métodos y criterios usados por los

operadores para tomar mediciones son adecuados?)

Calibracién o sesgo (¢ existe algun sesgo en las medidas generadas por el sistema

de medicion?)

Medio Ambiente. Ciclos (¢ existen patrones o ciclos en los procesos que dependen

de condiciones del medio ambiente?)
Temperatura (¢, La temperatura ambiental influye en las operaciones?)
Ventajas de 6M

Obliga a considerar una gran cantidad de elementos asociados con el problema Es

posible usarlo cuando el proceso no se conoce a detalle
Se concentra en el proceso y no en el producto
Desventajas del método 6M

En una sola rama se identifican demasiadas causas potenciales Se tiende a

concentrar en pequeiios detalles el proceso

No es ilustrativo para quienes desconocen el proceso.

1.1.2.3 Gestién de la Seguridad y Salud Ocupacional
A. Conceptos en la prevencién de riesgos

Ray A. & W. Riesk. (Pg. 52). Los peligros comprenden riesgos y oportunidades y

estas palabras tienen que ver con lo desconocido. En cuanto se elimina el elemento
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desconocido, el problema ya no es de seguridad o de salud. Por ejemplo, todos
sabemos lo que pasaria si alguien saltara del décimo piso del edificio. La muerte
instantanea seria virtualmente una certeza y dicho acto no se puede describir
apropiadamente como inseguro; seria suicida. Sin embargo, trabajar en el techo de
un edificio de 10 pisos de alto, sin la intencion de caer se convierte en un asunto de
seguridad. Los trabajadores sin proteccion contra las caidas en el techo de un
edificio sin guardas estan expuestos a un claro peligro. Esto no significa que los
trabajadores moriran, o si quiera que resultaran lesionados de alguna manera, pero

existe la posibilidad, el elemento desconocido.

Tratar con lo desconocido dificulta el trabajo del administrador de seguridad y salud.
Si presiona para que se realice una inversion de capital para mejorar la seguridad y
la salud ¢ quién puede demostrar después que la inversion valio la pena? La mejoria
de las estadisticas de lesiones y enfermedades ayuda y puede parecer
impresionante, pero en realidad no demuestra que la inversion de capital haya valido
la pena, porque nadie sabe lo que habrian demostrado si no se hubiera realizado la

inversion. Esto pertenece al terreno de lo desconocido.

Ya que la seguridad y la salud tienen que ver con lo desconocido, no existe una
receta paso a paso para eliminar los peligros dentro del lugar de trabajo. Asi pues,
s6lo existen conceptos o métodos que adoptan para reducir el problema. Todos los
métodos tienen méritos, pero ninguno es una panacea. Aprovechando sus propias
fortalezas, los diferentes administradores de seguridad y salud tienden a
concentrarse solamente en algunos métodos favoritos que les resultan familiar. A
continuacién, se presentan diversos métodos para contar con una variedad de
herramientas no sélo una o dos, que permitan lidiar con los elementos desconocidos
de la seguridad y la salud de los trabajadores. Para cada meétodo se analizara lo
bueno y lo malo. Con frecuencia, lo bueno es obvio, o se da por hecho. Sin
embargo, también deben enfrentarse las desventajas de cada método para que los
administradores de seguridad y salud pueden apreciar las limitaciones y aprovechen

las fortalezas de cada uno para cumplir su mision.
B. Métodos para la Gestion de la Seguridad

i.- Método Legal
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Este es el método adoptado inicialmente por OSHA en Estados Unidos, pero
ciertamente OSHA no fue el primero en usarlo. Las reglas de seguridad con
penalizacion por violarlas han existido casi desde que la gente comenzg a tratar con
los riesgos. El método legal puro dice que, ya que la gente no evalia de manera
adecuada los peligros ni adopta precauciones prudentes, se les deben dar reglas

gue seguir y sujetarlos a penalizaciones por violar dichas reglas.

El método legal es simple y directo; es indudable que tiene un impacto. La
obligatoriedad, debe ser rapida y segura, y las penas lo suficientemente severas. Si
se cumplen las condiciones, la gente seguira las reglas en cierta medida. Mediante
el uso del método legal, sin dudas OSHA ha forzado a miles de industrias a cumplir
con reglamentos que han cambiado los lugares de trabajo y que han hecho mas

seguros y saludables millones de puestos de trabajo.

La declaracion antecedente suena como una brillante historia de éxito de OSHA,
pero el lector debe saber que el método legal ha fallado y no ha hecho toda la tarea.
Es dificil ver cualquier mejora general en las estadisticas de lesiones vy
enfermedades a consecuencia de la obligatoriedad, aunque se ha demostrado
mejoras notables en algunas categorias, como los derrumbes en zanjas y
excavaciones. A pesar de sus ventajas existen algunas debilidades basicas en el
meétodo legal, segun sugieren las estadisticas. A continuacién, analizaremos dichas
debilidades,

La base de cualquier método legal es un conjunto de normas obligatorias. Dichas
normas se deben redactar como absolutas, como “siempre haga esto” o “nunca haga
eso”. La redaccion de excepciones complicadas puede aligerar el problema de algun
modo, pero requiere la anticipacion a cualquier circunstancia que pudiera
encontrarse. Dentro del marco del alcance establecido para la norma y reconociendo
todas las situaciones de excepcion, cada regla debe ser absolutamente obligatoria
para hacerse valer. Sin embargo, el lenguaje obligatorio que utiliza las palabras
siempre y nunca es en realidad inapropiado cuando se trata con las incertidumbres

de los riesgos de la seguridad y la salud.
ii.- Método Psicolégico

En contraste con el método legal, existe un método que trata de recompensar los
comportamientos seguros. Este es el método empleado por muchos administradores
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de seguridad y salud, y se puede identificar como el método psicologico. Los
elementos conocidos de este método son los carteles y sefalizaciones que
recuerdan a los empleados que deben trabajar con seguridad. Es posible que se
coloque un gran cartel en la puerta frontal de la planta que muestre el nUmero de
dias transcurridos desde que ocurrié una lesion con pérdida de tiempo. Las juntas de
seguridad, premios departamentales, regalos, recompensas y dias de campo se

pueden utilizar para reconocer y recompensar los comportamientos seguros.
- Religion contra ciencia

El método psicolégico enfatiza la religion contra la ciencia de la seguridad y la salud.
Las juntas de seguridad en las que se utiliza el método psicoldgico se caracterizan
por intentos de persuasion, algunas veces denominadas platicas motivacionales. La
idea es recompensar a los empleados para que deseen contar con habitos seguros
de trabajo. También se puede generar presibn de los comparferos sobre un
empleado cuando todo el departamento puede sufrir si una persona tiene una lesion

0 una enfermedad
Apoyo de la gerencia

El método psicolégico es muy sensible al apoyo de la gerencia. Si no existe dicho
apoyo, el método es muy vulnerable. Las insignias de reconocimiento, los
certificados e incluso los premios monetarios son recompensas pequeias si los
trabajos sienten que al ganar estas recompensas no estan buscando las metas

reales de la gerencia.

Los trabajadores pueden sentir la medida del compromiso que la gerencia tiene con
la seguridad mediante las decisiones diarias que toma, no a través de

proclamaciones por escrito en el sentido de que todos deben “estar seguros”.

Una regla que obligue a utilizar anteojos de seguridad en el area de produccion se

erosiona cuando la gerencia no los utiliza cuando visita dicha area.

Si se ordena hacer a un lado las practicas seguras cuando debe agilizarse la
produccién para cumplir oportunamente con una orden, los trabajadores se dan
cuenta de lo que la seguridad y la salud de los trabajadores significan para la

gerencia.
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iii.- Método de Ingenieria

Por décadas, los ingenieros de seguridad han atribuido la mayoria de las lesiones en
el lugar de trabajo a actos inseguros de los trabajadores, no propiamente a
condiciones de inseguridad. Se ha rastreado el origen de esta idea hasta el gran
trabajo pionero en el campo por el dltimo. H.W Heinrich, el primer ingeniero de
seguridad reconocido como tal en Estados Unidos. Los estudios de Heinrich

produjeron la ampliamente conocida razén 88:102.

Recientemente se han cuestionado las relaciones de Heinrich y los esfuerzos por
recuperar los datos originales de su investigacion han producido resultados vagos.
La tendencia actual es dar un énfasis creciente a la maquinaria, el ambiente, las
guardas y los sistemas de proteccion en el lugar de trabajo (es decir las condiciones

del lugar de trabajo).

Los andlisis de los accidentes se estan llevando a cabo mas profundamente para
determinar si los incidentes que al principio parecen ser provocados por el “descuido
de los trabajadores” podrian haberse evitado mediante un redisefio del proceso.
Este desarrollo ha resaltado mucho la importancia del “método de ingenieria” para

lidiar con los peligros en el lugar de trabajo.
Tres lineas de defensa

De la profesién ha surgido una preferencia definida por el método de Ingenieria para
tratar con los riesgos para la salud. Cuando un proceso es ruidoso o presenta
exposiciones a materiales toxicos en el aire, la firma primero debe tratar de redisefar

o modificar el proceso para “excluir por ingenieria” el peligro.

Por tanto, los controles de Ingenieria reciben la primera preferencia en lo que podria
llamarse las tres lineas de defensa contra los riesgos para la salud. Estos son los

siguientes:
1.- Controles de Ingenieria

2.- Controles administrativos o de practicas de trabajo 3.- Equipo de proteccion

personal.
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Las ventajas del método de Ingenieria son obvias. Los controles de Ingenieria tratan
directamente con el riesgo al retirarlo, ventilarlo, eliminarlo o de alguna otra manera

hacer mas seguro y saludable el lugar de trabajo.

Esto elimina la necesidad de vivir con el peligro y minimizar sus efectos, en

contraste con las estrategias de los controles administrativos.

Factores de Seguridad

Desde hace mucho tiempo los ingenieros han reconocido el elemento probabilidad
en la seguridad y saben que deben proporcionarse margenes para variacion. Este
principio béasico del disefio de la ingenieria aparece en diversos lugares en las
normas de seguridad. Por ejemplo, el factor de seguridad para el disefio de los
componentes de un andamio de 4:1. Para los polipastos de las gruas elevadas el

factor es 5:1 y para los cables delos andamios, el factor es 6:1.
Principios de falla —seguridad

Ademés de los principios de ingenieria de los factores de seguridad, existen
principios adicionales de disefio de la ingenieria que consideran las consecuencias
de la falla de los componentes dentro del sistema. Estos principios se denominan

principios de falla — seguridad y se identifican tres:
1.- Principio general de falla — seguridad

2.- Principio de falla — seguridad de redundancia 3.- Principio del peor escenario

1.1.2.4 Gestion del Impacto del Medio Ambiente
A.- Gestion Ambiental

i.- Disponer de una elevada calidad ambiental

Gbomez. O & Gomez V. (Pg. 133) El diccionario define el término gestién como la
realizacion de diligencias para conseguir un objetivo; para el medio ambiente el
objetivo consiste en disponer de una elevada calidad ambiental; esto tiene
consecuencias notables en el estilo de desarrollo y en las actividades que lo

soportan; a nivel de estas ultimas dicho objetivo significa integracion en su entorno
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por la via de la aptitud y del impacto; como se vio. La gestibn ambiental afectara, por

tanto, a los elementos implicados en los problemas ambientales: al elemento activo,

las actividades que estan en la causa y que soportan el desarrollo; al pasivo: los
factores ambientales que reciben los efectos; y a las relaciones e influjos mutuos
entre ambos. En el Gréfico N° 07 se puede observar la relacion de las lineas

Estratégicas de accién y los instrumentos de gestion ambiental.

Lineas estrateglcas
de accién
Prevenir degradaciones Corregir comportamientos Curar degr:;ﬂiféz?ss, mejorar
. Instrumentos Correctivos: Instrumentos Curativos:
Instrumentos Preventivos:
Educacién. Sensibilizacién Sistemas Normalizados de Recuperacion de factores y
Formacié’)n Normativa ! Gestion Ambiental. Etiquetado espacios degradados.

Ambiental ’Planificacién Ecoldgico.Analisis del Ciclo de Potenciacion de ecosistemas.

¥ Vida Potenciacidn de Factores.

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 7 La Gestion Ambiental y sus instrumentos

ii.- .- Mejorar el comportamiento de agentes y actores

Los problemas ambientales no residen en su manifestacion, sino en el
comportamiento de los agentes, de modo que la gestion ambiental debe entenderse
como la conduccion de sistema ambiental a través del comportamiento de los
agentes implicados. Existe tres grandes tipos de agentes: los productores (empresas
fundamentalmente), los consumidores o poblacién en general y las autoridades; a
mejorar el comportamiento de todos ellos se orienta la gestion ambiental y los

instrumentos con los que opera.
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En suma, la gestion ambiental consiste en conducir el sistema ambiental (y los
factores que la forman) y las actividades que les afectan, actuando sobre el
comportamiento de los agentes implicados para conseguir una alta calidad
ambiental. Se gestiona ambientalmente un territorio, un proceso, un elemento del
medio, un sector econémico, una empresa o institucion, un problema ambiental, un
efluente. Y todo ello bajo ciertos principios, con diferentes instrumentos y a distintos

niveles.
iii.- Las lineas estratégicas de la gestién ambiental

El objetivo general sefialado sugiere una particion en cinco objetivos mas concretos
gue conduce a otras tantas lineas estratégicas de accion, las cuales se

complementan y refuerzan de forma sinérgica.
Prevenir degradaciones ambientales

Corregir el comportamiento de las actividades que generen o0 puedan generar

degradaciones

Curar degradaciones: recuperar espacios y factores ambientales degradados

Potenciar la fortaleza del medio ambiente y de los factores que lo forman.
Poner en valor recursos ambientales ociosos

iv.- Impacto ambiental: concepto basico sobre el que opera la gestion

ambiental

La gestion ambiental opera sobre el concepto y diagndstico de impacto ambiental,
gue se desarrolla detalladamente en el capitulo siguiente de este libro.

El término impacto ambiental se refiere a la alteracion que las actividades humanas
introducen en el medio y a su interpretacion en términos de salud y bienestar

humano.

Los impactos ambientales dependen de la naturaleza, localizacién y envergadura de
las actividades humanas, vienen definidos por los tres tipos de interaccion que se
describieron anteriormente, donde se mostraba las relaciones de las actividades con
su entorno y adquieren significacibn cuando no se respetan los criterios de

sostenibilidad establecidos alli; pueden ser positivos 0 negativos, reversibles o
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irreversibles, directos o0 inducidos, permanentes o temporales, simples o

acumulativos.

