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LISTA DE ABREVIATURAS

Cliente

Un cliente es cualquier persona que recibe los productos y/o servicios de una
organizacion proveedora. Los clientes pueden ser personas u organizaciones
interno o externo a la organizacion del proveedor.

Procesos

Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que al interactuar
juntas en los elementos de entrada los convierten en resultados.

Indicador

Son puntos de referencia, que brindan informacién cualitativa o cuantitativa,
conformada por uno o varios datos. Constituidos por percepciones, nimeros,
hechos, opiniones o medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de un
proceso y su evaluacion.

Competitividad

Es la capacidad gue tiene una empresa para generar rentabilidad en el mercado en
relacién a sus competidores.

Calidad total

Para Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua". Y para Rafael Picolo, Director General
de Hewlett Packard: define "La calidad, no como un concepto aislado, ni que se
logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se presentan en el medio
ambiente, asi como en otros que se adquieren con esfuerzos y disciplina"

Gestion La Gestion de Calidad

Es una filosofia adoptada por organizaciones que confian en el cambio orientado
hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto
implica que su personal también puede tomar decisiones.

Inspeccion

Verificacion del cumplimiento de los estdndares establecidos en las disposiciones
legales. Proceso de observacion directa que acopia datos sobre el trabajo, sus
procesos, condiciones, medidas de proteccién y cumplimiento de dispositivos
legales en seguridad y salud en el trabajo.

Pérdidas.

Constituye todo dafio o menoscabo que perjudica al empleador.
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Programa

Conjunto de instrucciones ordenadas correctamente que permiten realizar una
tarea o trabajo especifico

Estrategia: Determinacién del propdsito (o la misién) y los objetivos basicos a largo
plazo de una empresay adopcion de cursos de accién y asignacion de los recursos

necesarios para lograr estos propdsitos.

Gestion. - Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un
negocio 0 una empresa.

Informacion. - Conjunto de datos susceptibles de ser utilizados en la toma de
decisiones o para obtener el conocimiento de un asunto. / Datos que han sido
organizados de alguna manera significativa. / Conjunto de noticias o informes, es
decir son datos, de gran importancia para una actividad.

Objetivos y métodos. - El objetivo y finalidad de la investigacion operacional
(conocida también como teoria de la toma de decisiones o programacion
matematica) es encontrar la solucién 6ptima para un determinado problema (militar,
econdémico, de infraestructura, logistico, etc.)

Organizaciones. - Entidades sociales que estan dirigidas a metas, que tienen
sistemas de actividades estructuradas deliberadamente y vinculadas con el
ambiente externo. / Instituciones mediante las cuales la sociedad puede conseguir
objetivos que los individuos, actuando por separado, no podrian lograr.

Politicas: Declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento
durante la toma de decisiones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto
grado de discrecionalidad para guiar la toma de decisiones.

Procedimientos: Planes que establecen un método para manejar las actividades
futuras. Son series cronolégicas de acciones requeridas, guias para la accién, no
para el pensamiento, que detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas
actividades.

Responsabilidad: Obligacion que los subordinados le deben a sus superiores con
respecto al ejercicio de la autoridad que les fue delegada como una forma para
lograr los resultados esperados.

Rentabilidad. - La rentabilidad es el beneficio renta expresado en términos
relativos o porcentuales respecto a alguna otra magnitud econémica como el
capital total invertido o los fondos propios. Frente a los conceptos de renta o
beneficio que se expresan en términos absolutos, esto es, en unidades

monetarias, el de rentabilidad se expresa en términos porcentuales. Se puede
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diferenciar entre rentabilidad econdémica y rentabilidad financiera.
Supervisor: Igual que gerente, pero por lo general este nombre se aplica a
gerentes del nivel inferior, o de primera linea, de la administracion.
VAN

Valor Actual Neto.

TIR

Tasa Interna de Retorno.

SGC

Sistema de Gestion de la Calidad.

ISO

Organismo Internacional de Estandarizacion.

B/C

Costo beneficio, herramienta que mide la relacién entre los costos y los beneficios.
COK

Costo de oportunidad, valor maximo sacrificado alternativo de tomar una decision

econémica
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PRESENTACION

Sefiores Miembros del Jurado:

De conformidad y cumpliendo lo estipulado en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad Privada del Norte, para Optar el
Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, pongo a vuestra consideracion el presente

Proyecto intitulado:

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016”

El presente proyecto ha sido desarrollado durante los meses de Julio a diciembre del afio
2016, y espero que el contenido de este estudio sirva de referencia para otros Proyectos

o0 Investigaciones.
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En el desarrollo del presente proyecto se encuentra la elaboracion de la estructura

UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016
RESUMEN

documental del Sistema de Gestion de Calidad y guia de implementacion bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Comercializadora de Acero.
Partiendo de un diagndstico general acerca de cOmo se encuentra la empresa con
respecto a la evaluacion de la norma y sus requerimientos y evaluando los factores
internos de la empresa para obtener las causas principales o causas raiz de los
frecuentes problemas de atencion al cliente; se plantean algunas mejoras al
direccionamiento estratégico procurando el cumplimiento de los requisitos
planteados por la norma y el enfoque puntual a la razén de ser de la misma.
Posteriormente se identifica y analiza la documentacion actual, se indaga sobre el
funcionamiento empresarial, sus procesos y sus colaboradores, de esta manera se
obtiene la premisa para iniciar la documentacion de su Sistema de Gestion,
elaborando los procedimientos, caracterizaciones, manuales y otros documentos
exigidos por la norma y necesarios para el 6ptimo funcionamiento de la empresa.
Luego se entrega la propuesta de implementacion con un enfoque acorde a lo
evidenciado durante todo el avance del proyecto para hacer mas sencilla su

implementacién en un futuro.

Finalmente se evalla el impacto que tiene la propuesta en base a los costos

perdidos y la evaluacion econdmica financiera de la propuesta.

Palabras claves: ISO, Calidad, Diagndéstico, Documentacion, Sistema de

gestion
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In the development of this project is the development of the documentary structure
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ABSTRACT

of the Quality Management System and implementation guide under the
requirements of ISO 9001: 2015 in the company Steel Distributor. Starting from a
general diagnosis about how the company is with respect to the evaluation of the
standard and its requirements and evaluating the internal factors of the company to
obtain the main causes or root causes of the frequent problems of customer service;
Some improvements are proposed to the strategic direction seeking compliance
with the requirements set by the standard and the specific approach to the raison
d'étre of it. Subsequently, the current documentation is identified and analyzed, it is
inquired about the business operation, its processes and its collaborators, in this
way the premise is obtained to start the documentation of its Management System,
elaborating the procedures, characterizations, manuals and other required
documents by the norm and necessary for the optimal functioning of the company.
Then it delivers the implementation proposal with a focus according to the evidence

throughout the progress of the project to make it easier to implement in the future.

Finally, the impact of the proposal is evaluated based on the costs lost and the

financial and economic evaluation of the proposal.

Keywords: ISO, Quality, Diagnosis, Documentation, Management system
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Realidad problematica

En la actualidad del mundo que vivimos y nos desarrollamos es altamente
competitiva, donde los bienes y servicios estdn enmarcados por una dura
competencia entre el productor de los mismos, y en el transcurso de los tiempos
impulsé la produccion con costos menores. Las empresas han desarrollado muchas
formas de llevar sus productos lo mas cerca de la excelencia, pues se han creado
programas llamados de mejoramiento continuo, los cuales buscan la calidad total de
los productos, desde el inicio de los procesos. En base a estas nuevas tendencias
surgié la norma 1SO 9001, la cual es un método de trabajo, que se considera tan
bueno, para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor, siendo esta

adoptada como un modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad.

Para (Summers, 1999) indica que el sistema de gestién de la calidad es dinamico,
porque puede adaptarse y cambiar, a la vez se basa en el conocimiento de las
necesidades, requisitos y expectativas de los clientes. De esta manera, el sistema de
gestién de la calidad tiene como finalidad satisfacer las necesidades de los clientes
externos e internos al establecer procedimientos acordados con los integrantes de la
organizacion, que guiaran los esfuerzos para lograr un éxito empresarial, creando
una satisfaccién completa en los clientes, minimizando costos y exigiendo un mejor
aprovechamiento de los recursos de la empresa, con armonia, motivacion y control
total de las acciones, basandose principalmente en la mejora continua de los
procesos; ademas, aporta una solida ventaja competitiva propia y sostenible en el

tiempo.

A nivel mundial, el sector de construccién se ha caracterizado por ser a nivel mundial
una de las actividades con mas demanda de mano de obra, sobre todo durante las
Ultimas décadas, convirtiéndose en una de las industrias mas dindmicas de la era
moderna, generadora de efectos importantes en las distintas economias ofreciendo

un efecto multiplicador en los distintos sectores econémicos.

El Afio 2016 ya paso y las cifras de este sector de construccion, el ultimo analisis
mundial del sector de construccion a largo plazo pronostica que la produccion
mundial aumentara en un 85% hasta 2030, creciendo US$8.000 millones para
alcanzar US$15.500 millones, impulsado principalmente por el crecimiento en China,

India y Estados Unidos, el cual representa el 57%. De acuerdo al Ranking 2016 del
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tamafio del sector construccion, elaborado por la Federacion Interamericana de la
Industria de la Construccién (FIIC), el Perl se encuentra en el puesto N°7 en
Latinoamérica, en cuanto a bienes y servicios producidos por ese sector con un PBI
de US$12.025 millones, segun la (Construccion, 2017)

En el Peru, el sector de la construccion tuvo una variacion negativa de -3.1% en el
PBI real anual en el 2016 en referencia al 2015 segun la Federacion Interamericana
de la Industria de la Construccion (FIIC), este comportamiento se registra para el
periodo 2013/2015 de -5,9%, esta caida es mayor a lo estimado por el Banco Central
de Reserva que daban una contraccion del 2.7%, los productos ferreteros son los
que decrecieron en mayoria (-23,1%). Por otro los materiales de construccion
tuvieron un crecimiento de 97,1% siendo el cemento Clinker el mas dindmico, seguido

de las barras de hierro. (Construccién, 2017)

De acuerdo, indicadores economicos del sector construccion reveld que las
empresas del sector esperan que sus operaciones crezcan en 6.71%. Se considera
que la inversién en nuevos proyectos se incremente en 5.38%; la mayor expectativa
de crecimiento esta en el sector inmobiliario frente a las empresas de infraestructura
y de proveedores. El crecimiento del presente afio esta sustentado en la obra publica,
en la recuperacion de venta de viviendas y en proyectos mineros que comienzan a
tener cierta relevancia. Segun el informe, se espera que la mayoria de ingresos del
sector inmobiliario se obtenga obras al interior del pais. Del mismo modo, el 51% de
las unidades a vender corresponderan a los programas de vivienda social impulsados
por el Estado: Mi vivienda (40%) y Techo Propio (11%). (CAPECO, 2017)

Este escenario hace necesario que las empresas distribuidoras implementen nuevas

estrategias comerciales basadas en informacion oportuna, fidedigna y confiable.

Estrategias que la empresa distribuidora de Acero como una empresa dedicada al
rubro de comercializacion de acero de construccion, Unico importador y distribuidor
de la marca ArcelorMittal lidera una marca lider en el sector a nivel mundial, deberia
adoptar, en virtud a su misién que es: “Comercializar competitivamente los productos
ArcelorMittal y nuestro servicio de corte y doblado de acero BELGO PRONTO,
enfocados en la construccion civil, a través de la gestién integrada de los procesos."

y a su vision: " Tener una participacion importante en el mercado a través de nuestro
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servicio especializado y de nuestros productos de calidad.”, como resultado hasta
agosto del presente afio la empresa (2016) mantiene su posicion en el mercado, pero
con un crecimiento de 29.07% en ventas de acero respecto al mes de agosto 2016,
se torna el segundo mes mas alto del presente periodo frente al poco crecimiento y

aporte que esta brindando el sector de la construccion al PBI nacional (5.81%).

Para llevar a cabo estas actividades, La empresa, cuenta con las siguientes unidades
organizativas: Area Comercial, Compras, Almacén, Operaciones, Administracion,
Recursos Humanos y la Gerencia. Compras; suministra los equipos, insumos y
servicios necesarios establecidos en el proceso, Operaciones; Programa y distribuye
los productos y servicios parcial o total. Almacén; Con la responsabilidad de
resguardar y controlar la entrada y salida de productos, equipos y/o insumos v,
finalmente Gerencia; cuya responsabilidad es evaluar las condiciones de los
productos y las operaciones en todas las etapas del mismo incluyendo también el

proceso comercial.

Dado el tipo de operacién y productos que comercializa la empresa, se ha hecho
dificil manejar y resolver adecuadamente las Quejas, Reclamos y Productos No
Conformes recibidos por incumplimiento de los requisitos establecidos ya sea:
Faltante de Material, Presentacion de material, Fisura del material, Tiempo de
entrega de despachos, Reprogramaciones, ya que las decisiones no son
incorporadas de forma efectiva en las diferentes areas descritas anteriormente,
debido a fallas en la comunicacion, organizacion y ausencia de planes de
capacitacion y documentacion adecuado, la falta de cultura de los colaboradores
hacia la calidad, no han permitido llevar a cabo las mejoras apropiadas para el logro
de la satisfaccion de los clientes y por ende su competitividad en el mercado,
aspectos necesarios para garantizar la sostenibilidad de la organizacién en el tiempo

y elaumento de sus ventas de la tercera parte en diferencia al afio anterior (29.07%).

Por esta razon, el presente trabajo tiene como finalidad presentar la propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO
9001:2015, en la empresa comercializadora de Acero. Esta Norma detalla los
requisitos que debe poseer un Sistema de Gestion de la Calidad, con el proposito de
obtener algunos beneficios tales como: la empresa tenga un organigrama funcional,

estandarizar procesos y documentar las actividades (reduciendo reproceso y
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teniendo una trazabilidad del mismo), Reducir costos con la eficiencia y eficacia del
personal y los recursos de la empresa. Tener al personal capacitado y orientado al
cliente y generacion de confianza y credibilidad en relacién a la operacion de la

empresa.

En base a lo antes expuesto, se formul6 la siguiente interrogante: ¢, Qué hacer para

que la empresa pueda adecuarse a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015?

Formulacién del problema

¢,C6mo un sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO 9001: 2015,
podrd aumentar el nivel de Satisfaccibn de los clientes de una empresa

comercializadora de acero?

Justificacion

El presente estudio de investigacion se justifica técnicamente, porque la empresa
objeto de estudio requiere un desarrollo de un sistema de gestion Calidad, que va
desde la programacion de despachos, planificacién de requerimiento de materiales
de productos, almacenamiento y distribucion hasta el proceso comercial con la
flexibilidad requerida para alcanzar una mejora en el nivel de satisfaccion y una
reducciébn de sus costos operacionales; haciendo uso de estandarizacion de
procesos, plan de requerimiento de materiales, planificacion de mantenimiento;
lograndose permitir estar al mismo nivel que sus competidores, encontrando mayores
oportunidades de crecimiento, logrando un significativo ahorro de recursos en la
ejecucion del desarrollo ya que se reducen los costos por no conformidades o

actividades repetitivas.

Asimismo, presenta también una justificacion practica al permitir solucionar a la
empresa en estudio su problema de percepcion recibida, logrando mejorar la
satisfaccion del cliente y que al mismo tiempo nos permita incrementar su
participacion en el mercado. contard con una herramienta de gestién de mdultiples
aplicaciones para sus diversas actividades que la conllevan a distribuir en eficientes
condiciones de gestion logistica, comercial y calidad con adecuaciones de su

personal a los procesos de mejora desde el abastecimiento pasando por la recepcién
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almacenamiento procesamiento, comercializacion y despacho, permitiendo la
administracion eficiente procesos, permitiéndose de esta manera gestionar el control
de sus costos operacionales desde y hasta el final de sus procesos de manera que
se identifiguen nuevas actividades de mejora continua permitiéndoles la
sostenibilidad de la propuesta alcanzada. Y establecer una filosofia de trabajo que
esté orientada hacia la calidad y en consecuencia a la satisfaccion del cliente, y es
por ello que, al tener como consecuencia una politica de recambio al implantar un
sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Para asegurar la

calidad tanto frente a terceros como internamente.

Por otro lado, se justifica metodolégicamente pues la manera como se aborda esta
investigacion servird como referencia para los empresarios, profesionales e
investigadores que buscan solucionar los problemas de Calidad en su empresa de
manera estructurada, planificada y buscando mejorar el nivel de calidad en productos

y el grado de satisfaccion de sus clientes.

Limitaciones

Entre las principales limitaciones que se presentan para el desarrollo del proyecto
tenemos las siguientes: La disponibilidad de la informacién necesaria propia de la
empresa, hay informacion que la empresa no puede proporcionar por motivos de
politica empresarial u otros.

Tener disponibilidad de uso de tecnologias para desarrollar la investigacion dentro

de la empresa.

Objetivos

a) Objetivo general
Disefiar la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 aplicado a la empresa que permita aumentar el nivel de

satisfaccion de los clientes.
b) Objetivos especificos
1. Analizar y diagnosticar la situacion actual de los procesos de la

empresa, en referencia a los requisitos del SGC segun la Norma ISO
9001:2015.
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2. Describir el nivel actual del cumplimiento de requisitos de la empresa,
con respecto a la satisfaccion de sus clientes.

3. Elaborar el plan de implementacion del sistema de gestién de calidad
ISO 9001:2015

4. Medir el impacto del Sistema de Gestion de Calidad y realizar la

evaluacion econémica financiera de la propuesta.

Hipotesis
La propuesta de un sistema de Gestion de calidad 1ISO 9001:2015, aumenta el nivel

la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de acero, 2016.

Antecedentes

A nivel internacional:

ELABORACION DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Y GUIA DE IMPLEMENTACION BAJO LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2015 EN LA EMPRESA FIBRAVID S.A.S, (Patifio Gonzalez & Vergara Grajales, 2017),
Pereira. Este trabajo aborda como objeto de investigacion la empresa FIBRAVID
S.A.S ubicada en Dosquebradas, Risaralda, la cual ofrece soluciones integrales en
fibra de vidrio y materiales compuestos desde hace 3 afios; se ha evidenciado que la
organizacion esta interesada en implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015.

Este proyecto tan solo establece la elaboracién de la estructura documental del
sistema de gestion de calidad y guia de implementacion bajo los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 en la empresa FIBRAVID S.A.S. Con el objetivo de conocer el
estado actual de la empresa FIBRAVID S.A.S, frente al cumplimiento de los requisitos
y frente al modelo de gestidn establecido por la norma 1ISO 9001:2015, se implementé
la siguiente herramienta, donde se relaciona cada uno de los numerales exigidos y
el cumplimiento por parte de la empresa.

En el momento de realizar la comparacion de lo que en realidad posee la empresa
FIBRAVID S.A.S con lo exigido por la norma ISO 9001:2015 se evidencia que Su
cumplimiento es en promedio del 10% de los requisitos, cabe ademas aclarar que no
se cuenta con una estructura documental adecuada para los procesos.

Los procedimientos documentados que se entregan a la empresa son los

estrictamente necesarios para el buen funcionamiento y punto de partida para tomar
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N

decisiones basadas en hechos sustentables y evidenciables.
Se desarroll6 una guia de implementacion bajo los estandares de la norma ISO

9001:2015 para la futura culminacion.

ISO 9001:2015 IMPLEMENTATION AT A MANUFACTURING COMPANY En este
trabajo de investigacion la Mg. Berglund, Magnus & Jonsson, Anna de la Universidad
de Halmstad nos refiere como el gerente y propietario Martin Ivarsson, de la empresa
en Landeryd's Mechanical Workshop (LMW), Landeryd, Suecia, inici6 este proyecto.
Esto debido a una nueva version de ISO 9001y su interes de seguir siendo certificada.
Ya que LMW tiene la certificaciéon ISO 9001: 2008, los miembros del proyecto solo
necesitan identificar las diferencias entre la versiéon de 2015 y 2008 para ver lo que
LMW tiene que hacer para obtener la certificacion.

Existen aproximadamente 1,1 millones de certificados ISO 9001 emitidos en todo el
mundo. Una ISO 9001es una certificacion que busca aumentar la capacidad de las
organizaciones para satisfacer las necesidades del cliente y los clientes pueden
confiar en que los productos y servicios proporcionados son de buena calidad
consistentemente. 1ISO 9001 también puede funcionar como una herramienta para
agilizar los procesos de la organizacion y hacerlos mas eficientes. Ya que la ISO 9001
se revisa cada cinco afios ayuda a las organizaciones a mantenerse al dia en un
mundo cambiante . El taller mecanico de Landeryd ha sido certificado 1SO 9001
desde 2002 y el "ISOthink" esta profundamente arraigada dentro de la empresa. LMW
es una pequefia empresa controlada por so6lo 18 empleados.

ISO 9001: 2015 es aplicable a diferentes tipos de organizaciones en diversas escalas.
Comparando a versiones anteriores de ISO 9001 la nueva version es mas adaptable.
Esto hace més beneficioso a las organizaciones, pero mas dificil para los auditores
que certifican. Una mayor conclusion es qgue LMW tendra mas libertad de manejo de
documentos con la nueva version ISO.

Este informe destaca el estado actual de LMW de acuerdo con la nueva version ISO
9001, y estima cuanto esfuerzo se necesita para una revisién exitosa. Los lectores
de este informe se veran beneficiados de los resultados, ya que mucho es aplicable

a todo tipo de organizaciones o empresas.

A nivel nacional:
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN UNA
INDUSTRIA PESQUERA SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015 - Alexandra Meléndez
Lahura, (Lahura, 2017), Lima. Esta investigacion determina a partir de la necesidad
de implementar un sistema de gestién de calidad que cumpla con los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2015 adecuados en una industria pesquera. Este
impacto dara una ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano
que no cuenten con dicho SGC. Asimismo, le permitira expandir su mercado, ya que
en la actualidad en muchas homologaciones se estd exigiendo dentro de los
requisitos contar con la certificacion del SGC basado en la norma ISO 9001.

El ahorro se genera en la reduccion del consumo de agua en el area de condensado.
Esto permite una reduccién significativa del consumo de agua potable y una
disminucion en la generacion de efluentes a tratar, ya que no se esta consumiendo
mas agua, si no que se esta recirculando el agua proveniente del condensado.
Asimismo, al disminuir el consumo del agua, se esta contribuyendo con el medio
ambiente. El ahorro anualizado de dicha propuesta que es de S/. 78,321.75.

El ahorro generado al reciclar el aceite industrial se genera en que se reduce la
cantidad de galones necesarios que se compran anualmente. Debido a que el aceite
se va degradando durante el uso, después de reciclarlo dos veces, se deberd

desechar. Asimismo, durante el proceso de didlisis se recupera el 79%.

La estandarizacion del proceso productivo por medio de instructivos, procedimientos
y registros, asi como los controles asignados lograran que se cumplan los requisitos
del cliente. De esta manera se fortalecera la relacion de confianza de los clientes con
la organizacion, y se asegurara la fidelizacion de los mismos.

Finalmente, en base al analisis financiero realizado de la situacibn en que
actualmente se encuentra la empresa en estudio, comparado con el andlisis
financiero y lo que se espera lograr a través de la implementacion del SGC vy las
propuestas de mejora de proceso, se llega a la conclusién que la implementacion a
realizar es factible, con un TIR de 67% que es mayor al COK de la empresay un VPN
de S/. 1,514,736.17 > 0.
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DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015, PARA LA
MIPYME VENTIJAR S.A.C. En este trabajo de investigacion para la obtencién del
titulo de Ingeniero industrial por parte de los Sres. Mogoll6n Juarez, Magali Madeleine
y Huamachuco Ruiz, José Luis en la Universidad Privada del Norte (2016) este
proyecto nace de la necesidad de mejorar los procesos de fabricacion y servicios de
MIPYME Ventiladores Industriales JAR S.A.C.-VENTIJAR SAC, de la ciudad del
Callao, por la falta de planificacion y organizacion de los recursos humanos,
materiales, maquinarias, documentario, registros, el no contar con procedimientos
establecidos y la ausencia de un sistema de control de calidad; lo cual no permite
garantizar la calidad de sus productos y servicios, optimizar sus procesos, aumentar
su productividad y la mejora continua de la empresa.

Este proyecto ha desarrollado el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO
9001:2015, para todas las actividades de los procesos que desarrollen dentro y fuera
de VENTIJAR SAC con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes y demas
partes interesadas, lo cual ayudara al éxito sostenible de la empresa, en un entorno
vez mas competitivo y exigente.

El alcance del proyecto describe el diagnostico actual de la empresa, disefio del
sistema de gestién, las actividades a desarrollar para implementar el Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015, y la factibilidad econdmica de la inversion.
Como resultado obtenido; se obtuvo el financiamiento no reembolsable por un monto
de S/ 18,305.09 mis soles de parte del Programa Nacional de Innovacién para la
competitividad y Productividad del Ministerio de la Produccion - INNOVATE PERU, a
través del diagndstico de VENTIJAR se conocid todas las fortaleza y debilidades,
también se entregd el plan de actividades a seguir para implementar y posterior
certificacion del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015.
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A nivel local:

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA
EFICACIA DE LOS PROCESOS DEL INSTITUTO ZEGEL IPAE, Bach. Carrera
Salazar, Gaby Miriasbell (Truijillo, 2017), La presente investigacion tuvo como objetivo
general mejorar la eficacia de los procesos del Instituto Zegel IPAE a través de la
propuesta de implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, inicialmente se realizard un diagndstico de la situacion actual
de la empresa en estudio. Se ha seleccionado el area de Calidad, ya que se
diagnostic6 que eran las de mayor criticidad en la empresa, debido a la ineficacia de
los procesos y la generacién de pérdidas en torno a ello.

Luego de la identificacion de los problemas, se procedio a redactar el diagnéstico de
la empresa, en el cual se tomé en cuenta todas las evidencias para demostrar lo
mencionado anteriormente. Asimismo, se realizaron calculos para determinar el
impacto econémico que genera en la empresa estas problematicas representado en
pérdidas monetarias, Los sobrecostos que estan generando estas causas raices son

de S/. 58,194.00 en el &rea de Calidad, de forma mensual.

El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad se hizo basandose en la norma ISO
9001:2015 y tomando como referente los objetivos del Instituto Zegel IPAE, con esta
proyeccion se obtuvo los estandares futuros que se requeririan para lograr el disefio
del Sistema de Gestion de Calidad de forma adecuada, mejorando la eficacia de los
procesos del 65% al 80%.

Se estimo que el beneficio de esta propuesta es de S/ 53,524.86 soles. Se evaluo el
desarrollo de la propuesta a través del VAN, TIR y B/C, obteniéndose valores de S/.
657,313.00, 80.00% y 1.70 para cada indicador respectivamente. Lo cual concluye

que esta propuesta es rentable para el Instituto Zegel IPAE.
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PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
A NIVEL DE VENTA Y POST VENTA DE VEHICULOS Y SU IMPACTO EN LA
RENTABILIDAD EN LA EMPRESA AUTONORT TRUJILLO S.A, DE LA CIUDAD
DE TRUJILLO EN EL ANO 2015 - Alvarado Vargas, Jessica Katherine, Julca
Valdivieso, Indira Gandhi (Trujillo — 2015) este proyecto busca Determinar el impacto
gue tendra un plan de mejora para optimizar el proceso de atencion al cliente a nivel
venta y post venta, en la rentabilidad de la empresa AUTONORT TRUJILLO S.A en
la ciudad de Trujillo, en el afio 2015. Se establecid6 que el mercado automotriz
muestra un panorama recesivo para el 2015, proyectandose una reduccion de 5% en
las ventas de automoviles en el Perl. Ademds, las calidades de los procesos de
ventas son deficitarios para mas del 26% de los clientes de Autonort Trujillo S.A'y
estos muestran deficiencias como cuellos de botellas en aspectos muy sensibles
como la entrega de los vehiculos o los trdmites de registro y documentacién del
mismo. A nivel de post venta muestra demoras en la linea de cambio de aceite y
revision automotriz integral, lo que hace mas del 40% de los clientes muestre
descontento en algun grado.

Las principales deficiencias observadas son la demora en la entrega de vehiculos por
mas de 15 dias, la demora en el mantenimiento, reteniendo demasiado un vehiculo
en el taller respectivo, la baja capacidad del personal de ventas para liderar la relacion
comercial con sus clientes y una percepcion erronea de las necesidades de sus
clientes. Los factores de mejora se han disefiado para resolver en grado respectivo
cada una de las deficiencias, postulando alternativas y elementos para el disefio del
plan de mejora para optimizar el proceso de atencion al cliente a nivel de venta y post
venta de vehiculos. Se busca disefar un plan de mejora que involucra atender uno
a uno los factores de mejora y aplicacion de las alternativas, las cuales deben
cumplirse segun un plan de acciones, plazo, responsables y costo pre-establecido.
Este plan de mejoras disefiado tiene un costo de 31 mil soles mensuales y generara
una utilidad marginal de 5689,413.40 soles con lo que se evidencia la importante
rentabilidad que permitird a la organizacion un 15,10% de utilidades adicionales,
reduciendo los margenes de riesgo de resultados negativos, en un mercado recesivo

como se presenta el afio 2015.
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1.8. Bases tedricas

a) Calidad

Definiciéon de Calidad

Para poder llevar a cabo el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad, lo
esencial es ser capaz de definir correctamente la calidad. De acuerdo con (Juran,
1986), no es de utilidad hacer una descripcion breve, dado que la definicion corta
de calidad es una trampa. Siempre han existido multiples significados nacidos de

varios autores diferentes.

Por ejemplo, la calidad se define segun la norma ISO 8402 (Juran, Juran y la
Planificacion para la Calidad. Tercera Edicién, 1986) Como la totalidad de los
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas implicitas; de esta manera coincide
con la postura de (Velasco, 1997) que menciona que la calidad de un producto es
capaz de satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor. Esto se debe
lograr en el presente y en el futuro dado que los intereses del consumidor varian en

el tiempo (Soluziona y Gestién, 2001).

Estas definiciones estan centradas en la satisfaccion del cliente con el producto (el
porgué de la compra del bien o servicio). Sin embargo, de acuerdo con (Juran, Juran
y la Planificaciéon para la Calidad. Tercera Edicion., 1986), otro aspecto importante
gue no se estd considerando es que la insatisfaccion siempre esta presente; la
ausencia de deficiencias es otra caracteristica de la calidad que nos indica el porqué
de las quejas de los clientes. Estos conceptos de calidad no son contrarios, es mas,

son complementarios.

Las definiciones de la calidad antes mencionadas estan enfocadas en las
exigencias e intereses del consumidor, pero no se esté teniendo en cuenta lo que
sucede dentro de la industria. Para el operario comun, segun (Deming, 1989), la
calidad significa menos reproceso y desperdicios, equivalente al mejoramiento de
la productividad, incluso llega a interpretarse como la satisfaccion que le genera su
trabajo. Segun (Crosby, 1987), este punto esta relacionado con la idea actual de la
calidad, que se refiere a hacer bien las cosas la primera vez Estas definiciones
buscan relacionar la calidad con la conformidad con los requerimientos vy

especificaciones de fabricacion (Miranda J. , 2007).

13

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



N

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

Evolucion del enfoque de la Calidad

Segln (Cuatrecasas, 1999), el concepto de calidad ha ido evolucionando
manifestindose en una ampliacion de objetivos y en una variacion de su
orientacién. Establece 4 etapas de evolucién del concepto de calidad: calidad
comprobada, calidad controlada, calidad generada y planificada, y calidad

gestionada.