1.1.3 Términos y Definiciones.

Adaptacion al cambio

Es la capacidad que tiene los trabajadores para asumir nuevos retos en la empresa y
para que se adapten a ellos generara un intervalo de tiempo que como
consecuencia traera efectos positivos a la empresa y al trabajador. Por ejemplo:
Capacitaciones que ensefien como aumentar la productividad en el Area de
Operaciones. CICAP. (junio 29, 2017).

Aseguramiento de la calidad:

Es el conjunto de actividades sistematicas que dan garantizan y confianza de que un
producto o servicio va a cumplir con los requisitos para los que fue planificado.
Calidad Total.

Politica orientada a la movilizacién de todos sus miembros con el objetivo de mejorar
la calidad de sus servicios y productos, la calidad de su funcionamiento, y la calidad
de sus objetivos y metas con respecto a su entorno.

Capacitacion

Es la actividad orientada a impartir conocimientos tedricos y practicos para que los
trabajadores realicen mejor su trabajo.

Centro de trabajo

Es el ambito en que mediante procesos coordinados llegan a una meta propuesta
con un enfoque empresarial. Moya, J. (marzo 2018).

Control de calidad

Consiste en medir y controlar la variacion de los procesos, fijarle limites y tomar
medidas para lograr el objetivo en cuanto a las especificaciones.

Costes de Calidad.

Los costes de calidad involucran tanto los costos necesarios para obtener la calidad
deseada, asi como el costo que se produce como consecuencia de no obtenerla
Definicion de ISO

El término ISO corresponde a las siglas adaptadas a la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion (International Organization for standardization), la cual
proviene de la palabra griega “isos” que significa igual. La Institucion ISO es una

federacion de organismos internacionales de normalizacion (organismos de 1SO).
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Los Comités Técnicos son los responsables de elaborar las normas de estandares
internacionales.

Diagrama Analitico de Proceso (DAP).

Es una representacién gréfica de la secuencia de todas las operaciones, secuencia
de todas las operaciones, transportes, inspecciones y almacenamientos que ocurren
durante el proceso, asi mismo incluye informacién necesaria para el analisis del
proceso como: tiempos y distancias recorridas; este diagrama representa el proceso
real.

Diagrama Operacional de Proceso (DOP)

El diagrama de andlisis de operaciones es la representacion grafica de la secuencia
de las operaciones e inspecciones realizadas y de los puntos en que entran los
materiales al proceso; este diagrama facilita una rapida visualizacién del proceso a
fin de simplificarlo. EI DOP representa en lo posible el proceso ideal, normalmente es
utilizado en operaciones secuenciales.

Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama de causa - efecto, consiste en una
representacion grafica compuesta de lineas y simbolos que tienen por objeto
explicar un determinado problema acompafiado de un conjunto de causas,
volviéndolo asi intuitiva. Admin. (abril 19, 2013).

Eficacia

Es cuando se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia

Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. La palabra
eficiencia proviene del latin eficiencia, que en espafol quiere significa: ‘accién’,
‘fuerza’, ‘produccion’. Se define como ‘la capacidad de disponer de alguien o de algo
para lograr un fin determinado con la cantidad minima de recursos posibles’.
Empleador

Toda persona natural o juridica que emplea a uno o varios trabajadores, y se
responsabiliza por darle al trabajador lo que por ley le corresponde.

Ergonomia

Llamada también ingenieria humana, es la ciencia que busca optimizar la interaccion
entre el trabajador, maquina y ambiente de trabajo con el objetivo de adaptar las

actividades y el ambiente de trabajo a las capacidades y limitaciones de los

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 53



Y
}-— Propuesta de mejora de un sistema integrado de

4 UNIVERSIDAD gestllon para mcr,ementar la Rentabilidad en la empresa
PRIVADA DEL NORTE Verliebt Floristeria

trabajadores, teniendo como objetivo minimizar el estrés y la fatiga del trabajador
para aumentar la seguridad del trabajador y su rendimiento.

Gestion de la Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar la calidad de las actividades de una
Organizacion

Indicador de Calidad

Instrumento de medida cualitativa o cuantitativa que sirve para cuantificar la calidad
de una actividad o servicio cualquiera.

Inspeccion

Actividad que tiene como objetivo la deteccion de errores.

Manual de Gestion de la Calidad

Documento que especifica la base de un sistema de gestion de la calidad de
productos y servicios de una organizacion.

Manual de Procedimientos.

Documento donde se precisa los Procedimientos Operativos, reflejando de modo
detallado la forma de actuacién y de responsabilidad de cada uno de los
colaboradores de la organizacién en el marco del Sistema de Calidad.

Mejora continua

Es una filosofia que trasciende a todos los aspectos de la vida, no solo al plano
empresarial, ya que en general, el ser humano tiene la necesidad de evolucionar
hacia el auto perfeccionamiento. El slogan “siempre hay un método mejor” considera
pequefios aportes en un progreso paso a paso y que va mas alla del aspecto
economico.

Mermas

Productos que se generan de actividades que consumen tiempo, recursos y espacio,
pero no contribuyen en las ventas, pues las mermas se eliminan.

Norma

Documento que se elabora bajo consenso y es aprobado por un organismo de
prestigio, aqui se definen reglas, directrices y otras caracteristicas para actividades o
sus resultados, con el objetivo de lograr el 6ptimo en un determinado contexto.
Planificacion Estratégica.

Es el proceso por medio del cual las organizaciones definen su razéon de ser en el
mercado, asi como el estado anhelado en el futuro y desarrolla objetivos y acciones
concretas para lograr el estado propuesto.

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 54



Y
}-— Propuesta de mejora de un sistema integrado de

4 UNIVERSIDAD gestllon para mcr,ementar la Rentabilidad en la empresa
PRIVADA DEL NORTE Verliebt Floristeria

Producto

Cosa u objeto producido o fabricado que se ofrece para satisfacer un deseo o una
necesidad. Pérez J., & Gardey A. (2009).

Produccion:

Se denomina produccion al proceso por medio del cual se fabrican o elaboran
productos mediante puestos de trabajos, departamentos, etc. en una unidad de
tiempo. Pérez J., & Merino M. (2008).

Sistema:

Conjunto de procesos 0 elementos interrelacionados con un medio para formar una
totalidad encauzada hacia un objetivo comun

Sistema de calidad.

Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
de la organizacion de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestion
de su calidad.

Trabajador

Es la persona que realiza una actividad de forma temporal o regular que es
remunerada o de manera independiente o por cuenta propia, asi también como

mediante cualquier otra modalidad de contrato.

1.2. Formulacién del Problema
¢,Cudl es el impacto de la propuesta de mejora de un Sistema Integrado de Gestion

sobre la Rentabilidad en la empresa Verliebt Floristeria?

1.3 Hipétesis
La propuesta de mejora de un Sistema Integrado de Gestion incrementa la

Rentabilidad en la empresa Verliebt Floristeria.

1.4 Objetivos
Objetivo General
Incrementar la Rentabilidad de la empresa Verliebt Floristeria con la propuesta de

mejora de un Sistema Integrado de Gestion.
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Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de los temas mencionados, tomando como base los
sobrecostos encontrados en la empresa de arreglos florales

Proponer un modelo de Sistema Integrado de Gestion considerando los temas de
Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional.

Evaluar el impacto producido por la propuesta de mejora del Sistema integrado de
Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional.

Realizar una evaluacion econémico-financiera del impacto de la propuesta de mejora
de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y

Salud Ocupacional.

1.5 Justificacion

- Criterio tedrico

El presente trabajo de investigacién se realiza con el propésito de brindar a la
empresa técnicas validadas en la carrera de Ingenieria Industrial para encontrar
soluciones y aportes a sus problemas principales, para lo cual se aplicard mediante
una metodologia ordenada y coherente a fin de que resulte comprensible para todos
los trabajadores que estén involucrados segun el alcance del estudio y pueda ser

implementada sin dificultades.

- Criterio aplicativo o practico

El presente trabajo de investigacion busca, mejorar principalmente la Rentabilidad
mediante del disefio de un Sistema Integrado de Gestidon que busca ademas eliminar
o disminuir los problemas encontradas en el area de Calidad, como es reducir las
mermas y mejorar el incipiente control de calidad del mismo; en el area de Medio
Ambiente, que es reducir los indices de acumulacion de residuos solidos y en el area

de Seguridad y Medio que es reducir las estadisticas de accidentabilidad.

Criterio valorativo
El disefio de un Sistema Integrado de Gestion buscara mejorar las condiciones

laborales de la empresa, mejorando las &reas de trabajo y convirtiéndolas en
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espacid mas seguros, ordenados, limpios, lo que mejora las condiciones de

produccion de los arreglos florales.

Criterio académico

El presente trabajo se realiza para ser utilizado ademas como modelo para otras
investigaciones para futuros trabajos de investigacion similares que pueden utilizar
esta investigacion como disefio de sus trabajos a un fututo, pues se aplican
diferentes conocimientos obtenidos durante la carrera profesional de Ingenieria

Industrial, los cuales se aplicaran en un contexto real, obteniendo mejoras continuas.
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METODOLOGIA
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2.1 Tipo de Investigacion

- Por la Orientacion:  Aplicada

- Por el Disefio: Pre experimental

2.1.1 Disefio de la Investigacion
Disefio Pre experimental: Un solo grupo con pretest y postest
G: o1 0 X O 02
Pre prueba Estimulo Post prueba
Doénde:

G: Empresa VERLIEBT Floristeria

O1: Rentabilidad actual de la Empresa VERLIEBT Floristeria (Observacion antes del
estimulo).

X: Estimulo Propuesta de implementacién de un Sistema Integrado de Gestion

02: Rentabilidad después de la aplicacion del estimulo X (Observacion después del
estimulo)

y Ol1<O0

Localizacion de la investigacion
Lugar

Av. Larco N° 383 — Truijillo
Distrito: Trujillo

Departamento: La Libertad
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Alcance

Se enmarca en el ambito de las ciencias de Ingenieria Industrial en las areas
implicadas en el Sistema Integrado de Gestion como Calidad; Medio Ambiente y
Seguridad y Salud Ocupacional, relacionadas con el impacto sobre la Rentabilidad

de la empresa.
Duracién del proyecto. - Dos meses
Fecha de inicio: 15 de Junio de 2018
Fecha de Término: 15 de agosto de 2018

2.2 Variables

Variable Independiente

Propuesta de un Sistema Integrado de Gestion
Variable Dependiente

Rentabilidad de la Empresa Verliebt Floristeria
Operacionalizacion de variables

Propuesta de un Sistema Integrado de Gestion

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 60



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestién
para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt

Floristeria

Tabla 6 Operacionalizacion de Variable Independiente

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

DEFINICION
OPERACIONAL

INDICADORES

Propuesta Mecanismo

de un
Sistema
Integrado
de
Gestion

Operativo de una
Organizacion para
optimizar sus
procesos que
tiene por finalidad
mejorar la calidad
del servicio de
una empresa de
produccion y
comercializacion
de arreglos
florales, asi como
considerar los
aspectos
ambientales y de
Seguridad

Reduccion de
productos con

Fallas en produccion
o problemas en la

F-01

WVar. Productos. Defectuosos

defectos y gestién de la Calidad

P Productos Defect. antes —
sobrecostos en sobre los estandares Productos Defect. después
la Calidad de de la empresa con = oo Derect an. X100
los productos sus clientes roductos Defect antes
Reduccién de Niveles de

niveles de
acumulacion de
RRSS debido a
las mermas

acumulacion o
contaminacion por
RRSS generado por
las mermas.

Var. Residuos

Residucos Solidos antes —
__ Residuos Sdlidos después
Residuos solidos antes

x100

F-02

Reduccion del
indice de
accidentes e
incidentes

Problemas de
accidentes e
incidentes
relacionados a
estandares de SST.

Var. accidentabilidad

Incidentes antes — Incidentes de después
= x100

Incidentes antes

F-03

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7 Operacionalizacion de Variable dependiente

Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestién
para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Rentabilida Gastos Variacion También se le
d en la innecesarios conceptual conoce como
empresa incurridos de costos porcentaje de VN ) 01 s QZ s : QH
Verliebt directamente cambio. ==A+ ST S e
Floristeria en la Muestra el % (Hk)l (H‘k)z (I'Hf)n
produccién y de aumento o
comercializaci disminucion
on de arreglos de la cantidad TIR = Z 1 =0
florales original t E

Ingresos

Egresos

F-04

Fuente: Elaboracién propia
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2.3 Procedimientos
2.3.1 Diagnostico de larealidad actual de la empresa

2.3.1.1 Descripcion general de la empresa
2.3.1.1.1 La Empresa

La Floristeria VERLIEBT abrié sus puertas en el afio 2016, con una experiencia
profesional de mas de 25 afios y dos generaciones anteriores de floristas en la
familia. La evolucion de la floristeria ha sido muy favorable durante los ultimos
meses que permanece abierta, consiguiendo una cuota de mercado importante en la
poblacion Trujillana donde esté ubicada, establecida con un gran reconocimiento por
parte de los clientes por su dedicacion plena a la satisfaccion del mismo.

Actualmente el pais se encuentra inmerso en una crisis profunda, a continuacion, se
analizara la evolucion que ha tenido la floristeria, como afecta la situacion de crisis al
sector, y sobre todo como puede mejorar en su ambito. La floristeria objeto de
analisis se trata de una empresa familiar, motivo por el cual el ejercicio de su
actividad va siempre destinado a mantener la satisfaccion de los clientes

consiguiendo asi una fidelizacién de los mismos.

En este punto se analizara la misién, vision y valores de la empresa, asi como su
forma juridica, teniendo en cuenta los factores que influyen en los mismos. Mediante
la misién y la vision se tratard de establecer la esencia del negocio y las metas, y
mediante los valores se observara las bases que se poseen para poder conseguir

sus obijetivos.

Por otro lado, se analizara el organigrama de la empresa y los puestos de trabajo,
pues es importante en toda empresa la definicion de roles dentro de la misma y una
ubicacion clara de cada empleado, con independencia de que se trate de una

empresa familiar como se ha mencionado anteriormente.

Mision:
Realizacion de decoracion de interiores, arreglos decorativos de bodas con todos
sus complementos, creacién de detalles florales para regalo, centros funebres y

demas variedad de arreglos florales, siempre inspirando la confianza necesaria al

cliente y buscando su satisfaccion. La floristeria Tornasol busca una diferenciacion
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de sus competidores mas cercanos desarrollando una politica orientada al cliente,

con flor natural cortada de gran calidad, trabajadores formados y con amplios

conocimientos en el sector.

> Vision:
La floristeria VERLIEBT objeto de estudio busca un reconocimiento y reputacion a
nivel local e incluso autonémico, siendo una floristeria con una amplia experiencia

gue la avala, un material de calidad, expertos floristas que asesoran y orientan

siempre ayudando a su cliente y buscando su maxima satisfaccion.

» Actividad: Empresa Comercial

» Ubicacion: Av. Larco N° 383 - Distrito Trujillo, Provincia de Trujillo, Peru.

44 - 54 88 76

RLIEBT

llustracion 8 Vista exterior de la Floristeria VERLIEBT

Fuente: Foto propia, agosto 2018

> Valores:
- Experiencia
- Innovacion

- Creatividad
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- Orientacion al cliente

- Gran calidad de productos y servicios

- Integridad/honestidad en relacion de clientes/proveedores/sociedad
- Competitividad

Cadena de Valor

Como es sabido, la cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la
actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la
empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma menos
costosa o mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente, la cadena de valor
de la Floristeria Verlievt, esta conformada por todas sus actividades generadoras de
valor agregado y por los margenes que éstas aportan. Se puede observar que donde
se genera mayor valor son las actividades de Marketing y Ventas, en cual se puede
visualizar en el llustracion N° 9, y es alli justamente donde se tiene problemas que

se tienen que resolver para poder ser mas competitivos.

La cadena de valor se divide en dos partes:

1. Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y el
servicio postventa, y pueden también a su vez, diferenciarse. El modelo de la cadena

de valor distingue cinco actividades primarias:

» Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento y
distribucion de las materias primas.

» Operaciones (produccion de Arreglos Florales): procesamiento de las materias
primas para transformarlas en el producto final.

* Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribucion del
producto al consumidor.

» Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.

« Servicio: de post-venta o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a

mantener, realzar el valor del producto.
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CADENA DE VALOR DE LA FLORISTERIA VERLIEBT

APROVISIONAMIENTOS - compras

E Componentes, productos, servicios, etc.

§ DESARROLLO TECNOLOGICO

'2 Investigacion y desarrollo, disefio productos, etc.

-]

3 RECURSOS HUMANOS

S celoccion. formacién. recicla

'E eleccion, formacion, reciclaje, etc.
INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA g
Planificacion, financiacion, etc. a

(]
=
LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING | B {/[4[- ]

2 INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA

e Elaboracién de Arreglos

E Almacenamiento Florales Pedidos, Promocién, Servicio

2 materiales y-o

[-¥ productos Prestacion servicios distribucién, posicionamiento, atencion cliente

a Recepcion datos, etc. entrega, ventas, etc. y postventa

'= almacenaje transito

]

2

T

<

[lustracion 9.- Cadena de Valor de Floristeria Verliebt

Fuente: Elaboracién propia

2. Actividades Secundarias
Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas

‘actividades secundarias’:

* Infraestructura de la organizacién: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacién, contabilidad y las finanzas.

* Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacion y motivacion del personal.

* Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y valor.

» Compras

Asi mismo en el diagrama N° se puede observar el macro proceso de la empresa
Verliebt.
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Compra de Flores

Almacenamient
o encamara fria

N

Tipode
Producto

Almacenamiento

Operaciones

Eleccién Tipo de Trabajo Presentacién paraventa

directa

Flores
Naturales

/

Atencion a Clientes o ventaen
mostrador

Preparar
Arreglo

llustracion 10.- Macroproceso de la Floristeria VERLIEBT

Fuente: Elaboracion propia.

2.3.1.1.1 Entorno Econdmico
A continuacién, en la llustracién N° 10, se presenta el entorno econémico de la
empresa Comercial VERLIEBT Floristeria, que incluye clientes, competidores,

proveedores y mercado.
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MERCADO

PROVEEDORES Y
COMPETIDORES

CLIENTES \ |

FLORISTERIA |
VERLIEBT |

llustracion 11 Entorno econémico de la empresa VERLIEBT

Fuente: Elaboracion propia
Proveedores

Los principales proveedores de flores en general son de la sierra de Huaraz, y de
mejor calidad, de la ciudad de Lima, pero con respecto a Rosas, éstas provienen de

Ecuador un 30 %, de Cajamarca un 50 % y de otras localidades un 20 %.
Competidores

Los principales competidores de la Floristeria Verliebt, se pueden observar en la

Tabla N° 08 que se muestra a continuacion.

Tabla 8 Principales competidores de VERLIEBT

N Empresa Direccion
1 Rosatel Av. Larco N° 1037 — Urb. La Merced
2 Tulipanda Av. Mansiche N° 2512 - Trujillo
3 La Pradera Prolg. Vallejo-MzD lote 33
4 Floreria Truijillo Av. Raimondi N° 370
5 Floreria Primavera Psje. San Agustin N° 171
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6 Floreria Salvatierra Av. Tupac Amaru N° 291
7 Villa Flor Av. Cesar Vallejo 1364
8 Floreria Rositas y mas Av. Espafa 1244

Fuente: elaboracion propia.

2.3.1.1.2 Organigrama
La Floristeria VERLIEBT, presenta un organigrama el cual se puede observar en la

[lustracién N° 11 a continuacion.

Fuent

- GERENTE
racion GENERAL
propi |

a I I
Responsable de. Responsable de  Responsable de

Logistica Operaciones Ventas
Asistente de Asistente de
Operaciones Ventas

llustracion 12 Organigrama de la Floristeria Verliebt
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2.3.1.1.3 Numero de Trabajadores.

La Floreria VERLIEBT cuenta con seis areas definidas en tareas administrativas y
operativas. En el siguiente Tabla N° 09  detallado, se encuentran la cantidad de
colaboradores que actualmente trabajan en las diferentes &reas que involucran la

elaboracion y ventas de Arreglos Florales.

Tabla 9 Distribucién de trabajadores en la empresa VERLIEBT

Area Nl]m_ero de
Trabajadores
Area Administrativa 1 trabajador
Area de Logistica 1 trabajador
Area de Proceso 2 trabajadores
Area de Ventas 2 trabajadores
TOTAL 6 trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

2.3.1.2 Descripcién particular del area de la empresa objeto de andlisis
Los principales problemas en el negocio de arreglos florales en la empresa
VERLIEBT es la generacion de Merma producida tanto en la parte operativa, como

en el area de ventas incurriendo asi en pérdidas de material y tiempo.

Del total de mermas, se estima que un25 % se genera en la produccion de arreglos
florales y un 75 % de mermas se genera por la poca rotacion de ventas, lo que

significa pérdidas significativas para la empresa.

2.3.1.2.1 Diagrama Operacional del Proceso (DOP) Actual

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 70



Y
}" Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestion

4 UNIVERSIDAD para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt

A continuacion, de se desarrolla en la ilustracion N° 12, el Diagrama del Macro
proceso, el cual incluye el Diagrama Operacional del Proceso (DOP) actual de la
fase de Elaboracion de Arreglos Florales y de la fase de Venta correspondiente, del

cual se haré la propuesta de mejora correspondiente.

2.3.1.2.1.1 CUADRO DE RESUMEN DOP

RESUMEN TOTAL ACTIVIDADES

12

14
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FLORES

BASE
Hidratacion

Recepcion/Inspeccidn

Seleccion

Retiro de Hojas y Espinas

FOLLAJE ) 4

() Corte a medida

Acond. Hidrico
Seleccién

Acondic. Térmico

! Base requerida
y

() Corte a medida

Follaje seleccionado

Preparac. Arreglo Floral

Cintas, Tarjetas, Etiquetas, etc

Acabado

Control Calidad

Venta

Despacho

VENTA DE ARREGLO FLORAL

OO Ot O e e OO e

\ 4

llustracion 13 - DOP del Macroproceso-Preparacion y Venta de Arreglos Florales

Fuente: elaboracion propia

2.3.1.2.2 Diagramas Analiticos de Procesos (DAP) Actual

Para ser mas explicito, se ha elaborado los Diagramas Analiticos de Proceso, tanto
para la Fase de Preparacion de Arreglos Florales, asi como para la fase de Venta de
Arreglos Florales, los cuales se representan en las ilustraciones N° 13 y N° 14

respectivamente.
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Empresa: Floristeria Verliebt b Operacion

Area: Operaciones Tralado

Actividad:  Preparacion de Arreglo Floral Espera

Fecha: 15 Agosto. 2018 Inspeccion

Elaborado por: Jefe Operaciones Almacén
DISTANCIA | TIEMPO SIMBOLOS

ACTIVIDADES Metros minutos . .‘. .v

Recepcion de Flores 15 X

Inspeccion de flores 35

Seleccion de flores X4

Retiro de espinas y corte de hojas 20(x v

Traslado para Acondicionamiento 1 4,5 5 XA

Acondicionamiento HidricoTM | ... 600 X

Traslado para Acondicionamiento 2 3,5 10 ol

Acondicionamiento TérmicoTB | ... 2500 xa

Selecciony Preparacion de flores | ... 15[x4

Acondicionamientode Base | ... 10x *

Preparacion de Arreglo Floral | .. 30 x*

Adicionar Complementos | ... 5[x t

Inspeccion de Arreglo terminado | ... 5 T xe

Traslado a exhibicion 5 5 x4

Exhibicion del Arreglo Floral | ... 7200 e

llustracion 14 - Diagrama Analitico de Procesos (DAP) Actual - Preparacion de
Arreglos Florales

Fuente: elaboracion propia
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Empresa: Floristeria Verliebt D Operacion
Area: Comerecial Tralado
Actividad:  Venta de Arreglo Floral Espera
Fecha: 20 Agosto. 2018 Inspeccion
Elaborado por: Jefe Comercial Almacén
SIMBOLOS

DISTANCIA | TIEMPO
Metros minutos

ACTIVIDADES

DDl

Arreglo en Exhibicion 7200 X

v

Bienvenida al Cliente (en tienda, Face, WhatsApp)
Mostrar Arreglos en Exhibicion

Mostrar Catalogo o arrerglo propuesto | ..
Tomar pedido

Pago conforme (efectivo, tarjeta o transf.)
Ordenar entrega directa o Delivery | ..
Control de Calidad antesde entrega | ...
Ordenar preparacion de arreglo solicitado | ... 65|x
Orden despacho Directo o Delivery | ..
Llamado y Espera de Taxi 5 X
Control de Calidad antesde entrega | .. 1 X
Acondicionamiento del arreglo en el taxi 10
Traslado del taxi para entrega de arreglo 1200 15 X
Entrega del Arreglo Floral en domicilio | ... 1
Taxistaconfirmaentrega | .. 1
VERLIEBT confirma al cliente laentrega | .. 1{x
Servicio Posventa VERLIEBT [ .. 2

X | X | X | X | X | X

RiNolRr|lRr|lw]lw]|

[EEY
b3

N
>

llustracion 15 - Diagrama Analitico de Procesos (DAP) Actual - Venta de Arreglos
Florales

Fuente: elaboracion propia

2.3.1.3 Identificacion del problema e indicadores actuales
2.3.1.3.1 Diagrama General de Ishikawa
Las areas que han sido seleccionadas son las que corresponden a Calidad, Medio

Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional. Y para demostrar los principales
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problemas de los mismos, se presenta diagramas de Ishikawa con las causas raices

correspondientes a las 6 areas sub alternas de los mismos.

A continuacion, en la llustracion N° 15 se presenta el Diagrama de Ishikawa General
y en las llustraciones N° 16, 17 y 18 se muestran los Diagramas de Ishikawa por
cada una de las areas analizadas.se presentan los diagramas Ishikawa de estas 3

areas en general.

BAJA RENTABILIDAD EN
FLORISTERIA VERLIEBT

llustracién 16 Diagrama de Ishikawa General

Fuente: Elaboracion propia.

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Péag. 75



Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestion
para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt
Floristeria

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

llustracion 17 Diagrama de Ishikawa con respecto a la Calidad

MANO DE OBRA MATERIALES MEDICION
Fabade plan de
capaciacion Ansencia de control y Falta de estinderes de
y aperveinde Cahdad mutern prama Ausencia de Indiradores de
* Tnadecuada Gestionde Caldad
Awsencia de programa de / COmpras
ivccin Proveedores o
Descuido del trabajador limitados [nexistencia de
" equipos de medicidn
= CALIDAD:
Inexstencia de un Sstenm de Control
de Calidad
Insuficiente Microclima laboral
planificacion variable
Awsencia de phnde nontenmysento
preventno Inescstencias de cortrol en
Inadecuado gestonde cuello de botela
Equipos sub contratados repuesios de moquanan.
>/ Ventas deficientes
MAQUINARIA VENTAS MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion Propia
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llustraciéon 18 Diagrama de Ishikawa con respecto al Medio Ambiente

MANO DE OBRA MATERIALES

No cuenta con
personal de kmpieza No se cuenta con
orden y limpieza

No exsste capacifacion en temas
medioambientales

*/" Inadecuadaubicacion de
almaceén de residuos solidos

T

AREA DEMEDIO AMBIENTE:
Inexistencia de gestion de residuos

No se cuenfa
Mermas en Operaciones con orden,
R limpieza,
METODOS MEDIO AMBIENTE

k4

solidos

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 19 Diagrama de Ishikawa con respecto a la Seguridad y Salud en el Trabajo

MANO DE OBRA

Ausencia de programa de
induccion de EPP

*/ No cuenta con
supervisor dz SSO

i

MATERIALES

No se cuenta con
orden y limpieza

material

MEDICION

Inadecuada almacenamiento de

Ausencia de Indicadores

dz 550

AREA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Inexistencia de un métodos
de trabajo

METODOS

w

Inexistencia de drea de 880

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.3.1.3.2 Matriz de Priorizacion (resultados de la encuesta)

En el diagnostico del presente trabajo, se procedié a aplicar como herramienta una
lista de chequeo (checklist), que se encuentra en la Tabla N2 10, dénde se consulta
al personal sobre la influencia de estas causas raices en el origen de los costos

operativos en la Floristeria Verliebt.

Se hizo 70 preguntas a 3 trabajadores de la empresa en base a las 6 M de Calidad

de Ishikawa, el cual se muestra a continuacion:

Tabla 10 Check List realizado a los trabajadores de VERLIEBT

TRABAJADORES

A B C

ITEM

PREGUNTAS SI[ NO [sI[NO[ SIT NO

MEDIO AMBIENTE

1 ¢ Considera Ud. que el ambiente de trabajo es el adecuado? X X X

2 En general, ¢ Consideras limpio el lugar del trabajo? X X[ X

3 En general, ¢ Consideras adecuada la iluminacion de la empresa? X X X

4 Deficiente Gestién Ambiental X X X

5 En general, ¢ Te parecen limpias las instalaciones de trabajo? X X X

6 En general, ¢ Consideras adecuada la ventilacion de las areas de X X X X
la empresa?

¢ Considera Ud. que el ambiente de trabajo cumple con la normativa

! de seguridad y salud en el trabajo? XX X

8 ¢ Considera Ud. que el ambiente de trabajo es el adecuado? X X | X

9 ¢ Existe algun tipo de humedad en el ambiente laboral? X X X

10 Deficiente Gestién de Salud y Seguridad en el Trabajo X X X

MANO DE OBRA

11 ¢ Considera Ud. que las horas trabajadas son las adecuadas? X X[ X
¢ Considera Ud. que la ubicacién geogréfica de la empresa es la

12 adecuada? X X X

13 ¢ Considera Ud. que su desempefio enla empresaes laadecuada? X | X X

14 ¢ Se siente satisfecho con su salario en la empresa? X | X X

15 ¢ Cree conveniente tener otros beneficios por su desempefio en la X X X
empresa?