La calidad comprobada, se define con el enfoque de la inspeccion. La inspeccion
€s un examen que se realiza a la totalidad de productos terminados para conseguir
medir determinadas caracteristicas o identificar fallas en el producto (Miranda J. ,
2007)

De acuerdo a (Cuatrecasas, 1999), la calidad controlada, se define con el enfoque
del control estadistico. El control estadistico se basa en el uso de herramientas
estadisticas basadas en el muestreo para controlar la variabilidad y reducir la

cantidad de inspecciones.

De acuerdo con (Miranda J. , 2007), la calidad generada y planificada, se define con
el enfoque del control del proceso. El control del proceso es un planteamiento
empresarial de caracter preventivo que tiene como objetivo comprobar que se
realizan satisfactoriamente todas las actividades para que el producto final sea

conforme. También es llamado “aseguramiento de la calidad”.

Segun (Cuatrecasas, 1999), la calidad gestionada, se define con el enfoque de la
gestion de la calidad total. La gestion de la calidad total es, segun (Feigenbaum,
1991), un sistema eficaz, capaz de integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos de las distintas areas de una organizacién para
mejorarla, y de esta manera, lograr simultdneamente que la produccion y los
servicios se realicen en los niveles mas econdmicos y que se consiga la satisfaccion

del cliente.
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b) Sistemas de Gestion de la Calidad

Modelo EFQM

Este modelo de excelencia se crea en 1991 a partir de la Fundacion Europea para
la Calidad en la Gestién (European Foundation for Quality Management: EFQM), la
cual es una organizacion sin fines de lucro creada en 1988 a partir de 14 empresas
multinacionales europeas (Miranda J. , 2007). Segun (Lopez S. , 2006), el modelo
se encuentra estructurado en dos grandes bloques: los agentes (lo que la

organizacion hace) y los resultados (lo que la organizacién logra).

Se logra una ampliacion del concepto de calidad al incluir criterios como la
satisfaccidn del personal, el impacto social y los resultados del negocio (Miranda J.
, 2007). Para (Miranda J. , 2007), otra novedad encontrada en este modelo ciclico
es la inclusion del concepto REDER (RADAR, en inglés), el cual esta basado en el
ciclo PDCA.

Esto permite llegar a la innovacion y mejora continua de una manera mas explicita:

e Resultados; Lo que la organizacion consigue. En una organizacién
excelente, los resultados muestran tendencias positivas o un buen nivel
sostenido para compararlo con los objetivos y verificar si se alcanzan.

¢ Enfoque; Lo que la organizacion piensa hacer y las razones para ello. En
una organizacién excelente, el enfoque sera sano (claro, con procesos bien
definidos y desarrollados, enfocado a los grupos de interés de la
organizacion) y estara integrado (apoyara la politica y la estrategia de la
empresa y estard adecuadamente enlazado con otros enfoques).

e Despliegue; Lo que realiza la organizacion para poner en practica el
enfoque. En una organizacion excelente, el despliegue estard implantado en
las areas relevantes de una forma sistematica.

e Evaluacion y Revision; Lo que hace la organizacion para evaluar y revisar el
enfoque y su despliegue. En una organizacién excelente, el enfoque y su
despliegue estaran sujetos con regularidad a mediciones, se emprenderan
actividades de aprendizaje y los resultados de ambas servirdn para

identificar, priorizar, planificar y poner en préactica mejoras.
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Gestion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management)

Es un conjunto de técnicas y consejos valiosos para lograr un cambio cultural en la
organizacion (Lopez S. , 2006). Es una forma de gestion orientada a obtener la
calidad total de todos los recursos organizativos, técnicos y humanos. Esta tiene
como objetivo la satisfaccion plena de todas las entidades relacionadas con la
organizacion y la mejora continua de las actividades de la empresa para alcanzar

la excelencia (Cuatrecasas, 1999).

La filosofia de la calidad total esta centrada en lo que mencion6 (Crosby, 1987),
sobre que se deben hacer las cosas bien a la primera. Esto quiere decir que se
debe hacer lo que se deberia para obtener un resultado satisfactorio sin repetirlo.
Segun (Cuatrecasas, 1999) y (Lépez S., 2006), los aspectos que caracterizan a la

calidad total son:

e Orientacion clara a la satisfaccion de los clientes; los clientes pueden ser
tantos internos (compafila) como externos (proveedores y/o
consumidores).

e Eliminacion total de los despilfarros, para la realizacién de procesos con el
minimo de actividades

e Trabajo en grupo.

¢ Formacién y educacion sobre la calidad.

e Enfasis en la prevencion de los defectos y problemas mediante el anélisis
de las causas. Enfoque “proactivo” frente al “reactivo”.

e Gestion basada en la mejora continua de la calidad.

e Participacion e implicacibn de todos los estamentos de la empresa
mediante un esfuerzo integrado.

e Aplicacion de sistemas de calidad que persiguen su aseguramiento
mediante una adecuada planificacion, optimizacién y control.

e Liderazgo activo y ejemplar de la direccion.

¢ Medicién de resultados consistentes con las metas de la organizacion.

e Cambio de cultura. Como se puede verificar, este concepto engloba el
aseguramiento, el control, la prevencién, la mejora, la planificacion y la

optimizacion de la calidad (Cuatrecasas, 1999).
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¢) Norma ISO 9001:2015

La familia de normas ISO 9000 se definen como una serie de estandares
internacionales que especifican las recomendaciones y requerimientos para el
disefio y valoracién de un sistema de gestiébn que asegure que los productos
satisfagan los requerimientos especificados (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).
La norma ISO 9001, que forma parte de la familia de normas ISO 9000, ha sido
elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion y establece los requisitos para un buen sistema de gestion de la
calidad que puede utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales.

Esta es el Sistema de Gestion de la Calidad que desarrollaremos y cuya

implementacion es la propuesta de la presente investigacion.

Definicion y Alcance

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

La dltima version (2015) tiene como objetivo simplificar, consolidar e integrar la serie
ISO 9000; ahora engloba todas las etapas en que la organizacion debe

responsabilizarse: disefio, desarrollo y elaboracion.
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Campo de Aplicacién de la Norma ISO 9001:2015

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los

productos y servicios suministrados.

Objetivos de la Norma ISO 9001:2015

ISO 9001 es la norma elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion mas conocida en todo el mundo. Contiene los requisitos para su

uso en las diferentes organizaciones de cualquier tamafo, sector y ubicacion.

El objetivo principal que tiene 1SO-9001 es aumentar la satisfaccion del cliente,
gracias a los procesos de mejora continua. Es ideal para que la organizacion que
decida aplicarla pueda garantizar que va a tener la capacidad de ofrecer productos
y/o servicios que se ajustan a las exigencias de sus clientes, y estara avalado por

una certificacién internacional que aporta prestigio, seguridad y garantia.

Fundamentadas en esta norma, especialmente en sus requisitos, las
organizaciones establecen objetivos para mejorar sus procesos operativos y poder
controlar los elementos mas relevantes de sus actividades de produccion y/o

prestacién de servicios.

La certificacion ISO 9001 hace que las organizaciones mejoren de manera

significativa su gestion de la calidad.

Principios para Sistema de Gestién de Calidad

Un principio de gestion de la calidad es un patron fundamental para guiar y dirigir
de forma exitosa a una organizacion encaminada a la mejora continua de su

desempeiio considerando las necesidades de todas las partes interesadas.

Acorde con la norma ISO 9001:2015, se presentan a continuacion los diez principios
de gestiéon de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempenio.
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La Norma ISO 9001:2015 posee la siguiente estructura (Comité TC176, 2008):

1. Objeto y campo de aplicacion; Se refuerza la necesidad de cumplir los

Requisitos Legales y Reglamentarios asociados al producto.

2. Referencias normativas; Cuando menciona la Normas para consulta, sélo
se enfatiza en la realizacion de la ISO 9001 con la ISO 9000, que se trata de

Fundamentos y Vocabulario.

3. Términos y definiciones; Sirve de consulta, ademas, posee actualizacion

permanente, se eliminan términos obsoletos.

4. Contexto de la Organizacion; Existen cuestiones externas e internas a la
organizacion que pueden afectar al propésito de la misma y su direccion
estratégica, y que por tanto deben tenerse en cuenta en el Sistema de Gestion
de la Calidad. Son aspectos que pueden intervenir en la capacidad de la
organizacién para conseguir los resultados deseados.

Por ende, esta parte solo se divide en:

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

5. Liderazgo; La empresa tiene que promover la mejora continua o el enfoque
basado en procesos demostrando su compromiso y liderazgo enfocado al
cliente y asegurando una serie de elementos que la norma propone. Este punto
tiene la siguiente estructura:

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

6. Planificacion; Las acciones llevadas a cabo para abordar los riesgos y
oportunidades deben ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad
de los productos y los servicios ademas se incluyen todas las caracteristicas

gue deben reunir los objetivos de la calidad de la empresa, deben ser

19

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



N

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN

UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

coherentes y medibles, ademas deben dar respuesta a como se va a realizar y
quién sera la persona responsable.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacién de los cambios

7. Apoyo; Todos los recursos que se pueden utilizar se recogen en este
apartado de la norma ISO 9001:2015, y en cada uno se indican cuales son las
obligaciones de la empresa y las consideraciones que deben tener en cuenta,
se trata a las personas como si fueran recursos del Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo cual éstas deben estar concienciadas. Y, por lo tanto, esta parte
se divide en:

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacion documentada

8. Operacion; La empresa tiene que controlar todos los cambios, ya que deben
ser planificados y revisados para controlar las consecuencias de los cambios
gue no estén previstos, se deben tomar las acciones necesarias para disminuir
los efectos adversos. Este punto se divide en:

8.1 Planificacién y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9 Evaluacién del desempefio; Se debe determinar que es necesario seguir,
medir, analizar y evaluar todos los métodos que se emplean y se deben
emplear en las actividades.

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna
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9.3 Revision por la direccion

10 Mejora; La oportunidad de mejora es clave para cumplir con todos los

requisitos del cliente e incrementar la satisfaccion del cliente.

La mejora continua no puede limitarse Unicamente a las acciones reactivas del
sistema, como las acciones correctivas o el analisis de datos.

Las organizaciones deben tomar ciertas iniciativas para realizar proyectos de
mejora que tienden a fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad, en vez de
gue se realicen las auditorias y se cierren las acciones correctivas.

Se requiere que una empresa reconozca sus oportunidades de mejora con
relacién al SGC y con el fin de mejora de forma continua la satisfaccién con el
cliente.

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accién correctiva

10.3 Mejora continua.

Ventajas de su aplicacién

La Norma ISO 9001, como cualquier otro sistema de Gestidén de la Calidad, brinda
distintos beneficios a las organizaciones, los que suceden de manera comuln con

otros modelos se detallan a continuaciéon (Miranda J. , 2007):

e Ventaja competitiva
¢ Mejora del funcionamiento del negocio y gestion del riesgo
e Atraer la inversion, realza la reputacion de marca y elimina las barreras
al comercio
e Ahorro de costes
e Mejora la operacion y reduce gastos
e Aumenta la comunicacion interna y eleva la moral
¢ Incrementa la satisfaccion del cliente Segun (Dearing, 2007), algunas de
las ventajas que particularmente proporciona la ISO 9001, son:
o Proporciona disciplina al interior del sistema donde se esta
implementando.
o Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al
facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también

la capacidad para satisfacer a estos.

21

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



N

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

o Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos,
servicios capaces para cumplir con los requisitos de los clientes.

o Permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

Correlacion de ISO 9001:2008 A I1ISO 9001:2015

La (DIS 9001:2015, 2014) alienta una mayor focalizacion en la gestion de calidad

como parte de un enfoque basado en riesgo.

Con el fin de integrar mejor todas las normas y que se realice una mayor
comprension del enfoque a procesos se han reestructurado los capitulos de la
norma en 10 bloques, que se denomina HLS (estructura de alto nivel, en sus siglas

en inglés), serd comun para las nuevas normas y actualizaciones, e incluye:

Introduccioén

1. Alcance

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

Los requisitos normativos estan del 4° al 10° bloque. Y para el caso de ISO 9001,
puede hacerse una correlacion entre la actual estructura de requisitos y la nueva,
mediante una Matriz de correlacion a partir de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015.

La ISO/DIS 9001 requiere que las organizaciones establezcan un Sistema de
Gestién de Calidad para determinar aspectos internos y externos pertinentes,
comprender la necesidad y las expectativas de las partes interesadas, especificar
el ambito de aplicacion del Sistema de Calidad y considerar estos aspectos en
conjunto con el fin de comprender adecuadamente las oportunidades y los riesgos

que éstos representan para la organizacion.

Una organizacion que busca implementar un Sistema de Gestion de Calidad,
necesitara determinar las partes interesadas relevantes al Sistema de Gestién de

Calidad y sus requerimientos.
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La organizacién debera identificar los riesgos y oportunidades que deberan ser
abordadas para asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad puede lograr los
resultados previstos, en particular aquellos relacionados en forma relevante con el

contexto de la organizacion.

La organizacion debera tener planes de accién para abordar dichos riesgos y
oportunidades, integrarlos e implementarlos dentro de los procesos del Sistema de

Gestion de Calidad y evaluar la efectividad de dichas acciones.

Pensamiento basado en riesgos

Uno de los cambios claves en la revision de 2015 de la norma ISO 9001 es
establecer un enfoque sistemético hacia el riesgo, en lugar de tratarlo como un

componente sencillo de un sistema de gestion de la calidad.

En las ediciones previas de 1ISO 9001, una seccion sobre accién preventiva estaba

separada del resto. Ahora el riesgo se considera y se incluye en toda la norma.

Al tomar un enfoque basado en el riesgo, una organizacion se hace proactiva mas
gue puramente reactiva, previniendo o reduciendo los efectos no deseados y
promoviendo la mejora continua. La accion preventiva es automatica cuando el

sistema de gestidn se basa en el riesgo.

La Gestion del Riesgo se hace necesaria para controlar y manejar las amenazas
gue se presentan a nivel organizacional y tecnolégico, con los recursos disponibles,
a fin de que no se materialicen estos riesgos y afecten los productos y/o servicios

gue ofrece la empresa.

Todas las actividades de una organizacion implican riesgo. Las organizaciones
gestionan el riesgo mediante su identificacién y andlisis, luego evaluando si el riesgo
se deberia modificar por medio del tratamiento del riesgo con el fin de satisfacer los
criterios del riesgo. A través de este proceso, las organizaciones se comunican y
consultan con las partes involucradas, monitorean y revisan el riesgo y los controles

gue lo estan modificando con el fin de garantizar que no se requiere tratamiento
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adicional del riesgo. Esta norma describe este proceso sistematico y logico en

detalle.

Aunque todas las organizaciones gestionan el riesgo en algin grado, esta norma
establece un nimero de principios que es necesario satisfacer para hacer que la
gestion del riesgo sea eficaz. Esta norma recomienda que las organizaciones
desarrollen, implementen y mejoren continuamente un marco de referencia cuyo
propésito sea integrar el proceso para la gestion del riesgo en los procesos globales
de gobierno, estrategia y planificacion, gestiéon, procesos de presentacién de

informes, politicas, valores y cultura de la organizacion. (Advisera, 2014).

Riesgo en ISO 9001:2015

Segun (IlconTec, 2015) ISO 9001:2015 define el riesgo como el efecto de la

incertidumbre en un resultado esperado.

1. Un efecto es una desviacion de lo esperado — positiva 0 negativa.
2. El riesgo se trata de lo que podria suceder y cual podria ser el efecto de
este suceso.

3. El riesgo también considera qué tan probable es.

El objeto de un sistema de gestion es lograr la conformidad y la satisfaccion del

cliente.

ISO 9001:2015 usa el pensamiento basado en el riesgo para lograr esto de la

siguiente manera.

e Seccion 4 (Contexto) se requiere que la organizacion determine los
riesgos que lo pueden afectar.

e Seccion 5 (Liderazgo) se requiere que la alta direccion se comprometa
para garantizar que se cumple la Seccion 4.

e Seccion 6 (Planificacion), se requiere que la organizacion emprenda
acciones para identificar los riesgos y las oportunidades.

e Seccion 8 (Operacion) se requiere que la organizacién implemente

procesos para abordar los riesgos y las oportunidades.
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e Seccion 9 (Evaluacion del desempefio) se requiere que la organizacion
monitorice, mida, analice y evalle los riesgos y las oportunidades.
e Seccion 10 (Mejora) se requiere que la organizacion mejore por medio

de la respuesta a los cambios en el riesgo.

Beneficios del pensamiento basado en Riesgo

De acuerdo a (IconTec, 2015) Al considerar el riesgo en toda la organizacion se
mejora la probabilidad de lograr los objetivos establecidos, el resultado es mas
consistente y los clientes pueden confiar en que recibiran el producto o servicio que

esperan.

Por lo tanto, el pensamiento basado en el riesgo:

* construye una base soélida de conocimiento,
+ establece una cultura proactiva de la mejora,
+ garantiza la consistencia de la calidad de bienes o servicios,

* mejora la confianza y la satisfaccion del cliente.

d) Satisfaccion del cliente
La satisfaccién del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas
disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy

distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos.

En este capitulo se hara una breve resefa de la literatura de la satisfaccién del
cliente publicado hasta el momento, intentaremos obtener una descripcién del
concepto de satisfaccion del cliente y se discutirdn las técnicas usadas con mayor

frecuencia y las mas importantes para la medicién de la satisfaccion del cliente.

Definicién del concepto satisfaccion del cliente

A medida que han ido desarrollandose estudios al respecto de la satisfaccion, el
concepto de satisfaccion del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido
enfocado desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo. Basta resefiar que
ya en los afios 70 del pasado siglo, el interés por el estudio de la satisfaccion era
tal que se habian realizado y publicado mas de 500 de estos estudios en esta area

(Hunt, 1982), y este interés por el concepto de la satisfaccidbn no parece decaer,
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sino mas bien todo lo contrario, como pusieron de manifiesto (Peterson & Wilson,
1992) en un andlisis de la literatura relativa a la satisfaccion del cliente que se
estimaba en unos 15.000 articulos académicos escritos y que abarcaban la

satisfaccion o insatisfaccion en los Ultimos veinte afos.

El enfoque dado a la investigacion del constructo satisfaccién del cliente ha ido
modificAndose a lo largo del tiempo. De este modo, mientras en los afios 60 el
interés de los investigadores era fundamentalmente determinar cudles eran las
variables que intervienen en el proceso de la formacién de la satisfaccion, en los
aflos 80 se va mas lejos analizandose también las consecuencias del

procesamiento de la satisfaccion (Moliner, Berenguer, & Gil, 2001).

e (Hill, 1996) Define la satisfaccion del cliente como las percepciones del
cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.

e (Gerson, 1996) sugirié6 que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus
necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este
principio en una frase contundente “La satisfaccién del cliente es
simplemente lo que el cliente dice que es”.

(Oliver, 1997) Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un
nivel suficiente de realizacion en el consumo.

Por ultimo, es importante resefiar por separado la propuesta de (Johnson &
Fornell, 1991) consiste en un modelo donde la satisfaccion del cliente esta
formada por la acumulacion de la experiencia del cliente con un producto o
servicio. Exponen que esta percepcién de la satisfaccidén del cliente no es
una percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccién del cliente
recoge la experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado
producto o servicio hasta ese instante de tiempo.

Como podemos ver revisando las definiciones dadas por los autores citados,
la mayoria de estos consideran que la satisfaccion implica los tres conceptos

distintos siguientes:

1. La existencia de un objetivo que el cliente desea alcanzar.
2. La consecucién de este objetivo sélo puede juzgarse tomando como

referencia un estandar de comparacion.

3. El proceso de evaluacion de la satisfacciéon implica como minimo la

intervencion de dos estimulos distintos, un resultado o desempefio y una
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referencia o estandar de comparacion.

La Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en que
un cliente satisfecho sera un activo para la companiia debido a que probablemente
volverd a usar sus servicios o productos, volverd a comprar el producto o servicio o
dara una buena opinién al respecto de la compaiiia, lo que conllevara un incremento

de los ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de personas
su insatisfaccién, en mayor o menor medida se quejara a la compafia y si su
insatisfaccion alcanza un determinado grado optarad por cambiar de compafia para

comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el mercado.

Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo final
de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la
obtencidn de unos buenos resultados econdémicos. Estos resultados seran mayores
si los clientes son fieles, ya que existe una gran correlacion entre la retencion de los

clientes y los beneficios como veremos a continuacion.

Existen ejemplos como el caso encontrado por (Cooper & Kaplan, 1995) que
muestra que los clientes que realizan un gran volumen de compras a un mismo
proveedor tienden a demandar envios frecuentes de volimenes pequefios,
descuentos, adaptaciones costosas de productos y un elevado nivel de soporte
técnico debido al gran volumen de sus pedidos. De hecho, incluso muchos clientes
de gran volumen no producen beneficios, sino pérdidas. Otro ejemplo es el dado
por (Porter, 1980) que sugiere que los clientes que tienen un gran volumen de
compras tiende a producir una reduccién en los beneficios del proveedor si el
volumen de compra representa una proporcioén importante de los costes o compras
del cliente y si el negocioé del proveedor tienen unos costes fijos elevados. Por tanto,
debe tenerse muy en cuenta no sélo los ingresos generados por un cliente, sino

también los costes asociados a dicho cliente.

e) Herramientas de calidad — Diagrama de Pareto

Definicion
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El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de andlisis que
permite discriminar entre las causas mas importantes de un problema (los pocos y

vitales) y las que lo son menos (los muchos vy triviales).
Las ventajas del Diagrama de Pareto pueden resumirse en:

e Permite centrarse en los aspectos cuya mejora tendr& mas impacto,
optimizando por tanto los esfuerzos.

e Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los
problemas.

e Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar
otras y ser resueltas.

e Su visién grafica del andlisis es facil de comprender y estimula al equipo

para continuar con la mejora.

Diagrama de Pareto (Resefia)

En 1909 el economista y sociélogo Vilfredo Pareto (1848 — 1923) publicé los
resultados de sus estudios sobre la distribucién de la riqueza, observando que el

80% de la misma se encontraba concentrada en el 20% de la poblacion.

A finales de los afios 30, durante una visita a la central de General Motors
Corporation para el intercambio de buenas practicas de ingenieria industrial, Juran
tuvo la oportunidad de conocer los trabajos de Pareto sobre la distribuciéon de la

riqueza.

Mas adelante Juran, mientras preparaba la primera edicién de su obra Manual de
Control de la Calidad, se vio ante la necesidad de dar un nombre corto al principio
de “los pocos vitales los muchos triviales”. Bajo el titulo “La mala distribucién de las
pérdidas de calidad”, en el que figuraban numerosos ejemplos de mala distribucion,
también sefialé que Pareto habia encontrado mal distribuida la riqgueza. Asimismo,
mostré ejemplos de curvas acumulativas para la desigual distribucion de la riqueza
y la desigual distribucién de las pérdidas de calidad. Titul6 esas curvas como
principio de Pareto de la distribucién desigual aplicado a la distribucién de la riqueza

y la distribucién de las pérdidas de calidad.

Este titulo di6 a entender, de forma involuntaria, que el principio de los “pocos
vitales” con caracter universal fue formulado por Pareto. Como el mismo Juran
reconoce en The Non-Pareto Principle: Mea Culpa, esta implicacion es errénea, ya

que la primera exposicién del principio como universal corresponde al propio Juran,
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gue no a Pareto. También reconoce que, si lo hubiera expuesto de otro modo,
seguramente se habria denominado principio de Juran, al que hoy se conoce como
principio de Pareto y, consecuentemente, hoy se denominaria diagrama de Juran,
al que se utiliza bajo el nombre de diagrama de Pareto. Sin embargo, Juran tenia
necesidad de una denominacion abreviada, y no tuvo reparos aplicar el nombre de

principio de Pareto.

Elaboracion del diagrama de Pareto
Los pasos a seguir para la elaboracion de un diagrama de Pareto son:
1. Seleccionar los datos que se van a analizar, asi como el periodo de
tiempo al que se refieren dichos datos.
2. Agrupar los datos por categorias, de acuerdo con un criterio
determinado.

3. Tabular los datos.

Comenzando por la categoria que contenga mas elementos y, siguiendo en orden

descendente, calcular:

e Frecuencia absoluta.
¢ Frecuencia absoluta acumulada.
e Frecuencia relativa unitaria.

¢ Frecuencia relativa acumulada.

f) Teoriade Likert

Para (Brunet, 2004) una de las teorias organizacionales mas completas es la de
Rensis Likert (1967, citado por Brunet, 2004), la cual permite visualizar la naturaleza
de los climas presentes en la organizacion.

Segun (Likert, 1967), el comportamiento de los empleados, es causado por las
condiciones que ellos perciben en la organizacion y por sus respectivas

informaciones, esperanzas, capacidades y valores.
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Tabla 1 Principales grupos de dimensiones de clima por autores

Moos e Insel Likert Litwin y Stringer Halpin y croft

. Cohesiéon entre el cuerpo
Confort Métodos de mando Estructura docente
Innovacién Naturaleza de las fuerzas responsabilidad Grado de compromiso del

de motivacion
Naturaleza de los procesos

cuerpo docente

Control s Recompensa Moral de grupo
de comunicacion
Naturaleza de los procesos
Tarea de influencia y de Riesgo Apertura de espiritu
interaccion
Apoyo toma de decisiones Apoyo Consideracion
. Fijacion de los objetivos o Nivel afectvo de las
Claridad de las directrices Normas relaciones con la direccion
Presion Procesos de control Conflicto Importar_llea e 2
produccién
Autonomia Objetivos _de res_ultados y
de perfeccionamiento
Cohesién
Implicacion

Fuente: (Brunet, 2004, pp. 44-45)

La escala de Likert

Segun (Llaurad6, 2014) La escala de Likert tiene el honor de ser uno de los items

mas populares y utilizados en las encuestas.

A diferencia de las preguntas dicotémicas con respuesta si/no, la escala de Likert
nos permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado con

cualquier afirmacién que le propongamos.

Resulta especialmente util emplearla en situaciones en las que queremos que la
persona matice su opinién. En este sentido, las categorias de respuesta nos
serviran para capturar la intensidad de los sentimientos del encuestado hacia dicha

afirmacion.

Seria un ejemplo de Likert la afirmacion “Estoy satisfecho con los productos de la

empresa LexCorp” y la escala de valoracién:
(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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item de Likert vs escala de Likert

Estrictamente hablando, la pregunta anterior es un item Likert. Mientras que, si

presentamos varios items Likert y sumamos las valoraciones del encuestado a cada

uno de ellos, obtendremos como resultado una escala de Likert. Importante: solo

debemos sumar las valoraciones de aquellos items cuyo contenido sea similar entre

e

Sl.

Tipos de item Likert

Podemos utilizar el item Likert para medir diferentes actitudes de un encuestado.

Por ejemplo, podemos emplearlo para descubrir:

El nivel de acuerdo con una afirmacion.

La frecuencia con la que se realiza cierta actividad.

El nivel de importancia que se atribuye a un determinado factor.
La valoracion de un servicio, producto, o0 empresa.

La probabilidad de realizar una accioén futura.

Ventajas del item Likert

Desde el punto de vista del disefio del cuestionario, es una escala
facil de construir.

Desde el punto de vista del encuestado, le ofrecemos la facilidad de
poder graduar su opinién ante afirmaciones complejas.

En Internet funciona especialmente bien: es muy visual, el
encuestado puede realizar comparaciones entre items, asi como

modificar y ajustar su respuesta facilmente.

(Orbegoso, 2010) Indica que, gracias a instrumentos como los cuestionarios o las

entrevistas, puede saberse como se representan y, dado el caso, califican los

trabajadores su realidad laboral.
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CAPITULO 2:
METODOLOGIA
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2.1 Tipo de Investigacion

2.1.1 Segun el propdsito
De acuerdo al fin que persigue es Investigacion aplicada porgue esta investigacion
permitird conocer las caracteristicas del problema en estudio, permitiendo
desarrollar nuevas practicas y procesos para la mejorar el nivel de satisfaccion de

los clientes.

2.1.2 Disefio de contrastacion
De acuerdo a la técnica de contrastacion es investigacion es descriptiva porque
se pretende describir lo g se investiga las caracteristicas de las variables en
estudio, aspectos y se medira una de ellas independientemente (calidad de
servicio, satisfaccion del cliente, costos perdidos) tal y como se presentan en la

realidad para determinar su comportamiento.

G 01 X02
IS0
9001:2015
X
G —» 01 » | 02
Pre-prueba Post-prueba

Figura 1 Disefio de contrastacion

Fuente: Elaboracién propia

G: Empresa Comercializadora de acero.

O1: Nivel de satisfaccién y costos operacionales antes de la propuesta del
sistema de gestion de la calidad

02: Costos operacionales después de la propuesta del sistema de gestion
de la calidad

X: Estimulo, propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

2.1.3 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Unidad de estudio
La unidad de andlisis es la empresa comercializadora de acero, Sucursal Trujillo.
Poblacion

La poblacién de la investigacion esta representada por la totalidad de los clientes

de la empresa, ellos representan el universo total para los cuales se quieren
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satisfacer los requerimientos e informacion necesaria para realizar los célculos

correspondientes.

Tabla 2 Poblacién de estudio

MES POBLACION
Enero 79
Febrero 69
Marzo 70
Abril 58
Mayo 72
Junio 84
Julio 76
Agosto 67

Fuente: Anexo D1 (Historial de clientes)

Caracteristicas:

Clientes que han aplicado o adquirido nuestros productos durante el periodo a partir

del periodo Enero — agosto 2016.

Muestra (muestreo o seleccién)

Calculo de la muestra estratificada:

N*Zz*p*q
T (IN=1Dxe2+z2xpxgq

n

Donde:

- n = NUumero de elementos de la muestra

- N = Namero de elementos del universo

- P/Q = Probabilidad con las que se presenta el fenbmeno, si ho se conoce P=0.5
yQ=0.5

- Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido; siempre se
opera con valor sigma2, grado de confianza de 95% luego Z = 1.96

- E = Margen de error permitido (a determinar por el investigador): 0.05

N*zz*p*q
T (N—1)*xe2+z2xpxq

n

~ (72) * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
"= (72 = 1) * (0.05)% + (1.96)% = (0.5) * (0.5)

n==6l

Muestra (n) Finalmente la formula arroj6 el valor de: n = 61 clientes
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2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Tabla 3 Técnicas, procedimientos e instrumentos

Objetivo especifico

Fuente

Técnica

Herramienta

Logro

Analizar 'y diagnosticar la
situacion actual de los procesos
de la empresa, en referencia a
los requisitos del SGC segun la
Norma ISO 9001:2015

Describir el nivel actual del
cumplimiento de requisitos de la
empresa, con respecto a la

satisfaccion de sus clientes

Elaborar el plan de
implementaciéon del sistema de
gestion de calidad ISO

9001:2015

35

Representantes
de cada é&rea.
Estructura
Operacional

Usuarios

Empleados

Factores
operativos
* Procesos
e Elementos
e Tangibles

e Estandares

Entrevista

Andlisis Interno,
Externo

Evaluacion y

entrevista

Observacion
Revision
documental
Virtual

Lluvia de ideas
Evaluacién y
control

e Guia de entrevista

e Escala de Likert

o Checklist (verificacion

de variables)

e Histérico

e Diagrama de Pareto

e DAP

e Encuesta

e Cronograma

Conocer como se viene desempefiando el nivel de servicio de la empresa y

determinar las funciones, responsabilidades, actividades, procedimientos.