16 ¢ Recibe una adecuada capacitacion en la empresa? X X X

17 En. tu opinion, ¢ Consideras que la zona de trabajo donde esta X X X
ubicada la empresa es segura?

18 En general, ¢ Consideras que es facil llegar a la empresa? X X X
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19 Engeneral, ¢ Consideras quetienes espacio disponible paratrabajar x | x X
de manera comoda?
20 En general, ¢ Consideras gue es eficiente los sistemas de X X X
comunicacién usados en la empresa (teléfonos, internet,
correos,
21 En general, ¢, Consideras que es probable que sufras un accidente x | x X
debido a las instalaciones de las areas?
22 En tu opinién, ¢ Es facil el acceso a las instalaciones del trabajo? | X X| X
23 ¢ Se siente a gusto trabajando en la empresa? X X X
24 ¢Deacuerdoal organigrama, las personascumplenadecuadamente su cargo en X X X
la empresa?
25 ([Generacion de Mermas por deficiente manipulacidn X X X
26 |¢Recibe una capacitacion cuando se producen modelos nuevos? X X X
27 En tu opinidn, ¢Considera Ud. que la baja rentabilidad de la empresa se X X X
deba a una escasa capacitacién?
28 Entuopinién, éConsideraUd.queelbajorendimientodelaMano X X X
de Obra se deba a una escasa capacitaciéon?
MAQUINARIA
29 ¢Considerasqueseencuentranenbuenestadolas herramientas de trabajo? X X X
¢éSe le hace el mantenimiento adecuado a cada herramienta?
30 X X X
31 En tuopinidn,éSecumpleel mantenimientodelas herramientas enla fecha X X X
programada?
32 Entuopinién,altener maquinariaparadaporlargostramos,éCree Ud. que la X X X
productividad bajaria?
33 Entuopinién,altener maquinaria parada por largos tramos, ¢ Cree X X X
Ud.que larentabilidadbajaquetienelaempresasedebeaello?
34 En tu opinidn, ¢Las maquinas producen algun tipo de molestia X X X
(ruido, olores) en el trabajo?
35 |En general, ¢Es de facil acceso el manejo de las maquinas? X X X
36 En general, ¢ Considera que la empresa debe manejar mas maquinas de x| x X
coser para aumentar la produccion?
37 Engeneral, ¢ Consideraquelaempresadebecomprarotramaquina? X X X
38 [¢Existe algun sobrecalentamiento en las maquinas? X X X
39 |éConoce las medidas de prevencion al usar las maquinas? X X X
MATERIALES
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Falta de estdndares en Materia Prima

40 X X X

a ¢Los materiales se encuentran estandarizados y faciles de encontrar? X X X

2 ¢Hayuncontrolconeltemadeinventariosdcematerial en la empresa? X X X X

43 |Mermas en compra de Materia Prima X X X

a4 Generacién de Mermas en Proceso X X X

45 Con respecto al almacén, ¢Existen Materiales, que estan almacenados por X X X
mucho tiempo?

16 Conrespectoalosinsumos, ¢ Existentelas materiales?, que estan X X X
manchados, rotos o con algun desperfecto?

a7 éExiste algun tipo de peligro al usar ciertos tipos de materiales? X x| x

48 Entuopinion, iLos materialesdetrabajoseencuentranenfacil acceso? X X X

49 Almomentodepedirlosmaterialesalproveedor,éllegaenlafecha acordada? X x| x

50 Conrespectoal almacén, ¢ Conoce los codigos, modelos de cada insumo? X X X

MEDICION

51 Conrespectoalaproduccién, iSesienteaptoparacubrirtodala demanda de X X X
los pedidos de arreglos florales?

52 |En caso de no cubrir demanda, éTercerizan pedidos? X X X

53 |En caso de no cubrir demanda, éYa no reciben mas pedidos? X X X

54 Generacion de Mermas de arreglos florales por vencimiento X X X

55 En tu opinidn, ¢ Consideras que tu centro de trabajo tiene las medidas X x| x
correctas en cada Area?

56 Entuopinion, ¢ Consideras quelas herramientas paahacer la produccion X x | x
estan adecuadamente precisas en ese?

57 En el Area de Produccidn, ¢ Considera Ud. que las medidas de los X X X
¢Recipientes para los arreglos florales son los adecuados?

58 ¢CreeUd. quelas medidas dedistancia entre los baldes con flores (20 cm) X X X
guesedejapara hacer arreglos florales es la adecuada?
En tu opinidn, ¢ Existe Mermas al hacer arreglos florales?

59 pinion, ¢ 8 X X X

60 ¢Deficiente comunicacién con los clientes X X X
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61 |iMiden porcentajes de produccion? X X X

METODOS
62 Entuopinidn, é Existe unasupervisiénqueverifiquelostiemposde produccion? X X X
63 En tu opinidn, ¢ Existe una supervision que verifique a los trabajadores? X X X
64 En tu opinidn, ¢ Existe una supervisidén que verifique el producto terminado? X x | x
65 Entuopinion, ¢ Existe unasupervisionqueverifiqueelinsumoque llega? X X X
66 Insuficientes Convenios Corporativos X X X
67 ¢ Existeunasupervisidnqueverifiqueelstock delproducto (flores, canastas, X X X
peluches, globos etc.) en almacén?
68 |iRealizan inventarios mensuales? X X X
69 |Deficiente Gestion de Merketing X X X
70 Conrespectoalaproduccion, ¢ Existe algun Método propuesto porel gerente? X X X

Fuente: Elaboracién Propia

Luego de realizar el Checklist a los 3 trabajadores, se observa que hay deficiencias
en la produccion, en las areas de trabajo y en la mano de obra, entonces para saber
las principales causas que afectan directamente a la Rentabilidad de la floristeria
Verliebt, se clasifica y usa un cuadro de intensidades, como la Tabla N2 11 que se

muestra a continuacion:

Tabla 11 Intensidad para clasificar causas

A elevado A=3 70 - 100%
+/- regular B=2 40 - 69%
- bajo c=1 1-39%

Fuente: Elaboracion propia

Con la ayuda del Cuadro N° 10, se clasifica las principales causas que afectan
directamente a la rentabilidad en la venta de arreglos florales, con lo cual se elabora

el Cuadro N2 12 el cual a se muestra a continuacion:
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Tabla 12 Identificacion de Causas Raices de las 6 Ms

TRABAJADORES
6 M'S INDICADORES TOTAL
A B C
Deficiente Gestion Ambiental 3 2 3 8
Pocaventilacidnenlasdreasdeproduccién 1 1 2 4
MEDIO Deficiente Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo 3| 3 ) 3
IAMBIENTE
Notienensalidasdeemergenciaenlaempresa 2 1 1 4
Bajo rendimiento en la empresa 1 3 1 5
Poca capacitacion en la empresa 3 2 3 8
Generacion de Mermas por deficiente manipulacion 3 3 2 8
Posibles accidentes por la mala organizacion de la empresa 1 ) 1 1
MANO DE No hay capacitaciones frecuentes a los trabajadores
2 3 1 6
OBRA
Nohay capacitacionesde productos nuevos 1 2 1 4

Poca rentabilidad por la ausencia de capacitacion

Equipo de produccién defectuoso 2 3 1 6

Poca productividad por maquinaria estacionaria 1 3 1 5

MAQUINARIA |Comprar maquina de corte para agilizar la produccion

Falta de conocimiento de medidas de prevencion de la maquina

1 1 1 3
Falta de estandares en Materia Prima

1 2 2 5
No hay un control adecuado de entradas y salidas de ) ) 1 6

materiales

Mermas en compra de Materia Prima

Deficiente abastecimiento de Materia Prima

Existen materiales almacenados por excesivos tiempos

Existeninsumos conimperfecciones almacenados porexcesivos

tiempos
MATERIALES

Materiales (tijeras, navajas)peligrososenla empresa

Desconocimiento de insumos (codigos, detalles)

para el rapido acceso

Pocas Ventas on line 2 |2 2 6
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Las medidas del almacén son pequeiias y dificulta el paso 1 |2 1 4
de trabajadores
Generacion de Mermas de arreglos florales por
vencimiento 3 (3 3 9
MEDICION
Deficiente comunicacion con los clientes 3 |3 3 9
No se mide porcentaje de produccion 1 (2 1 4
No hay una supervisidn constante por los tiempos de 3 |3 ) 7
produccion
No hay una supervisidn constante a los trabajadores 3 |3 3 9
Nohay unasupervisién constantealinsumo del proveedor ) 11 ) 5
METODOS P— oo C "
nsuficientes Convenios Corporativos 3 |3 3 9
No hay una supervision del stock del almacén 2 |2 1 5
Deficiente Gestion de Merketing 3 (3 3 9
No hay inventarios quincenales 112 2 5

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla N°12 y se observa las principales causas que influyen con mayor

intensidad a la rentabilidad de la empresa.

Los que estan pintados de color verde claro son las principales causas y que estaran
en nuestra matriz de prioridad que en la Tabla N° 13 a continuacién se muestra.
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Tabla 13 Matriz de Priorizacion

¢Cuales causas generan el mayor impacto
en la rentabilidad de la Floristeria
VERLIEBT?

Falta de estandartes en Materia Prima

~ | Falta de lineamientos generales referentes al SSO

~ | Mermas en compra de Materia Prima

~ | Generacion de Mermas en Proceso

— | Deficiente Gestion del Medio Ambiente
— | Deficiente comunicacion con los clientes

~ | Escasos Convenios Corporativos
~ | Deficiente Gestion de Marketing

2|3

a

o5

Mermas de arreglos florales por vencimiento 7] 1
Mermas en compras de Materia Prima 0 olo|lo|o|1|]0]|1] 8
Generacion de Mermas en Proceso o1 oj|of1]1(0]|3]|S5
Escasos Convenios Corporativos 0|11 11| 1(1]|6] 2
Deficiente Gestion de Marketing of1(1]0 111]1|5]|3
Deficiente Gestion del Medio Ambiente ol1lo0]0/|oO0 110]21| 6
Falta de lineamientos generales referentes al SSO ofoflof1]|]o0]O 0|1] 7
Deficiente comunicacion con los clientes ol1l12lo0lo0o]1]1 4 ( 4

Fuente: Elaboracion Propia

La leyenda de este cuadro es la siguiente:

1: Criterio principal.

0: Criterio secundario.

En la Tabla N° 13, Con el total que da la ultima fila se sabe el orden de
impacto que estas causas estarian influenciando en la rentabilidad en la
empresa. De acuerdo con nuestro orden una de las principales causas
seria las Mermas de Arreglos Florales por vencimiento, luego estan los
escasos convenios corporativos, la Deficiencia Gestion de Marketing,

Deficiencia Gestion con los clientes, Generacion de Mermas en Proceso,

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 85



Y
}" Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestién

4 UNIVERSIDAD para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt
PRIVADA DEL NORTE Floristeria

Deficiencia en Gestion Ambiental y por ultimo deficiencia en Seguridad y

Salud en el Trabajo.

Reagrupando los datos de Frecuencia de mayor a menor, se obtiene en

la Tabla N° 14 , y luego con dicho cuadro se elabora el Diagrama de

Pareto.
Tabla 14 Causas y Frecuencias
CODIGO o o%
DE CAUSAS Frecuencia Frecuizncia Acumulado Acumfjlado
CAUSAS
c1 Mermas de arreglos florales por 7
vencimiento 24% 7 24%
Cc2 Escasos Convenios Corporativos 6 21% 13 45%
C3 Deficiente Gestion de Marketing 5 17% 18 62%
C4 Deficiente comunicacion con los clientes 4 14% 22 76%
C5 Generacién de Mermas en Proceso 3 10% 25 86%
C6 Deficiente Gestion del Medio Ambiente 2 7% 27 93%
Cc7 Mermas en compras de Materia Prima 1 3% 28 97%
cs Falta de lineamientos generales referentes 1
al SSO 3% 29 100%
29 100%

Fuente: Elaboracion propia

Luego se elabora el Diagrama de Pareto para priorizar las
causas y comenzar a hacerle el diagnostico respectivo, que

a continuacion mostraremos:
Diagrama de Pareto

Para que los resultados de esta etapa se entiendan mejor, y se
observen graficamente las causas principales, se hace uso del
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N

Diagrama de Pareto, doénde se busca identificar el 20% de las
principales causas que estan impactando negativamente en el 80 % de
los problemas y que repercuten en la rentabilidad de la empresa
Verliebt.

A continuacion, se presenta en la llustracion N° 19 el Diagrama de
Pareto.

CAUSAS EN LA RENTABILIDAD EN VERLIEBT
/'7 100%
90%
25
S e e g,

70%

20

60%

15 50%

)4
0 / 30%

20%
0 I . | | 0%
C1 c2 C3 c4 C5 Cé6

c7 C8

40%

Frecuencias
Porcentaje

u
= |- -

Codigo de Causas

N Frecuencia  ==@==PORCENTAJE

Fuente: Elaboracion Propia.

llustracion 20 Diagrama de Pareto
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2.3.2. SOLUCION PROPUESTA

2.3.2.1 Sistema Integrado de Gestion

En el presente capitulo se presenta de disefio un Sistema Integrado de Gestion,
que permita unificar las areas de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio
Ambiente. Estas areas han sido sometidas a un diagnostico basado en costos
perdidos, para calcular la influencia de la inexistencia de la misma en su

rentabilidad.

Cada una de ellas ha sido evaluada de forma independiente. El Sistema Integral
gue se propone trata de solucionar cada una de las causas raices que han sido
calculadas, haciendo uso de técnicas de Ingenieria Industrial aprendidas en el

transcurso de la carrera.