Conocer el estado del cumplimiento y las principales causas de estos en
relacion a la satisfaccion de los clientes.

Conocer el nivel de la calidad de producto y servicio brindado, tomando como
base los tiempos requeridos para el desarrollo de la implementacion de cada
etapa.

a) Las normas de la empresa

b) Los controles

C) Las autorizaciones

d) Las actividades que estan prohibidas.

e) Los materiales obligatorios que deben utilizarse.

f) Los estandares que deben utilizarse.
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Objetivo especifico Fuente Técnica Herramienta Logro
Medir el impacto del Sistema de Analisis e Cuadros comparativos Mostrar los resultados del impacto del SGC basado en la norma ISO 9001,
Gestion de Calidad y realizar la o Estadistica 2015.
evaluacién econémica financiera E! autor Revisién o Graficos
de la propuesta documental e Encuesta

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Procedimiento

Para desarrollar la presente investigacion se utilizaron las técnicas l6gicas del andlisis de contenido o cualitativo (andlisis, sintesis,
induccién y deduccion), a fin de resumir las conclusiones obtenidas de forma tal que proporcionen las respuestas a las interrogantes de la

investigacion.

Las herramientas que se utilizaron para clasificar, organizar, registrar, codificar y tabular los datos que se manejaron en la investigacion
fueron tablas, figuras, graficos y documentos en archivos electronicos como Excel, Word y Power Point, Pareto, Likert, Costos de no

calidad, encuestas.
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2.4 Operacionalizacién de variables

Tabla 4 Variables y operacionalizacion.

LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
VI: Norma internacional que | Nivel de cumplimiento de las requisitos y
Sistema de determina los requisitos para | recomendaciones ISO 9001-2015 ¢ Falta de Planificacion de pedidos Pedidos planificados 100
Gestion un Sistema de Gestién de la % Pedidos planificados: Total de pedidos entregadosx
Calidad Calidad (SGC), que pueden Describir y Analizar la realidad actual
utilizarse para su aplicacion en los procesos. e Falta de procedimientos de trabajo (Pedidos no
interna por las Analizar el estado actual de conformes) Pedidos No Conformes £100
organizaciones, para su cumplimiento de los requisitos de los % No conformidades: Total de pedidos entregados
certificacion o con fines clientes.
contractuales Elaborar un plan de implementacion — .
del SGC ¢ Falta de estandarizacion de procesos Procesos estandarizados £100
% Procesos estandarizados: Total de procesos
o Falta de stock en productos de alta rotacion
Tn de Productos no vendidos 100
% Productos faltantes para la venta: Total Tn demandada x
*(Ton=Toneladas)
e Falta de plan mantenimiento (Provision de N° Mnttos realizados +100
recursos) N° Mnttos requeridos
% Mantenimientos realizados: N2 de
Mntto elaborados
- x100
Total de mntto existentes
e Falta de Politicas de Calidad (Competencia, Personal Capacitado £100
formacion y toma de conciencia) Total de Personal
% Personal capacitado:
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DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Diferencia entre la Satisfaccion « Nivel de satisfaccion del cliente % Variacién de los costos:
expectativa del usuario y la |- El resultado general se mide en | ¢ Costos Operacionales (Variacién porcentual)
percepcion  del  servicio términos de satisfaccion. Costos perdidos (despues — antes)
recibido. - Productos y/o servicios. Costos perdidos (antes)

Costos

- Eficiencia en los procesos
- Medir el impacto de la implantacién
del sistema

Fuente: Elaboracién propia

Variable Independiente, cualitativa: Implementacién del sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Variable Dependiente, cuantitativa: Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de acero, 2016
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RESULTADOS
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1. Analizar y diagnosticar la situacion actual de los procesos de la empresa, en
referencia a los requisitos del SGC segln la Norma ISO 9001:2015.

a) Metodologia

Serd necesario el uso de entrevistas al personal de la organizacion de
distintos niveles jerarquicos y la revision de documentos y registros que se
manejan en los procesos operativos, para asi obtener mediante un muestreo
lo siguiente:
¢ Informacion acerca de las actividades que realiza la empresa, la
infraestructura, procedimientos y practicas de trabajo.
¢ Conocimiento sobre el sistema interno de informacion y la existencia
de los documentos y registros.
e De manera de poder calificar el estado de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad se ha definido dos maneras de

presentar los resultados: una descriptiva y otra cuantificable.
La metodologia se basa en calificar el estado de las cosas, variables,
comportamientos, desempefios y/o conformidad en funcion a una Escala de

Likert aplicando cinco opciones que van de menor a mayor.

Tabla 5 Leyenda de Criterios de escala de Likert

ITEM Criterio de calificaciéon Valoracioén

A-V, Actuar y Mejorar Completamente implementado: las actividades / métodos son A-10 puntos
conformes con el requisito de la Norma ISO 9001:2015, y se cuenta
con evidencias de aplicacion permanentes

H, fase del Hacer Implementado casi en su totalidad: Requisito Implementado y B-05 puntos

del sistema auditado con resultados conformes, Se establece, se implementa,
no se mantiene
P, fase de Diseflado: los métodos son conformes con el requisito de la Norma  C-03 puntos
Planeacion del 1SO 9001:2015, Se establece, no se implementa, no se mantiene.
sistema

N/S, No cumple No disefiado: las actividades / métodos demuestran que no setiene  C-00 puntos
con el criterio €l requisito y/o no se ha bosquejado su implementacién. No se
enunciado establece, no se implementa, no se mantiene N/S

Fuente: (Ingenieria, 2016)

Por cada capitulo de la norma (siete capitulos en total) se contabilizara el
namero de requisitos y se coloca la puntuacién correspondiente. De esta

forma, de tener un sistema de gestibn completamente implementado y
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eficaz, el puntaje maximo seria de 100% de cumplimiento. Se calcula de la
siguiente forma: Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100).

Andlisis por especificaciones de la norma ISO 9001:2015

Se presentan a continuacioén los resultados de la evaluacion de los capitulos

de la Norma ISO 9001:2015, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Se presenta aquellos aspectos que estan presentes, parcialmente
presentes o0 ausentes totalmente.

¢ Se plasma esquematicamente el grado de implementacién del sistema
con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con el uso de

las siguientes divisiones:

- Reaquisitos especificos de la Norma Internacional ISO9001:2015.

- Implementacion actual: Se describe la implementacion actual
encontrada que favorece la conformidad del Sistema de Gestién
de Calidad.

- Requisitos normativos a implementar: Se detallan los requisitos
normativos a implementar que son necesarios para satisfacer las
exigencias de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, y de los
cuales no fueron halladas evidencias de implementacién continua.

- Valorizacion del cumplimiento utilizando Escala de Likert, segun

la metodologia establecida.

Cabe resaltar que cada peso en porcentaje se ha definido con respecto al
avance o cumplimiento del requisito. Asi tenemos que el 0% es cuando el
requisito de la norma ISO 9001:2015 no es aplicable y el 100% cuando el
requisito estd completamente desarrollado: implementado, auditado y en

mejora continua.

Criterios para la evaluacion:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se
establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a la fase de Verificar

y Actuar para la Mejora del sistema)
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B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se

implementa, no se mantiene; Corresponde a la fase del Hacer del sistema).

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no
se implementa, no se mantiene; Corresponde a la fase de identificacion y
Planeacion del sistema).

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se

implementa, no se mantiene N/S). Como se ve en la Figura 1.

1. Identificar la evaluacién acorde a los criterios de la norma

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
AV H P N/S

A B C D

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

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

esperados. 5
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 3
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG, programas de gestion? | | 5 | |
4 |Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos | | | 3 |
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGCy la gestién de su implementacion? 5
SUBTOTAL| 0 15 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 42%

3. Calcular los sub totales (Sumatoria de calificacion) y obtener el % de alcance a la norma
(A+B+C/100).

Figura 2 llustracién del procedimiento para obtener % de cumplimiento
Fuente: Elaboracién propia (criterio de evaluacion Likert)

Finalmente, para obtener el porcentaje de cumplimiento por capitulo, se
sigue la misma idea. Se realiza la suma de las casillas: A, B, C, D por
columna, luego se divide entre 100 para sacar el porcentaje por criterio; la
sumatoria de estos siete resultados es el porcentaje de cumplimiento del
capitulo.
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d) Analisis de resultados de la evaluacion

A continuacion, se muestra el grado de cumplimiento de la empresa

comercializadora de acero con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Tabla 6 Resultados del diagnéstico ISO 9001:2015

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES POR
IMPLEMENTACION REALIZAR
4. Contexto de la organizacion 59% MEJORAR
5. Liderazgo 60% MEJORAR

6. Planificacion 42% IMPLEMENTAR
7. Apoyo 63% MEJORAR
8. Operacion 57% MEJORAR
9. Evaluacion del desempefio 63% MEJORAR
10. Mejora 53% MEJORAR

TOTAL RESULTA'DO 57%
IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestion de MEDIO
Calidad

Fuente: Anexo C1.
En la Tabla 6 se muestran los resultados del diagndéstico y en la Figura 2 su
correspondiente grafica de resultados En la Tabla 6 se muestra los
resultados del diagnéstico. Los resultados detallados de la evaluacion por

numeral de cada capitulo, se muestran en el Anexo C1.

INTERPRETACION: Del total de requisitos, el grado de cumplimiento es
de 57,2% (Es el porcentaje de implementacion de la empresa con

respecto a la norma).

Se aprecia que la empresa tiene el mayor cumplimiento en los requisitos
relacionados a Apoyo y Evaluacion de desempefio con 63%, Liderazgo 60%,
Contexto de la Organizacion 59%, Operacién 57%, Mejora con 53% y, por

ultimo, los requisitos de Planificacion con un 42%.

43

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



J
L
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

Perfil de resultados

70.0% o 63% 63%
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Figura 3 Perfil de resultados de diagnostico

Fuente: Tabla 6: Resultados del diagnéstico ISO 9001:2015

INTERPRETACION: El porcentaje de cumplimiento promedio o general de
la empresa es de 56.7%, lo que significa que existen aspectos eficientes que
se deben mejorar y otros requisitos en realidad solo uno que deben ser
implementados segun la norma para que la empresa se encuentre

totalmente alineada con la ISO 9001:2015.

Como se indico con anterioridad los tres primeros requisitos de la norma ISO
9001:2015 son de caracter introductorio ya que abarcan: objeto y campo de
aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones, lo cual no es
evaluado en una auditoria regular. Por este motivo el analisis se iniciara a

partir del requisito 4 al 10 como se presenta a continuacion.
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2015

Contexto de la organizacion (Capitulo 4)

Nivel de Cumplimiento: 59%

Se cuenta con insuficiente documentacion, falta definir criterios y métodos
para asegurar que el control y operacion de sus procesos sea eficaz mas
aln que son auditados. Se han registrado los controles a los procesos
contratados externamente que afectan a la conformidad del producto, pero

a dichos controles no se les realiza un seguimiento oportuno.

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto:

No cuenta con la implementacion de un sistema de gestién de calidad, pero
si con un area de Calidad, tiene mapa de procesos, verificacion y alcance de
la mision y visién, articula sus procesos principales y tiene registros de sus
principales operaciones (compres, ventas, entregas, importaciones) La
direccion revisa los resultados y el cumplimiento de los objetivos de forma

periddica.

La organizacion tiene conciencia hacia donde se dirige y encamina sus
propdsitos externos e internos que sean pertinentes para tal fin, también su
direccidn estratégica conoce que afectan su capacidad para lograr los
resultados esperados por ende necesitan de un sistema de gestion de la

calidad.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas:
La empresa cuenta con una politica de calidad con sus respectivos objetivos,
no son debidamente registrados y difundidos, se tiene un regular

conocimiento de ella 'y no se aplica a todo el personal.

La empresa toma en cuenta de manera parcial 0 en proceso a todas las
partes interesadas como clientes, proveedores, gobierno, accionistas,

competidores y colaboradores dentro de la cadena de valor.
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El personal tiene conocimiento de la importancia de la calidad con la finalidad
de proporcionar un valor agregado a los servicios de atencion al cliente,

apuntando siempre a superar las expectativas del cliente.

De igual manera esta en proceso de determinar con mayor claridad los
requisitos y necesidades de las partes interesadas.
El seguimiento deberia ser constante y no anual como es actualmente, ya

que los requisitos de las partes interesadas estan en constante evolucion.

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

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, también facilitar la
justificacién para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la
organizacion considere oportuna y que no es aplicable para el alcance de su

Sistema de Gestién de la Calidad.

Se debe crear conciencia, orden y disciplina para llevar acabo revisiones
periddicas al sistema de gestion de calidad una vez que éste se sea aplicado
en la empresa.

Las especificaciones externas e internas indicadas en el apartado 4.1 deben

estar consideradas en su totalidad y no parcialmente.

4.4. Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos:

Cuenta con la documentacion que amerita para cada proceso, posee los
formatos de descripcion de la situacion, sin embargo, falta completar el
formato de analisis de esa descripcién de cada uno de los procesos y ver la
importancia, relevancia y criticos de su operacién con procesos auxiliares o

de linea.

Liderazgo (Capitulo 5)

Nivel de Cumplimiento: 60%

5.1. Liderazgo y compromiso:
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El compromiso de la Direccién no brinda el respaldo necesario y eficiente
con respecto al desarrollo de la empresa y sus objetivos, porque no siempre
estd atenta y expectante de los resultados en el desarrollo y mejora de sus
procesos, resguardando la marca de sus productos y servicios brindados por
la concesionaria, pues debe estar siempre al tanto de las necesidades de
los consumidores y la apertura de nuevos mercados, solo ven enfoques

basados en indicadores de crecimiento econémico.

5.2. Politica:
Poseen una politica de calidad sélida, generar un sistema de evolucién del
mismo dentro de la empresa Poseen una politica de calidad sélida, generar

un sistema de evolucién del mismo dentro de la empresa.

No existe programacion de capacitaciones periddicas y evaluaciones sobre
la Politica de Calidad de la empresa a los colaboradores.

También no existe documentacién de capacitaciones periddicas sobre la
politica de calidad a las partes interesadas del negocio en los ultimos 6

meses.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion:

Se debe crear un cronograma de reuniones con la Alta direccion sobre el

SGC y las oportunidades de mejora continua.

Contar con programas de concientizacién sobre calidad, se debe crear
cultura de calidad para realizar revisiones periddicas al sistema de gestién
de calidad una vez que éste se incorpore en el funcionamiento de la
empresa, asi como incorporar un representante de la direccion que se

encargue del seguimiento al sistema de gestion.

Planificacion (Capitulo 6)
Nivel de Cumplimiento: 42%

6.1 Acciones para abordar riesgos v oportunidades:

La organizacion identifiqgue los riesgos que puedan afectar al sistema de
calidad y la conformidad del producto o servicio, de manera que el sistema

se pueda planificar en base a esta informacion.
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La empresa como organizacion que desarrollara un sistema de gestion de la
calidad debe tener la planificacion exacta de los objetivos especificos a
desarrollar.

Las decisiones frecuentemente se llevan a cabo abordando riesgos y
oportunidades, y son medibles con el impacto que tendrian en el

cumplimiento de cliente y tener la conformidad de los productos.

Implementar las acciones requeridas integrando a toda la organizacién y no

sélo a ciertos procesos.

6.2. Objetivos de la calidad v planificacion para lograrlos:

No se encuentra bien establecidos objetivos de calidad para todos los

niveles pertinentes y no sélo a los procesos operativos.
No se han cumplido con las planificaciones de ventas respecto a las compras
para abastecer estas proyecciones.

Revisar la politica de calidad y redefinir objetivos especificos

6.3. Planificacion de los cambios:

Evaluacion de los cambios de los requisitos de las partes pertinentes, tener

un mejor manejo y estar acorde con los objetivos.

Apoyo (Capitulo 7)
Nivel de Cumplimiento: 63%

7.1. Recursos:

Se cuenta con un trabajo de proyeccién anual que consiste en la elaboraciéon
de un presupuesto bimestral segun la temporada y productos a vender en
cada temporada del afio en el que se identifican los recursos necesarios
para la ejecucion de los procesos.

Se requiere nueva evaluacién de la capacidad de taller y los recursos que

necesitara segun el resultado de esta.
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Se requiere crear un comité de Calidad, que se dedique a la implementacion
y verificacién del SGC, el compromiso de los lideres es importante en todos

los niveles, es decir lo puede integrar el Supervisor de cada unidad.

Se cuenta con instalaciones en buenas condiciones, pero no tienen el area
requerida para el almacenamiento de los productos, para cada una de las
areas de trabajo tanto para el personal como para los equipos con los cuales
se trabaja si tienen un lugar apropiado. Cabe resaltar que estos equipos se
encuentran inventariados e identificados por la empresa, pero no realizan

mantenimientos planificados.

Ambiente de Trabajo, el personal estd dotado de los implementos
necesarios para desarrollar su labor que incluye: vestimenta, zapatos con
puntas de acero, gafas protectoras, auditivos y guantes, los cuales se les
renuevan en caso de pérdida o desgaste. Pero hay evidencias que no todo

el personal tiene estos implementos (nuevos, o reemplazos temporales)

Formato de trazabilidad de informacion recolectada.

Operacion (Capitulo 8)

Nivel de Cumplimiento: 57%

8.1 Planificacién y control operacional:

Se planifica y controla desde un inicio. Los requisitos del producto se han
determinado. Se tiene documentado las actividades requeridas de
verificacion, seguimiento es minimo, medicion, inspeccién especifica para el
producto, el Unico inconveniente es la antigiedad de ellos deberia en la nube

o en forma digital.

Implementar mejoras con proveedores de servicios externos

8.2 Requisitos para los productos y servicios:

Todo lo que constituye al desarrollo de un buen plan de calidad se encuentra
documentado en lo que respecta a los diferentes controles en las etapas del

proceso.
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Se conocen cuales son los equipos de medicién que pueden afectar la
calidad del producto, asi como su procedimiento de uso, aunque estos se
encuentran fuera del alcance y se realizan con poca frecuencia. No se ha
asignado una persona responsable para la funcion metrolégica de la
empresa. Los registros de mantenimiento, verificacion y calibracién de los

equipos de medicion no se realizan.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos vy servicios:

Luego de recibir los requerimientos del area de Proyeccion y Ventas, se
realiza el proceso de evaluacion por gerencia en el caso de existir dudas o
consulta se solicita, pero no se indica el resultado de las decisiones, donde
el tiempo asignado a cada tarea dependera, por ejemplo, de la evaluacion

econdmica y los resultados de las ventas y cobranzas.

Mejoramiento del plan de procesos productivos y logisticos.

Se tiene informacion documentada tanto fisica como digital de las compras
realizadas y como se hizo la recepcién del material, los recursos utilizados y

todo lo relacionado a las compras y operaciones.

Evaluacién del desempefio (Capitulo 9)

Nivel de Cumplimiento: 63%

9.1 Sequimiento, medicién, analisis y evaluacion:

La organizacion se encuentra con el enfoque en la satisfaccion del cliente;
se centran todos los esfuerzos en cumplir con los requerimientos de éste y

las especiaciones independientes a cada cliente.

Existen procedimientos para el seguimiento y medicién de procesos, pero
estos no se llevan a cabo diariamente y pierden validez y trazabilidad, los
procesos se encuentran documentados intermitentemente y solo hay
documentacién legal requerida y desfases en algunos, lo cual debilita la

postura frente al tema de aseguramiento de la calidad.
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En la empresa, solo realiza auditorias a las areas como créditos y almacén,
pero no al proceso global de la empresa y sus interacciones, no se observa
con normalidad el ser evaluado en cualquier nivel jerarquico de la empresa

y no tienen la nocién de importancia.

9.2 Auditoria interna:

Cronograma de auditorias internas de cumplimiento de requisitos de la
norma ISO 9001:2015

Mejora (Capitulo 10)

Nivel de Cumplimiento: 53%

10.1 Mejora:
Existen mejoras demostrables a través de la politica y objetivos de Calidad,

auditorias internas y revisién por la Direccion mediante concursos y
premiaciones afio tras afo, sobre la mejora de la calidad y los beneficios de
esta, imponiendo el programa de mejora continua en cada proceso,
realizando una competencia saludable y compensada al finalizar cada
campaifia, no se han aplicado formalmente las compensaciones al finalizar
la campafa pero se tiene evidencia de crecimiento profesional en los

colaboradores.
Se llevan a cabo planes sobre las acciones correctivas y preventivas sobre

algunas no conformidades presentadas y se cuenta con un registro de las

mismas, con un procedimiento para verificar su eficacia.

10.2 No conformidad y accién correctiva:

El procedimiento para el control de productos no conformes, asi como las no
conformidades relacionadas con el producto, se encuentran claramente

identificados.

Cada uno de los trabajadores puede detectar si se encuentran frente a un
producto no conforme e informar a sus superiores a fin de corregir los errores

para futuros pedidos, pero no documentan estas ocurrencias y tampoco se
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realiza Focus Group y diagramas de Pareto para determinar la causa de los

problemas.

No se planifica el cronograma de actualizacion de riesgos y oportunidades
de la empresa. Reforzar el plan de mejora continua a través del cumplimiento

de cronograma de mejoras programadas.

2. Describir el nivel actual del cumplimiento de requisitos de la empresa, con
respecto a la satisfaccion de sus clientes.

2.1

En este punto se muestran los resultados de la investigacion presentados mediante

un andlisis encuesta de satisfaccion a nuestros clientes y las entrevistas realizadas.

Percepcién del cliente (Encuesta de satisfaccion)

La medicion de la satisfaccion del cliente se realizé mediante un estudio realizado

a cada concesionario de Limay Trujillo por la empresa.

Este estudio se realiza mediante el llenado de encuestas y consiste en evaluar la
satisfaccion del cliente respecto al servicio y productos brindados la empresa, con

la finalidad de controlar las politicas y estandares de calidad del servicio.

Se trata especificamente de evaluar la satisfaccion en cada una de las etapas de
servicio de la empresa que incluya un contacto directo con el cliente final, las cuales
son: cita telefénica, cotizacion y ventas, logistica, y documentacion.

El formato de estas encuestas se podra encontrar en el ANEXO C2. Para el estudio
se realizaron encuestas fisicas y digitales al correo web.

Tabla 7 Rango de porcentaje de satisfaccion

Rango de Porcentaje de Significado
Satisfaccion del cliente

0%-54% Insatisfecho
55% - 64% Regular
65% - 80% Bueno
81% - 100% Satisfecho

Fuente: Anexo C2 (Empresa).
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NIVEL DE SASTIFACCION
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Calidad Ventas Logistica Facturacion Satisfaccion
™ Satisfecho ™ Bueno Regular ™ Insatisfecho
Figura 4 Resultados generales de las encuestas
Fuente: Anexo C2.
Tabla 8 Célculo de la satisfaccion por criterio
Criterio Calidad Ventas Logistica Facturacion = SATISFACCION
F % F % F % F % F %

Satisfecho 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Bueno 43 70,5% 54 885% 54 885% 18 295% 38 67,9%
Regular 13 21,3% 7 115% 7 115% 18 295% 16 28,6%

Insatisfechno 5 82% 0 00% O 0,0% 25 410% 2 3,6%
Total 61 100% 61 100% 61 100% 61 100% 56 100%

Fuente: Encuesta Inkaferro

La empresa en la encuetas obtuvo también informacién acerca de los aspectos que
deben ser atendidos de manera prioritaria para poder generar satisfaccion,
retencion y lealtad de los clientes:

La mayor parte de clientes hace mencion a los siguientes temas:

- Mayor stock de los productos de alta rotacién.
- Mejorar la conservacion de los productos.

- Cumplir con los tiempos de entrega acordados.
- Que los tiempos de atencién sean mas breves.

- Los precios son un poco elevados.
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- Mejorar la calidad en la atencién al cliente, ya que algunos mencionan que no
fueron amables y que la comunicacién deberia ser mas estrecha con el
cliente.

Andlisis de situacion actual en base al indice de satisfaccién del Cliente

Pararealizar la determinacion de los problemas existentes, se realizé una entrevista
al jefe de ventas, operaciones, técnico, planificador, ayudantes y Jefe de almacén.
En la cual especifican que los problemas de mayor impacto dentro de su
organizacion son que las operaciones demoran mucho, los tiempos no son
utilizados de forma adecuada por lo que la operacién diaria no es la que se espera
ya que al final de cada dia los pedidos, servicios no son completados aumentan
para el dia siguiente, por lo tanto pago de horas extras a los operarios, por ende es
importante controlar estos factores puesto que asi obtendra reduccién de costos y
mayor utilidades, de igual manera manifiestan que tienen y sienten el malestar de

los clientes por estos casos de impacto.

Otro de los motivos mencionados es la falta de mantenimiento preventivo, si bien
se realizan estos mantenimientos cuando los operarios manifiestan alguna
anomalia o cambios de funcionamiento en los maquinas y unidades, estas no son
programadas con un plan de mantenimiento, no cuentan con trazabilidad y solo
cuenta con la informacién de seguimiento de los costos y el motivo de esta

reparacion (Mantenimiento preventivo y Mantenimiento Correctivo).

Para analizar la problematica a detalle se utiliza el diagrama de Ishikawa, en una
representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal, representando
el problema a analizar, que se escribe a su derecha las causas, sub causas con la

finalidad de encontrar el problema raiz.

A continuacién, se detalla el analisis del estado actual del cumplimiento de
requisitos de la empresa, con respecto a sus clientes, los cuales segun la muestra

a analizar son todas las atenciones realizadas hacia los clientes.
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Figura 5 Diagrama de Ishikawa de la Comercializadora de Acero
Fuente: Elaboracién propia, Anexo C3 (Entrevista)
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Se presentan a continuacion los resultados de la evaluacion de las causas raices
de los problemas frecuentes, teniendo como resultado 23 causas raiz incluida
dentro de Mano de obra, métodos de trabajo, material, maquinarias y medio

ambiente como se muestran en la tabla 9.

Tabla 9 Lista de principales causas - D. Ishikawa

N° CR CAUSA RAIZ

CR1 Falta de personal capacitado

CR2 Falta de estandarizacion de procesos

CR3 Falta indicadores de tiempo en el uso de equipos/
maquinarias

CR4 Falta de procedimientos de trabajo

CR5 Falta de stock en productos de alta rotacion

CR6 Falta de mayor amplitud del local

CR7 Falta de plan mantenimiento

CR8 Falta de seguimiento a la planificacién de pedidos

Fuente: Figura 05, Diagrama de Ishikawa.

Diagnostico de problematicas principales (Causas Raiz)

La metodologia se basa en calificar el estado de las cosas, variables,
comportamientos, desempefios y/o conformidad en funciébn a una Escala de
calificacion aplicando tres opciones que van de menor a mayor ver tabla 10. De
igual forma en la siguiente tabla, se exponen los criterios para la evaluacion y por
cada criterio de la evaluacion se contabilizara el nimero de requisitos y se coloca
la puntuacion correspondiente. De esta forma se obtendra el puntaje maximo para

cada causa raiz.

Tabla 10 Escala de calificacion

VALORES ESCALA DE CALIFICACION
1 Bajo
2 Regular
3 Alto

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 la matriz de priorizacion aplicando una encuesta a los colaboradores de
la empresa Comercializadora de Acero en base a los resultados obtenidos del
diagrama de Ishikawa de las Normas ISO 9001:2015, de las cuales se han
determinados las causas raiz por lo mencionado por los clientes en la encuesta de
satisfaccion, a continuacion, se muestra la calificacion obtenida acorde a la

entrevista y los causas raiz encontrada. Anexo C4.
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MATRIZ DE PRIORIZACION

EMPRESA D INKAFERRO PERU SAC
AREA : Todas las areas involucradas
PROBLEMA s Incrementar el nivel de Sastifaccion del Cliente con la aplicacion de las Mormas Internacionales
Alto 3
Regular 2
Bajo 1
o S 5 =
CAUSAS g_gggm'ﬁgg gg% éﬁ:ﬁ :g"g %%gﬁﬁ
FE SEEsSGEEE| ssf | 288 |23 Bc s
u_‘_r;u_"'::gg.gg w E O g5 2 8% i_:\;z LLEE
Resultados =8 §l@es5S528 =3 E 288 |22 u.%&"-af'é
Encuestas o o 8 o = UEE Fo— o E B o Ps
® o338 5 B £y @ e = O =
Administracion Control Interno 2 1 3 3 2 1 2 2
Contabilidad Contador 3 2 2 2 2 1 3 3
Jefa Logistica 3 2 2 2 2 2 3 3
Asistente Logistica 3 3 2 2 1 1 3 3
Logistica -
Supervisor de Almacen 3 2 3 2 1 2 3 3
Chofer de reparto 1 3 1 3 3 1 3 3
Produccion Jefe de Produccion 3 2 3 2 1 2 3 3
Maestro de produccion Rodriguez Roberto 1 3 1 3 3 1 3 3
Ayudante de produccion Salas Mori Juan 1 3 1 2 3 1 3 1

Figura 6 Matriz de priorizacién Causas Raiz
Fuente: Elaboracién propia (Tabla 09, 10)
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En la figura 5 se visualizamos los resultados de las encuestas realizadas a los

colaboradores conjuntamente con la puntuacion obtenida.

Habiendo resumido la informacion de las causas raiz se utilizara la herramienta de
Diagrama de Pareto para poder obtener como resultado los problemas mas potenciales,

para su andlisis y correccion.

Tabla 11 Criterios y Calificacion Obtenida

Causa Raiz Calificacién
CR1 Falta de personal capacitado 20
CR2 Falta de estandarizacién de procesos 21
CR3 Inexistencia de procedimiento de mantenimiento 18
CRA4 Falta de procedimientos de trabajo 21
CR5 Falta de stock en productos de alta rotacion 18
CR6 Falta de mayor amplitud del local 12
CRY7 Falta de plan mantenimiento 26
CR8 Falta de seguimiento a la planificacién de pedidos 24

Fuente: Figura 6, resumen puntuacion

Ya con los se procede a tabularlos comenzando con la categoria que contenga mas

frecuencia y siguiendo en orden descendente calcularemos:

- la frecuencia absoluta
- La frecuencia absoluta acumulada
- La frecuencia relativa unitaria

- La frecuencia relativa unitaria acumulada

Causa Raiz Calificacion
CRY7 Falta de plan mantenimiento 20
CR8 Falta de seguimiento a la planificacion de pedidos 21
CR2 Falta de estandarizacion de procesos 18
CRA4 Falta de procedimientos de trabajo 21
CR1 Falta de personal capacitado 18
CR3 Inexistencia de procedimiento de mantenimiento 12
CR5 Falta de stock en productos de alta rotacion 26
CR6 Falta de mayor amplitud del local 24
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A continuacion, la tabla de resultados:

Tabla 12 Resultados de Tabulaciéon Diagrama de Pareto

ISO 9001: 2015

CAUSA > (Impacto % Acumulado
segun encuesta) Impacto

CRY7 Falta de plan mantenimiento 26 16% 16%
CR8 Falta de seguimiento a la planificacion de 24 15% 31%
pedidos

CR2 Falta de estandarizacion de procesos 21 13% 44%
CR4 Falta de procedimientos de trabajo 21 13% 58%
CR1 Falta de personal capacitado 20 13% 70%
CR3 Inexistencia de procedimiento de 18 11% 81%
mantenimiento

CR5 Falta de stock en productos de alta rotacion 18 11% 93%
CR®6 Falta de mayor amplitud del local 12 8% 100%

Fuente: Anexo C5 (Tabulacién de frecuencias Pareto)

En el Anexo C5 — se muestran los datos completos para poder obtener la tabla 12,

lista de causas raiz totales de nuestros entrevistados para el andlisis.