Es importante resaltar que este Sistema Integrado de Gestion se mueve por dos
razones, uno de ellos, por la contrataciébn de personal operativo que lo haga
funcionar y el otro por la aplicacion de técnicas de Ingenieria que mejoren la
rentabilidad de la empresa. Asi algunas herramientas que seran utilizadas,
incluyen programas de capacitacion en temas especificos, auditorias internas de

58S, control de la produccién, contratacion de personal operativo.
2.3.2.1.1 Diagrama Operacional de Proceso (DOP) Propuesto

A continuacion, se presenta el Diagrama Operacional de Proceso (DOP) Propuesto
para el Macro proceso de Preparacion y Venta de Arreglos Florales, ver ilustraciéon
N° 16, donde se puede observar que la mejora en cuanto a reduccion de tiempos
gue se conseguiria con la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion,
también se observa que se ha incrementado las inspecciones en las etapas de
Seleccion, preparacion de Arreglos Florales y en la etapa de Acabado. Todo ello
con el objetivo de reducir las mermas que se producen en las actividades de la

Preparacion de Arreglos Florales.
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FLORES

BASE
; ) Hidratacién

v

() Corte a medida Acond. Hidrico

Recepcion/Inspeccion

Seleccion

Retiro de Hojas y Espinas

FOLLAJE

Seleccion

Acondic. Térmico
Base requerida

v

C) Corte a medida

Preparac. Arreglo Floral
Follaje seleccionado

Cintas, Tarjetas, Etiquetas, etc

Control Calidad

Despacho

VENTA DE ARREGLO FLORAL

Fuente: elaboracién propia

llustracion 21 - DOP para las etapas de Preparacion y
Ventas de Arreglos Florales
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2.3.1.2.1.1 CUADRO DE RESUMEN DOP

RESUMEN TOTAL ACTIVIDADES
9
2 14
3

2.3.1.2 Diagramas Analiticos de Procesos (DAP) Propuestos

En los Diagramas Analiticos de Procesos Propuestos, tanto de la etapa de
Preparacion de Arreglos Florales asi como en la etapa de Ventas, se puede
observar en las ilustraciones N° 21 y N° 22 respectivamente, que con la
Implementacién de un Sistema Integral de Gestion, se espera reducir los tiempos,

tanto operativos y en especial en forma significativa en la etapa de ventas.
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Empresa:  Floristeria Verliebt O Operacion
Area: Operaciones Tralado
Actividad: ~ Preparacion de Arreglo Floral Espera
Fecha: 15 Agosto. 2018 B Inspeccion
Elaborado por: Jefe Operaciones \/ Almacén
DISTANCIA | TIEMPO SIMBOLOS
ACTIVIDADES Metros minutos O |::> D

Recepcion de Flores 15 X
Inspeccion de flores 25 X
Seleccion de flores X

Retiro de espinas y corte de hojas 15|x

Traslado para Acondicionamiento1 | 4,5 5 X
Acondicionamiento HidricoTM | ... 600 X

Traslado para Acondicionamiento2 | 3,5 10 X
Acondicionamiento TérmicoTB | ... 1500 X
Selecciony Preparacion de flores | ... 15|x
Acondicionamientode Base | .. 10|x

Preparacion de Arreglo Floral | ... 20|x

Adicionar Complementos | .. 5|x

Inspeccion de Arreglo terminado | ... 5 X
Traslado a exhibicion 5 5 X

Exhibicion del Arreglo Floral | ... 4300 X

Fuente: elaboracion propia

llustracion 22 - DAP Propuesto para la etapa de Preparacion
de Arreglos Florales
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Empresa:  Floristeria Verliebt b Operacion
Area: Comercial Tralado
Actividad:  Venta de Arreglo Floral Espera
Fecha: 20 Agosto. 2018 Inspeccion
Elaborado por: Jefe Comercial Almacén
AcTvIDRoEs DITANCIA | TEMPO ® ;“"B°L|°.S —
Arreglo en Exhibicion 4300 X
Bienvenida al Cliente (en tienda, Face, WhatsApp) 2|x
Mostrar Arreglos en Exhibicion 3|x
Mostrar Catalogo o arrerglo propuesto 3|x
Tomar pedido 1{x
Pago conforme (efectivo, tarjeta o transf.) 1{x
Ordenar entrega directa o Delivery 2(x
Control de Calidad antes de entrega X
Ordenar preparacion de arreglo solicitado 65(x
Orden despacho Directo o Delivery 1{x
Llamado y Espera de Taxi 5 X
Control de Calidad antes de entrega X
Acondicionamiento del arreglo en el taxi 10 2|x
Traslado del taxi para entrega de arreglo 1200 15 X
Entrega del Arreglo Floral endomicilio | ... 1{x
Taxista confirmaentrega | .. 1 X
VERLIEBT confirma al cliente laentrega | ... 1{x
Servicio Posventa VERLIEBT | .. 2 X

Fuente: elaboracién propia

llustracion 23 - DAP propuesto para la etapa de Venta de
Arreglos Florales

2.3.2.2 Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad que se implementa va a abarcar cada proceso
realizado dentro de la organizacion para la produccion de Arreglos Florales.

Se considera desde la adquisicibn de insumos hasta la venta final en arreglos
florales. Lo que se busca es que, al basarse en el enfoque de procesos, se aumente
el desempefio al proporcionar los productos segun los requerimientos de los clientes

y con esto, se aumente la satisfaccion de los mismos.
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» Contexto de la organizacion (Cap. 4 de la Norma ISO 9001:2015)

La norma indica que la organizacion debe identificar las partes interesadas
pertinentes a su sistema de gestion de calidad e identificar sus necesidades y
expectativas que puedan afectar su capacidad para cumplir con los requisitos de
los productos y servicios. En la Tabla N215 se identifican las partes

interesadas y sus respectivas necesidades y expectativas pertinentes.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad tiene como finalidad asegurar la
eficiencia de los procesos involucrados y la calidad de los productos y servicios
brindados, mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma ISO 9001:2015, el cual se enfoca en la mejora continua.

Parte Interesada Caracteristicas Intereses y expectativas

Aumentar las ganancias de la organizacion, paraque aumente el
Personas quehan aportado para el

retorno de los inversionistas.

Accionistas/ funcionamiento de la empresaPorello, tienen

Inversionista derechoaparticipar de las ganancias de la Disminuir al maximo los riesgos econémicos, sociales y
empresa. Asimismo, deben asumir los riesgos medio ambientales
queconllevansus decisiones yactividades. Mejorar la imagen de la organizacion.

Salarios justos acorde al mercado laboral y los beneficios de

Son el personal que realiza una labor |
ey.

remunerada monetariamente dentro de la
organizacion para el beneficio de la empresa|Desarrollo personal y profesional.

Trabajadores y del suyo. . . . .
Ambiente de trabajoseguro donde el riesgo de accidentes se
encuentre controlado.

Incluye a las empresas que adquieren arreglos  |Productosyserviciosquesatisfagansusrequerimientos.
florales para eventos o para sus i . )

. Tener la confianza de que quiere un producto de calidad.
organizaciones.

Clientes . inelti i izacio i
Son las personas que requieren arreglos florales Seglneltipodecliente, quela organizacidn cuente con unsistema
para hacer un presente de integrado de gestion.

Son las empresas y personas naturales que - . -
o p e - a El objetivo es tener buenas relaciones para beneficio mutuo y
suministra bienes y servicios para los procesos de

Proveedores de largo plazo, de manera que genere valor para ambas

gestion de la organizacion.
partes.
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Quelaorganizacion atienda los requerimientos de la comunidad de
Conjuntodeinstituciones querepresentanel personas que viven en el entorno de la Floreria.

Estado, en donde se encuentran: Poder L, T,
Quelaorganizacioncumplaconlalegislacion Vigentees

jurisprudencia laboral, de Salud y Seguridad Organizacional,
de medio ambiente, etc.

ejecutivo, Legislativo, Judicial, Ministerios,
Gobierno Gobiernos regionales, Municipalidades,
entreotros.

Recibirimpuestos para atender las necesidades sociales.

Tabla 15 Partes interesadas: caracteristicas, e
intereses

Fuente: Elaboracion propia

Para garantizar el éxito de la a implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se basa en sus procesos, a través del cuales se identifican las entradas y
salidas de los mismos, sus interacciones, sus métodos de seguimiento y control, los

recursos necesarios, las personas responsables y las acciones de mejora.

Fuente: Elaboracion Propia

Grado de Satisfaccion Puntuacion
Muy Satisfecho 5
Satisfecho 4
Regular 3
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 1

Tabla 16 Grados de Satisfaccion

» Liderazgo (Cap. 5 de la Norma ISO 9001:2015)

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente; es por ello, que se realizan previa coordinacién encuestas personales para
poder medir el grado de satisfaccion de los productos y servicios brindados con
respecto al cumplimiento contractual de las especificaciones, plazos establecidos y
otros. A continuacion, en la Tabla N° 16 se describe la puntuacion para medir el

grado de satisfaccion de los clientes por los productos brindados.
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Los resultados seran compilados por el equipo de calidad, y seran analizados por la

alta direccion, y se tomaran las medidas correctivas necesarias.

La empresa tiene una politica de SSO, la cual se adecua a sus procesos.
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POLITICA DEL SISTEMA DE SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL DE LA EMPRESA VERLIEBT

Nuestra empresa mantiene responsabilidad en todas sus actividades, garantizando
la satisfaccion de los clientes, la seguridad y salud ocupacional de sus

colaboradores y el respeto por ellos.

A través del cumplimiento basado en Normas Nacionales e Internacionales, nuestra
empresa se compromete a mantener un Sistema de Seguridad y Salud

Ocupacional, que involucra los siguientes compromisos:

1. Desarrollar nuestras actividades conservando la salud de nuestros
colaboradores, proveedores y la de nuestros terceros en nuestras instalaciones,
mediante la prevencion de las lesiones, enfermedades e incidentes
relacionados con el trabajo, en especial gestionando los peligros.

2. Cumplir con la normativa legal vigente, regulaciones y compromisos
voluntarios, suscritos por la Empresa Polo & Sons’s International en materia de
seguridad y salud ocupacional.

3. Asegurar la consulta, participacion, informacién y capacitacion activa de nuestro
personal en todos los aspectos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional de nuestra empresa.

4. Mejorar continuamente el desempefio del Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional e integrarlo a las demas actividades y otros sistemas de

gestion de la empresa.

Estos compromisos son promovidos por la Gerencia y son comunicados al personal

y partes interesadas.

La Gerencia

Trujillo, febrero 2018
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Se definiran y documentaran los roles y responsabilidades de cada puesto critico del
Sistema de Gestion de Calidad. Estos perfiles seran comunicados a través del area
de Recursos Humanos o quien haga sus veces. Segun el la llustracion N° 24, se
define el Perfil de puesto del Jefe de Gestion de la Calidad, quien estara a cargo de

llevar a cabo la implementacion.

1. OBJETIVO DEL CARGO

Llevar a cabo el direccionamiento de la implementacién de la horma ISO 9001:2015.

1.1 FUNCIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

-Implementar el SGC en el local de Trujillo.

-Elaborar la documentacion necesaria para garantizar el adecuado cumplimiento de los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

-Realizar seguimiento a las actividades realizadas.

- Elaborar el programa de sensabilizacion y programar las fechas. Asi como hacer
seguimiento a que se realicen en los dias planificados y que el personal asista.

- Realizar el programa de las capacitaciones, establecer las fechas, que centro lo dictaray
que los trabajadores asistan en las fechas planeadas.

-Validar la eficacia del servicio post-venta, realizar el andlisis de los reclamos y que se traten
los casos reiterativos, buscando asitomar acciones correctivas.

-Realizar seguimiento al plan, informe de auditoria interna, andlisis de la causaraiz de las no
conformidades y el plan de accién a seguir.

2. UBICACION ADMINISTRATIVA DEL CARGO

Area Calidad
Supervisado por: Gerencia de

Calidad
Supervisa a: Coordinadores y Jefe de Calidad.

3. EDUCACION
Secundaria: Completa
Técnica: - Ingeniero Industrial o
Ingenieria Industrial Administrador con buenos

Pregrado: conocimientos enlanormalSO
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9001:2015, que esté capacitado
, como auditor IRCA.
Postgrado: Opcional

4. EXPERIENCIA

Més de dos afios de experienciaen puestos similares, y que hayarealizado alguna
implementaciondela

norma ISO 9001 previamente.

5. FORMACION

Conocimientos de inglés intermedio, Microsoft Excel y Word nivel avanzado.

6. HABILIDADES

FACTOR DESCRIPCION
Comunicacion Habilidad para expresarse asertivamente.
Andlisis Habilidad para identificar los problemas y determinar las

respectivas causas.

Habilidad para establecer las metas y trazar el camino para llegar a

Planeacion y alcanzarlas satisfactoriamente.

Organizacién

Habilidad de poder guiar a un grupo de personas hacia el

Liderazgo cumplimiento de un objetivo.

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 24 Perfil del Jefe de gestién de Calidad

» Planificacion (Cap. 6 de la Norma ISO 9001:2015)

En esta etapa debe identificar sus oportunidades y riesgos y definir como
abordaria estos temas, asi mismo debe determinar sus objetivos de calidad y
establecer planes para alcanzarlos, finalmente determinar como afrontar los

cambios necesarios para la mejora de la eficacia del sistema de calidad.

Con el propoésito de minimizar la probabilidad e impacto de eventos adversos a
los objetivos del SGC, se realiz6 el analisis de gestion de riesgos. Para lo cual

se considero una probabilidad de ocurrencia entre un rango de 0 a 100% con las
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escalas mostradas en la Tabla N° 17 y un impacto entre un rango de 1 al 10,

en doénde 1 significa “Insignificante” y 10 significa “Catastrofico”.

Tabla 17 Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad de

Valoracion Ocurrencia
Improbable 20%
Poco probable 40%
Probable 60%
Muy probable 80%

Fuente: Elaboracion Propia

Se estableceran objetivos de calidad especificos en la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad para cumplir con los requisitos de los clientes, desglosandose
para las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion, indicando

responsabilidades y las actividades que se requieran para lograrlo.

En el Tabla N° 18 se presenta la matriz de riesgos con la finalidad de reconocer

potenciales problemas que podrian afectar el SGC.