Procedemos luego de obtener la tabla de resultados a dibujar los datos, representandolos
a través de un gréfico de barras en el cual también aparecera en el eje horizontal de forma

descendente causas raiz de la insatisfaccion del cliente, Figura 6

DIAGRAMA DE PARETO

30 100%

20
- 60%  mmmm Causas Raiz
15
40% == Acumulativo
B (]
10 80-20
5 - 20%
0 - 0%
CR7 CR8 CR2 CR4 CR1 CR3 CR5 CR6

Figura 7 Diagrama de Pareto
Fuente: Anexo C5 (Resultados de Tabulacién Diagrama de Pareto)
e Series2: Causas Raiz
e Seriesl: Acumulativo
e Series3: 80%
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INTERPRETACION: Apreciamos que la suma del 80% de los problemas mas importantes

los cuales debemos corregir estan dados por los numeros CR7, CR8, CR2, CR4, CR1, CR3

respectivamente los cuales representan los reclamos sobre:
CRY7 Falta de plan mantenimiento
CR8 Falta de seguimiento a la planificacién de pedidos
CR2 Falta de estandarizacion de procesos
CR4 Falta de procedimientos de trabajo
CR1 Falta de personal capacitado

CR3 Inexistencia de procedimiento de mantenimiento

Concluimos pues que son estos seis factores que son las principales causas raiz de la

insatisfaccion y reclamos por parte de los clientes.

- Ausencia de un plan de mantenimientos, tanto preventivo como predictivo.

- Mala gestion de procesos: esta causa no cumple con procesos estandarizados,
seguimiento de pedido u 6érdenes de compra, y malas politicas de despachos.

- Nivel de stock inadecuado, debido a la demora en la obtencién de repuestos
necesarios para la realizacion de la orden de trabajo.

- Falta de capacitacién del personal en trabajos especificas.

a) Matriz de Indicadores

Una vez realizado el diagnosticado de las causas raiz mas importantes, se procedi6 a
elaborar una matriz con indicadores para definir los costos perdidos para cada una de ellas,
las metas que se proyecta la misma y el porcentaje de incumplimiento que se esta
generando por no poder llegar al nivel 6ptimo. Ademas de ello, se enuncia la herramienta
de mejora que intentara erradicar las causas raices diagnosticadas y de requerimientos de

la norma 1SO 9001:2015 no se esta cumpliendo.
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Tabla 13 Matriz de Indicadores

Férmula

VA %

Pérdidas 1

CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

Pérdidas 2

Beneficio

Herramienta

CR8 |Falta de seguimiento a la| % Pedidos 42.52%
= planificacion de pedidos planificados Pedidos planificados 100 L00%
E Total de pedidos entregados
o
& Gestion de
O |CR4 |Falta de procedimientos de|% No 89.23% S/ 61.800.00 procesos (DAP /
@ trabajo(Comercial) conformidades Pedidos No Conformes S/.92,112.68 T S/. 30,312.68 Manual de
< Totald did ] x100 100% procedimientos /
E otal de pedidos entregados Formatos)
o
zZ —
< |CR2 |Falta de estandarizacion de | % de procesos 55.56%
:EI procesos estandarizados Procesos estandarizados
x100 100%
L(})J Total de procesos
&
z | CR5 | Falta de stock en productos de | % Productos 97.26% Pl_an_ de
w alta rotacion faltantes para la Tn de Productos no vendidos S/, 55.380.00 requerimiento de
&) venta x100 o . 55,380. Materiales,
<DE Total Tn demandada S/.181,130.56 | 100% S/.125,750.56 pronésticos y
2 Formato de
O — — i control.
w | CR7 | Falta de plan mantenimiento | % Mantenimientos N° Mnttos realizados 00 38.35% . Plan dg
2 realizados N° Mnttos requeridos X 100% S/ 31331.29 Mantenimiento
S/.102,016.29 . . . 31, . Preventivo,
‘O | CR3 | Inexistencia de procedimiento | % Procedimiento N2 de 0.00% S/. 70,685.00 formatos y
h de mantenimiento de Mantenimiento Mntto elaborados %100 100% procedimientos.
L(BJ Total de mntto existentes
CR1 | Falta de Politicas de Calidad | % Personal 33.33%
(conocimiento en trabajos) capacitado Personal Capacitado Programas de
Total de P ] x100 S/.21,830.84 100% | S/.18,375.00 S/.3,455.84 Capacitaciony
otal de Persona entrenamiento.
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 14 Matriz de integracion Inkaferro Pert S.A.C.

Descripcion

Falta de seguimiento a |la
planificacion de pedidos

Falta de procedimientos de trabajo

Falta de estandarizaciéon de
procesos

NORMA INCUMPLIDA

Dimensiones de la
norma

9.1.2 Satisfaccién del cliente
9.1.3 Andlisis y evaluacién
9.2 Auditoria Interna

10. Mejora

10.2 No conformidad y
accion correctiva

10.3 Mejora continua

Indicador de la
Norma

Establecimiento
documentado, informado e
implementado de procesos,
procedimientos y producto
medibles, trazables

Falta de stock en productos de alta
rotacién

8.5.1 Control de la
produccion y de la provision
del servicio

Inspeccion de calidad al
hacer la recepcion de
repuestos y la custodia de
los mismo

Falta de plan mantenimiento

Inexistencia de procedimiento de
mantenimiento

7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicién
8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos
y servicios

9.1 Seguimiento, medicidn,
analisis y evaluacion

Procesos para asegurar que
el seguimiento y medicion
pueden realizarse de
manera coherente con los
requisitos de los mismos

[Fp]
—
o
N
S |[CRs
o
(e))
3 |cra4
<<
< [CrR2
oc
(@)
=2
S CR5
<
wl
(7]
<
o
z  [CRr7
[a)
2 |[CRr3
a
-
<
(@]
wl
()]
=2
© [CR1
|_
(9]
Ll
(O]

Falta de control
cargo

por personal a

10.2 No conformidad y
accion correctiva

Capacitacion y
concientizacion del personal
en calidad de producto,
calidad de proceso, calidad
de trabajo.

Resultado
dela
Evaluacion

Herramienta

DAP / Manual de
procedimientos /
Formatos

Plan de
requerimiento de
Materiales,

Insatisfactorio pronosticos

para ISO
9001:2015
Plan de
Mantenimiento
Preventivo

Programas de
Capacitaciony
entrenamiento.

Fuente: Tabla 13- Matriz de indicadores
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Sistema de Gestion de Calidad en base alanorma ISO 9001:2015

La empresa tiene una buena cartera de clientes y esta bien posicionado, pero la
forma de hacer las ordenes de trabajo y despachos no se ajustan a los estandares
de calidad, todas las etapas de trabajo, todos sus proceso, operaciones en el mayor
requerimiento de la norma: “la trazabilidad” lo que significa que ante una
eventualidad, se pueda determinar “con evidencia” donde se produjo la falla, lo que
determina que al documentarse y haber responsabilidades, se puede medir lo que
implica un actuar de calidad del colaborador, ya que las responsabilidades son
identificadas. Todo lo mencionado con anterioridad ha conducido a los altos costos

de atencion al cliente debido a causas que se solucionan con el Sistema.

2.2 Analisis de las Causas raices de Gestién de procesos.

a) Causa Raiz N° 08: Falta de seguimiento a la planificacion de pedidos

La planificacibn de pedidos abarca una serie de factores que no pueden

descuidarse si se busca bajar costos y aumentar el rendimiento de una empresa.

La planificacion y gestion de pedidos es un paso fundamental a la hora de optimizar
el funcionamiento de la cadena de operaciones, sin duda, con el control de

atenciones, los limites de pedidos y la capacidad de acumulacion. (Ehuletche, 2009)

En un andlisis preliminar se pudo identificar que la empresa tiene la ausencia de
planificacion de pedidos, uno de los problemas mas relevantes es la impuntualidad
en la entrega de las érdenes de compra teniendo muy bajo indicador de entregas

conformes.

Calidad, eficacia, rendimiento, son objetivos comunes a todas las empresas. Y es
sabido que sin organizacion todas las metas se vuelven lejanas. La planificacion es

un paso clave en la calidad del trabajo y las operaciones.

Por otro lado, al no contar con una debida planificacion de pedidos a realizar
producen en algunos casos rotura entre lo ofrecido al cliente y el trabajo entregado
(tiempo, trabajo, limpieza) con respecto a los pedidos del area comercial, en lo

referente al mantenimiento y reparacion de maquinaria y equipos, con lo cual no se

63

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



J
L]
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

llega a satisfacer a los clientes a tiempo, produciendo las quejas de estos, costos

de reprogramacion, falso flete.

Pedidos con programacion / Total de pedidos x 100%

PROG.

MES DESPACHOS DESPACHOS %
ENERO 212 63 30%
FEBRERO 176 73 41%
MARZO 149 81 54%
ABRIL 128 75 59%
MAYO 174 78 45%
JUNIO 195 75 38%
JULIO 180 66 37%
AGOSTO 197 89 45%

¢ N° Total de pedidos: 1411

¢ Pedidos No planificados: 811
e Pedidos Planificados: 600

e Eficiencia: 42.5%

NIVEL PORCENTAIJE DE PEDIDOS PROGRAMADOS

M Pedidos No planificados M Pedidos Planificados

Figura 8 Nivel de porcentaje de pedidos programados

Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION Como se puede apreciar en los resultados estos pedidos que
cuenta con seguimiento no son el total de pedidos que tiene el sistema, es decir,
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las personas encargadas del seguimiento de este no tienen como demostrar el

cumplimiento de seguir el 100% todos los pedidos.

b) Causa Raiz N° 04: Falta de procedimientos de trabajo

Esta causa es de suma importancia, pese a que la empresa tiene una alta
aceptacion por parte del cliente y un alto posicionamiento en el mercado por ser el
Gnico importador de esta marca en el Per(, el no contar con una politica de entrega
apropiada genera pérdidas por sobre costos y reproceso que son generados por las

no conformidades a la hora de la recepcion del vehiculo por parte del cliente.

Por ende, una accién correctiva se define: Accién tomada para eliminar la causa de
una no conformidad detectada u otra situacién indeseable. Puede haber mas de
una causa para una no conformidad. La accién correctiva se toma para prevenir que
algo vuelva a producirse, mientras que la accion preventiva se toma para prevenir
gue algo suceda. Existe diferencia entre correccién y accidn correctiva. (DIS
9001:2015, 2014).

Por otro lado, se analizé las no conformidades del trabajo encontrando 4 principales

causas de las no conformidades:

MOTIVO DESCRIPCION
1 CORROSION
2 BARRAS DOBLADAS
3 BARRAS CORTAS
4 CANTIDAD INCOMPLETA

Estos 4 motivos, deben ser inherentes a la hora de hacer el alistado y deben estar
estipulados en el procedimiento de despacho, es un hecho que el producto no pudo
salir de almacén sin ningln motivo con estas caracteristicas. Este punto y sus

divisiones también deben ser revisados en el criterio de capacitacion de personal.
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MES DESPACHOS | NO CONFORMES %

ENERO 212 23 11%

FEBRERO 176 27 15%

MARZO 149 16 11%

ABRIL 128 17 13%

MAYO 174 15 9%

JUNIO 195 20 10%

JULIO 180 17 9%

AGOSTO 197 17 9%

N° Total de pedidos: 1411
Pedidos No Conformes: 152
Pedidos Conformes: 1259
Eficiencia: 89%

Despachos No conformes

= CORROSION/ = BARRAS DOBLADAS = BARRAS CORTAS = CANTIDAD INCOMPLETA

Figura 9 Despachos no conformes

Fuente: Elaboracién propia
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Diagndstico de las pérdidas CR08, CR04
Para tener un diagnoéstico de las perdidas por incumplimientos en la falta de

CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

procedimientos de trabajo (Corrosion, Barras dobladas, Barras cortas y cantidad

incompleta) que conllevan a no cumplir con la eficiencia se hace un andlisis de las

pérdidas generadas por reproceso y la mala gestién de proceso.

Tabla 15 Pérdidas generadas por reprocesos

MOTIVO DESCRIPCION CANTIDAD % PARTICIPACION
1 CORROSION 31 68.89%
2 BARRAS DOBLADAS 16 3.16%
3 BARRAS CORTAS 18 3.27%
4 CANTIDAD INCOMPLETA 53 24.67%
TOTAL 118 100.00%
El Precio promedio del Afio 2016.
ANO |Ene |Feb |[Mar |Abril [May |Jun |Jul Ago Set |Oct Nov |Dic
2016 | 599.6 | 583.6 | 565.3| 543.3| 552.2| 571.8| 550.7 | 542.5|530.1| 526.3| 525.1| 529.2
Precio Promedio 2016: $563.02
Precio Promedio Enero a Diciembre 2016
2500
.2
S 2000 2016
o O
£ & 1500
T}
= 1000 599,583 6865.26543.32 552.2871.77
S 2| 500 — = < O
o 7 530. 52 cara oo
a 0 - T
ARO | Enero Febre | Marz Abril | Mayo | Junio | Julio Agost | Setie | Octu [ Novie| Dicie
ro o o | mbre| bre | mbre| mbre
—®—Series1| 2016 | 599.5 [ 583.6 | 565.2 | 543.3|552.2 | 571.7| 550.7 | 542.5| 530.1| 526.3| 525.1{ 529.2
Figura 10 Precio promedio Enero a Diciembre 2016
Fuente: Elaboracién propia
Se analiz6 el precio promedio del afio 2016, para darle un precio estandar a
nuestros productos comerciales.
Tabla 16 Precio por Producto de Acero corrugado
Producto 6mm 8 mm 3/8" 12 MM. 1/2" 5/8" 3/4" 1" 13/8 MTS
Cantidad/TN 516 290 208 130 116 75 51 29 14
$ $ $ $ $ $ $
PrecioUnd. |$ 1.09 1.94 2.71 4.33 4.85 7.51 11.04 |19.41 S 40.22
Precio Prom
x Und S 6.61 | * Se excluye la medida de 1 3/8", porque es un producto sin rotacién.
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En base a las evidencias y las observaciones se realizé un analisis de las
perdidas por pedidos no conformes por parte de la empresa.

Tabla 17 Descripcién de No conformidad - Enero a Junio 2016

MOTIVO DESCRIPCION CANT. $. PERDIDOS | % PARTICIPACION

CORROSION/

1 31 $ 3,795.31 68.89%
BARRAS
DOBLADAS

2 16 $ 174.26 3.16%
BARRAS CORTAS

3 18 $ 180.32 3.27%
CANTIDAD
INCOMPLETA

4 53 $ 1,359.35 24.67%
TOTAL 118 $ 5,509.25 100.00%

Fuente: Elaboracion propia (Historico de devoluciones)

T.C PROMEDIO 2016: 3.377

Pérdida Promedio Mensual | S 1,377.31
Pérdida Anual| § 16,527.75
Pérdida Anual Soles| S/ 55,814.21

INTERPRETACION Como se puede apreciar en los resultados estos pedidos que
no conformes por motivo de una mala selecciéon de material yo despacho, donde
las personas encargadas del despacho y control de estas cargas no tienen como
demostrar la trazabilidad de la atencion con un control permanente de las
atenciones y un previo alistado de las mercaderias. La empresa por estos
reprocesos, valor del producto reclamado como no conformes, se hace en la gran
mayoria notas de crédito, para asi no hacer un falso flete en el cambio de esta
mercaderia.
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c) Causa Raiz N° 02: Falta de estandarizacién de procesos

El rubro en el cual gira la empresa (venta y despacho) con la comercializacion de
acero de construccion conlleva a una serie de etapas, procesos y operaciones que
no estan estandarizados, esto trae consigo que las operaciones y el trabajo no tiene
un tiempo promedio de ser controlado y estipulado por las areas involucradas en el
proceso, que en casos estas operaciones se hacen mejor, otras no tanto, a veces
se demoran mas, a veces menos, aungque en general se hacen bien, trae errores de
proceso que son acumulativos, y que generan sobre costos. Se detalla en la tabla la
cantidad de procesos que se encuentran estandarizados. De igual forman estos
procesos deben tener gente apropiada para cada realizaciéon y con un procedimiento

a seguir segun la norma y los criterios de la empresa.

La empresa tiene cuatro macro procesos:

Tabla 18 Macro Proceso Comercial

MACRO PROCESOS Procedimientos Procedimientos
COMERCIAL Establecidos segln Norma
COTIZACION NO NO
EVALUACION NO NO
PROGRAMACION NO NO
ENTREGA NO NO

Fuente: elaboracion propia

Dentro de estos macro procesos, hay una serie de operaciones y procesos que

anteceden y que son las que evaluaremos a continuacion:
- Eficiencia de procesos establecidos segun la norma

Tabla 19 Procedimientos establecidos

item Sub-Procesos Procedimientos Procedimientos
Establecidos segun Norma
1 Cotizacion 1 1
2 Orden 1 1
3 Pedido 1 1
4 Evaluacién/Aprobacion 1 0
5 Programacion 1 0
6 Alistado 1 0
7 Despacho 1 0
8 Entrega 1 1
9 Postventa 1 1
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Procedimientos Segin Norma - Proceso
Comercial

= Procesos seguiin norma m Procesos sin norma

Figura 11 Procedimientos seglin norma ISO 9001:2015, proceso comercial

Fuente: Elaboracién propia (tabla 19)

Interpretacién: Los procesos que tienen una estandarizacién cubren el 56% de del
proceso comercial, por tal motivo se debe establecer los procesos y el procedimiento
y formatos que requieren para cumplir con las normas y haya hallazgos de
trazabilidad, cohesion, orientacién a la realidad y seguimiento.

De igual el andlisis del proceso comercial desde la captacion del cliente hasta la
entrega del producto, el motivo que este proceso hace interaccién con los demas y
asi hacer un analisis de las pérdidas que tiene la empresa en funcién a los métodos
de trabajo y determinar si las personas o el proceso asignado a cada labor son los

correctos.

Para realizar el andlisis del proceso Comercial se utiliz6 como herramienta el

diagrama de andlisis del proceso actual como se muestra en la siguiente figura.
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Flujograma de proceso: Proceso comercial venta y despacho de Acero Corrugado
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Figura 12 Diagrama de Flujo de Proceso comercial

Fuente: Elaboracién propia
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4
}J’
Este diagrama nos permite ver de forma gréfica la interaccion del proceso comercial y los
pasos que se siguen en toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso o
procedimiento identificandolo mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS  |Método Actual
Proceso : Proceso Comercial de la Empresa Comercializadora |Analista Silvio Castafieda Vera
de acero Fecha 24 de Diciembre del 2017
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL PARCIAL | TOTAL GENERAL COMENTARIOS

D) INICIO/FIN 1 2

I_, ACTIVIDAD 7 XX

[://:] DOCUMENTO 1 XX

I:> TRASLADO 2 XX

D ESPERA 0 0

\NV4 ARCHIVO 0 0 TIEMPO TOTAL (Min)

G CONECTOR PAGINA 1 2 XXX

- S 28 ° =
DESCRIPCION % g g § § é g é OBSERVACIONES
gleg|g|E|d|=z|8]| *
a
INICIO DEL PROCESO e[ ]| |:> D \V4 G Min
Recibir requerimiento (@) - [:] |:> D v G 3.00
Verificar informacion e registrar requerimiento ()] - I:::I |:> D v G 8.00
Aprobar precios a cotizar ([GED)] - [:] |:> D v G 8.00
Elaborar y enviar contizacién (D) - I:::I |:> D v G 15.00
Recibir y verificar orden de compra (D) - [:] |:> D v G 8.00
Registrar Orden de pedido segun OC (@D |:| . |:> D v G 10.00
Enviar Orden de pedido a Créditos (@D |:| [:] ‘ D v G 5.00
Recibir OC y Pedido (condiciones de pago) ()] - I:::I |:> D v G 10.00
Evaluar y VaB2 condicion(cred/con) [aaD) - [:] |:> D v G 20.00
Enviar de despachos (planificacion) (GED) |:| [::I - D v G 10.00
PASA A LA PAGINA 2... O\ [:] I:> D \NV4 -
TOTALES 1 6 2 4 0 0 1 97

Figura 13 Diagrama de Analisis de Proceso Comercial — Partel

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS  |Método Actual
Proceso : Proceso Comercial de la Empresa Comercializadora |Analista Silvio Castafieda Vera
de acero Fecha 24 de Diciembre del 2017
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL PARCIAL | TOTAL GENERAL COMENTARIOS
(D) INICIO/FIN 1 2
I_, ACTIVIDAD 9 16
I:g DOCUMENTO 2 3
I:> TRASLADO 3 5
D ESPERA 1 1
\NV4 ARCHIVO 0 0 TIEMPO TOTAL (Min)
D CONECTOR PAGINA 1 2 398
2 ) £ ZE % § 3 2 :3: 2
a DESCRIPCION .g 2 g g o f: 2 5 OBSERVACIONES
* ElE|g|F| 8| <]38]"
... VIENE DE LA PAGINA 1 (D) |:| [:] I:> D v - Min
11 |Enviar de despachos (planificacion) (D) |:| [::I ‘ D v D 10.00
12 |Recibir orden de pedido Ol [:] |::> D v D 5.00
13 |Verificar Montos/precios y horario (D) - [::I |:> D v D 10.00
14 |Registrar o Modificar Cliente (@D - [:] |::> D v D 15.00 fliii:gij: :jlf'?;z irrjgomdén ol
15 |Verificar disponibilidad de atencién (D) - [::I |::> D v D 8.00
16 |Coordinar requerimientos con el cliente (@D - [:] |::> D v D 5.00
17 |Programar atencién y despacho (D) |:| [::I |::> . v D 20.00
18 |Enviar Orden de pedido a Almacén (D) |:| [:] ‘ D v D 10.00
19 |Alistar y cargar a pedido (D) - [::I |::> D v D 40.00
20 |Realizar Guia Rem, certificados (D) |:| . |:> D v D 18.00
21 |Enviar pedido a cliente ([GD) |:| [::I ‘ D v D 45.00
22 |Verificar Guia/Orden de compra (D) - [:] |:> D v D 75.00
23 [Recibir conformidad del cliente(Inspeccion) (@D |:| . |::> D v D 10.00
24 |Actualizar registro/guia en sistema (D) - [:] |:> D v D 20.00
25 [Facturar OC del producto entregado (D) - [::I |::> D v D 10.00
26 |FIN DEL PROCESO - | i |:> D \V4 D
TOTALES 1 9 2 3 1 0 1 [ 398

Figura 14 Diagrama de Andlisis de Proceso Comercial — Parte2

Fuente: elaboracion propia
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1.1 Anédlisis y diagndstico, valoracion del ritmo de trabajo

Para realizar la determinacion de la valoracion del ritmo de trabajo, se realizé la
evaluacion de cada actividad en el proceso de compras de la empresa. Podria
decirse gque existen tantos métodos de valoracién como especialistas en el estudio
de tiempos, dado que, incluso siguiendo un algoritmo sistémico de valoracion,
siempre el juicio del especialista forma parte fundamental de la estimacion de la

cadencia del trabajo.

1.2 Métodos de Valoracion del ritmo de trabajo

Método de nivelaciéon

Este método de valoracién considera cuatro (4) factores: habilidad, esfuerzo,

condiciones y consistencia.

La "habilidad" se define como el aprovechamiento al seguir un método dado, el
observador debe de evaluar y calificar dentro de seis (6) clases la habilidad
desplegada por el operario: habilisimo, excelente, bueno, medio, regular y malo.
Luego, esta clasificacion de la habilidad se traduce a su equivalencia porcentual,
que va de 15% a -22%.

El "esfuerzo" se define como una demostracion de la voluntad para trabajar con
eficiencia. El esfuerzo es representativo de la velocidad con que se aplica la

habilidad y es normalmente controlada en un alto grado por el operario.

Las "condiciones" son aquellas circunstancias que afectan solo al operador y no a
la operacion. Los elementos que pueden afectar las condiciones de trabajo

incluyen: temperatura, ventilacion, monotonia, alumbrado, ruido, etc.

La consistencia es el grado de variacion en los tiempos transcurridos, minimos y
maximos, en relacion con la media, juzgado con arreglo a la naturaleza de las
operaciones y a la habilidad y esfuerzo del operador. Es sumamente importante
considerar que una vez un elemento como la iluminacion afecte un factor como las
condiciones, se deberd descartar de considerarsele en la determinacién de los

suplementos.
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Tabla 20 Valoracion del ritmo de trabajo

HABILIDAD ESFUERZO

0.15 Al 0.13 Al
0.13 A2 - Habilisimo 0.12 A2 - Excesivo
0.11 Bl 0.1 B1
0.08 B2 - Excelente 0.08 B2 - Excelente
0.06 C1 0.05 C1
0.03 C2 - Bueno 0.02 C2 - Bueno
0.00 D - Promedio 0.00 D - Promedio
-0.05 El -0.04 El
-0.1 E2 - Regular -0.08 E2 - Regular
-0.15 F1 -0.12 F1
-0.22 F2 - Deficiente -0.17 F2 - Deficiente

CONDICIONES CONSISTENCIA
0.06 A - Ideales 0.04 A - Perfecto
0.04 B - Excelentes 0.03 B - Excelente
0.02 C - Buenas 0.01 C - Buena
0.00 D - Promedio 0.00 D - Promedio
-0.03 E - Regulares -0.02 E - Regular
-0.07 F - Malas -0.04 F - Deficiente

Fuente: (L6pez B. S., 2016)

Tal como se menciond en la definicion de la valoracion del ritmo, el desempefio
estandar de un trabajador calificado se asume como el 100/100 de rendimiento, por
ello a esta valoracion se deben de adicionar los valores de la tabla segun la
habilidad, esfuerzo, las condiciones y la consistencia percibidos por el especialista.
De esta manera se determinara si un operario ejecuté la operacion a un 125%,
120%, 95%, 88% etc. y se procedera a suavizar por correlacion con un rendimiento
del 100%.

Para tener un diagnéstico de las perdidas por falta de procesos estandarizados que
conllevan a no cumplir con la meta mensual de requerimientos entregados

regulares.

Para realizar el correcto diagnéstico se procedié a obtener informacion de la
estandarizacién de tiempos y realizacién de tiempo 6ptimo analizando las muestras

(ver Anexo C7) tomadas y podemos determinar las siguientes pérdidas.

A continuacion, la estandarizacion de los tiempos en el proceso de compra y

entrega de la empresa.
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Diagnostico de las pérdidas CR02

Para tener un diagnéstico de las perdidas por falta de procesos estandarizados que

conllevan a no cumplir con la de entregas conformes.

Se analizé el estado del proceso comercial, y para realizar el correcto diagnostico
se procedid a obtener informacién de la estandarizacién de tiempos y realizacién
de tiempo 6ptimo analizando las muestras (ver Anexo) tomadas y podemos
determinar las siguientes pérdidas que se produjo, analizando primero las macro

estaciones formadas por el diagrama de flujos (Figura 1).

Tabla 21 Macro Estaciones del Proceso Comercial

Macro Estacion TE UM
Cotizacién 47.34 min/pedido
Evaluacion 53.65 min/pedido
Programacion 68.42 min/pedido
Entrega 232.68 min/pedido

A la toma de tiempos se hace un andlisis de la consistencia del proceso.

Tabla 22 Andlisis de la consistencia de los procesos

Operaciones Habilidad | Esfuerzo | Condicidn | Consistencia | Total
Recibir requerimiento 0.06 0.04 0.06 0.01 1.17
Verificar informacion e registrar requerimiento 0.04 0.04 -0.07 0 1.01
Aprobar precios a cotizar 0.04 0.04 -0.07 0 1.01
Elaborar y enviar cotizacién 0.06 0.05 0 0.01 1.12
Recibir y verificar orden de compra 0.02 0.05 -0.03 -0.02 1.02
Registrar Orden de pedido segiin OC 0.04 0.05 -0.07 0.03 1.05
Enviar Orden de pedido a Créditos 0.06 -0.04 0.02 0 1.04
Recibir OC y Pedido (condiciones de pago) 0.06 0.05 0.02 0.03 1.16
Evaluar y V°B° condicion(crédito /contado) 0.06 0.02 0.02 -0.03 1.07
Enviar de despachos (planificacion) 0.06 0.04 -0.07 -0.03 1
Recibir orden de pedido 0.06 0.05 -0.03 0.01 1.09
Verificar Montos/precios y horario 0.11 0.05 0 0.03 1.19
Registrar o Modificar Cliente 0.06 0.05 0.02 -0.02 1.11
Verificar disponibilidad de atencién 0.06 0.05 0.02 0.01 1.14
Coordinar requerimientos con el cliente 0.11 0.1 0.04 0.03 1.28
Programar atencién y despacho 0.06 0.05 0.02 0.01 1.14
Enviar Orden de pedido a Almacén 0.06 0.05 0.04 -0.02 1.13
Alistar y cargar a pedido 0.06 0.05 -0.05 0.03 1.09
Realizar Guia Rem, certificados 0.06 -0.04 0.02 0 1.04
Enviar pedido a cliente 0.06 0.05 0.02 0.03 1.16
Verificar Guia/Orden de compra 0.06 -0.04 0.02 0 1.04
Recibir conformidad del cliente(Inspeccidn) 0.04 0.05 0 0.03 1.12
Actualizar registro/guia en sistema 0.06 0 0 -0.02 1.04
Facturar OC del producto entregado 0.06 0.05 0.02 0.01 1.14

76

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



N

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Adicionalmente se analizé los suplementos para cada proceso:

Tabla 23 Tabla de suplementos proceso comercial

LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

COTIZACION EVALUACION

Suplementos % 9% | Suplementos % 11%
Necesidades personales 4% Necesidades personales 5%
Fatiga 3% Fatiga 4%
Tedio 0% Tedio 0%
Tolerancia por estar de pie 2% Tolerancia por estar de pie 2%

PROGRAMACION ENTREGA

Suplementos % 13% | Suplementos % 8%
Necesidades personales 5% Necesidades personales 3%
Fatiga 3% Fatiga 2%
Tedio 2% Tedio 1%
Tolerancia por estar de pie 3% Tolerancia por estar de pie 2%

Obtenemos los siguientes suplementos para cada actividad:

Cotizacion: 9%
Evaluacion: 11%
Programacion: 13%

Entrega: 8%

La realizacién de la consistencia de los procesos y la agregacioén de suplementos a cada

proceso, conjuntamente con la toma de tiempos reales tenemos como resultado los

siguientes tiempos:

Tabla 24 Tiempo estandar para 1 pedido

M. Sub Proceso Promedio Consistencia Tiempo Suplemento T.STD
Proceso Normal (min)
Recibir requerimiento 3.70 1.17 4.33 4.72
% Verificar informacion e registrar 7.95 1.01 8.03 8.75
) requerimiento 0.09
ﬁ Aprobar precios a cotizar 7.62 1.01 7.69 : 8.38
g Elaborar y enviar cotizacion 13.50 1.12 15.12 16.48
S Recibir y verificar orden de 8.10 1.02 8.26 9.01
compra
Registrar Orden de pedido 7.47 1.05 7.84 8.71
segun OC
z Enviar Orden de pedido a 5.43 1.04 5.65 6.27
8 Creéditos
< Recibir OC y Pedido 7.26 1.16 8.42 0.11 9.35
3 (condiciones de pago)
<>( Evaluar y V°B° 17.00 1.07 18.19 20.20
w condicién(cred/con)
Enviar de despachos 8.23 1.00 8.23 9.13
(planificacion)
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Macro  Sub Proceso Promedio Consistencia Tiempo Suplemento T.STD
Proceso Normal (min)
Recibir orden de pedido 4.36 1.09 4.75 5.37
Verificar Montos/precios y 9.76 1.19 11.61 13.12
= horario
8 Registrar o Modificar Cliente 7.70 1.11 8.55 9.66
< Verificar disponibilidad de 5.38 1.14 6.13 0.13 6.93
< atencion
g Coordinar requerimientos con 6.02 1.28 7.70 8.70
O el cliente
o Programar atencion y 13.76 1.14  15.69 17.73
despacho
Enviar Orden de pedido a 5.41 1.13 6.11 6.91
Almacén
Alistar y cargar a pedido 19.44 1.09 21.19 22.88
< Realizar Guia Rem, 17.21 1.04 17.90 19.33
8 certificados
E Enviar pedido a cliente 54.17 1.16 62.84 67.86
& Verificar Guia/Orden de 71.72 1.04 7459 0.08 80.56
e compra
a) Recibir conformidad del 6.39 1.12 7.16 7.73
,i: cliente(Inspeccion)
2 Actualizar registro/guia en 24.19 1.04 25.16 27.17
< sistema
Facturar OC del producto 5.80 1.14 6.61 7.14
entregado

Fuente: Anexo c7, evaluacion muestra de tiempos

Como se puede apreciar no se ha desarrollado, documentado, comunicado, ni
implementado procedimientos estandarizados en el proceso comercial. Las normas de
calidad ISO 9001 version 2015 requieren que todas las operaciones estén estandarizadas

y los costos de las pérdidas generadas como se muestra a continuacion.

Tabla 25 Andlisis de la ganancia marginal promedio mensual

Pedidos promedio actual / Mes 177
Ventas Totales $670,546.88

Promedio por venta $3,788.40

Ganancia Marginal $134,109.38

Margen de ganancia promedio 20.00%

Fuente: Inkaferro Pertt SAC
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Tabla 26 Andlisis de Pedidos estandarizados

Ciclo 232.68 min min/pedido

Tiempo base 41737 min min/mes
Pedidos mensual Estandarizada 180 pedidos/mes
Pedidos mensual promedio 177 pedidos/mes

El tiempo base es:
TB = HL* CANT * DL
TB = Tiempo Base
DL = Cantidad de personas * % tiempo a la operacion
DL = Dias Laborables

Tabla 27 Pérdidas por falta de estandarizacion de procesos

Produccién actual 177 Pedidos/mes
Produccién mensual 180 pedidos/mes
Estandarizada
Ganancia promedio/ unidad  $ 757.68 Délares/mes
Costo total de pérdida al afio -$ 27,276.48 Ddlares/afio
Costo total de pérdida al afio S/ 92,112.68 Soles/afio

INTERPRETACION, Los resultados son que con la estandarizaciéon de los tiempos
en los procesos podemos observar en la tabla resumen con los costos perdidos por

cada una de las lineas del proceso comercial.

En conclusion, por la falta de estandarizacion la empresa (Proceso Comercial) se
esta teniendo un costo perdido mensual de S/ 92,112.68 soles. Fuera de la

incidencia de los reclamos y reproceso por no tener un control de tiempos.

Solucion Propuesta

Para establecer una gestién basada en procesos en la organizacién se tienen que
identificar todos los procesos que se incluirian en cada uno de los tres grandes
bloques: estratégicos, operativos y de soporte. A partir de aqui, se elabora el mapa

de procesos que ayudaré a identificar las interrelaciones de cada uno de ellos.

Al revisar el proceso, de identifican las areas que interactian entre si en todo el

proceso de la empresa y son las siguientes:
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Almacén

Comercial
Compras
Mantenimiento
Recursos Humanos
Seguridad y Salud
Sistemas

Logistica e Importaciones

PROCESO ESTRATEGICOS

lo tanto, se coloca en el mapa de proceso el anexo A.

Gestion
estratégica

Planeamiento de
inversion

Control Interno

| REQUERIMIENTO DEL CLIENTE |

PROCESO CLAVE

Gestion comercial

PROCESO SOPORTE

Logistica

Distribucion

Gestién Humano

Contabilidad y
Finanzas

Tecnologias de la
informacion

Marketing

Reservas/
Abastecimiento

Asesoria Legal

Figura 15 Mapa de procesos de la Empresa 2016

Fuente: Elaboracién propia

La empresa actualmente no cuenta con un mapa de procesos basado en la norma
ISO 9001: 2015.

Segun el criterio utilizado, aunque la elaboraciéon de un mapa de proceso no es
obligatoria segun la nueva norma ISO 9001 2015, se recomienda hacerlo para

mantener una estructura coherente de la informacién documentada del sistema. Por

CLIENTE SATISFECHO
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Implementar procedimientos, formatos para todo el proceso

Desarrollar procedimientos estandarizados para todas las etapas productivas que
se detallan a continuacién y se adjuntan en detalle en el Anexo C. Para que estos
procesos (areas) tengan interaccién entre ellos y permitan especializar la tarea,
logrando que los actores del proceso sean conscientes del mismo y su trabajo sea
pronosticable, ademas permite que cada colaborador nuevo tenga una forma mas
agil de adaptacion y tener asi resultados predecibles y asi ahorrar costos de

reproceso y correcciones.

Se realiz6 el cuadro raiz de Procedimiento de las areas involucradas y lo formatos,
procesos y plantillas que requiera. (Ver Anexo E1) con lo que se busca dejar
estipulado la funcién importante por parte del area comercial hacer un seguimiento

y planificacion de atenciones.

Se busca asi mejorar la calidad en el servicio y reducir los costos y la forma en que
se realizan las actividades (tareas o autorizaciones), tiempos y despachos,
necesidades de capacitacion o desarrollo de habilidades, buscando mejorar la

eficiencia de la empresa comercializadora de acero.

- Primero se asigné un codigo a la actividad realizada en el area Comercial,
con el fin de poder diferenciarlos de los demas procedimientos (areas) y
poder a la vez identificar facilmente para posteriores procesos.

- Con respecto el procedimiento comercial, embarcara todos los procesos
desde el contacto con el cliente hasta la entrega del pedido y la post-venta.

- Se codificé de la siguiente manera: las tres primeras letras representan el
area donde se realizan los procedimientos y formatos en este caso seria
el area de operaciones: COM, luego las dos letras son el tipo de

documento:

. FR: Formato
. PR: Procedimiento

. IN: Instructivo
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Tabla 28 Lista de Procedimientos Requeridos Comercial

COMERCIAL
AREA DCTO CODIGO  TITULO DEL DOCUMENTO VERSION ESTADO
COMERCIAL Procedimiento COM.PR.01 Gestién Comercial 00 Proceso
COMERCIAL Formato COM.FR.01 Reporte de Proyeccion 00 Proceso
COMERCIAL Formato COM.FR.02 Reporte de Visitas 00 Proceso
COMERCIAL Formato COM.FR.04 Programacién de Despachos 00 Proceso
COMERCIAL Formato COM.FR.05 Encuesta de Evaluacion de 00 Proceso
Satisfaccion al Cliente
COMERCIAL Formato COM.FR.07 Seguimiento de Quejas, 00 Proceso
Reclamos y Productos No
Conformes
COMERCIAL Formato COM.FR.11 Atencién de Quejas y 00 Proceso
Reclamos del Cliente
COMERCIAL Formato COM.FR.12 Reporte de Trazabilidad Fierro 00 Proceso
Corrugado Belgo
COMERCIAL Formato COM.FR.13 Lista de Clientes 00 Proceso

En el Anexo E Procedimientos y Formatos y requisitos contiene todo el formato.
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Propuesta Procedimiento Comercial/ Servicio (Ver anexo E4).

Tabla 29 Proceso de Gestidon comercial 2016

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

Objetivo | Determinar los requisitos de la venta de acero de construccion y con ello obtener la satisfaccion de nuestros clientes.
Alcance | Desde la busqueda de clientes, recepcién de la orden de compra, elaboracion y aceptacién de la cotizacion por parte del cliente.
Descripcion
item Que Como Comentarios
1 Lineamientos La Asistente de Créditos y Cobranzas, actualiza semanalmente la COM.FR.13 Lista de Clientes | Lista de Clientes, debe estar en una carpeta
Generales en base a los Pedidos de Venta, para el control y seguimiento del Gerente Regional Norte. compartida.
2 Busqueda de | Se realiza a través de diferentes fuentes de informacion (bases de datos, paginas web, paginas | El asesor Comercial debe de coordinar con
Clientes amarillas, visitas en campo, revistas especializadas, entre otros) y una vez contactado con el | la Sectorista de Ventas o Coordinador de
cliente potencial, el Asesor Comercial a través de un correo electrénico y/o llamada telefénica | Ventas, sobre el registro y la asignacion del
solicita y coordina una reunién con el cliente. cliente en el Sistema.
3 Programacion El Asesor Comercial, completa semanalmente el Reporte de Proyeccion, detallando las visitas a | Cuando sea necesario, gerencia participa
de Visitas realizar en la semana con el objetivo de buscar clientes nuevos, atender clientes actuales y | en la visita al cliente.
control esta a cargo del Asistente / Supervisor de ventas.
El Asesor Comercial, completa diariamente el Reportes de Visitas, cuyo control y seguimiento
esta a cargo del Asistente de Asistente / Supervisor de ventas.
4 Elaboracién de | El Asesor Comercial revisa si la informacion entregada por el cliente en su requerimiento es | -La Sectorista de ventas puede apoyar en
Cotizacion suficiente para elaborar la cotizacion, o de lo contrario se contacta con él via telefénica o correo | elaborar y enviar cotizaciones al cliente
electrénico haciendo preguntas aclaratorias respecto al material solicitado (fecha de entrega, | (Con copia al vendedor y supervisor de
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peso, cantidad, horario de trabajo, entre otros) y en base a toda la informacion indicada elabora | ventas), cuando los Asesores Comerciales
la cotizacion y la envia al cliente, con copia al Sectorista Regional Norte, Asistente de Créditos y | no se encuentren en oficina.
Cobranzas y Gerente Regional Norte y confirma su recepcion a través -Las cotizaciones pueden ser elaboradas
de un correo electronico y/o llamada telefénica en formato Excel o en el Sistema.
5 Seguimiento de | Enviada la cotizacién al cliente y/o generacién de la cotizacién interna, el Asesor Comercial | -La generacién de una cotizacién es para
Cotizacién registra la informacion en el Seguimiento de Cotizaciones, para control y seguimiento del | clientes con precios establecidos vy
Asistente / Supervisor de ventas distribuidores.
6 Aceptacion de | La aceptacion de la venta por parte del cliente es a través de una orden de compra, correo | -Cuando la venta es al contado, se requiere
la Cotizacién electronico, llamada telefénica, cotizacién firmada u otro medio. el Boucher de depdsito y la validacion del
pago para la elaboracion del pedido.
7 Elaboracién vy | Luego de la aceptacion del cliente, el Asesor Comercial envia la orden de compra o cotizacion al | -Para generar el Pedido de venta, se
entrega del | Sectorista, quien solicita su aprobacién a la Asistente de Créditos y Cobranzas y/o Gerente | requiere la orden de compra del cliente y/o
Pedido de | Regional Norte a través de una firma en el documento. cotizacion.
Venta
8 Trazabilidad Responsable de Almacén hace la recepcién el Control de Atados y ticket de despacho del | Reporte de  Trazabilidad de  Fierro
Asistente de Almacén y elabora el Reporte de Trazabilidad de Fierro Corrugado y lo entrega | Corrugado, se elabora por el total de
nuevamente al Asistente para ser enviados al cliente en el despacho. material solicitado por el cliente.
9 Programacién Diariamente, el Sectorista elabora la programacion de despacho de todas las ventas concretadas | Si existe disponibilidad de material, tiempo
de Despacho (Seguin Pedido de Venta). para preparar el despacho y transporte (De
El Responsable de Aimacén quien realiza el despacho del material. ser necesario), se puede atender el pedido
. L o - . el mismo dia de su aprobacién.
Si la aprobacion se realiz6 antes del mediodia, la entrega del producto sera en el transcurso P
de la mafiana del dia siguiente.
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Si la aprobacion se realizé pasando las 16:00 horas, la entrega del producto sera a los dos
dias.
La programacion esta sujeta a la aprobacion del pedido por parte de créditos.

Registros Aplicables

Correos electronicos.
Cotizaciones

COM.FR.01 Reporte de Proyeccion
COM.FR.02 Reporte de Visitas
COM.FR.03 Seguimiento de Cotizacion

COM.FR.04 Programacion de Despacho
COM.FR.12 Reporte de  Trazabilidad
COM.FR.13 Lista de Clientes Pedido de Venta.
Cotizacion.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia
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Beneficio de la mejora

Tras la realizacion y la recoleccién de datos entre el area administrativa, comercial
y la operativa, se llegd a realizar por procedimiento y formatos requeridos e
instructivos para la empresa. Esto a su vez logro un mejor ambiente laboral, tales
como la concientizacion de los procesos, el registro de formatos que permiten tener
una responsabilidad individual y la trazabilidad ante cualquier incidente, con lo que
se estima que habra un aumento significativo de los vehiculos atendidos del area

operativa.

¢ Costo de implementacién (Inversion)

Tabla 30 Inversion en implementacion de formatos y procedimientos comercial

Etapa Descripcion C. Unitario Meses C. Total

Personal de Sectorista S/ 2,500.00 12 S/. 30,000.00

Creacién de formatos

comerciales y procedimiento

Personal Asistente de SGC S/ 2,500.00 12 S/. 30,000.00
Implementacion | Creacién de formatos de

seguimiento y control

Muebles y materiales para 900 2 S/. 1,800.00
guardar y procesar registros
Total S/.61,800.00

Fuente: Elaboracién propia

e Evaluacién econdmica de la propuesta

Tabla 31 beneficio de la propuesta de Estandarizacion de procesos

Concepto Monto
Falta de seguimiento a la planificacion de pedidos S/.92,112.68
Falta de procedimientos de trabajo(Comercial)
Falta de estandarizacion de procesos
Inversion en Gestion de Procesos  S/.61,800.00
BENEFICIO S/.30,312.68

Fuente: Elaboracién propia
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2.3 Andlisis de las Causas raices de Gestion Logistica

a) Causa Raiz N° 05: Falta de stock en productos de alta rotacion

La funcién de compras se puede definir como aquella responsabilidad empresarial
encargada de aprovisionar la empresa en las mejores condiciones de calidad/coste.
Su objetivo consiste en la correcta gestién para adquirir bienes y servicios en las
mejores condiciones posibles, buscando la calidad de la compra y del proveedor
para apartar un valor afadido a la empresa considerando a las compras coma un
elemento estratégico para el cumplimiento de los objetivos de la empresa. (Javier

Marquez Crespo, s.f.).

Se evidencio que el inventario es inadecuado, encontrdndose diferencia entre la
proyeccion de ventas y el stock disponible para la venta, en productos de alta
rotacion, lo que existe en registros y los requerimientos reales, dando como
resultado pérdidas por compra innecesaria, disminucion en las utilidades del

ejercicio por falta de stock, pérdida de cliente y por ende ventas.

Adicional a esto la empresa no cuenta con el stock adecuado para su demanda,
sabiendo que el producto que comercializa la empresa tiene un lead time (Tiempo
de entrega) de no menos de 3 meses por pedido. Lo que a largo plazo produce el
riesgo de quedarse sin stock para cubrir la demanda y convierte en un ciclo sin fin,

Ocasionando un aumento en los costos, pérdidas de clientes.

Diagnostico de las pérdidas

Al efectuar el diagnéstico de las pérdidas a causa de un Inadecuado Plan de
Compras nos basamos en la informacién que poseia la empresa sobre la demanda
de los ultimos 4 periodos y el plan de compras actual todo relacionado a las barras

de acero corrugado (6mm hasta 1” de 9 metros de longitud).

Ver tabla 29
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Tabla 32 Costo por falta de stock de pedidos no planificados

) ) Participacion | Proyeccion Total Perdida Costo de Costo por Costo por
ITEM |CODIGO| enlaVentas | deventas Ventas de ganancia ganancia
(%) 2016 2016 ventas venta perdida | perdida (s/.)
1 6mm 10.8% 1909.93 1915 5.07 $2,798 $560 $/1,889.82
2 8 mm 3.5% 620.28 665 44.72 $24,670 $4,934| S/16,662.38
3 3/8" 23.4% 4143.49 4170 26.51 $14,623 $2,925 S/9,876.48
4 12 MM 8.8% 1551.39 1409 142.39 $78,550 $15,710| S/53,052.44
5 1/2" 29.5% 5218.56 4816 402.56 $222,071 $44,414 | S/149,986.66
6 5/8" 13.3% 2343.45 2267 76.45 $42,174 $8,435| S/28,484.14
7 3/4" 6.7% 1191.39 1290 98.61 $54,395 $10,879 | S/36,738.62
8 1" 4.0% 703.66 664 39.66 $21,875 $4,375| S/14,774.61
Totales 100.0% | 17,682 TN | 17,196 TN 486.15 | $268,182.64 | $53,636.53 | 5/181,130.56

Fuente: Elaboracion propia

% Costo perdido por falta de planificacion

= Proyeccion de ventas 2016

= Total Ventas 2016

Figura 16 Costo perdido por falta de planificacion

Fuente: elaboracién propia (tabla32)

El coste por falta de stock en pedidos no planificados, Como se observa en el Figura

N° 03, el material disponible durante el 2016 con un porcentaje de 49%. A la vez

existe una pérdida por abastecer de 2% de mercado, dejando de producir vender

con un costo perdido anual de S/181,130.56.
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Solucion Propuesta:

Propuesta de un Plan de requerimiento de materiales (Sistema MRP) para el

correcto Manejo de las barras de acero corrugada (9 metros de longitud).

Se aplicara un Sistema MRP (Plan de requerimiento de materiales) para evitar las
roturas de stock que se presentan y a partir de ello los excesivos costos de
inventario, esto a la larga evitard las demoras al momento de despachar los
materiales al &rea de despacho con lo cual estos llegaran a cumplir con los plazos
de entrega en los pedidos, evitando tiempos muertos y buscando en todo momento

la satisfaccion del cliente.

Se desarrollé un sistema MRP para la empresa, en vista que no cuentan con una
planificacion de compras, requerimientos 6ptimos de productos y de ser necesario
para los pedidos adicionales de los clientes, en especial para campafas

publicitarias.

Se presenta una tabla con los datos de los materiales que poseen un mayor impacto

en el valor global de inventario en el almacén.

Tabla 33 Tabla de datos de los materiales

iTEM | CODIGO Descripcién i""e"tg::)'"ida'
1 6mm | BARRA CORRUGADA AM60 DE 6MM. X 9 m. 32.00
2 8mm | BARRA CORRUGADA AM60 DE 8MM X 9 m. 380.00
3 3/8" | BARRA CORRUGADA AM60 DE 3/8". X 9 m. 120.00
4 12 MM. | BARRA CORRUGADA AM60 DE 12MM X 9 m. 180.00
5 1/2" | BARRA CORRUGADA AM60 DE 1/2". X 9 m. 40.00
6 5/8" | BARRA CORRUGADA AM60 DE 5/8". X 9 m. 210.00
7 3/4" | BARRA CORRUGADA AM60 DE 3/4". X 9 m. 200.00
8 1" BARRA CORRUGADA AM60 DE 1". X 9 m. 260.00

Fuente: Elaboracion propia.

Se aplicard como herramienta el sistema MRP, para ello se necesita la demanda
historia de los tres ultimos afios (2014, 2015, 2016) y asi realizar el prondstico anual

de ventas 2017 con relacion a todos los productos de acero corrugado.

Ver tabla 32 (Demanda Histérica)
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Tabla 34 Demanda histérica

Ano Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
1
(2014) 1,063 888 1,011 1,157 1,085 1,210 1,160 1,666 603 1,216 1,510 1,577
2
(2015) 1,561 973 1,070 1,133 1,768 1,318 1,453 1,566 1,790 1,680 1,751 1,133
3
(2016) 1,814 | 1,191 1,216 1,427 1,514 2,089 1,677 1,791 1,210 1,709 1,908 2,092

Fuentes: Elaboracion propia

En el cuadro presenta su demanda histérica de las ventas para la linea de acero corrugado,

pero la empresa cuenta con las siguientes caracteristicas de abastecimiento:

e Sus Abastecimientos son por trimestre, por el motivo que el fabricante
(Arcelor Mittal) no acepta ordenes con menos de 3 meses de anticipacion.

¢ No contamos con productos sustitutos, somos unicos distribuidores en el
Pera.

e La fabrica con menor tiempo de abastecimiento (3 meses), se encuentra en
Brasil.

¢ Podemos descargar en puerto de Salaverry, Trujillo — La Libertad.

Bajo esta premisa, la empresa realiza ordenes trimestrales, por ello, se determiné utilizar
el Método de Descomposicion aplicado para encontrar el pronostico de las ventas en el
siguiente periodo, esta metodologia para la Proyeccién de la Demanda que como el
nombre lo sugiere “descompone” el comportamiento de una Serie de Tiempo en tendencia,

estacionalidad y ciclo.

La sintesis de su andlisis es calcular el factor de estacionalidad promedio para cada periodo
y calcular la tendencia de la serie de tiempo ajustando los datos a una regresion lineal,
donde la variable dependiente corresponde a la demanda (Y) y la variable independiente a

los periodos (X).

En el siguiente cuadro se mostrara los indices estacionales, que servira para ver el
comportamiento en los meses. Y utilizando el método de descomposicion para encontrar
un prondstico de ventas para los 4 trimestres del 2017 se organizé la agrupacion por

periodos obteniendo 4 trimestres por afio.
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Tabla 35 indices estacionales del comportamiento en los meses

Aho Periodos | Trimestre Ventas indice Estacional

2014 11 2,962 0.85
21 3,452 1.00

31 3,429 1.01

4|1V 4,304 1.14

2015 511 3,604 0.84
6 Il 4,219 0.99

7 4,809 1.02

8| IV 4,564 1.15

2016 9 I 4,222 0.84
01 5,030 0.99

11 1 4,678 1.02

12 | IV 5,709 1.15

Con los cuadros expuestos anteriormente, se muestra la manera de cémo seran previstos

de acuerdo al célculo de un pronéstico de la venta y sefia de seguimiento quedan de la

siguiente manera, desde el periodo 1 del 2014 al IV 2016.

Con los datos de la demanda desestacionalizada, nos servira para poder proyectar la

demanda para el préximo periodo 2017, para poder de obtener la proyeccién se debera

realizar un andlisis de regresion para obtener la tendencia estacional.

Resumen

Estadisticas de la regresion

| Coeficiente de ¢ 0.888449056

Coeficiente de ¢ 0.789341724

RA2 aiustado  0.768275897

Error tipico 318.1849991

Observaciones 12

ANALISIS DE VARIANZA

Grados de libertcima de cuadradomedio de los cuadrac F Valor critico de F

Regresion 1 3793551.084 3793551.084 37.47024519 0.00011249

Residuos 10 1012416.936 101241.6936

Total 11  4805968.021

Coeficientes  Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95%  nferior 95.0%  Superior 95.0%

Intercepcion 3167.290208  195.8293297 16.17372746 1.69164E-08 2730.95527 3603.625146 2730.9553 3603.625146
Variable X 1 162.8751954  26.60796632 6.121294405 0.00011249 103.5889518 222.1614389 103.58895 222.1614389

Formula de prondstico

Y=3167.29+

162.88x

Figura 17 Andlisis de regresion para el pronostico

Fuente: Elaboracion propia

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez

91




J

N

Con el resultado del andlisis de regresion que nos dio coeficiente de correlacion R: 0.8884

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

gue es un valor aceptable porque confirma que existe una buena relacion entre la variable

(x=tiempo) y (y=demanda), puesto que “R” es mayor que 0.5.

Tendencia (Y=3167.29+162.88x)

Se desestacionaliz6 los datos histéricos. Esto nos permite estimar un modelo de tendencia,
a partir de la cual se halla un primer conjunto de valores pronosticados. Luego estos son
multiplicados por los factores estacionales para finalmente obtener las predicciones o

pronostico.

Tabla 36 Calculo de la tendencia estacional

1 1 2,962 0.85 3499.02 3330.17
2 1 3,452 1.00 3463.65 3493.05
3 1 3,429 1.01 3383.39 3655.93
4 v 4,304 1.14 3763.13 3818.81
5 1 3,604 0.84 4274.24 3981.69
6 Il 4,219 0.99 4248.52 4144.57
7 4,809 1.02 4734.79 4307.45
8 IV 4,564 1.15 3976.14 4470.33
9 | 4,222 0.84 5006.22 4633.21
10 I 5,030 0.99 5065.25 4796.09
11 1 4,678 1.02 4605.73 4958.97
12 IV 5,709 1.15 4973.22 5121.85
13 | 4456.53 0.84 5284.73
14 1l 5410.05 0.99 5447.61
15 1l 5698.53 1.02 5610.49
16 IV 6627.35 1.15 5773.37

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, el célculo del requerimiento de materiales para el afio 2017, con este
prondstico podremos solucionar la falta de stock por estaciones, lo cual es un gran
problema para la empresa comercializadora de acero.

Cabe resaltar que la empresa no realiza el Plan Maestro de Produccién, pues no es una
empresa de fabricacion, y esta operacion es realizada por la sede principal Lima,

obteniendo todos los requerimientos de cada Sede.

Tampoco es necesario realizar, Diagrama de Estructura del Producto o Arbol de

Fabricacién, El Diagrama de Estructura Escalonada, por no ser fabricante.
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Tabla 37 Pronéstico de la demanda para el Ao 2017

Afio  Periodos Trimestre Ventas Indice Ventas/Ind.  Tendencia Prondéstico Error Error Error Error DAM SS
Estacional Estac. _(gg)(3)167-29+162 Acum Absoluto  Abs. (MAD) (TS)
Acum
2014 1 1 0.85 3499.02 3330.17 2818.63 142.92 142.92 142.92 142.92 142.92 -1.00
2 1 o308 1.00 3463.65 3493.05 3480.94 29.30 113.62 29.30 172.21 86.11 -1.32
3 1l S2 1.01 3383.39 3655.93 3704.78 276.18 162.56 276.18 448.39 149.46 1.09
4 IV SA420 1.14 3763.13 3818.81 4367.62 63.68 226.25 63.68 512.08 128.02 1.77
2015 5 | 28 0.84 4274.24 3981.69 3357.70 246.70 20.45 246.70 758.78 151.76  -0.13
6 |l >0 0.99 4248.52 414457 4116.00 103.23 123.68 103.23 862.01 143.67 -0.86
7 |l +210 1.02 4734.79 4307.45 4375.05 434.04 557.73 434.04 1296.05 185.15 -3.01
8 v 00 1.15 3976.14 4470.33 5131.57 567.29 9.56 567.29 1863.34 232.92 0.04
2016 9 | 20 0.84 5006.22 4633.21 3907.12 314.56 304.99 31456 2177.89 24199 -1.26
10 1l hase 0.99 5065.25 4796.09 4763.02 267.31 572.30 267.31  2445.20 24452 -2.34
1 1 200 1.02 4605.73 4958.97 5036.79 358.79 213.52 358.79  2803.99 25491 -0.84
12 IV 4,622 1.15 4973.22 5121.85 5879.46 170.61 42.91 170.61 2974.60 247.88 -0.17
5,7

* DAM (MAD), Error Absoluto Medio

* SS (TS), Sefal de Seguimiento Sefal de rastreo
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A través del prondéstico de ventas podemos apreciar la siguiente proyeccion de

demanda, para las cuales la empresa debe empezar a programar sus érdenes de

compra:
Tabla 38 Proyeccién de la demanda
Aio Periodos Trimestre  Ventas indice
Estacional
2017 13 | 4456.53 0.84
14 1 5410.05 0.99
15 1l 5698.53 1.02
16 IV 6627.35 1.15
Fuente: Elaboracién propia
Demanda Proyectada
7,000
6,000
5,000
2
< 4,000
% ' e—\/entas
o
E >000 @ Pronostico (Ft)
|_
2,000
1,000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Figura 18 Demanda proyectada para el siguiente periodo

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos de pronoéstico de la demanda de los dltimos tres periodos se pudo
lograr un pronéstico proyectado para el periodo 2017 dicha informaciéon que se
puede observar el comportamiento en los ultimos periodos, que va en ascenso para

la distribucién de acero corrugado.
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Analisis de MAD y La Seiial de Sequimiento (SS/TS)

SS (TS), Seinal de Seguimiento

3.00
2.00
1.00
0.00
-1.00
-2.00
-3.00
-4.00

-0.17

Figura 19 Sefial de seguimiento para el pronéstico

Fuente: Elaboracién propia

Notar que la magnitud media absoluta del error aumenta en los Ultimos periodos.
En cuanto al comportamiento de la sefial de seguimiento o TS si bien ésta varia en
el rango comunmente aceptable de [-4,4] MADs, las sub estimaciones sucesivas
del valor real de la demanda de los periodos 2,3,4 marcan una tendencia creciente
en su comportamiento, lo cual se compensa luego con las sobre estimaciones de

los periodos 5,6 y 7.

Las sefiales de rastreo positivas indican que la demanda es mayor que el
pronéstico. Las sefiales de rastreo negativas indican que la demanda es menor

gue el prondstico. Una buena sefial de rastreo.

Datos Recopilados:

A continuacién, se presenta unos formatos de tablas con los datos recopilados, de

las variables mencionadas anteriormente.
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Tabla 39 Datos de los productos

iTEM cODIGO Descripcién inventario
Inicial (Ton)
1 6mm BARRA CORRUGADA AM60 DE 6MM. X 9 m. 32.00
2 8 mm BARRA CORRUGADA AM60 DE 8MM X 9 m. 380.00
3 3/8" BARRA CORRUGADA AMG60 DE 3/8". X9 m. 120.00
4 12 MM. BARRA CORRUGADA AMG60 DE 12MM X 9 m. 180.00
5 1/2" BARRA CORRUGADA AMG60 DE 1/2". X9 m. 40.00
6 5/8" BARRA CORRUGADA AM60 DE 5/8". X9 m. 210.00
7 3/4" BARRA CORRUGADA AMG60 DE 3/4". X9 m. 200.00
8 1" BARRA CORRUGADA AM60 DE 1". X9 m. 260.00

Fuente: Elaboracién propia
Formato de Tabla de Demanda: Tabla 34 Demanda historica

. Fecha de Expedicion: Es la fecha en que se realiza el pedido para llegar a
cumplir con las demandas.

. Fecha de Llegada: Es la fecha en la cual el pedido de los productos ingresa
al almacén.

. Lead time: o Tiempo de Espera, es el tiempo transcurrido desde que se

realizé el pedido hasta el dia que éste ingrese al almacén.

Modelo Plan de requerimiento de materiales (MRP):

Para poder realizar una Plan de requerimiento de materiales (MRP) se tiene que
realizar como primer la participacion de las ventas en los tltimos periodos por cada
producto, y esto se puede lograr gracias a la demanda histérica del tltimo periodo

de la empresa, dicha informacion se apreciara en el siguiente cuadro.