0-100% 0-10
Operacion/ Probabilida
Funcionalid Modo de Efecto Causa Controles d de |Impac| Px
ad Fallo Actuales ocurrencial to |
Entrega fuera de |Retrazo de Proveedor tuvo Ninguno. 10% 5 0.5
Comprade plazo produccion. rotura de stock.
Insumos
fuera de |Entregan Reduccion de Error en Verificacién de
Trujillo insumos criticos [compras. especificaciones |productos 10% 5 0.5
fuera de las de compras a comprados
especificaciones. terceros. antes.
Entrega de un  |Penalidad o pérdida |Error en la 50 9 05
pedido de contrato. cantidad
incompleto. solicitada.
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P d Que el personal |-Pérdida de Materia .,
roveedor |4e jos prima por mermas. COIUS'OT entre el Sistema de 10% 8 0.8
es proveedores -Contaminacion del [P€rsonal. Vigilancia
Locales  \venda de product
de Materia |manera ilegal.
Prima
No se han aplicado|Puntos de
Contaminacién Produccién no adecuadamente |desinfeccién y
de la carga cumpliré con la las Buenas capacitaciones 40% 3 1.2
norma HACCP préacticas de de la
Produccio ' manufactura. Falta |importancia de
n de las BPM.
La produccién no No se calibraron |Calibracién dos
Eqmpog y ~ |cumplira los !os equipos e veces ql afio de 10% 4 0.4
herraml_en_tas sin | ostandares del instrumentos los egu!pos y
mantenimiento | jionte patrones en los seguimiento para
plazos que se de su
establecidos. cumplimiento.
Comportamiento |pyqoqyctos Personal con Control del 0
. del chofer entregados con carencia de servicio de 5% 8 |04
ransporte |inadecuado. algun maltrato de valores. transporte.
de transporte.
entrega
_ -Demora en la -Huelga c_le Trazabilidad de \
Cierre en la entrega del transportistas. tiempos. 5% 8 0.4
carretera. producto )
-Malestar del cliente.
Producto No Reclamos y Perso_nal no Trazabilidad de 5% 10 05
Ventas cumplg con devoluciones capacitado. los procesos.
especificaciones
Entrega fuera de |paclamos y Persopal no Control de 5 % 10 05
Ventas horario devoluciones capacitado entregas
Ventas Pro_du_c_ts)s en Se genera Mermas La rotacion se Control de 40 % 10 4.0
exhibicién no estanca mermas
rotan

Tabla 18 Matriz de Riesgo de los potenciales problemas

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, en Tabla N° 19  se observa el plan de mitigacion con los riesgos mas

potenciales
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Operacion/
Funcionalidad

Plan de mitigacién

Compra de insumos

Produccion

Atencion al cliente

-Establecer un Stock de seguridad.

-Estandarizar las compras

-Aumentar las capacitaciones de la

importancia de las BPM.

Fuente;

-Plan de fomento de ética

Elaboracion propia

A continuacion, se procede a presentar con mayor detalle en la Tabla N° 20

L - . . Evidencia de objetivo
Objetivo Proceso | Actividad/Accion|Responsabilidad| Plazo | Recursos ) )
cumplido
Concientizacion Empleados , . :
c — — Severauncompromisoy mejor
Fortalecer la cultura _ apac : Gerencia de | Octubre desempefiode lagente.
de Calidad Calidad | Tomar evaluaciones calidad  |del 2018 Incremento del indicador de
para evidenciar Dindmicas satisfaccion laboral
cumplimiento.
] Estudio del Procesos o ]

Reducir la proceso Disminuir la cantidad de
proporcion de roductivo Gerenciade | Nov. de productos no conformes a un 5%,
productos no Operacione Z ; . - Operaciones 2018 logrando reducir los costos de no

conformes S hallzar causa raiz calidad

y elab(.),rar un plan Seguimiento
de accion.
Comercial Analizar reclamos y Lograr que los reclamos méximos
Reducir la cantidad | , Calidad, . ) . |Dic.del |Procesos | enrelacion a la cantidad total de
. tomar medidas |  Alta direccién
de reclamos Logistica correctivas 2018 _ entregables
y ' Comercial sea menor a 1%.
Operaciones
. . Mejorar el servicio al clien
Promover la mejora ] o Gerenciade | Octubre ajrjg eit:l IZe rofjﬁcetliv? dz dti';‘
continua Calidad |Concientizacion calidad del 2018 Empleados : p :
incrementan ingresos.
Enc.uesta ) de Area . Empleados
Satisfaccion. comercial o
: Frea de Lograr un cumplimiento de
Aumentar la Todos los | Meiorando las i Dic.de |Proveedore |  satisfaccion mayora 3.5 en las
satlsfgcmon PIOCES0S cualidades calida 2018 |S encuestas, enunaescaladell al 5.
del cliente del producto Area de
] Procesos
Logistica
Productos de Area de. Encuestas
calidad. Operaciones
Firma del contrato Finanzas

Tabla 20 Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia
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Recursos necesarios

Se identificaran los recursos materiales y de informacion necesario para establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad de

Verliebt Floristeria.

La organizacion debe asegurarse con los recursos para afrontar la implementacion,
los cuales pueden ser de infraestructura, de personas, ambientes para la operacion
de procesos y/o recursos de seguimiento y medicion. Caso contrario debera
encargarse de adquirirlos. Asimismo, se debe conservar toda la informacion

documentada pertinente.

Con respecto a la Competencia, la empresa contrastara a sus trabajadores con el
perfil de puesto en el que laboran considerando: educacién, formacién y experiencia.
Luego se decide si el personal cuenta con las competencias en el puesto asignado o
si faltan potenciar algunas necesidades de formacion, segun sea necesario, se hara

la capacitacion correspondiente.

Las capacitaciones en modulos en diferentes niveles, en la Tabla N° 21 se detallan

los niveles de capacitacion propuestos.

TEMA PERSONAL QUE TEMAS TRATADOS
PARTICIPA

Calidad, Procesos, Enfoque
de procesos y riesgos

Conceﬂ_tos de Calidad Todos

a
Interpr%taci()n de Supervisores, Norma ISO

1 Coordinadores y Jefes 9001:2015

Requisitos ISO 9001:2015

a
Auditores Internos ISO Supervisores, Auditoria de Calidad segun
9001:2915 Coordinadores y Jefes ISO 9001:2015

1

Capacitaciones en Gestion de Calidad propuestos
Fuente: Elaboracion propia
La organizacién realiza un proceso de toma de conciencia, donde se

explicard al personal sobre la importancia de los cambios que se daran

con la implementacion, de manera que se conseguira lo siguiente:
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. Los trabajadores entenderan los beneficios de Ia
implementacion de un SGC.

. Compromiso del personal.

. Se concientizaran los trabajadores de su contribucion a la
eficacia.

Después de llevar a cabo las capacitaciones y toma de conciencia, la
empresa comenzara a difundir mensajes. Para lo cual, el responsable
de calidad se encargard de brindar la informacién, en tanto que el
responsable de comunicaciones se encargara de difundirlo dentro de la

organizacion.

A continuacion, en la Tabla N° 22 y Tabla N° 23  se muestran los

planes de comunicaciones externo e internos que se emplearan.

Tabla 22 Plan de Comunicacion Externa

PLAN DE COMUNICACION EXTERNA
$Quién :Medio de ¢Quien es
) . 3 . .. | responsable de
Caso ¢ Qué se va necesita la ¢;Cuando (o comunicacion enviar la
a informacion | con qué mas
comunicar? ? frecuencia)? adecuado? | informacion?
Clienterealiza . L Boletines
Oportumdgdes . 5 Auditoria de virtualesyen Gerentelde
auditoriaasus de mejora | Alta direccion  segunda parte los murales. Comercial
proveedores anual
CIientﬁ realiza un Sl(J;nqueJas Cuandose Gerente de
reclamo Alta direccion presente algln | Escritoy Comercial
e respecto al reclamo formal
producto.
n

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23 Plan de Comunicacién Interna

PLAN DE COMUNICACION INTERNA
¢Quién :Mediode | ¢Quienes
) . , L responsable de
Caso ¢Quésevaa necesitala | ;Cuando (o con comunicacion )
. . - , . . enviar la
comunicar? informacion? | qué frecuencia)? mas adecuado?
informacion?
Los horarios y Jefe de 'Cuando 's,e tenga
fechas de las o informacion delas ,
o Comunicaciones o Boletines
capacitaciones capacitaciones _
Charlas de diffusi vitualesy enlos | - o e Calidad
arlas de diffusion murales. efe de Calida
Diferentes Jefe de Boletines Coordinador de
Boletines de calidad = temas de Comunicaciones Mensual virtualesy enlos | Gestion de Calidad
calidad. murales.
Algin proveedor se La dificultad
g ,p , paraconseguir _ o
quedo sin stock de |y proveedor Jefe de Apenas se tengala = Verbal e informal | Jefedelogistica
un producto critico Ejecucion informacion
Se necesita realizar .
. Las Jefe de Calidad Cuando sea
cambios en los I : ) ,
modificaciones necesario Escrito y formal | Jefede Calidad
Formatos
Cuando algun Se comunicara Cuando se presente Lenando - un
trabajador esta de | d,u Id e e TR u I P formato de Sefin i
vacaciones. os dias de efe de el caso. - efe Inmediato
ausencia y el
motivo.
Cuandoalguien La renuncia
formal del Cuando se presente
decide renunciar personal Jefe de RRHH | carta de renuncia | Escrito y formal | Jefede Ejecucion
Cuando se recibe El motivo del Cuando se presente Gerente de
un reclamo reclamo Alta direccion algun reclamo Escrito y formal Comercial

Fuente: Elaboracion propia.

Se debe mantener toda la informacion requerida por la norma y por el Sistema de
Gestion de calidad documentado, para lo cual se debe tener un mismo formato a

nivel organizacional y ha sido revisado y aprobado por la alta direccién.

Asimismo, el acceso a la informacion entre las diferentes areas sera limitada, con la
finalidad de evitar cambios no intencionales. En caso se necesite informacion de

otra area, se debe solicitar permiso, con aprobacion de la gerencia de dicha area.
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Planificacion de Operaciones

Se tendrd una planificacion, implementacion y control de procesos para la

realizacion de sus productos, para lo cual se controlaran las siguientes condiciones:

El cumplimiento de los requerimientos de los clientes.

Uso de equipos que cumplen el programa de  mantenimiento.

. Realizar seguimiento a las actividades criticas.

Usar procedimientos de trabajo para los tipos de arreglos florales.

La empresa debe cumplir 3 tipos de requisitos: organizacionales, del cliente y

legales. La prioridad principal para la organizacion son sus clientes, por lo cual, se

ha manejado un criterio en el que se indica que, Si una queja se repite tres veces,

esta pasara a ser una no conformidad.

La principal prioridad para la empresa es el cliente, por lo que se ha manejado un

criterio en el que se indica que, Si una queja se repite tres veces, esta pasara a ser

una no conformidad. En la Tabla N° 24 y Tabla N° 25 se observa los requisitos de

los clientes y los organizacionales.

Tabla 24 Requisitos del Cliente

Componente Rango Unidad Producto esperado
Puntualidad de entrega 1-10 minutos Sin retrazos
Limpieza 1-100 % 100
Presentacidn 1-100 % 100
Esmero 1-100 % 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25 Requisitos Organizacionales

Componente Indicador Unidad Meta

En Recepcidn Rechazos % Menor 5
En Proceso Mermas Kg. / dia Menor 15
En Proceso Eficiencia Arreglos/hora Mayor 3
Entrega de Producto Retrazo minutos Menor 5

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a los requisitos legales, se tiene:

. Contar con licencia de funcionamiento.

. Pagar sus impuestos.
Brindar condiciones de trabajo adecuadas para sus colaboradores.
. Que sus trabajadores estén afiliados a algin seguro.

Todos estos requisitos deben estar documentados, de manera que la
empresa pueda tener un adecuado control, y le sirva de revisibn para asegurarse

gue esta en capacidad de cumplir los requisitos de sus clientes.

En el proceso de compras, la organizacion implementa un procedimiento de
compra, para garantizar que sus productos suministrados estén cumpliendo con sus

requisitos establecidos.

Primeramente, se gestiona un procedimiento para evaluar a los proveedores de
productos y servicios criticos de manera cuantitativa segun: - Lista de Verificacion
de proveedores. Es necesario realizar la evaluacion y una auditoria a sus
proveedores con la finalidad de verificar que se esté recibiendo un adecuado

servicio.
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Luego, se seleccionan los tres proveedores que cumplan con la mejor puntuacion y
con las especificaciones de la empresa, y se tendrd un registro: - Lista de

proveedores aprobados.

Asi mismo, se mantendran en archivo los reclamos realizados al proveedor, segun
los diferentes tipos de problemas que se hayan podido presentar para lo cual se
hara uso del registro: - Reclamos de proveedores. Los diferentes problemas
presentados pueden variar segun sea el caso, pero entre los mas criticos esta que

el tiempo de entrega

Finalmente, para cada pedido realizado, se hara uso de una solicitud y orden de
compra, en el cual se indica los parametros como cantidad solicitada, plazo de
entrega, solicitante, y al final del servicio se colocara una nota, con la finalidad de
mantener un registro segun el tipo de servicio recibido. Esto formato es: - Solicitud y
orden de compra.

La empresa ha establecido que indicadores son necesarios para que logre

provisionar sus productos dentro de condiciones controladas.

La informacion del producto final sera documentada, con la finalidad de poder
realizar un seguimiento a la produccion. Las especificaciones de los pedidos, se

guardaran segun el formato: - Especificacion del producto.

Luego que el producto final haya sido entregado al cliente se procede a dar su
aprobacion del producto entregado, para lo cual se hard uso del formato: -

Conformidad del producto.

Para la Liberacion y aprobacion de que los productos cumplen con los
requerimientos exigidos, se hara uso de los indicadores de las Tablas de Requisitos
del Cliente y Requisitos Organizacionales. Si se cumple con los requisitos tanto del
Cliente, asi como de la Empresa, entonces el producto se encuentra en condiciones

de ser vendido, por lo tanto, procede su Liberacion.

El Control de las salidas no conformes seré tratado dependiendo del caso en el que

se encuentre y luego se tomaran las siguientes decisiones:

. Correccion.
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. Separacion del resto del grupo.

Obtencidn de concesion para venta a menor precio.

Evaluacion del desempefio (Cap. 9 de la Norma ISO 9001:2015)

La empresa utiliza una codificacion para cada uno de los arreglos florales
producidos. Asimismo, identificara todo su traslado previo antes de llegar a sus
clientes finales, e identificara al personal con el que ha estado en el proceso de

elaborar el arreglo floral.

Después, se procede a aplicar los métodos necesarios para realizar seguimiento y
medicidn de los procesos que influiran para que se dé la conformidad cumpliendo

asi los requisitos de los productos ofrecidos

En la realizacion de las auditorias se tiene que capacitar a los trabajadores y
formaran a los auditores internos que seran los encargados de determinar el grado

en el cual el sistema de calidad esta implementado.

Tomando como punto de partida lo descrito previamente, entonces se procedera a

trabajar con el equipo auditor para programar las auditorias internas.

De acuerdo al programa, el auditor lider se encarga de realizar el plan de auditoria y
lo va a distribuir a cada una de las areas, para ser revisado, y todas las areas

estaran preparadas con la documentacién necesaria.
En el plan de accion se detallaran las siguientes partes claves:

. Reunion de Apertura: El equipo auditor se presenta, explica los objetivos de

la auditoria, el alcance y el recorrido que realiza.
En los casos que sean necesarios, se absolveran dudas.