En la Anexo C. se anexa los histéricos de ventas y participacion de cada medida.

Tabla 40 Participacion de las ventas segun producto

iTEM cODIGO Participacién en la Ventas (%)
1 6mm 10.8%
2 8mm 3.5%
3 3/8" 23.4%
4 12 MM. 8.8%
5 1/2" 29.5%
6 5/8" 13.3%
7 3/4" 6.7%
8 1" 4.0%

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos anteriores se calcula la cantidad en toneladas requerida por cada

periodo y de consecuente a esto la cantidad requerida para cada medida.
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Tabla 41 Tonelada por periodo

Periodo Toneladas

| 4457.00
| 5411.00
n 5699.00
v 6628.00

El pronéstico de compra para el siguiente afio seria el siguiente, con los pedidos

trimestrales.

Cantidad de toneladas por pedir en cada periodo para el siguiente afo.

Tabla 42 Demanda proyectada por periodo y producto (Toneladas)

Producto Periodo | Periodo Il Periodo Il Periodo IV
6mm 482.00 585.00 616.00 716.00
8mm 157.00 190.00 200.00 233.00
3/8" 1045.00 1268.00 1336.00 1554.00
12 MM. 392.00 475.00 501.00 582.00
1/2" 1316.00 1597.00 1682.00 1957.00
5/8" 591.00 718.00 756.00 879.00
3/4" 301.00 365.00 384.00 447.00
1" 178.00 216.00 227.00 264.00
4462.00 5414.00 5702 6632.00

Fuente: Elaboracion propia

Partiendo de la informacién presentada, se elaborara el MRP de enero a diciembre

de 2017 para los distintos productos.

El stock de seguridad (SS): Es un soporte del MRP, debido a que permite tener un
mayor almacenamiento de productos del necesario, con el fin de tratar de evitar al
minimo las rupturas de stock. Ese criterio es de ayuda cuando haya retrasos en los
tiempos de entrega de productos por parte de los proveedores y también cuando
hay fluctuaciones de la demanda, en promedio se sabe que los pedidos llegan cada
tres meses, por ende, no tendremos lead time para ningin producto. Nuestro

producto no tiene producto sustituto o costos por compra no planificada.
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Tabla 43 Tamarfio de Stock de seguridad e Inventario Inicial

Tamaiio Lead Inv. (o} Z SS
time

6mm 0 32 9% 1.75 169
8 mm 0 380 31 1.75 55
3/8" 0 120 210 1.75 367
12 MM 0 180 78 1.75 138
1/2" 0 40 264 1.75 462
5/8" 0 210 119 1.75 208
3/4" 0 200 60 1.75 106
1" 0 260 35 1.75 62

Con el Plan de Requerimiento de Material, se va determinar las entradas de material
para que pueda realizarse (lanzamiento de 6rdenes). Y si dicho material hay o no
en stock, a continuacion, se mostrara el MRP para la linea de productos de acero

corrugado de construccion.

Tabla 44 Lista de necesidades Acero Corrugado AM

SKU1: Barra Corrugada de 6mm x 9 mts (TN)

Stock Inicial : 32

Lead-time entrega : 0

Stock de Seguridad: 169

Tabla de célculos y obtencidn de lanzamientos

Periodo Inicial 1 2 3 4
Necesidades Brutas 482 585 616 716
Entradas Previstas

Stock Final 482 585 616 716
Necesidades Netas 32 169 169 169 169
Pedidos Planeados 619 585 616 716
Lanzamiento de ordenes 619 585 616 716

SKUS8: Barra Corrugada de 1" x 9 mts (TN)

Stock Inicial : 260

Lead-time entrega : 0

Stock de Seguridad: 62

Tabla de calculos y obtencién de lanzamientos

Periodo Inicial 1 2 3 4
Necesidades Brutas 178 216 227 264
Entradas Previstas

Stock Final 178 216 227 264
Necesidades Netas 260 82 55 55 55
Pedidos Planeados - 189 227 264
Lanzamiento de ordenes 189 227 264

Fuente: Elaboracion propia (SKU en Anexo D12)
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Con los cuadros expuestos anteriormente, se muestra la manera de como seran
previstas las emisiones de 6rdenes de productos para que se inicie el proceso
comercial de acero corrugado, pero son un resumen del anexo D12, el cual contiene

todos los SKU'’s de los productos ofrecidos.

A través de la planificacion de materiales, disminuira a 2% la cantidad de productos
faltantes del mismo modo sus costos anuales sera S/181,130.56 nuevos soles por

ingresos de ventas.

Beneficio de la mejora

Con la implementacién de un plan de requerimiento de materiales (MPP) y los
pronésticos de demanda. A continuacion, se procedié a analizar los costos después
de la mejora para lo cual decidimos basarnos en los gastos de implementacion del

formato y disefio.

Ver tabla 40. (Inversion en la Implementacion Plan de requerimiento de materiales)

¢ Costo de implementacion (Inversién)

Tabla 45 Inversion en la Implementacion Plan de requerimiento de materiales

Etapa Descripcion CANTIDAD S/. MENSUAL S/. ANUAL
Personal Asistente de Compras 1 S/. 2,500.00 S/.30,000.00
Asistente de Almacén 1 S/. 1,800.00 S/.21,600.00
Materiales Ciento de papel bond A4 de 80 1 S/. 45.00 S/. 540.00
gr
Tinta impresora 1 S/. 125.00 S/. 1,500.00
Utiles de oficina 1 S/. 145.00 S/. 1,740.00
S/.55,380.00
Fuente: Elaboracién propia
e Evaluacién econdmica de la propuesta
Tabla 46 Beneficio del Plan de requerimiento de materiales (MRP)
Concepto Monto

Pérdida por Falta de Stock

S/. 181,130.56

Inversion en implementacion de control de inventario

S/.

55,380.00

BENEFICIO

S/.125,750.56

Fuente: Elaboracion propia
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Esta propuesta esta dispuesta a evitar que se siga produciendo falta de stock en el
inventario y se tenga mejor stock para las ventas con un beneficio de 125,750.56

en ventas.

2.4 Analisis de las Causas raices de Mantenimiento.

a) Causa Raiz N° 07: Falta de plan mantenimiento

b) Causa Raiz N° 03: Inexistencia de procedimiento de mantenimiento

Estas causas se relacionan directamente, por el hecho de que las unidades y el
procedimiento para que estas dejen de operar e ingresen a mantenimiento estan
directamente relacionadas, produciendo tiempos excesivos por paras de los
equipos y maquinarias y constantes reparaciones por no tener implementado un

plan de mantenimiento, los procedimientos y formatos.

Explicacién de costos por:

CRO7 Falta de plan mantenimiento y CRO3 Inexistencia de procedimiento de
mantenimiento

Segun Robbins (1996) el control puede definirse como "el proceso de regular
actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y
corrigiendo cualquier desviacion significativa". Mientras que para Fayol (1990), el
control "Consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a
las ordenes impartidas y a los principios administrativos...Tiene la finalidad de
sefalar las faltas y los errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su
repeticion”.

El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan
con las operaciones planificadas. Todos los cabezas de operaciones de una
organizacion tienen la obligacion de controlar; Por ejemplo, El uso adecuado y el

tiempo necesario para la elaboracion de un trabajo.

Como podemaos apreciar ene | siguiente cuadro, la empresa no cuenta con un
programa de mantenimiento preventivo, en la gran mayoria solo realiza
mantenimientos correctivos, cuando una maquina, equipo necesita de emergencia

ser reparado. Esto ocasiona demasiados inconvenientes al momento de hacer los
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despachos y por ende aumenta los costos y adiciona la perdida por no usar la

maquinaria.
Tabla 47 Tabla de mantenimientos
item Descripcion Mantenimientos Mantenimientos N2 Mnttos
mensuales requeridos realizados realizado /
(Anual) (promedio N2 Mnttos
Anual) requeridos
1 Montacargas 12 3 25%
2 Camiones 4 2 50%
3 Camionetas 8 3 38%
4 Maquina de soldar 1 1 100%
5 Maquina Cortadora C50 3 1 33%
eXPORT
6 Maquina Dobladora 2 1 50%
GW55D
7 Maquina Estribadora. 2 1 50%
Perfilado Prima 12-R
8 Maquina MEP(Mini 1 1 100%
syntax)
9 Puente Grla (Tecle) 3 1 33%
10  Prensa Hidraulica 1 1 100%
11 Esmeril 1 1 100%
CRY7 N° Mnttos realizado / N° 62%

Mnttos requeridos

Fuente: Elaboracién propia

Diagnéstico de las pérdidas
Al efectuar el diagnostico de las pérdidas a causas de Falta de un plan de

mantenimiento preventivo y falta de indicadores.

Costo excesivo de mantenimiento correctivo

A continuacion, se presenta el histérico de mantenimientos realizados, las fechas
gue se aplicé mantenimiento correctivo, correctivo a lo largo del ultimo tres meses,
asi como a las maquinas que se le hizo mantenimiento y las veces que esta incurrio

en tal proceso.

Ver tabla siguiente es el histérico de gastos por el tipo de servicio realizado,

mantenimiento preventivo y correctivo.
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Tabla 48 Resumen de gastos por Mantenimiento

Fecha Ne Compra a-N2 Compra a-Nombre Importe Importe Nota Tipo Fecha
emision doc. proveedor IGV incl. Servicio vencimiento

04/01/2016 2016- 20101098681 PROMOTORA 316.78 373.80 Servicio de reparacion de elevador 06 y 13 en area taller local principal. Correctivo 04/01/2016
01- ASISTENCIAL S.A.C Autorizado por el sr Aldo lazo.
000024 CLINICA

LIMATAMBO

04/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 838.47 989.40 Reparacion de una fregadora marca micromag- Factory cat. Cambiando su Correctivo 04/01/2016
T00002 NORTE S.A.C. sistema de automatico a manual. Autoriza gerencia.

05/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 750.00 885.00 Reparacién de montacargas de cuatro columnas (mantenimiento Correctivo 05/01/2016
T0O0004 NORTE S.A.C. correctivo) en local 662- area autotuning. Autorizado por Fanny Cabanillas.

05/01/2016 2016- 20481323836 FERRETERIAY 620.51 732.20 Instalacién de dos lineas de aire comprimido a todo costo. Para area de Preventivo 05/01/2016
01- MATIZADOS A TODO lavado en taller servicio of principal Trujillo. Mes de agosto. Autoriza
000019 COLOR E.LL.R.L gerencia

06/01/2016 2016- 20481542988 MATIZADOS AUTO 558.47 659.00 Acondicionamiento de mangueras p/ lineas de aire comprimido a todo Preventivo 06/01/2016
01- PERU SAC costo en lavadero de servicio of principal Trujillo. Autoriza gerencia
000020

07/01/2016 2016- 20557329651 ELECTRO 2,258.00 2,664.44 Compra de 3 neumaticos para Hyundai mp210 Correctivo 07/01/2016
01- PNEUMATIC
000279 INTERNATIONAL

S.A.C. - EPNIS.A.

09/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 347.46 410.00 Reparacion de boquillas de pistola y conectores de carretes lubricacion en Correctivo 09/01/2016

TO0006 NORTE S.A.C. area taller servicios Trujillo. Todo costo. Autorizado por Carlos Tello

Fuente: Anexo C1 (Histérico de gastos por mantenimiento)
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CPCT = Costo del preventivo/ Costos totales de mantenimiento (Preventivo +
Correctivo)

Este indicador pone en manifiesto el grado de utilizacién de técnicas preventivas

frente a las correctivas, este puede rondar el 20%.

TIPO DE Total Participacion
MANTENIMIENTO %
Correctivo S/. 25,504.07 62%
Preventivo S/. 15,868.41 38%
Total S/. 41,372.48 100%

CPCT = Costo del preventivo/ Costos totales de mantenimiento (Preventivo +
Correctivo) 38.35%

Gasto Anual por Correctivo: S/.102,016.29

Haciendo un promedio y calculo del gasto anual por mantenimiento correctivo se

tiene en consecuencia de una perdida de S/. 102,016.29 soles.

De acuerdo a las encuestas efectuadas al principio del proyecto se determiné que

las causas principales para la pérdida son dos:

. La falta de un plan de mantenimiento.
. La falta de indicadores de tiempo uso/maquina.
Por lo tanto, al momento se debe realizar y crear formatos como Checklist de las

unidades, para tener un adecuado estado de los equipos y maquinarias.

Solucién Propuesta:
Propuesta de un Programa de Mantenimiento Preventivo y formatos para el

control de las unidades y equipos.

Esta propuesta de mantenimiento en la empresa, tiene como base e prevenir en la
mayoria el minimo de fallas en la maquinaria y preservar los equipos en un 6ptimo

estado de funcionamiento.

Con este programa de mantenimiento se busca seguir un procedimiento adecuado
a la hora de realizar cualquier tipo de actividad en los equipos que intervienen en el

proceso de las operaciones de la empresa.
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Datos de las maquinas y equipos

Primero debemos de identificar y realizar un inventario de la maquinaria y equipos,
con la colaboracién del jefe de taller de la empresa, solo incluyeron los equipos de

mayor en las operaciones que se realizan en el taller.

Después de identificar y obtener los datos de las maquinas existentes en la
empresa, se procedid a realizar la codificacién de los equipos seleccionados; esto

es de vital importancia ya que se podran identificar

Tabla 49 Inventario de los equipos operaciones

item Descripcion Cantidad Area
1 |Montacargas 2 |Almacén
2 | Vehiculos pesado 2 |Almacén
3 | Vehiculos Ligeros 4 | Administrativos
4 | Maquina de soldar 1| Produccién
5 |Maquina Cortadora C50 eXPORT 1| Produccion
6 |Maquina Dobladora GW55D 1| Produccion
7 | M&quina Estribadora. Perfilado Prima 12-R 1| Produccién
8 | Maquina MEP(Mini syntax) 1| Produccién
9 |Puente Grua (Tecle) 1| Almacén
10 |Prensa Hidraulica 1|Almacén
11 |Esmeril 1| Almacén

Fuente: Elaboracién propia

Ficha Técnica

Se hace necesaria la creacion de formatos y documentos que faciliten el acceso a
la informacion de cada maquinaria; para esto se disefié un formato que recopila
informacién de caracter técnico, operativo y caracteristicas generales de un equipo

en particular, el cual se denomina Ficha Técnica.

Para la empresa se propuso un formato que relacione dichas variables descritas

anteriormente, a partir del conocimiento previo adquirido en la empresa.

A continuacién, veremos el ejemplo del formato con el cual se trabajé en esta tesis.

104

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
UNIVERSIDAD LA NORMA ISO 9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
PRIVADA DEL NORTE CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

N

Tabla 50 Ficha Técnica de equipos

Cé6digo: MAN.FR.
FICHA TECNICA EQUIPOS Versién: 00

Fecha:
Nombre del Equipo: Foto del Equipo:
Marca: Modelo:
Serie: Ubicacion:

Fecha de compra (aaaa/mm/dia):

Fecha de entrega OK (aaaa/mm/dia):

, Placa de
Garantia en meses: .
Inventario:
Valor de compra:
Valor inventario:
A cargo de: ‘ ‘ c.c: ‘

Datos Técnicos

Tension: ‘ Intensidad: Potencia: ‘ ‘ Otra:
Otros:
Accesorios:
Partes:
USOS O APLICACIONES

PRECAUCIONES/MANTENIMIENTO/DISTRIBUIDOR/MANUALES
PRECAUCIONES/DANGER/WARNING/CAUTION/CLASE SEGUN DECRETO No. 4725 de 2005

RECOMENDACIONES
DE USO:

MANTENIMIENTO
OPERARIO:

PARAMETROS
INICIALES O VALORES
DE CALIBRACION:

MANTENIMIENTO PROGRAMADO (EN MESES):

FABRICANTE Y/O DISTRIBUIDOR DEL

EQUIPO:

Celular: ‘ Teléfono: ’ Direccién:
E-mail: Nombre de Contacto:
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Requerimiento

La base de este plan de mantenimiento preventivo es tener las actividades y el
procedimiento que se debe realizar para cada instrumento, maguinaria y equipo en
nuestra sucursal, de tal forma que garanticen un buen funcionamiento de estos. Por
tal motivo se establecen el tipo de mantenimiento mas conveniente para conformar
el programa de la empresa: Mantenimiento preventivo, incluye el mantenimiento
periédico, como la lubricacién de las maquinas, inspecciones y trabajos menores
repetitivos. Este mantenimiento se escogid por sus caracteristicas, por el momento
en el que se aplican, el objetivo particular para la cual es disefiado y los recursos
con que se cuente. Después de especificar el tipo de mantenimiento que se
aplicara, se presentan las actividades o relacidn de requerimientos a desarrollar en
los equipos de la empresa, los cuales son de distinta naturaleza, tales como:

Lubricacion, Eléctricas, Mecéanicas e Instrumentacion.

Para el desarrollo de las actividades de mantenimiento, se hace necesaria una
relacion y requerimiento de actividades; que sea sencilla, facil de reconocer e

identificar por el encargado de mantenimiento.

Tabla 51 Actividades y requerimientos de mantenimientos de Maquinaria y equipos

) . PERIODO DE
MAQUINA ACTIVIDAD CODIGO
MANTENIMIENTO

Revisién y ajuste de frenos M-01 Mensual
Revision y ajuste de las ruedas M-02 Mensual
Lubricacion y engrase M-03 Mensual
Rewspn del sistema eléctrico, ajuste del cableado y M-04 Trimestral
conexiones

Montacargas Rev[3|qn de las escobillas de los motores de traccion e M-05 Trimestral
hidraulico
Revision y limpieza de la bateria M-06 Trimestral
Revision en el sistema de direccién M-07 Trimestral
Revision y ajuste de la unidad de traccién M-08 Trimestral
Mantenimiento en general M-09 Anual
Cambio de Aceite de Motor. VP-01 Mensual
Cambio de Filtro de Aceite. VP-02 Mensual
Cambio de Filtro de Aire. VP-03 Trimestral

i Cambio de Filtro de Petréleo. VP-04 Trimestral
Vehiculos pesado —

Regulacién de Freno, VP-05 Semestral
Cambio de Liquidos (Refrigerante, Hidrolina Y Freno). VP-06 Bimestral
Cambio de Aceite de Corona y Caja. VP-07 Bimestral
Engrase General VP-08 Mensual
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; - PERIODO DE
MAQUINA ACTIVIDAD CODIGO MANTENIMIENTO
Cambio de Aceite de Motor. VL-01 Mensual
Cambio de Filtro de Aceite. VL-02 Mensual
Cambio de Filtro de Aire. VL-03 Trimestral
i . Cambio de Filtro de Petrdleo. VL-04 Trimestral
Vehiculos Ligeros — .
Regulacién de Freno, VL-05 Trimestral
Cambio de Liquidos (Refrigerante, Hidrolina Y Freno). VL-06 Trimestral
Cambio de Aceite de Corona y Caja. VL-07 Bimestral
Engrase General VL-08 Mensual
Cambiar o Iava_lr las etiquetas de la maquina de modo que MS-01 Trimestral
estas sean legibles.
Lgvar y I|mp|ar_ perfectamente las terminales de soldadura, MS-02 Trimestral
(pinzas, conexiones etc.)
Revisar los cables de soldadura y en su caso de defecto .
Méagquina de soldar | remplazarlos MS-03 Trimestral
Limpiar dentro de la maquina eliminado residuos polvo etc. MS-04 Semestral
Revisar y aplicar una capa delgada de aceite o grasa al eje i
del motor impulsador. MS-05 Semestral
Limpiar los rodillos de alimentacion. MS-06 Semestral
Sistema eléctrico Revisar el estado del cable de Alimentacién MC-01 Mensual
Motor eléctrico Inspeccionar periédicamente niveles de
. ) L } . MC-02 Semestral
aislamiento, elevacion, de temperatura, rodamientos y ruidos.
Sistema de transmisién Revisar desgaste y tension correas.
o - MC-03 Semestral
Verificar que las poleas se encuentren alineadas
o Sistema control Comprobar que las botoneras y palancas se y .
Méaquina Cortadora | gncyentren operativas MC-04 Diario
C50 eXPORT Sistema de lubricacion Comprobar que la bomba y
o ) . MC-05 Mensual
distribuidor de aceite funcionen correctamente.
Cajg de veIomdades Rewsar_ engranajes, nivel y estado del MC-06 Mensual
aceite (presencia de contaminantes).
Bancada (Cuchillas) Revisar el estado de las guias. MC-07 Semanal
Rodamientos (Sellados) Inspeccionar solturas y fugas. MC-08 Semestral
Lubricacion en general CA-01 Semanal
Limpiar todo el exceso de grasa, polvo, aceite de la maquina CA-02 Semanal
Comprobar el nivel de aceite del compresor CA-03 Mensual
Revisar el motor del compresor, revisar cables CA-04 Mensual
Compresor de Aire Revise y limpie los filtros del compresor CA-05 Trimestral
Chequeo del sistema eléctrico CA-06 Semestral
Reylsar las poleas del compresor para verificar que no estén CA-07 Semestral
dafiadas
Mantenimiento en general CA-08 Anual
Lubricacion y limpieza en general PH-01 Semanal
Comprobacion de filtros, purgadores y del collar del haz Semanal
luminoso PH-02
Comprobar la alineacion del utillaje PH-03 Mensual
Prensa Hidraulica Comprobacion del movimiento del actuador PH-04 Mensual
Limpieza de las valvulas de aire PH-05 Semestral
Comprobacion de la acumulacién de aire en el tanque PH-06 Semestral
Cambio de Aceite PH-07 Anual
Mantenimiento en General PH-08 Anual
Fuente: Elaboracién propia
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Checklist de mantenimiento

Para cada Checklist de mantenimiento se relacionan las acciones de mantenimiento
gue se deben practicar al equipo con base a los requerimientos ya mencionados.
Se utilizan con el objetivo de dar al operario unos pasos sistematicos de las
actividades de mantenimiento a realizar. En estas hojas encontraremos la
naturaleza de la actividad, materiales necesarios para su ejecucion, quién realiza el
mantenimiento, fecha y hora del mismo, entre otros items necesarios para una
correcta ejecucion del operario que se dispone a ejecutar la actividad
encomendada. La responsabilidad de las 6rdenes de trabajo radica basicamente en
el operario quien es el encargado de la maquinaria de la empresa. El operario es el
encargado de ejecutar la actividad encomendada y de brindar la informacién
necesaria contenida en dicho formato, con sus observaciones pertinentes si es el
caso; esto se realiza con el fin de tener una retroalimentacién de la informacién del
programa de mantenimiento preventivo. A continuacién, mostraremos un ejemplo
del disefio de dicho formato.

Tabla 52 Checklist Mantenimiento preventivo Cortadora

CHECK-LIST MAQUINA Sgrds'ﬁl)% '\C/)'QN-FR-M
CORTADORA TJK :
Fecha:
FECHA:
DEL AL DE Frecuencia de Intervencion
L M M J Vi S

TURNO | TURNO | TURNO | TURNO | TURNO | TURNO

LIMPIEZA
Limpieza general externa
Limpieza profunda de las herramientas
Limpieza de placas e indicadores luminosos
LUBRICACION

Control nivel aceite de La caja del reductor

Sustitucion aceite reductores

lubricacion de la rueda de pim

MANUTENCION MECANICA

Control de la cuchilla mévil

Sustitucién de la cuchilla movil

Control de la cuchilla fija

Sustitucién de la cuchilla fija

Control de dados machinne

Control del ajuste de los pernos que fijan las cuchillas (fija y mdvil)

Control del estado de desgaste y la tensién de las correas de transm.

MANTENIMIENTO ELECTRICO

Control del tope de seguridad y emergencia

Control de la instalacién a tierra

Observaciones:
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Cronograma de mantenimiento

El cronograma de actividades se realiza con el fin de tener una guia diaria, semanal,
mensual, bimestral, trimestral, semestral y anual de todas las actividades de
mantenimiento necesarias, para tener en correcto estado de la operatividad de las
maquinas y equipos. A cada actividad le corresponde un cédigo. Para poder obtener
un cronograma general de mantenimiento y estos cédigos fueron relacionados en

la lista de requerimiento de mantenimiento.

MAQUINA ACTIVIDAD coDIGO M:IE:IE(:\III)I\(IJII::TO

Revision y ajuste de frenos M-01 Mensual
Revision y ajuste de las ruedas M-02 Mensual
Lubricacion y engrase M-03 Mensual
Revision del sistema eléctrico, ajuste del cableado y conexiones M-04 Trimestral

Montacargas  [Revision de las escobillas de los motores de traccion e hidraulico M-05 Trimestral
Revision y limpieza de la bateria M-06 Trimestral
Revision en el sistema de direccion M-07 Trimestral
Revision y ajuste de la unidad de traccion M-08 Trimestral
Mantenimiento en general M-09 Anual

Figura 20 Requerimiento modelo Montacargas

Fuente Anexo D13, requerimiento de mantenimiento preventivo
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Tabla 53 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Cédigo: MAN.FR.01
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Version: 00
Fecha:

NR. | MAQUI [ MODEL |yl N | FEB MaR | aBr | wmav | oun | JuL | aco |  sEP ocT NOV DIC
EQ | Equip FABRIC8123456789111111111122222222223333333333444444444
UIP. 0s ANTE 0(1|2|3|4|5|6|7|8|9|0|1|2|3|4|5|6|7|8]9|0(1]|2|3|4|5|/6|7|8|9|0]|1]|2|3|4|5|6|7|8
1 M-01 P|x X X X X X X X X X X X
2 M-02 P x X X X X X X X X X X X
3 M-03 P X X X X
4 M-04 P X X X X
5 M-05 P X X X X
6 M-06 P X X X X
7 M-07 P X X X X
8 M-08 P X X X X
9 | M-09 P X
10 | VP-01 P|x X X X X X X X X X X X
11 | VP-02 P x X X X X X X X X X X X
12 | VP-03 P X X X X
13 | VP-04 P X X X X
14 | VP-05 P X X
15 | VP-06 P X X X X X X
16 | VP-07 P X X X X X X
17 | VP-08 P x X X X X X X X X X X X
18 | VL-01 P x X X X X X X X X X X X
19 | VL-02 P|x X X X X X X X X X X X
41 | PH-03 P|x X X X X X X X X X X X
42 | PH-04 P x X X X X X X X X X X X
43 | PH-05 P X X
44 | PH-06 P X X
45 | PH-07 P X
46 | PH-08 P X
34 P
LEYENDA:
P=Mantenimiento Preventivo Planificado
E=Mantenimiento Preventivo Ejecutado

Fuente: Anexo D13
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Beneficio de la mejora

e Costo de implementacion (Inversion)

Tabla 54 Costo por implementacion del programa de Mnttos

Etapa Descripcion C. Unitario Cantidad C. Total

Diseno Horas Hombre dedicados a la Plan de mantenimiento S/ 6.67 384 S/. 2,560.00
Creacion de formatos de control y Checklist

Muebles y materiales para guardar y procesar registros 900 2 S/. 1,800.00

Total S/. 4,360.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 55 Inversion de Mantenimiento

MAQUINA cODIGO M:.Nl?lio N2 CANTIDAD CANTIDAD PRECIO TOTAL
M-01 Mensual 12 21S/ 85 | S/ 2,040
M-02 Mensual 12 2| S/ 85 | S/ 2,040
M-03 Mensual 12 21S/ 120 | S/ 2,880
M-04 Trimestral 4 21S/ 120 | S/ 960
Montacargas M-05 Trimestral 4 21S/ 65 | S/ 520
M-06 Trimestral 4 21S/ 85 | S/ 680
M-07 Trimestral 4 21S/ 120 | S/ 960
M-08 Trimestral 4 2| S/ 120 | S/ 960
M-09 Anual 1 2S/ 450 | S/ 900
VP-01 Mensual 12 2| S/ 85 | S/ 2,040
VP-02 Mensual 12 21S/ 85 | S/ 2,040
VP-03 Trimestral 4 2| S/ 95 | S/ 760
Vehiculos VP-04 Trimestral 4 2| S/ 95 | S/ 760
pesado VP-05 Semestral 2 2|8/ 95 | S/ 380
VP-06 Bimestral 6 21S/ 145 | S/ 1,740
VP-07 Bimestral 6 2| S/ 225 | S/ 2,700
VP-08 Mensual 12 21S/ 125 | S/ 3,000
VL-01 Mensual 12 4|5/ 85 | S/ 4,080
VL-02 Mensual 12 4|5/ 85 | S/ 4,080
VL-03 Trimestral 4 4|58/ 95 | S/ 1,520
Vehiculos VL-04 Trimestral 4 4|S/ 95 | S/ 1,520
Ligeros VL-05 Trimestral 4 4| s/ 75 | S/ 1,200
VL-06 Trimestral 4 4|5/ 110 | S/ 1,760
VL-07 Bimestral 6 4|5/ 175 | S/ 4,200
VL-08 Mensual 12 4|5S/ 125 | S/ 6,000
MS-01 Trimestral 4 1S/ 75 | S/ 300
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MS-02 Trimestral 4 1S/ 65 | S/ 260
o MS-03 Trimestral 4 1S/ 85 | S/ 340
Ma:otfér;ar de MS-04 Semestral 2 1S/ 85 | S/ 170
MS-05 Semestral 2 1S/ 125 | S/ 250
MS-06 Semestral 2 1S/ 85 | S/ 170
MC-01 Mensual 12 15/ 90 | S/ 1,080
MC-02 Semestral 2 1S/ 175 | S/ 350
Maquina MC-03 Semestral 2 1]S/ 175 | S/ 350
Cortadora MC-04 Diario 239 1S/ 515/ 1,195
C50 MC-05 Mensual 12 1S/ 120 | S/ 1,440
eXPORT MC-06 Mensual 12 1S/ 175 | S/ 2,100
MC-07 Semanal 30 1S/ 45 | S/ 1,350
MC-08 Semestral 2 1S/ 185 | S/ 370
CA-01 Semanal 30 1S/ 15 | S/ 450
CA-02 Semanal 30 1S/ 15 | S/ 450
CA-03 Mensual 12 1S/ 55 | S/ 660
Compresor CA-04 Mensual 12 1S/ 55 | S/ 660
de Aire CA-05 Trimestral 4 1S/ 120 | S/ 480
CA-06 Semestral 2 1S/ 95 | S/ 190
CA-07 Semestral 2 1S/ 85 | S/ 170
CA-08 Anual 1 1S/ 355 | S/ 355
PH-01 Semanal 30 1S/ 25 | S/ 750
PH-02 Semanal 30 1S/ 25 | S/ 750
PH-03 Mensual 12 1S/ 55 | S/ 660
Prensa PH-04 Mensual 12 1S/ 45 | S/ 540
Hidraulica PH-05 Semestral 2 1S/ 75 | S/ 150
PH-06 Semestral 2 1S/ 75 | S/ 150
PH-07 Anual 1 1S/ 145 | S/ 145
PH-08 Anual 1 1S/ 320 | S/ 320
S/. 66,325.0
Fuente: Elaboracion Propia
e Evaluacion econdmica de la propuesta
Concepto Monto

Gasto Anual por Correctivo S/. 102,016.29

Inversion en implementacion de control de inventario S/. 70,685.00

BENEFICIO S/.31,331.29

Bach. Silvio Castafieda Vera
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2.5 Analisis de las Causas raices de Falta de Politicas de Calidad (conocimiento

en trabajos)
a) Causa Raiz N° 01: Falta de Falta de Politicas de Calidad
El transporte y los despachos son una de las areas de la logistica mas importante,
no solo por ser operativamente el medio fundamental para llegar a tiempo a los
clientes y cumplir la promesa de entrega, sino también por una entrega eficiente y

acorde a las expectativas de nuestros clientes.

Surge desde el despacho del producto hasta la entrega de este, una de los pilares

de la empresa cuando se somete a estandares de calidad.

Por esta razén la optimizacién del despacho y los procesos tanto, asi como la
capacidad de atender y generar sobre costos y falso flete que son costos perdidos

en la logistica general de la empresa.

Se denomina flete falso a aquel movimiento operacional de transporte que por una
u otra razén no va ocupando en forma optima la capacidad total del medio de
transporte en todas sus formas; por ejemplo, si lo llevamos al transporte terrestre
en donde tenemos un camién que lleva una mercaderia y esta no fue atendida en
su totalidad por mala distribucién de la carga o productos en mal estado y se tiene
gue devolver el restante o el cambio del producto, considerando que si nosotros
pagamos por viaje, estariamos pagando 8 toneladas de sobre costo que no

utilizamos.

El eliminar los fletes falsos depende de despachadores, choferes y de incentivos de

pagos que induzcan a la optimizacion de la carga.

Diagnéstico de las pérdidas

Las pérdidas producidas por no tener politicas de calidad, se ve reflejadas en las
grandes cantidades de falso flete generados en el periodo de enero a junio. En la
actualidad la empresa no tiene un manual de procedimiento orientado a la calidad,
donde plasme la estandarizacion del proceso de sus despachos de acero. Lo que
se intenta dar a conocer es que los operarios por trabajar empiricamente y cada

uno a su manera pueden producir pares defectuosos principalmente en la atencién
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y despacho del material, ya que no hay unas politicas de calidad adecuados. En el
Cuadro siguiente se detalla las cantidades y porcentajes de los productos no
conformes en el periodo 2016. En primer lugar, se calcula el beneficio ilicito en el

gue incurre la empresa al actuar sin seguir ningun tipo de politica ambiental.

Tabla 56 Despacho no conformes por falta de control

MES DESPACHOS NO

CONFORMES
ENERO 212 23
FEBRERO 176 27
MARZO 149 16
ABRIL 128 17
MAYO 174 15
JUNIO 195 20
Total 1034 118
Promedios 173 20
Eficiencia 88.44%

Fuente: Elaboracién propia

Hay un 11.41% de despachos no conformes, estos no conformidades tienes sus
propias caracteristicas o causas. Para realizar el diagnéstico del costo respectivo
se procedioé a trabajar con las no conformidades de los despachos efectuados
teniendo como criterios los siguientes: (1) Corrosion, (2) Barras dobladas, (3) Barras

cortas, (4) Cantidad incompleta.

Tabla 57 Tipo de no conformidades

MOTIVO  DESCRIPCION Ne DE FALLAS % PARTICIPACION Tipo de Error
1 CORROSION 26.00 22.0% Almacén
2 BARRAS DOBLADAS 21.00 17.8% fabrica
3 BARRAS CORTAS 18.00 15.3% fabrica
4 CANTIDAD 53.00 44.9% Humana
INCOMPLETA

Fuente: Elaboracion propia
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Costo de productos No Conformes por falta de politicas de calidad

(procedimientos y capacitaciones)

Como se puede analizar estas no conformidades provienen de dos causas, la

primera: (1) Error de Fabrica, (2) Error Humano, (3) Almacenamiento y control

Para este andlisis y caso se utilizara el criterio de mayor impacto en las no

conformidades (Error Humano).

% Participacion de No Conformidades

.

15% '

Figura 1 Participacion de No Conformidades
Fuente: Elaboracién propia

= CORROSION

= BARRAS DOBLADAS

BARRAS CORTAS

= CANTIDAD INCOMPLETA

Con los resultados obtenidos anteriormente no demuestran que el 44.9% de las no

conformidades son por de conteo en el despacho, es decir: Si de cada 100

despachos tenemos 11.4 despachos no conformes y de estos el 5 despacho son

por error de conteo, este error humano es por falta de politicas de calidad,

procedimiento no establecidos en el despacho y faltas de control.

Tabla 58 Costos perdidos por barras incompletas en los despachos

Mes No conformes Cantidad Costo Promedio x Perdida de Costo por Ganancia
Incompleta despacho ventas perdida (s/.)
ENERO 23.00 11.000 s 57.72 S 63491 S/ 2,144.10
FEBRERO 27.00 13.000 $ 5772 S 75035 S/ 2,533.94
MARZO 16.00 8.000 § 5772 S  461.75 S/ 1,559.35
ABRIL 17.00 8.000 S 5772 S 461.75 S/ 1,559.35
MAYO 15.00 7.000 S 57.72 S 404.04 S/ 1,364.43
JUNIO 20.00 9.000 s 5772 S 519.47 S/ 1,754.26
Totales S 3,232.28 S/10,915.42
Mensual S 538.71 S/ 1,819.24
Anual S 6,464.57 S/21,830.84
Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro N° 43, en los meses de enero y febrero muestra la mayor cantidad de
despachos no conformes por producto incompleto que hubo respectivamente.
Todo este pedido no conforme ha conllevado que le empresa presente costos

perdidos mensuales de S/ 21,830.84, el cual debera disminuir con la propuesta.

Solucién de la Propuesta
Propuesta de un Programa de Capacitacion y entrenamiento y el

procedimiento de Almacén

Se realizé el Procedimiento de (Ver Anexo N°) con lo cual se busca mejorar la
eficiencia de los despachos en el area de almacén mediante el andlisis de la forma
en que se realizan las actividades (carga de producto y despacho), necesidades de
capacitacion o desarrollo de habilidades, buscando en todo momento mejorar las

actividades del puesto para la consecucién de reducir las no Conformidades.

El Manual de Procedimientos describe detalladamente las actividades del area de
almacén tanto en la recepcion de los productos como en el despacho y las
actividades mas importantes que deben realizar para tener una trazabilidad en el

tiempo.
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PROCESO GESTION DE ALMACEN

Objetivo | Describir las actividades para la recepcion, inspeccion, almacenamiento y despacho de producto
terminado, materia prima, insumos u otros, que ingresan al almacén de INKAFERRO.
Alcance | El presente procedimiento es aplicable desde la recepcién de materiales hasta el despacho del almacén
de INKAFERRO en su Sede Trujillo.
Descripcién
item Que Como Comentarios
1 Recepcién | El Responsable de Almacén, recibe del Agente Aduanero/Jefe | Nota 1: La recepciéon del
de de Almacén y Logistica (sede lima), la Factura y Packing List | material, se realiza en
Materiales | del material de importacion que llegara al almacén, revisa la | cualquier turno
de documentacién y define el espacio donde se va a almacenar. | (dia/noche).
Importacion | g| Responsable de Almacén recepcion el material que ingresa
a las instalaciones de INKAFERRO, verificando la cantidad y | Nota 2: El ALM.ER.O7
estado, segun la factura y/o Packing List y lo registra en el
ALM.FR.11 Control de Recepcion de Material de Importacion | Muestreo de Atados 'y
— Barras y ALM.FR.12 Control de Recepcion de Material de | pegos, se realiza a un solo
Importacién — Rollos, segun corresponda. y
camion.
Los operarios de almacén ubican el material en el lugar o
) Nota 3: De existir alguna
correspondiente. »
observacion con el
) ’ . material recibido, el Jefe
El Responsable de Almacén, envia un correo electronico a las i o
) ) de Almacén y Logistica y/o
Gerencias con copia a Responsable del SGC y Post Venta, i
) ) o Responsable de Almacén
dando la conformidad del material recibido y detallando .
y ) debe de enviar la sgte.
alguna observacion respecto a cantidad, estado u otros, en | » L
) o informacion: Descripcion
base a ALM.IN.O1 Instructivo de Clasificacién de Acero ]
del material, colada,
Corrugado. .
i ) ) ) atado, Cantidad (Ton),
El Responsable de Almacén registra el ingreso del material en »
i observacion.
el Kardex.
2 Despachos | El solicitante, entrega al Responsable de Almacén y/o | Nota 1l:Laatencién para el
de Asistente de Almacén o Responsable de Control Interno el | despacho de materiales
Materiales | ALM.FR.02 Requerimiento de Despacho con la autorizacién | nacionales de consumo
Nacionales | del Jefe inmediato y/o Gerente Regional Norte. interno de las é&reas, sera
Se entrega los materiales solicitados segun el ALM.FR.02 | una vez a la semana
Requerimiento de despacho y se genera la Nota de Salida | (Acepcién de alguna
solicitud de urgencia).
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para el control correspondiente y se registra la salida del

material en el Kardex.

Despacho
de Material
al Cliente

(Comercial)

El Responsable de Almacén recepcién del Sectorista Regién
Norte el Pedido de Venta.
Los Operarios de Almacén, preparan el pedido solicitado bajo
indicaciones del Responsable de Almacén.
El Responsable de Almacén, registra las coladas de las
etiquetas de procedencia del material en el ALM.FR.05
Control de Atados y Pesos y se lo entrega a la Asistente de
Almacén.
El Responsable de Almacén, asigna la unidad y conductor
para el despacho del material, segin la COM.FR.04
Programacion de Despacho registrada por el Sectorista
Regidn Norte.
El Responsable de Almacén, envia al conductor la siguiente
documentacion:
- Picking de pedido (solo para cargas mayores a 10
toneladas)
- Guia de remision.
- Certificados de Calidad del Material (solo a solicitud del
cliente)
- COM.FR.12 Reporte de Trazabilidad de Fierro
Corrugado (solo a solicitud del cliente)
- Orden de compra (solo a solicitud del cliente)
El Responsable de Almacén realiza el seguimiento del
despacho del material, a través de llamadas telefénicas al
operario de almacén quien informa la hora de llegada del
material a las instalaciones del cliente, asimismo el Conductor
registra dicha informacién en la ALM.FR.10 Hoja de Ruta.
El Asistente de Almacén registra todos los despachos
realizados durante el dia en el formato ALM.FR.06
El Responsable de Almacén registra la salida del material en

el Kardex.

Cuando sea necesario,
gerencia participa en la

visita al cliente.

Despacho
de Material

a Sucursal

La Gerente General, a través de un correo electrénico autoriza
el despacho de Materia Prima a la Sede Lima, tras solicitud
del Gerente de Ventas y Marketing.

Los Operarios de Almacén preparan el material solicitado.

La generacion de una
cotizacion es para clientes
con precios establecidos y

distribuidores.
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Lima.

documentacion:

- Picking de pedido.

el Kardex.

El Responsable de Almacén coordina el envio del material a

El Responsable de Almacén, envia al conductor la siguiente

- Guia de remision. (serie 005)

El Responsable de Almacén, registra la salida del material en

5 Inventario Se realiza un inventario mensual por muestreo Aleatoria

Kardex.

Regional Norte.

de Almacén | (Barras Corrugadas) y se contrasta la informacién con el

Al finalizar el Responsable de Almacén y/o Asistente de

Almacén comunican los resultados obtenidos a la Gerencia

Registros Aplicables ALM.FR.01 Control de Recepcion de Material de Importacion.

— Barras

— Rollos

Picking de pedido.

ALM.FR.02 Requerimiento de Despacho.

ALM.FR.03 Despachos Diarios Almacén.

ALM.FR.05 Control de Atados y Pesos.

ALM.FR.06 Despachos Realizados.

ALM.FR.07 Muestreo de Atados y Pesos.

ALM.FR.09 Control de Inventarios.

ALM.FR.10 Hoja de Ruta.

ALM.FR.11 Control de Recepcion de Material de Importacion

ALM.FR.12 Control de Recepcién de Material de Importacion

Nota de Ingreso. Nota de Salida. Kardex.

Constancia de Pesos y Medidas. Guia de remision.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Programa de capacitacion y entrenamiento

Como medida para controlar esta causa raiz de sobrecosto se propone un plan de
capacitacion que se detalla en la tabla:
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Cadigo:
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES INTERNAS / EXTERNAS Version:
Fecha:
PERIODO:
CAPACITACIONES
DURAC |ENE | FEBR |MAR |AB | MA | JUN [JUL | AGOS | SETIEM | OCTU | NOVIEM | DICIEM
CAPACITACIONES INT./EXT. | PARTICIPANTES | ION RO |ERO |ZO0 |RIL |YO |IO [IO |TO BRE BRE BRE BRE

Calidad de Servicio E Todos 10.00 X
Calidad de proceso E Todos 10.00 X
Ventas - detalle de productos, cuales son los atributos diferenciales de nuestros productos, como
y quien hace recepcion de pedidos. E Comercial 10.00 X
Marketing - atencién al cliente, atencién de teléfonos, llamados por cobranzas, presentacion de
productos, envié de emails, seguimientos, exposiciones. E Comercial 10.00 X
Técnicas de Ventas - ventas personales, e mails, seguimientos, bases de datos,
segmentaciones. E Comercial 15.00 X
Ventas (pronésticos y planificacion - control de la gestion) (diagnésticos por areas) E Comercial 15.00 X
Mejora continua - Calidad. E Todos 15.00 X
La Planificacién como herramienta de gestion. E Supervisores 15.00 X
Seguridad - Salud e higiene en trabajo E Todos 10.00 X
Seguridad - manejo mas seguro para la prevencién de accidentes E Todos 10.00 X
Seguridad - Simulacro de emergencias E Todos 10.00 X
Calidad - No Conformidades E Todos 10.00 X
Liderazgo E Supervisores 10.00 X

Supervisores y
Administracién de almacenes E asistentes 10.00 X

Supervisores y
Técnicas de almacenaje E asistentes 10.00 X

Supervisores y
Optimizacién de espacios: distribucién del almacén E asistentes 24.00 X
Buenas préacticas de aimacenamiento y mejora continua: 5's, Kaizen y Lean Warehousing E Almacén 32.00 X
Normalizacién y codificacién de materiales E Almacén 32.00 X

Aprobado: Gerencia

Elaborado: Responsable de RR.HH
General
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Tabla 59 Programa de Capacitacién

TEMS DESCRIPCION DURACION DIRIGIDO A: N2 GRUPOS RESPONSABLE
(HORAS) PARTICIPANTES

Calidad de Servicio 10 Todos 24 Jefe de Sucursal
Calidad de proceso 10 Todos 24 Jefe de Sucursal
Ventas - detalle de 10 Comercial 8 Jefe de Sucursal
productos, cuales son los
atributos diferenciales de
nuestros productos, como y
quienes recepcion pedidos.

4 Marketing - atencion al 10 Comercial 8 2 Jefe de Sucursal
cliente, atencion de
teléfonos, llamados por
cobranzas, presentacion de
productos, envio de emails,
seguimientos, exposiciones.

5 Técnicas de Ventas - ventas 15 Comercial 8 2 Jefe de Sucursal
personales, e mails,
seguimientos, bases de
datos, segmentaciones.

6 Ventas (prondsticos y 15 Comercial 8 2 Jefe de Sucursal
planificacion - control de la
gestion) (diagnosticos por
areas)

7 Mejora continua - Calidad. 15 Todos 24 Jefe de Sucursal
La Planificacion como 15 Supervisores 4 Jefe de Sucursal
herramienta de gestion.

9 Seguridad - Salud e higiene 10 Todos 24 3 Jefe de Sucursal
en trabajo

10 Seguridad - manejo mas 10 Todos 24 3 Jefe de Sucursal
seguro para la prevencion de
accidentes

11 Seguridad - Simulacro de 10 Todos 24 3 Jefe de Sucursal
emergencias

12 Calidad - No Conformidades 10 Todos 24 Jefe de Sucursal

13 Liderazgo 10 Supervisores 4 Jefe de Sucursal

14 Administracion de almacenes 10 Supervisores 3 Jefe de Sucursal

y asistentes
15 Técnicas de almacenaje 10 Supervisores 3 1 Jefe de Sucursal
y asistentes

16 Optimizacion de espacios: 24 Supervisores 3 1 Jefe de Sucursal
distribucién del almacén y asistentes

17 Buenas practicas de 32 Almacén 14 3 Jefe de Sucursal
almacenamiento y mejora
continua: 5's, Kaizen y Lean
Warehousing

18 Normalizacion y codificacion 32 Almacén 14 3 Jefe de Sucursal

de materiales

Fuente: Elaboracién propia
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Beneficio de la mejora

e Costo de implementacion (Inversion)

Tabla 60 Costo de implantacion de capacitacion y entrenamiento

ITEM Temas a Tratar Dias Frecuencia Total Horas Participantes  Gasto del curso Sub Total
1 Calidad de Servicio 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
(1 Semana)
2 Calidad de proceso 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
(1 Semana)
3 Ventas - 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 8 75 S/.600.00
(1 Semana)
4 Marketing - 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 8 75 S/.600.00
(1 Semana)
5 Técnicas de Ventas - 3 Dias (5 Hr/dia) 3 dia Semanal 15 Hr 8 75 S/.600.00
(1 Semanas)
6 Ventas 3 Dias (5 Hr/dia) 3 dia Semanal 15 Hr 8 75 S/.600.00
(1 Semanas)
7 Mejora continua - Calidad. 3 Dias (5 Hr/dia) 3 dia Semanal 15 Hr 24 75 S/.1,800.00
(1 Semanas)
8 La Planificacién como herramienta 3 Dias (5 Hr/dia) 3 dia Semanal 15 Hr 4 75 S/.300.00
de gestion. (1 Semanas)
9 Seguridad - Salud e higiene en 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
trabajo (1 Semana)
10  Seguridad - manejo mas seguro 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
para la prevencion de accidentes (1 Semana)
11  Seguridad - Simulacro de 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
emergencias (1 Semana)
12  Calidad - No Conformidades 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 24 75 S/.1,800.00
(1 Semana)
13  Liderazgo 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 4 75 S/.300.00
(1 Semana)
122
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14  Administracion de almacenes 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 3 75 S/.225.00
(1 Semana)
15  Técnicas de almacenaje 2 Dias (5 Hr/dia) 2 dia Semanal 10 Hr 3 75 S/.225.00
(1 Semana)
16  Optimizacién de espacios: 2 Dias (4 Hr/dia) 2 dia Semanal 24 Hr 3 75 S/.225.00
distribucién del almacén (3 Semanas)
17  Buenas practicas de 2 Dias (4 Hr/dia) 2 dia Semanal 32 Hr 14 75 S/.1,050.00
almacenamiento y mejora continua (4 Semanas)
18 Normalizacion y codificacion de 2 Dias (4 Hr/dia) 2 dia Semanal 32 Hr 14 75 S/.1,050.00
materiales (4 Semanas)
TOTAL S/.18,375.00
Fuente: Elaboracion propia
e Evaluacién econémica de la propuesta
Tabla 61 Evaluacion econdmica de la propuesta de Capacitaciones
Concepto Monto
Falta de Politicas de Calidad (conocimiento en S/. 21,830.84
trabajos)
Inversion en capacitacion S/. 18,375.00
BENEFICIO: S/. 3,455.84
Fuente: Elaboracién propia
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3  Elaborar el plan de implementacién del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015

El Sistema de Gestidon de Calidad abarcara los procesos desarrollados por la
Empresa para lograr brindar el servicio. Estos procesos comprenden desde la

recepcion del material hasta la entrega del producto a los clientes.

A partir de ello se identifican las siguientes areas y departamentos que formaran
parte del Sistema de Gestion de Calidad: Comercial, Almacén, Compras,

Produccién, Recurso Humanos.

El propésito de este Sistema es mejorar el desempefo y la capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y

expectativas de los clientes a través de un enfoque basado en procesos.

a) Plan del Sistema de Gestion de Calidad

Para lograr el éxito sostenido la alta direcciébn debe adoptar un enfoque de
gestion de la calidad. El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe
basarse en los principios descritos en el marco de trabajo. Esos principios
describen conceptos que son la base de un sistema de gestién de la calidad
eficaz. La organizacion debe desarrollar el sistema de gestiéon de la calidad de la
organizacion para asegurarse de que: a) Se hace uso eficiente de los recursos,
b) La toma de decisiones se basa en evidencias objetivas, y c) Se orienta a la
satisfaccion del cliente, asi como a las necesidades y expectativas de otras
partes interesadas.

Debido a que segun los resultados mostrados en la Tabla 7 (Resultados del
diagnéstico 1ISO 9001:2015) podemos apreciar que la empresa cumple los
requisitos de la Norma en un 57. % por lo cual no es necesario disefiar o crear
procesos, agregar formatos y documentacion que ayuden a tener validado el
cumplimiento de la misma.

Para esto se ha establecido el siguiente plan de implementacién de Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:20015.
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Tabla 62 Cronograma de Plan de implementacion de Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

Responsa Meses
item bles para | EN | FE |MA|AB |MA|JU|JU|AG|SE|OC|NO |DI
Planificacion / Tareas el SGC BIR|R|Y|N|L|O|T|T|V|C
Comité
Etapa Responsab
| Diagnéstico Inicial le SGC
Comité
Etapa | Elaboracién de Responsab
Il documentacién le SGC
Comité
Etapa Responsab
I Implementacién le SGC
Comité
Etapa | Formacion y sensibilizacién | Responsab
\Y del Sistema le SGC
Etapa Auditores
\ Auditoria Interna externos
Etapa Auditores
VI Certificacion ISO 9001:2015 | externos

Fuente: Elaboracién propia.

El plan de implementacion tiene una duracién de 12 meses.

b) Las etapas a desarrollar son:

Etapa I: Diagndstico inicial.

En la primera etapa antes de ingresar a todo el desarrollo e adecuacion al
Sistema de Gestibon de Calidad (SGC), Con los anteriores objetivos
determinamos un diagnéstico previo, que deslumbro una cantidad de actividades
gue la organizacion tiene que comprender en conjunto y de las herramientas que
estd debe utilizar para afrontar su labor diaria y con ellos los problemas

asociados.

También le permite conocer los puntos fuertes y débiles respecto a los requisitos
de la norma. Ademas, la realizacion de un diagnéstico previo y la elaboracién de
un posterior informe permiten conocer el punto de partida de la implantacion del
sistema y servir como referencia del esfuerzo y dedicacién que seran precisos.
Por ello, es importante que la puntuacion de las respuestas refleje de forma
realista la situacion de la organizacion en relacion con los principios de la gestion
de la calidad y los requisitos de la norma ISO 9001. Ver Anexo C1 (verificacion

del Checklist con respecto a la Norma)
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Etapa 2: Elaboracion de la documentacion

En esta etapa se elaboran los documentos y formatos que se necesitan el
encargado de SGC, para estandarizar y unificar todos los procesos y el correcto
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:215, los cuales necesitan
una mejora. Se plante6 la creacion de los documentos minimos requeridos que

seran ampliados con forme se tome la implementacién, entre ellos tenemos:

Contexto de la organizacion:

a) Alcance del Sistema de Gestién. Anexo D1

b) Mapa de Procesos. Anexo D2

¢) Mision, Vision, Valores. Anexo D3

d) Objetivos de la Calidad. Anexo D4

e) Organigrama. Anexo D5

f) Politica de Calidad. Anexo D6

g) Matriz de Objetivos. Anexo D7

h) Manual del Sistema de Gestidn de Calidad. Anexo D8

i) Matriz Necesidades y Expectativas Partes Interesadas Pertinentes.
Anexo D9

j) Matriz de Andlisis FODA. Anexo D10

k) Matriz Evaluacién Riesgos y Oportunidades. Anexo D11

Etapa 3: Implantacion

Para esta etapa se empezara a usar los documentos, formatos elaborados por
el asistente de calidad y supervisados por los encargados de cada area, con el
fin de poder mejorar los procesos y satisfacer los requisitos de la norma, y asi la

empresa empiece a trabajar con Calidad.

Etapa 4: Formacion y sensibilizacion del personal

La cuarta etapa a desarrollar es la formacion y sensibilizacion del personal sobre
los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015, también el uso de los documentos
pertinentes para satisfacer los requisitos, aqui se empieza a través de las

capacitaciones programadas, esto a través de constantes evaluaciones.

Etapa 5: Auditoria interna:
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También denominadas como auditorias para saber la realidad de la empresa, y
son la primera parte de todas las auditorias siguientes, son acciones 0 procesos
sistematicos, documentados e independientes para la obtencion de evidencias y
estas sean evaluados de forma objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumplen los requisitos del sistema. La organizacion las realiza de forma
propia con fines internos y puede constituir la base para la auto-declaraciéon de

conformidad de una organizacion.

Esto se debe a que, en un principio, quizas adn no se hayan definido todos los
requisitos del sistema de gestion de calidad, por lo que puede resultar algo
abstracto plantear los criterios de la auditoria. Luego que ya se haya definido los
requisitos completos para el sistema de gestion, deberd ser mas sencillo
determinar qué procesos auditar, qué buscar en cada proceso, qué registros
estudiar, etc. Es de necesidad que la empresa tenga por lo menos un auditor
interno. Esta debe ser una persona que domine bien la norma ISO 9001:2015 y

gue ademas conozca bien los procesos que deba auditar.

Taly como indica la norma, un auditor no debe auditar su propio trabajo, es decir,
que, si al auditor interno es a la vez responsable de algunos procesos, estos

procesos deberan ser auditados por otra persona (quizas otro auditor interno).

Redisefio del proceso

Adaptacion a los requisitos del cliente: al momento de tener la implementacion
planificada se debe poner en marcha el desarrollo de la misma, primero se deben
establecer los mecanismos de control sobre los procesos establecidos en el
mapa de proceso garantizando que cumplan con los criterios, es decir, los
requisitos y expectativas de los clientes. De igual manera es muy importante
identificar los parametros de cada proceso e implantar como se debe controlar y

con qué registros se deben generar estos controles.

Adaptacion de los requisitos de ISO 9001:2015: se deben estudiar qué requisitos
de la NTC I1SO 9001:2015 estan afectando directamente cada proceso, es decir
una matriz de procesos vs los requisitos que ayudan a la identificacion.

Ver tabla siguiente.
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Tabla 63 Planificacion acorde a la norma NTC ISO 9001:2015

6 Planificacion

Cumple/No
cumple

Observaciones

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

18

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizacion
debe considerar las cuestiones mencionadas en el apartado
4.1 y los requisitos mencionados en el punto 4.2 y determinar
los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para:

a) asegurar el sistema de gestion de la calidad puede
alcanzar su resultado deseado (s),

b) asegurar que la organizacion pueda lograr de manera
consistente la conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del cliente,

c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y

d) lograr la mejora continua.

19

La organizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y
oportunidades, y

b) la forma de

1) integrar y poner en practica las acciones en sus
procesos del sistema de gestion de calidad (ver 4.4), y

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificaciéon para
alcanzarlos

20

La organizacion debe establecer los objetivos de
calidad en las funciones pertinentes, niveles y

Los objetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de calidad,

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del cliente,

c) ser medibles (si es posible),

d) tener en cuenta los requisitos aplicables,

e) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segun corresponda.

21

La organizacion conservaréa informacion documentada sobre los
objetivos de calidad.

22

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de
calidad, la organizacion debe determinar:

a) ¢qué se hara,

b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1),

C) quien sera responsable,

d) cuando se completara, y

e) como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacién de los cambios

23

La organizacion debe determinar las necesidades y
oportunidades de cambio para mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera
planificada y sistematica, la identificacion de riesgos y
oportunidades, y la revision de las posibles consecuencias del
cambio.

Fuente: (Patifio Gonzalez & Vergara Grajales, 2017)
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e Etapa 6: Certificacion ISO 9001:2015

Esta certificacion es mediante un organismo que brinda por escrito una garantia, de

que un producto o servicio, un proceso estan conforme a los requisitos de la norma.

La certificacion esta dando la garantia de la conformidad del producto a normas y otros
documentos normativos. La certificacion se materializa en un certificado o constancia:
El certificado es un documento emitido conforme a las reglas de un sistema de
certificacion, que indica con un nivel suficiente de confianza, que un producto, proceso
o servicio debidamente identificado, esta conforme a una norma o a otro documento
normativo especificado.
Un Sistema de certificacion, es aquél administrado por un Organismo de certificacion
con sus propias reglas de procedimiento y de administracion y que tiene el fin de
proceder a una certificacion.
Un Organismo de certificacion es un organismo tercero que procede a la certificacion.
Un certificado se emite a un "titular" o "beneficiario de una certificacion” o "beneficiario
de una licencia". Un beneficiario de una licencia es una persona natural o juridica al
que un organismo de certificacién otorga una licencia.
Una licencia es un documento emitido conforme a las reglas de un sistema de
certificacion mediante el cual un organismo de certificacion, otorga a un proveedor (u
operador) el derecho a utilizar certificados o marcas para sus productos, procesos 0
servicios conforme a las reglas de ese sistema particular de certificacion.
El término proveedor se refiere a la parte que tiene la responsabilidad de asegurar que
unos productos cumplen o eventualmente siguen cumpliendo los requisitos en los
cuales se basa la certificacion.
El operador (o proveedor o beneficiario de la certificacion o de la licencia) tiene en
consecuencia muchas veces dos documentos distintos emitidos por el organismo de
certificacion:
- Una licencia que lo autoriza a utilizar los certificados y referirse a la
certificacion (en el membrete, por ejemplo).
- Un certificado mencionando el o los productos conformes al pliego de
condiciones.
Finalmente, se puede decir que un organismo de certificacién administra un sistema
de certificacion por tercera parte, con el fin de proceder a la certificacion de un
producto, lo que se materializa por la emision de dos documentos: un certificado para

el producto y una licencia a nombre del operador.
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Medir el impacto del Sistema de Gestion de Calidad en los productos con
respecto al nivel de satisfaccion del cliente.

Luego de realizar el diagnostico de las causas raices de los costos de calidad, evaluara

la inversion de la implementacion del SGC, los mismo que se detallan en los siguientes

cuadros. Esta inversion que se requiere servira para completar las causas raices

encontradas y llevarlas a una eficiencia del 100% de ser posible.

4.1 Sobrecostos por falta de calidad

Los resultados hallados nos permitieron identificar sobrecostos asociados a la calidad

(S/. 397,090.38) y que seran subsanados al cumplir con la Norma ISO 9001:2015, se

detallan en la tabla siguiente: Donde el 46% de los costos perdidos es por una mala

planificacion de proyeccion de ventas y el no hacer un plan de requerimiento de

material para la sede de Trujillo, que se compacte con las demas sedes.

Tabla 64 Tabla de Sobrecostos de empresa

Gestion de procesos

CRN° Descripcion Valores Actuales %
CR8 Falta de seguimiento a la planificacién de pedidos
CR4 Falta de procedimientos de trabajo(Comercial) .
CR2 Falta de estandarizacién de procesos S/. 92,112.68 23%
Falta de Stock
CR5 Falta de stock en productos de alta rotacion S/. 181,130.56 46%
Ausencia de Plan de Mantenimiento
CR7 Falta de plan mantenimiento
CR3 Falta indicadores de tiempo en el uso de equipos/ S/. 102,016.29 26%
maquinarias
Falta de Politicas de Calidad
CR1 Falta de Politicas de Calidad S/. 21,830.84 5%
Total de pérdidas S/. 397,090.38 100%

Fuente: Elaboracién propia

4.2 Inversion parala propuesta

Luego de haber determinado las causas, y elaborado las propuestas, se determiné la

inversion para su implementacion, los mismos que se detallan en la siguiente tabla.