» Revision del area de operaciones y alrededores: El equipo auditor inspecciona
gue se esta realizando las actividades de acuerdo a lo establecido por el equipo

auditor.

*Revision documentaria: Se procede a verificar que se tenga un adecuado control
documentario de cada uno de sus procesos, asi como que se esté dando un

adecuado seguimiento al cumplimiento de los mismos.
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* Reuniodn de enlace: El equipo auditor se junta para conversar de todo lo observado
durante el proceso de la auditoria, y se establecen los tipos de evidencia
encontrados, segun su grado: No Conformidad Mayor, No Conformidad Menor y
Observaciones.

Reunion de Cierre: El equipo auditor se junta con la alta direccion para comentarle

lo encontrado durante la auditoria.

El auditor lider presenta los resultados de la auditoria, explicandoles el detalle de
cada uno de los hallazgos, y que el levantamiento de los mismos es importante para
mejorar el funcionamiento del sistema de gestién de calidad. Asimismo, informara
las fortalezas encontradas en la auditoria. Finalmente, se procede a proponer una

fecha de entrega del informe de la auditoria.

Durante la auditoria, el equipo auditor hard uso de Formatos tipo checklist, conocido
como: - Lista de Verificacion, en el que se evalua que se esté cumpliendo

adecuadamente cada uno de los puntos establecidos en la norma.

Después, al auditor lider procede a realizar el informe respectivo y establece un
plazo para recibir un plan de accion y para que se levanten las No Conformidades

Mayores, Menores u observaciones encontradas durante la auditoria
En el informe de auditoria se detalla lo siguiente:

Alcance: Se limita a especificar qué es lo que se ha evaluado durante la auditoria, el
cual debe ser el mismo que el expuesto en el plan de auditoria.

. Objetivos: Que se espera lograr al finalizar la auditoria.

Procedimiento realizado: Se tendra una descripcion breve de todo lo realizado

desde el inicio de la auditoria.

Hallazgos encontrados segun su clasificacion: los incumplimientos parciales, totales

de la norma, asi como de las observaciones encontradas.
. Conclusiones y Observaciones.

Para la realizacion del informe, se emplea el formato: — Informe de Auditoria. Este
informe sera entregado al jefe de Calidad, para que se archive y se pueda realizar
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seguimiento a que se subsanen los incumplimientos de la norma, y para que sirva

de punto de partida en la siguiente auditoria.

La Alta Direccion de la Empresa debe revisar periodicamente el estado del SGC
para verificar su idoneidad, adecuacion y eficacia de alineacion continua. La

frecuencia de revision de la alta direccion depende de las siguientes etapas:

Durante el proceso de implementacion y certificacion de la norma ISO 9001:2015, la
direccién estara revisando el SGC después de cada auditoria interna, externa y los

casos que sean necesarios.

Después de la certificacion, se realiza una revisibn semestral y en los casos

extraordinarios en los que se necesite la presencia de la alta direccion.

El jefe de calidad se debe encargar de presentar la siguiente informacion para la
revision:

a. Estado de conformidad de productos

b. Grado de satisfaccion del cliente

c. Rendimiento y Eficacia del Sistema de Gestion

d. Efectividad de las acciones levantadas

e. Necesidad de mejorar el Sistema de Calidad

La gerencia de calidad procede a realizar una revisidbn a toda la informacién
brindada por el jefe de calidad antes de compartirlo con toda la alta direccion.
Después, la alta gerencia se reune para revisar toda la informaciéon brindada,
evaluando los progresos que se han presentado y los responsables para lograr el

cumplimiento de cada una de las partes.

Al finalizar la reunidn, se realiza una minuta de revisién por la direccion y se verifica
en la siguiente reunion que se estén cumpliendo los plazos y el estado de ejecucion
en el que se encuentra, para esto se puede seguir el formato: — Actas de Revision

por parte de la direccion.

En base a lo que se acuerde durante esta reunion, se difunde a las personas

correspondientes, para que realicen las acciones planificadas.
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Finalmente, como constancia de la reunidon realizada, se efectua un informe de
revision de la reunion para que la alta gerencia pueda realizar seguimiento a los
acuerdos de la reunién, para esto, se seguird el formato del Anexo 29 - Informe para

la Revision por la direccion.
» Mejora (Cap. 10 de la Norma ISO 9001:2015)

La mejora del sistema de gestion de calidad es importante ya que nos permite
superar las expectativas de los clientes, identificar procesos y productos no

conformes, identificar las causas e implementar las acciones correctivas necesarias.

El Tratamiento de las no conformidades y accidon correctiva, se presentan a

continuacion en la Tabla N° 26 a continuacion:

Denominacion Origen Disposicion final Observacioén
Materia Prima local Separada por Devolucién o No se procesa
defectuosa evaluacion. Merma
Insumos externos Separada por Devolucién o No se procesa
defectuosos inicio de Merma.

produccion.
Arreglos florales no Tiempo en vitrina Merma Se recupera
vendidos demasiado parcialmente
Devolucién de arreglos | El cliente lo rechaza Reproceso No sale a venta hasta
por entrega tardia que se recupere
Arreglos florales El cliente lo rechaza Reproceso No sale a venta hasta
devueltos no cumplir que se recupere
con especificaciones

Tabla 26 Clasificacion de productos no conforme

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, de presentarse algun tipo de no conformidad, se revisa y evalla la

causa raiz, para lo cual se puede hacer uso de los siguientes métodos:

. Diagrama de Ishikawa
. Los 5 Porqués
. Andlisis de arbol de fallas

Una vez identificado el motivo de que el producto haya presentado fallos, se

procede a tomar acciones correctivas.
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Para lo cual se hara uso del formato: - Solicitud de Accion correctiva. El cual nos
servird para indicar las causas que lo originaron, las acciones a tomar, si la
solucién propuesta presenta riesgos, y al finalizar se va realizar una verificacion del

cumplimiento de su eficacia.

El Proceso de Mejora Continua permite a las organizaciones mejorar continuamente
el desempefio del SGC, para lo cual se analiza los resultados y evaluacion de la
revision por la direccion y se realizan las mejoras correspondientes, buscando asi la

mejora continuamente.

Del mismo modo, para garantizar el adecuado funcionamiento y preservacion del

Sistema de Gestion de Calidad, se ha realizado un Manual de Calidad.

2.3.2.3 Plan de Implementacion
Por tratarse de un PYME, y siendo los costos de Certificacion demasiado elevados,
se ha tomado la decision que una certificacion de la Norma ISO 9001:2015 podria

darse en el futuro, por lo tanto, la implementacién sera de manera interna.

Para realizar la implementacion, se detallan a continuaciéon cada una de las fases

para su correcto desarrollo y mantenimiento:

1. Planificacién. - En este apartado se deben establecer los recursos que se
emplearan durante todo el proyecto. Estos pueden ser fisicos, humanos, monetarios
y de informacién. Asimismo, se estableceran las actividades, las responsabilidades,

los métodos y tiempos requeridos para el SGC.

El responsable principal de la implementacion del proyecto sera el Jefe de gestion
de la calidad, quien, con ayuda del jefe de planta de calidad, determina las
actividades a realizar, la secuencia y estrategias para su realizacion, que sera

revisado por la alta direccidn, y sera aprobado por la misma.

La alta gerencia con la colaboracién del jefe de calidad del SGC seleccionaran a los
miembros del equipo de calidad que se encargan de la implementacion y
mantenimiento de la norma ISO 9001:2015 e identifican a las personas que cuentan
con el perfil para ser auditores internos (para que mas adelante sean capacitados).
Después, se asignan las funciones del equipo de calidad para el desarrollo de la

implementacion del SGC.
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El equipo de auditores de Calidad seran los responsables de toda la
implementacion, seguimiento y control del SGC; asi como del aseguramiento de la

disposicion de los recursos necesarios.

2. Capacitacion. - En este apartado, se capacita a los miembros del equipo de
auditoria interno de la organizacion en temas relacionados a la calidad, su

importancia y del sistema de SGC.

3. Sensibilizacién. - En este apartado, se busca concientizar al personal de la
organizacion de la importancia de la implementacién del SGC basado en la norma
ISO 9001:2015. Sera promovido por la alta direccion con ayuda del area de recursos

humanos y para la difusion estara a cargo el area de comunicaciones.

Entre los principales objetivos se encuentran los siguientes: lograr el compromiso
del personal afectado, fomentar una mayor participacion en el proceso de mejora,
concientizar de la importancia de la participacion de cada miembro y que

comprendan la importancia de la implementacién del SGC.

4. Implementacion. - Para esta fase, la gerencia de calidad, en representacion
de toda la alta direccién dara inicio de la implementacién del SGC en una reunion en
la planta, en la cual se resalta la importancia del SGC, el alcance y la metodologia

de desarrollo al personal involucrado.

El jefe de comunicaciones sera el responsable de la difusién a toda la organizacién
de los avances del proyecto y como se esta desarrollando la implementacion. Esta
comunicacion se realiza por medio de boletines, y publicaciones en las vitrinas

virtuales.

5. Documentacion. - En este apartado, cada éarea debera desarrollar la
documentacion que soporta al SGC, bajo la supervision y gestion del equipo de
Calidad. Dentro de esta documentacion se encuentra: manual de organizacion y
funciones, procedimientos generales y especificos, fichas de caracterizacion de

procesos, registros, documentacion técnica e instructivos.

Una vez finiquitado toda la documentacion con respecto al SGC, el Equipo de

Calidad se encarga de compartir toda la informacion en el intranet, asi como se

Caballero Mendocilla Marcos Edinsson Pag. 113



Y
}" Propuesta de mejora de un sistema integrado de gestién

4 UNIVERSIDAD para incrementar la Rentabilidad en la empresa Verliebt
PRIVADA DEL NORTE Floristeria

mantendra un registro, en donde se tendra un responsable para las actualizaciones

de las versiones y su respectivo mantenimiento.

6. Seguimiento y control. - En esta fase, se deben establecer los mecanismos
de seguimiento y mediciones necesarias para asegurarse de la eficacia del SGC,
asi como para analizar y evaluar el porcentaje de implementacion logrado con

respecto a lo que se espera.

El equipo de Calidad se encarga de hacer seguimiento a los avances de cada una
de las actividades de las diferentes areas desde que inicia la implementacion, asi
como coordinar las capacitaciones adicionales, absolver dudas, entre otros.
Ademas, supervisan la realizacion de procesos y aseso a los trabajadores en sus

funciones, facilitando los recursos y las herramientas que sean necesarias.

También el Equipo de Calidad se encarga de la recopilacion, clasificacion y andlisis
de datos referentes al cumplimiento y desempefio del SGC junto con los indicadores
de los procesos, productos y de la satisfaccion del cliente para ser presentados a la

alta direccion.

7. Auditoria interna. - El jefe del SGC seré el auditor lider y se encarga de la
elaboracién del plan de auditoria interna y la realizacién de la misma, con la
finalidad que se pueda realizar una evaluacion de los requisitos que se deben
cumplir, y en caso se determinen no conformidades o cumplimientos parciales, se

tomen medidas correctivas.

8. Revisién por la direccion. - En este apartado, el jefe del SGC y la gerente
de calidad realiza un plan para la acreditacion y presentar la propuesta a la alta
direccion. Después que esta ha sido aprobada, se procede a seleccionar al

organismo certificador para realizar la certificacion de ser el caso.

9. Certificacion. - En esta ultima etapa, ya se ha implementado el SGC basado
en la norma ISO 9001:2015 y se ha verificado con la auditoria interna que se cuenta
con un alto grado de cumplimiento de la norma, por lo que se procede a realizar la
pre-auditoria de certificacién del SGC y finalmente por la auditoria de certificacion,

para lo cual se ha optado por una empresa certificadora con respaldo internacional.
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Por lo tanto, después que se haya aprobado el plan de acreditacién por la alta
direccion, se procede a realizar una auditoria externa de pre-certificacion por un

ente externo, el mismo que llevara a cabo la certificacion.

En base a los resultados obtenidos, el equipo de calidad se encarga de registrar y
realizar un plan de accion para levantar las no conformidades y observaciones
dejadas en la auditoria. Después, cuando estas sean levantadas, se presentan ante

la alta direccidn para su revision y aprobacion.

Finalmente, cuando la alta direccidon presente su visto bueno, se procede con la
ejecucioén de la auditoria de tercera parte, para la certificacion del SGC basado en la
norma ISO 9001:2015.

2.3.3 EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA

A continuacion, se detalla el costo estimado de las Inversiones para la
implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn, que involucra un Sistema de
Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015; un Sistema de Medio Ambiente y un Sistema
de Seguridad y Salud Ocupacional. Este método esta4 basado en la razon de los
beneficios (Ahorros) a los costos asociados a la implementacién del proyecto,
interrelacionando un conjunto de actividades coordinadas, los costos que debe

incurrir para hacer viable este proyecto son los siguiente.

2.3.3.1 Inversiones
Para poder realizar la inversién de la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestidn se procedid a realizar un calculo de las herramientas, materiales, equipos y

otros beneficios que permitirian el desarrollo adecuado del mismo.
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Tabla 27 Inversiones para la implementacion de un Sistema
de Gestion Integral

Sistema de Gestién Causa Raiz D:(s:giré%c;otrcl)g]ea:a Cant. UM (fJonSé Cost. Total
Mermas en arreglos por
vencimiento Promover ventas 1 Global | 2630 S/.2,630
Sin Convenios Implementar
Corporativos estrategias 1 global | 2450 S/.2,450
Deficiente gestion de Capacitar al
CALIDAD Mar_kgting . personal 1 global | 2187 S/.2,187
Deficiente comunic. Implementar
Con clients Estrategias 1 global | 2814 S/.2,814
Generacion de mermas
en proceso Capacitacién 1 global | 1690 S/.1,690
Mermas en compras de | Compra de
Materia Prima Herramientas 1 global 830 S/.830
Sub Total S/.12,601
AMBIENTAL Deficiente Sistema Contratar
Ambiental Especialista 1 Global 875 S/.875
S/.0
SEGURIDAD Deficiente Sist de Contratar
Seguridad Especialista 1 Global 768 S/1.768
S/.0
OTRASCOMPRAS S/.3,500
INVERSION TOTAL S/.17,744

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla N° 27 se presenta un cuadro desglosado donde se detalla la inversion
realizada por cada una de las causas raiz de las tres dimensiones analizadas. Ahi
figura la descripcion de lo invertido, la cantidad, unidad de medida, costo unitario,

costo total e inversion total.

Asimismo, se esta considerando la compra de una computadora con un monto total

ascendente de S/ 2,000 soles.

Tabla 28 Costos Perdidos

CODIGO .
DE CAUSAS CO;OU Zleg}“do

ITEM CAUSAS ’
C1 Mermas de arreglos florales por vencimiento 18415
C2 Escasos Convenios Corporativos 11325
C3 Deficiente Gestion de Marketing 2600

CALIDAD — —— :
C4 Deficiente comunicacion con los clientes 2520
C5 Generacion de Mermas en Proceso 2550
Sub total 37410
Y5 C6 Deficiente Gestion del Medio Ambiente 2480
AMBIENTE Cc7 Mermas en compras de Materia Prima 845
Sub total 3325
cs Falta de lineamientos generales referentes a 2310
SSO

SEGURIDAD | Sub total 2310

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente se esta considerando también la contratacion de personal
adicional; tales como un Asistente de Produccién y una Asistente de
Ventas con un sueldo de S/ 1,000 cada una. En total se tiene un flujo

en contratacion de personal ascendente a S/ 24,000. al afio.

Los costos perdidos por la ausencia de un Sistema Integrado de
Gestion ya se han diagnéstico con anterioridad. Todo ello, se produce
por la ausencia de técnicas que permitan mejorar la rentabilidad de la

empresa.

En la Tabla N° 28 adjunto, se detallan todas las causas raices

diagnosticadas, con su respectivo costo perdido.
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2.3.3.2 Beneficios

A continuacion, se procede a detallar el Beneficio anual obtenido por los Ahorros en
cada uno de rubros, beneficios anuales obtenidos a partir de la implementacion de
este Sistema Integrado de Gestion ascienden a un monto total de S/36,569 Estos
beneficios han sido obtenidos a partir de la diferencia entre el costo perdido meta y
el costo perdido actual que se estad generando en la empresa. En la Tabla N° 29
adjunto se detallan los beneficios de la Implementacién de un Sistema Integrado de
gestion.
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Tabla 29 Beneficios de la Implementacién de un Sistema Integrado de Gestion

Rubro Concepto Unidades antes CUEING | AOT© @ C.uU ANETE Eﬁzz;‘icic)c;
P Despues | Mensual |Generacion " Mensual RubrF())
Incremento Ventas Antes 8
Corporativas Arreglos Al | Despues 12 4 S/.180,00 S/.720
incremento ventas en antes 47
Oficina Arreglos A | despues 55 8 S/.130,00 S/.1.040
Incremento de Ventas antes 43
Gestion de On Line Arreglos A | despues 45 2 S/.130,00 S/.260
Calidad Antes 11 5/31 644
Mermas en Proceso Arreglos P | Despues 7 4 S/.63,00 S/.252
antes 35
Mermas porventas baja | Arreglos B | Despues 32 3 S/.85,00 S/.255
antes 43
tiempo en hacer arreglos horas Despues 21 22 S/.5,00 S/.110
Antes 29
Gestion Agua m3/mes | Despues 23 6 S/.3,25 S/.20
Ambiental antes 876 S/.3.185
Energ.Elect Kw/h Despues 452 424 S/.0,58 S/.246
N 1
Gestion de Seguridad de antes S/.1.740
SST Trabajadores Accidentes | despues 0 1 S/.145,00 S/.145
TOTAL S/.36.569
Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3.3.2 Flujo de Caja de la Implementacion y Anélisis de Rentabilidad
Para comprobar que la presente propuesta presenta la viabilidad adecuada para su
puesta en marcha, se ha procedido a realizar un flujo de inversion proyectado a 7

afnos.

Se ha considerado en ello tres items, Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud
en el Trabajo. En primer lugar, la inversion realizada para la implementacion de este
Sistema Integrado de Gestion, que asciende a un monto total de S/17,744 soles, de
la cual lo que corresponde a inversion en Calidad es de S/. 12,601, la inversion
realizada para Medio Ambiente es de S/. 875, para Seguridad y Salud en el Trabajo
es de S/.768 y por otras compras como la de computadores, que asciende a un
monto de S/ 3500, en conjunto con su depreciacion de S/. 1200 al afio que es
obtenido a partir de la division de ello entre 7. Y finalmente el costo operativo por
nuevo personal, que asciende a un monto de S/.24, 000 al afio. Todo ello es

plasmado en el flujo de caja.

Asimismo, se observa los beneficios estimados de la propuesta que ascienden a un
monto total de S/ 36,569 soles de forma anual. Con todos estos datos se obtuvieron

los siguientes resultados:

- VAN de la Implementacion de SIG = S/ 34,142

- TIR: de lalmplementacién de SIG= 62 %

- VAN INGRESOS = S/. 166.892,20

- VAN EGRESOS = S/. 115.006,66

- B/C: 1.45

La rentabilidad del proyecto es alta, ya que se obtuvo una TIR de 62 %, el cual
supera al COK de la organizacion VERLIEBT que es de 20%, por lo que se puede
decir que econémicamente el proyecto es viable. Asimismo, el B/C es de 1.45, lo que

indica que, por cada sol invertido, se obtiene un retorno de 45%.

Finalmente, el VAN es igual a S/. 34,142, es mayor que cero, lo que nos indica que

el proyecto es rentable econ6micamente.

En la Tabla N° 30 se observa la evolucion del VAN segun los cambios de Tasa.Tabla

30 Evolucién del VAN con respecto a la Tasa
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VAN TASA
61,839 € 0%
37,605 € 10%
23,237 € 20%
14,113 € 30%
7,982 € 40%
3,663 € 50%
499 € 60%
-1,898 € 70%
-3,765 € 80%
-5,253 € 90%
-6,464 € 100%
-7,466 € 110%
-8,308 € 120%

Fuente; Elaboracion propia

VAN y TIR DE LA IMPLEMENTACION DE UN SIG
€70,000
€60,000
€50,000 TIR
€40,000
= €30,000
g €20,000
€10,000
€0

(€10,000)

(€20,000)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 110% 120%

TASA

e Seriesl

llustracion 25 Determinacion Grafica del TIR

Fuente: Elaboracion propia.

En el Tabla N° 31 a continuacion, se muestra la Evaluacion
Econdmica Financiera de la Implementacion de un Sistema
Integrado de Gestion en la Floristeria VERLIEBT.
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Tabla 31 Evaluacion Econdmica Financiera en implementaciéon SIG en VERLIEBT

ANO 0 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
INGRESOS POR AHORROS
Beneficios de la Propuesta 36,569 0 0 0 0 0 0
Propuesta Sist. CALIDAD 31,644 3,185 3,185 3,185 3,185 3,185 3,185
Propuesta Sist. AMBIENTAL 3,185 3,185 3,185 3,185 3,185 3,185 3,185
Propuesta Sist. SEGURIDAD 1,740 1,740 1,740 1,740 1,740 1,740 1,740
Total Ingresos 0 36,569 36,569 36,569 36,569 36,569 36,569 36,569
COSTOS/ITEM
Personal Nuevo Contratado 24,000 24,000 24,000 24,000 24,000 24,000 24,000
Depreciacion 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200
Total Costos 0 25,200 25,200 25,200 25,200 25,200 25,200 25,200
INVERSIONES DE PROPUESTA
Implementac. Sist. CALIDAD 12601 0 0 0 0 0 0 0
Implementac. Sist. AMBIENTAL 875 0 0 0 0 0 0 0
Implementac. Sist. SEGURIDAD 768 0 0 0 0 0 0 0
Otras Compras 3500 0 0 0 0 0 0 0
Total Inversiones 17,744 0 0 0 0 0 0 0
FLUJO NETO -17,744 11,369 11,369 11,369 11,369 11,369 11,369 11,369
VAN $ 34,142
TIR 61.9%
TASA DE DESCUENTO 12%

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Resultados

De los resultados de la Evaluacion Econdémica Financiera, se puede decidir la
viabilidad del proyecto como rentable obteniéndose un indicador de VAN de un
monto ascendente a de S/. 34,142 que nos sugiere que la rentabilidad de esta

investigacion es viable.

- Asimismo, se obtuvo un indicador de Tasa Interno de Retorno con un célculo
ascendente al 62%, que nos indica que el proyecto nos brinda una ganancia mas un

beneficio adicional.

- El indicador B/C es de S/ 1.45. Ello quiere decir que por cada sol invertido se esta

generando una ganancia de 45 % mencionada con anterioridad.
Estos indicadores figuran en la siguiente Tabla, N° 32 adjunto

Tabla 32 Resultado del Proyecto

VAN TIR B/C

S/. 34,142 62 % 1.45
Fuente: elaboracién propia

La inversion realizada asciende a un monto total de S/ 17,744, que, de forma

desglosada, que incluye bienes y servicios.

- Los beneficios obtenidos a partir de esta implementacion son obtenidos a partir de
la diferencia entre costos perdidos meta y costos perdidos actuales. Todo ello
asciende a un monto total de S/ 36,569, ver Tabla N° 33.

Tabla 33.- Beneficio Neto luego de la Implementacion de la Propuesta

SIG
Costo Perdido Antes | Costo Perdido despues | Beneficio
Area de Propuesta de propuesta Neto
CALIDAD 37410 5766 31644
AMBIENTE 3325 140 3185
SEGURIDAD 2310 570 1740
43045 6476 36569

Fuente: Elaboracion propia
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proyectados por &rea se encuentran establecidos en la tabla N2 34.

Tabla 34 Cuadro resumen por area de costos, beneficios y
participacion

Area Costo Perdido | Participacion | Costo Perdido | Participacion Beneficio Participacion

Real % Meta % %
CALIDAD 37410 87% 5766 89% 31644 87%
AMBIENTE 3325 8% 140 2% 3185 9%
SEGURIDAD 2310 5% 570 9% 1740 5%
43045 100% 6476 100% 36569 100%

Fuente: Elaboracion propia

Segun los Objetivos Propuesto, se han obtenido los siguientes resultados:
R-O1.- Se elaboré un Diagnéstico de las causas que originan los sobrecostos.

R-O2.- Se aplic6 un Modelo de Sistema Integrado de Gestion considerando los

temas de Calidad, Medio Ambiente y, Seguridad y Salud en el Trabajo.

R-0O3.- Se evalud el impacto producido por la implementacién del Sistema Integrado

de Gestion, tanto econdmicamente como su participacion en porcentaje.

R-O4.- Se realiz6 la evaluacion Econdmica financiera del la

implementacion del Sistema Integrado de Gestion.

impacto de
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4.1 Discusion

La propuesta de Mejora de un Sistema Integrado de Gestion para incrementar la
Rentabilidad en la Empresa Verliebt Floristeria, mejora el nivel de satisfaccion del
cliente en el servicio de venta de arreglos florales, asi mismo previene los

accidentes de trabajo y a la vez reduce la Contaminacién Ambiental.

A nivel local se tiene que en relacién a la investigacion “Disefio e Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad Basada en la Norma ISO 9001:2015, para mejor
el nivel de satisfaccion de los clientes en el servicio de lavanderia industrial de la
empresa MAXLIM SRL — CAJAMARCA”, nuestros resultados concuerdan con la
mejora de estandares, procedimientos, formatos y/ o registros documentados facilita
corregir y diseflar nuevos procesos y falencias, también nos brinda una mejor
claridad de informacién con nuestros clientes, creando asi un valor en nuestras
ventas, la reduccion de costos y la fidelizacion del cliente en un mercado

competitivo.

La administracion de la Floristeria Verliebt es consciente que la mejora es a
mediano y largo plazo, y las tres lineas de accion, Calidad, Seguridad y Salud en el
Trabajo y Medio Ambiente, se tienen que trabajar en base a programas y estrategias
de desarrollo tanto para el cliente interno como externo con la finalidad de ofrecer un
servicio de calidad acorde con las nuevas tecnologias, dandole un valor agregado a

este para marcar la diferencia y ser cada dia mas competitivos.

La propuesta de mejora de un sistema integrado de gestion, le permiti6 a la
empresa Verliebt Floristeria mejorar su desempefio ambiental, de seguridad y salud
ocupacional segun se observan los resultados favorables de los indicadores e

indices, durante el periodo evaluado 2019-2025.
Finalmente, se estima que en el afio 2018 se efectud una inversién aproximada de

s/. 17,744 soles, en conceptos de recursos humanos, servicios especializados,
mano de obra, materiales y otros. Como resultado de la propuesta de mejora del
sistema de Gestidn se obtuvo un B/C de 1,45 tras una gestion eficiente entre los

afios 2019 y 2025 (aprovechamiento del sistema integrado de gestion).
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4.2 Conclusiones

Por los resultados obtenidos, se valida la hipétesis propuesta, concluyendo que el
proyecto es viable por presentar un VAN mayor a 0 que es de S/. 34,142, una TIR
del 62% y un B/C de 1.45.

1. Se concluye que el Sistema Integrado de Gestion traera a la empresa beneficios
y una rentabilidad positiva a largo plazo.
2. El area de Calidad es la de mayor criticidad en cuanto a costos perdidos reales

obtenidos con 87%, costos perdidos meta y beneficios.
Segun los Objetivos propuestos, las conclusiones son:

C-OL1.- Se determind, segun la tabla N° 28 que los sobrecostos que se tenian antes

de la propuesta de mejora del SIG eran igual a S/. 43,045

C-02.- Al observarse que las causas encontradas involucraban aspectos de Calidad,
Seguridad en el Trabajo y Medio Ambiente, se propuso la propuesta de mejora de un

Sistema Integrado de Gestion.

C-03.- Se determiné el impacto producido por la propuesta de mejora del Sistema
Integrado de Gestion, ver Tablas N° 33 y N° 34, donde se observa el beneficio neto
obtenido de S/. 36,569 por afio.

C-0O4.- En la evaluacion Econémica financiera se determiné un VAN de S/. 34,142 y

una TIR de 62 % el cual su impacto frente a la propuesta de mejora es positivo.
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4.3 Recomendaciones
Se recomienda la Implementacion de un Sistema Integrado de gestion en la
Empresa Floristeria VERLIEBT, ubicada en la ciudad de Trujillo, de acuerdo a la

propuesta de este trabajo de investigacion.
Las Recomendaciones segun los Objetivos son:

RCM-01.- Considerar los sobrecostos encontrados en el Diagndstico realizado a la

empresa Verliebt Floristeria.

RCM-0O2.- Al aplicar la propuesta del Sistema Integrado de Gestion, dar prioridad al

tema de Calidad, porque es donde mayores sobrecostos se generan.

RCM-03.- Si bien el mayor impacto es sobre el tema de Calidad, no se debe

subestimar los temas de Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo.

RCM-04.- Al momento de implementar la propuesta, se recomienda actualizar los

datos para obtener mejores resultados.
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