Estos costos son la inversibn que se requiere para neutralizar las causas raices

encontradas.
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Tabla 65 Costos de implementacion de SGC

Causa Herramienta de Implementacion Inversion Inversion
Raiz Mejora Parcial
CR8 Gestion de procesos  Proceso Comercial S/. 61,800.00 S/. 61,800.00

(DOP / Manual de

procedimientos / Diagrama de flujo

CR4 Formatos) Mapa de procesos

Formatos
CR2 Estandarizacion de procesos
CR5 Prondstico y MRP Prondstico de la demanda

Plan de requerimiento de Materiales S/. 55,380.00 S/. 55,380.00

Implementacién de Personal y

Materiales
CR7 Plan de Inversién por Tiempo dedicado y S/. 4,360.00 S/. 70,685.00
Mantenimiento Materiales
CR3 Preventivo y Inversion por Mantenimiento S/. 66,325.00
Predictivo preventivos anual
CR1 Calidad de Servicio S/. 1,800.00
Calidad de proceso S/. 1,800.00
Ventas S/.  600.00
o Marketing S/. 600.00
Plan de Capacitacion o
y Cronograma Técnicas de Ventas S/.  600.00 S/. 18,375.00
Ventas (pronésticos y planificacion -  S/.  600.00
control de la gestion)
Mejora continua - Calidad. S/. 1,800.00
La Planificacion como herramienta S/. 300.00
de gestién.
Seguridad - Salud e higiene en S/. 1,800.00
trabajo
Seguridad - manejo mas seguro S/. 1,800.00
para la prevencion de accidentes
Seguridad - Simulacro de S/. 1,800.00
emergencias
Calidad - No Conformidades S/. 1,800.00
Liderazgo S/. 300.00
Administracién de almacenes S/l 225.00
Técnicas de almacenaje S/, 225.00
Optimizacién de espacios: S/, 225.00
distribucién del almacén
Buenas practicas de S/. 1,050.00

almacenamiento y mejora continua:
5's, Kaizen y Lean Warehousing

Normalizacién y codificacion de S/. 1,050.00
materiales
Costo de Costo de implementacion objetivos S/. 23,220.00 S/. 24,720.00

Implementacién SGC SGC
Uniforme del nuevo auxiliar de SGC S/. 1,500.00

Total Inversion S/, 230,960
Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Beneficios de la propuesta

La propuesta del Sistema de Gestidn de Calidad SGC, trae consigo un sin nimero de
beneficios debido a que disminuye los sobre costos y son ahorros o disminucion del

gasto.

Con cada propuesta de las causas raiz, estas contribuyen con un ahorro que puede ser
en muchos casos una suma significativa de ahorro o rentabilidad, Se aprecia la
existencia de sobrecostos por un monto total de S/. 397,090.38, la inversion requerida
para eliminarlos fue de S/. 230,960.00 y el beneficio (ahorros logrados por la
eliminacion de estos sobre costos), por un valor de S/. 170,490.38 que se detalla en la

siguiente tabla.

Tabla 66 beneficios de la implementacion del SGC

Ahorro por laimplementacion de procesos y estandarizacion

Descripcion Valores Actuales Valores Mejora Ahorro
Falta de seguimiento a la planificacion de S/ 92,112.68 S/. 61,800.00 S/. 30,312.68
pedidos
Falta de procedimientos de
trabajo(Comercial)
Falta de estandarizacién de procesos
Ahorro por laimplementacion plan de requerimiento de material y pronésticos de demanda

Falta de stock en productos de alta S/. 181,130.56 S/. 55,380.00 S/. 125,750.56
rotacion

Ahorro por laimplementacion plan de mantenimiento preventivo y formatos de control
Falta de plan mantenimiento S/. 102,016.29 S/. 66,325.00 S/. 35,691.29

Falta indicadores de tiempo en el uso de
equipos/ maquinarias
Ahorro por laimplementacion plan de capacitaciones

Falta de Politicas de Calidad S/. 21,830.84 S/. 18,375.00 S/. 3,455.84

(conocimiento en trabajos)

Costo de Implementacion SGC 0 S/. 24,720.00 S/. -24,720.00
Totales S/. 397,090.38 S/. 226,600.00 S/. 170,490.38

Ahorro Anual S/. 170,490.38

Fuente: Tabla 65 Costos de implementacién de SGC
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4.4 Evaluacion Financiera

A continuacion, se desarrolla el flujo de caja (inversion, egresos vs ingresos) proyectado
a 10 afios de la propuesta de implementacion. Se considera que en el presente afio se

realiza la inversion y a partir del préximo afio se perciben los ingresos y egresos que
genera la propuesta.

Tabla 67 requerimiento para la elaboracién del flujo de caja

Requerimientos

Ingresos por la propuesta Ahorros - Beneficios

Egresos por la propuesta Costos operativos (Ml, MO, CIF)
Depreciacion
Intereses
Inversion inicial

Costo oportunidad 20%

Horizonte de evaluacion Afos

Fuente: Elaboracién Propia.

Detalle para estado de resultados y flujo de caja:

e Inversion total: S/. 180,440.38
e (Costo oportunidad) COK: 20%
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Tabla 68 Estado de Resultados y Flujo de Caja

ESTADO DE RESULTADOS

Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos S/.170,490.38 | S/.179,014.9 | S/. 187,965.64 | S/.197,363.92 | S/.207,232.12 | SI.217,593.72 /. 228,473.41 | S/.239,897. | SI. 251,891.94 | S/. 264,486.53
Ocr?::gﬁvos S/.23,220.00 S1.24,381.00 | S/. 25,600.05 | SI.26,880.05 S/. 28,224.06 S1.29,635.26 /.31,117.02 | S/.32,672.87 | SI. 34,306.52 36,021.84
Depreciacion
s S/. 1,050.00 S/ 1,050.00 | S/.  1,050.00 | S/.1,050.00 S/. 1,050.00 S$/.1,050.00 . 1,050.00 S/.1,050.00 | S/ 1,050.00 1,050.00
GAV S/. 3,822.00 SI. 4,013.10 | SI. 421376 | SI. 4,424.44 SI. 4,645.66 SI. 4,877.95 .5,121.85 S/.5377.94 | SI.  5,646.83 5,929.18
Utilidad antes S/.142,398.38 | S/.149,570.8 | S/. 157,101.84 | S/.165,009.43 | S/.173,312.40 | S/.182,030.52 /. 191,184.54 | 3 S/. 210,888.59 | S/. 221,485.51
de impuestos 200,796.27
'(;”&Z‘)?Stos S/.42,719.51 | S/.44,871.24 | SI. 47,13055 | S/. 49,502.83 | S/.51,993.72 S/. 54,609.16 /.57,355.36 | S/.60,238.88 | S/. 63,266.58 66,445.65
Utilidad
después de S/.99,678.86 | S/.104,699.56 | S/. 109,971.28 | S/.1155506.60 | S/.121,318.68 | S/.127,421.36 /.133,829.18 | S/.140,557.3 | S/. 147,622.01 | S/. 155,039.86
impuestos
FLUJO DE CAJA
Afio 0 1 2 3 4 5 6 8 9 10
Utilidad
después de S/. 99,678.86 | S/. 104,699.56 | S/. 109,971.28 | S/. 115,506.60 | S/. 121,318.68 | S/. 127,421.36 /. 133,829.18 | S/.140,557.3 | S/. 147,622.01 | S/. 155,039.86
impuestos
Depreciacion
Aot S/ 1,050.00 | S/.  1,050.00 | S/. 1,050.00 | S/ 1,050.00 | S/ 1,050.00 | S/.  1,050.00 1,050.00 | S/. 1,050.00 | S/.  1,050.00 1,050.00
Inversion SI. -180,440.38 Sl -1,050.00 Si. -1,050.00 S/ -1,050.00
Zf'gjcoﬁ\’/‘gto S/.-180,440.38 | S/. 100,728.86 | S/. 105,749.56 | S/. 109,971.28 | S/. 116,556.60 | S/. 122,368.68 | S/. 127,421.36 /. 134,879.18 | S/.141,607.3 | S/. 147,622.01 | S/. 156,089.86
Fuente: Elaboracion propia
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Para poder determinar la rentabilidad de la propuesta, se ha realizado la evaluacién a través de indicadores econémicos: VAN, TIR, PRIy B/C.

Se ha seleccionado una tasa de interés de 20% anual para los respectivos calculos, determinado lo siguiente:

Tabla 69 Indicadores Econdmicos (VAN, TIR'Y PRI)

afno 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo neto S/. - S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.
efectivo 180,440.38 | 100,729.86 | 105,751.56 | 109,974.28 | 116,560.60 | 122,373.68 | 127,427.36 | 134,886.18 | 141,615.39 | 147,631.01 | 156,099.86

Fuente: Elaboracién Propia.

VAN
TIR
PRI

S/. 313,050.74
59.88%
3.66 aiios

La tabla anterior nos explica que se obtiene una ganancia al dia de hoy con valor neto actual de S/. 313,050.74 y una tasa interna de retorno de

59.88% (ampliamente superior a la de 20%), asi mismo el periodo de recuperacion de la inversion es de aproximadamente 3.66 afos.
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Tabla 70 Indicadores Econémicos (BC)

Afio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos S/. 170,490.38 | S/. 179,014.90 | S/. 187,965.64 | S/. 197,363.92 | S/. 207,232.12| S/. 217,593.72 | S/. 228,473.41| S/. 239,897.08 | S/. 251,891.94 | S/. 264,486.53
Egresos S/. 69,761.51| S/. 73,265.34| S/. 76,944.36| S/. 80,807.32| S/. 84,863.44| S/. 89,122.36 | S/. 93,594.23| S/. 98,289.69 | S/. 103,219.93 | S/. 108,396.67

VAN INGRESOS

S/. 837,590.15

VAN EGRESOS

S/. 342,953.33

B/C

2.44

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla N° 64, nos muestra que el valor del B/C es de 2.44 lo que nos quiere decir que la empresa de confecciones por cada sol invertido,
obtendra un beneficio de 1.44 soles.
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DISCUSION

de lanormalSO 9001:2015 se obtuvo un grado de cumplimiento del 56.67%. Este resultado
se obtuvo al utilizar la herramienta de Checklist combinado con una escala de Likert, a la
cual le dimos 4 ponderaciones distintas, herramientas usadas por Sr. Luis Alberto Ugaz
Flores en su investigacion para describir la realidad de la empresa de lejias y su
cumplimiento de requisitos conforme a la norma ISO 9001. Cabe mencionar que para
(Brunet, 2004) una de las teorias organizacionales mas completas es la de Rensis Likert,
la cual permite visualizar la naturaleza de los climas presentes en la organizacién. Segun
(Likert, 1967), el comportamiento de los empleados, es causado por las condiciones que
ellos perciben en la organizacién y por sus respectivas informaciones, esperanzas,

capacidades y valores.

Se hallaron siete problemas que son los potenciales que encierran la mayor frecuencia de
reclamos y por ende generan sobrecostos por el bajo nivel de satisfaccion del cliente. Este
resultado se obtuvo a través de un analisis de las principales causas raiz que los
entrevistados (colaboradores) brindaron como priorizacion y posteriormente utilizando el
Diagrama de Pareto, para lo cual se seleccionaron las causas raiz con mayor frecuencia y
cuya frecuencia acumulada sumaba el 80%, esta técnica usada por Alexandra Meléndez
Lahura en su trabajo de investigacion con la cual reconocié las causas mas probables de
insatisfaccion de sus clientes que se validaron con una evaluacion financiera de su
investigacion con los Costos de no Calidad, fue de gran apoyo para dar claridad a este
punto. Pareto es una herramienta que proporciona una vision simple y rapida de la
importancia relativa de los problemas y permite centrarse en los aspectos cuya mejora
tendrd mas impacto, optimizando por tanto los esfuerzos. (Juran, Juran y la Planificacion

para la Calidad. Tercera Edicion, 1986).

Para la implementacion del SGC, basado en la norma ISO 9001:2015 elaboramos un Plan
de implementacion, para lo cual utilizamos como herramienta un cronograma, en el cual se
dividen las etapas del planteamiento, se proponen responsables por etapas y el tiempo que
cada una de éstas nos tomaran, el Br. Ghersi, Flores Cruz (Br. Ghersi, 2014) de la
Universidad Privada Antenor Orrego, utilizaron esta herramienta para el mismo objetivo de
elaborar un planteamiento en la implantacion de la norma ISO 9001:2015 en una empresa
de la empresa Consolidated Group del Perta SAC, Truijillo. El cronograma, por lo tanto, es
una herramienta muy importante en la gestion de proyectos. Puede tratarse de un

documento impreso o de una aplicacién digital; en cualquier caso, el cronograma incluye
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una lista de actividades o tareas con las fechas previstas de su comienzo y final. (Pérez
Porto & Merino, 2014)

Por dltimo, al medir el impacto de la implementacion de un SGC con respecto a la norma
ISO 9001:2015, se obtuvo como resultado que hay un ahorro de S/. 170,490.38 en la
eliminacion de sobrecostos, De ellos cree que es estrictamente necesario que se certifique
la empresa con ISO 9001:2015, esto se logré usando herramientas, estandarizacién de
procesos, implementacién de procedimientos, Checklist, programas de mantenimiento y
capacitaciones, en la cual dimos 4 medidas de impacto para la implementacion de este

SGC (Gestion de procesos, Sistema MRP, Capacitacion y entrenamiento, Mantenimiento).

Luego de corregir las no conformidades mayores encontradas en la empresa bajo las
exigencias de la norma ISO 9001:2015. Por ultimo, en el objetivo cuatro, se realizé la
evaluacion economica, se valorizaron los costos perdidos y se definié las necesidades
econdmicas de inversion para las propuestas desarrolladas, desarrollando los estados
financieros para evaluarse a través del VAN, TIR y B/C, obteniéndose S/. 313,050.74,
59.88% y 3.66 (afios) para cada indicador respectivamente. Se concluye que la propuesta

es rentable para la empresa.

Adicionalmente, a la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, para esto se aplicaron herramientas de Ingenieria Industrial, como
perfil de puestos, analisis de desempefio, planes de capacitacion e idealmente se obtendra

una eficiencia del 100% en respecto a los problemas o causas raiz encontradas.
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CONCLUSIONES

9001:2015 es de 56.67% lo que significa que existen aspectos eficientes que se deben
mejorar y otros requisitos en realidad pocos que deben ser implementados segun la norma

para que la empresa se encuentre totalmente alineada con la ISO 9001:2015.

Al implementar procedimientos, formatos e instructivos para todo el proceso productivo, es
decir estandarizando todo el proceso, se logra un beneficio de S/. 30,312.68. Al realizar el
sistema MRP e implementando a los productos de importacién, podemos reducir los costos

por pérdidas de ventas no alcanzadas por falta de stock de S/. 125,750.56.

La implementacién de un programa de gestién de mantenimiento y planificacion de los
mantenimientos preventivos genera un ahorro de S/. 35,691.29 anuales, anulando casi por
completo los mantenimientos correctivos, o cumplir con la cuota minima del 20% de

participacion.

La implementacién de un Plan de capacitacion y entrenamiento para los colaboradores
genera un beneficio S/. 3,455.84. En lineas generales la empresa tendra un beneficio del
S/.170,490.38.

Se elaboré el plan de implementacién del SGC necesario para la implementacién de la
Norma ISO 9001:2015, el cual se dividié en 6 etapas: diagnéstico inicial, elaboracion de la
documentacion, implementacion, formacion y sensibilizacién del sistema, auditoria interna
y por ultimo certificacion del ISO 9001:2015, todo esto a llevarse a cabo en un periodo de
12 meses. La implementacion de la norma ISO 9001:2015 permitira reducir los sobrecostos
asociados a la calidad, o costos de no calidad y que se subsanan cumpliendo la
normatividad de ISO 9000:2015.

La inversion total a realizar para la implementacién de las diversas herramientas de gestion
y de la normativa ISO 9001:2015 es de S/. 24,720.00

Se evalué la implementacién de la propuesta a través del VAN, TIR y B/C, obteniéndose
valores de S/. 313,050.74, 59.88% y 3.66 (afios) para cada indicador respectivamente. Lo

cual concluye que esta propuesta es rentable para esta empresa.
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Se recomienda realizar las inversiones respectivas en cada una de las areas de este

RECOMENDACIONES

trabajo aplicativo: Compras, Almacén, Recursos Humanos para lograr los resultados

esperados.

En el 4rea de Compras se recomienda prioritariamente implementar el cuadro de
procedimiento y servicios que se generd a partir del estudio de tiempos, del DAP
estandarizado y 6ptimo, asi como registrar los formatos (Recepcion, despacho, etc.).

Se recomienda realizar la implementacion del sistema de clasificacion ABC, asi como el
Kérdex para tener un control exacto de todos los materiales de almacén y poder saber
cuanto stock tenemos y cuanto nos falta por comprar en requerimiento nuevos en

adelante.

Se recomienda realizar el programa de capacitaciones y entrenamiento de los
colaboradores en todas las areas, para que estas tomen conciencia necesaria y de esta
manera estos mejoraran su performance y por tanto seran mas productivos, generando

menos fallas.

Se recomienda establecer de manera obligatoria reuniones del personal, para discutir
los principales problemas, pendientes y estrategias o acciones a tomar durante las

actividades.

Se recomienda utilizar los formatos implementados y controlar los procesos establecidos

de forma progresiva y responsable para lograr las metas establecidas.
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A. Otros
Anexo C1. HISTORICO DE GASTO POR MANTENIMIENTO

Fecha Ne Compra a- Compra a- Importe Importe N2factura Alm_dsc Nota Tipo Fecha
emision Ne Nombre IGV proveedor Servicio vencimiento
documento proveedor incl.
04/01/2016 = 2016- 20101098681 PROMOTORA 316,78 373,80 021- Compra Servicio de reparacién de elevador Correctivo 04/01/2016
01- ASISTENCIAL S.A.C 0018107 de 06y 13 en drea taller local
000024 CLINICA Servicios principal. Autorizado por el sr Aldo
LIMATAMBO lazo.
04/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 838,47 989,40 012- Compra Reparacion de una fregadora Correctivo 04/01/2016
T00002 NORTE S.A.C. 01326901 de marca micromag- factory cat.
Servicios Cambiando su sistema de
automatico a manual. Autoriza
gerencia.
05/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 750,00 885,00 FO11- Compra Reparacion de montacargas de Correctivo 05/01/2016
T00004 NORTE S.A.C. 00443638 de cuatro columnas (mantenimiento
Servicios correctivo) en local 662- area
autotuning. Autorizado por Fanny
Cabanillas.
05/01/2016 = 2016- 20481323836 FERRETERIAY 620,51 732,20  0002- Compra Instalacién de dos lineas de aire Preventivo 05/01/2016
01- MATIZADOS A 00030184 de comprimido a todo costo. Para
000019 TODO COLOR Servicios area de lavado en taller servicio of
principal Trujillo. Mes de agosto.
ELR.L Autoriza gerencia
06/01/2016 = 2016- 20481542988 MATIZADOS AUTO 558,47 659,00  0002- Compra Acondicionamiento de mangueras Preventivo 06/01/2016
01- PERU SAC 022770 de p/ lineas de aire comprimido a
000020 Servicios todo costo en lavadero de servicio
of principal Trujillo. Autoriza
gerencia
07/01/2016 = 2016- 20557329651 ELECTRO 2.258,00 2.664,44  0001- Compra Compra de 3 neumaticos para Correctivo 07/01/2016
01- PNEUMATIC 002013 de Hyundai mp210
000279 INTERNATIONAL Servicios
S.A.C. - EPNIS.A.
09/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 347,46 410,00 FO12- Compra Reparacion de boquillas de pistola Correctivo 09/01/2016
T00006 NORTE S.A.C. 01331558 de ¥ conectores de carretes
Servicios lubricacion en area taller servicios
Trujillo. Todo costo. Autorizado por
Carlos Tello
12/01/2016 = 2016- 20539807596 SGS MOTORS SAC 980,51 1.157,00 = 0010- Compra Acondicionamiento de dados/ Correctivo 12/01/2016
01- 004766 de reparacion de segunda linea de
000017 Servicios dados y aire comprimido a todo
costo en servicio de corte de 6mm
de servicio of principal Trujillo.
Autoriza gerencia
12/01/2016 = 2016- 20557329651 ELECTRO 1.970,00 2.324,60  0001- Compra Reparacion de boquillas de pistola Correctivo 12/01/2016
01- PNEUMATIC 002041 de y conectores de carretes
000095 INTERNATIONAL Servicios lubricacion en area taller servicios
Trujillo. Todo costo. Autorizado por
S.A.C.-EPNIS.A. Carlos Tello
13/01/2016 16-01- 20520929658 AUTOPISTA DEL 3.500,00 4.130,00 FO12- Compra Mantenimiento correctivo de Correctivo 13/01/2016
T00010 NORTE S.A.C. 01335051 de cortadora djk, repuesto e
Servicios instalacion de plc averiado
(importador). Autoriza gerencia.
15/01/2016 = 2016- 20600887506 SERVICIOS 375,00 442,50  0001- Compra Servicio de cambio cable acerados Preventivo 15/01/2016
01- MULTIPLES EL 000026 de en elevadores 1 de taller local
000258 LENADOR EIRL Servicios | Principal autorizado por serd
Judith Naupari
20/01/2016  2016- 20518332521 REPUESTOS 3.500,00 4.130,00 @ 0001- Compra Mantenimiento preventivo de 01 Preventivo 20/01/2016
01- INDUSTRIALES 005501 de cabina de pintura para b&p la
000197 WILMER EIRL Servicios | SsPerancita. Autoriza Manuel
Sandoval.
22/01/2016 = 2016- 20545676347 PERNOS Y 7.118,64 8.400,00  0001- Compra Mantenimiento preventivo de Preventivo 22/01/2016
01- REPUESTOS 019312 de pistones y cambio de Hidrolina,
000275 GAMBETTA S.A.C Servicios | '°nkine:
23/01/2016  2016- 20517612601 MOTORMYN 500,00 590,00  001-002609 Compra Cambio de aceite 15w40.Cambio Preventivo 23/01/2016
01- SOLUCIONES SAC de de manguera y reparacioén de
000190 Servicios piston de direccion, shell68
23/01/2016 = 2016- 20517612601 MOTORMYN 2.750,00 3.245,00  001-002608 Compra Mantenimiento de cortadora djk Correctivo 23/01/2016
01- SOLUCIONES SAC de en local de b&p en esperancita.
000191 Servicios Mes de septiembre. Autoriza
gerencia.
25/01/2016 = 2016- 20600050851 NEUMATIC 584,75 690,00  0001- Compra Lonking cambio de aceite 15w40, Preventivo 25/01/2016
01- IMPORT LEONEL 001559 de cambio de filtro: aire, petréleo,
000251 EIR.L Servicios aceite, relleno de ATF, liquimoli a
inyeccién, limpieza general,
engrase general, relleno de
liquidos refrigerantes, frenos,
Hidrolina 68.
28/01/2016 = 2016- 20396419093 AUTONORT 828,42 977,54  024-018320 Compra Reparacion de boquillas de pistola Correctivo 28/01/2016
01- TRUJILLO SA de y conectores de carretes
000200 Servicios lubricacién en drea taller servicios

Trujillo. Todo costo. Autorizado por
Carlos Tello
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28/01/2016  2016- 20396419093 AUTONORT 390,00 460,20 = 024-018319 Compra Reparacion de alternador, cambio Correctivo 28/01/2016
01- TRUJILLO SA de de diodos, indicador, relay Bosch
000213 Servicios 24v. se repar6 3502.0 Hr.
Correctivo
28/01/2016  2016- 20396419093 AUTONORT 347,80 410,40  024-018321 Compra Lark cambio de aceite 15w40, Preventivo 28/01/2016
01- TRUJILLO SA de cambio de filtro: aire, petrdleo,
000214 Servicios aceite, relleno de ATF, liquimoli a
inyeccidn, limpieza general,
engrase general, relleno de
liquidos refrigerantes, frenos,
Hidrolina 68.
29/01/2016 = 2016- 20509162515 FERRETERIA 55,09 65,01 = 0001- Compra Dados, para cortadora djk Preventivo 29/01/2016
01- REPUESTOS 135170 de
000171 RENZO SAC Servicios
30/01/2016  2016- 20482431934 REPUESTOS 830,51 980,00 0001- Compra Lark Cambio de aceite Preventivo 30/01/2016
02- AUTOMOTRIZ 034266 de 15w40.Cambio de manguera y
000004 ELIZABETH EIRL. Servicios ~[eParacion de piston de direccion,
shel
02/02/2016 = 2016- 20519288576 MACHER MOTOR 250,00 295,00 001-002192 Compra Relleno de agua de bateria, Preventivo 17/02/2016
02- SOCIEDAD de refrigerante, frenos. Honda LGC-
000236 ANONIMA Servicios = 141 Preventivo
CERRADA -
MACHER MOT
02/02/2016 = 2016- 20545121639 AUTOMATIZACION 237,29 280,00  0003- Compra Cambio de aceite de motor 15w40, Preventivo 02/02/2016
02- INDUSTRIAL 004106 de filtro de aceite, filtro de
000256 XIOMARA S.A.C. Servicios | combustible, fltro separador de
agua, filtro de aire primario y
secundario.
03/02/2016 = 2016- 20256211310 MITSUI 639,26 754,33 F063- Compra Cambio de Hidrolina de direccién Y Correctivo 18/02/2016
02- AUTOMOTRIZS A 00002051 de relleno de liquidos engrase
000188 Servicios  £eneral
03/02/2016 = 2016- 20477394974 SEGOVIA 381,36 450,00  0001- Compra Cambio de aceite de motor 25w60, Preventivo 03/02/2016
02- LUBRICANTES Y 020324 de filtro de aceite, filtro de con
.. ustible, filtro de aire, relleno de
000058 SERVICIOS S.A.C. Servicios liquidos. Hino, f1x-714
08/02/2016 = 2016- 20545676347 PERNOS Y 169,49 200,00 = 0001- Compra Reparacién de tanque de reserva Correctivo 08/02/2016
02- REPUESTOS 019591 de de agua y engrase. Hyundai M1P-
000167 GAMBETTA S.A.C Servicios | 5
10/02/2016 = 2016- 20545676347 PERNOS Y 440,68 520,00 0001- Compra Cambio de hojas de muelles 04, Correctivo 10/02/2016
02- REPUESTOS 019621 de lado derecho Hyundai M1P-811
000205 GAMBETTAS.A.C Servicios
10/02/2016 = 2016- 20477691677 SERVICIOS E 76,27 90,00  0001- Compra Reparacion de faros y cambio de Correctivo 10/02/2016
02- INVERSIONES IMC 004963 de faro.
000033 S.A.C. Servicios
12/02/2016 = 16-02- 20520929658 AUTOPISTA DEL 186,44 220,00 = F012-013 Compra Cambio de suspensién de HINO Correctivo 12/02/2016
T00040 NORTE S.A.C. de
Servicios
12/02/2016 = 2016- 20551761160 NEUMATICOS 593,23 700,01 = 0002- Compra Cambio de faroles de emergencia, Correctivo 12/02/2016
02- ASOCIADOS H & V 002062 de averiados. HINO
000239 E.lL.R.L. Servicios
15/02/2016 = 16-02- 20520929658 AUTOPISTA DEL 25,59 30,20  FO11- Compra Fusibles para Honda, y agua Preventivo 15/02/2016
T00016 NORTE S.A.C. 00458793 de destilada.
Servicios
15/02/2016 = 2016- 20101538088 SER DE FAROS Y 42,37 50,00 = 004- Compra Reparacion de asiento, ajuste de Correctivo 15/02/2016
02- RPTOS IND SR 0240949 de embrague.
000251 LTDA Servicios
18/02/2016 = 16-02- 20520929658 AUTOPISTA DEL 211,86 250,00 = FO11- Compra Cambio de aceite de motor 15w40, Preventivo 18/02/2016
T00021 NORTE S.A.C. 00460132 de filtro de aceite, filtro de
Servicios combustible.
19/02/2016 = 2016- 20477394974 SEGOVIA 343,22 405,00  0001- Compra Cambio de disco de embrague Correctivo 19/02/2016
02- LUBRICANTES Y 020366 de Hyundai M1P
000269 SERVICIOS S.A.C. Servicios
20/02/2016 = 16-02- 20520929658 AUTOPISTA DEL 25,59 30,20  FO11- Compra Servicio de cambio cable acerados Correctivo 20/02/2016
T00029 NORTE S.A.C. 00461804 de en elevadores 1 de taller local
Servicios principal, autorizado por sera Luis
Quispe
25/02/2016  2016- 20504292968 AUTOSAFE S.A.C. 175,00 206,50  003- Compra Compra de filtro de con ustible, Correctivo 25/02/2016
03- 0042288 de filtro de aire, relleno de liquidos.
000141 Servicios | Hine flx714
25/02/2016 = 2016- 20101538088 SER DE FAROS Y 12,71 15,00 = 004- Compra cambio de foto intermitente Correctivo 25/02/2016
02- RPTOS IND SR 0241246 de
000247 LTDA Servicios
26/02/2016 = 2016- 20477394974 SEGOVIA 305,08 359,99  0002- Compra Cambio de aceito y filtros nuevos, Correctivo 26/02/2016
02- LUBRICANTES Y 001756 de M1P Hyundai
000268 SERVICIOS S.A.C. Servicios
03/03/2016 = 2016- 20101579272 COMPANIA 90,68 107,00 = 004- Compra Cambio de circulan de lonking. Correctivo 03/03/2016
03- IMPORTADORA DE 0153104 de
000122 REPUESTOS S.A.C. Servicios
11/03/2016 = 2016- 20101098681 PROMOTORA 2.849,08 3.361,91  003- Compra Cambio de dados, grasa y Correctivo 11/03/2016
03- ASISTENCIAL S.A.C 0283428 de rebobinado de transformador de
000217 Servicios tablero de control.
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CLINICA
LIMATAMBO
15/03/2016 = 2016- 20481542988 MATIZADOS AUTO 23,64 27,90 = 0002- Compra Fusibles para bateria de Correctivo 15/03/2016
03- PERU SAC 024163 de montacargas.
000216 Servicios
21/03/2016  2016- 20600178645 CONSULTORIAY 180,00 212,40 = 001-000049 Compra Ajuste de embrague y cambio de Preventivo 21/03/2016
04- DISENO DE de aceite, Hyundai.
000090 SISTEMAS Servicios
INFORMATICOS
S.A.
28/03/2016  2016- 20131376503 SERVIC NAC DE 91,53 108,01 = 406-022747 Compra Servicio de cambio cable acerados Preventivo 28/03/2016
03- ADIESTRAM EN de en elevadores 1 de taller local
000278 TRABAJ INDUST Servicios | Principal, autorizado por serd
Judith Naupari
29/03/2016 = 2016- 20477394974 SEGOVIA 3.595,76 4.243,00  0002- Compra Reparacion de plcy panel de Correctivo 29/03/2016
04- LUBRICANTES Y 001950 de control, calibracién de cortes y
000078 SERVICIOS S.A.C. Servicios limpieza de torque.
30/03/2016  2016- 20539807596 SGS MOTORS SAC 1.005,93 1.187,00 = 0010- Compra Cambio de hojas de muelles 04, Correctivo 30/03/2016
04- 005171 de lado derecho Hyundai M1P-811
000045 Servicios
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Anexo C2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

NOMBRE DE LA EMPRESA:

PRODUCTOS:

FECHA:

Basandose en su experiencia, le solicitamos que evalué el grado de satisfaccion respecto a los aspectos que citamos en este cuestionario, segun las
opciones que se describen en la tabla, indicando con una equis (X) en el digito que corresponda para cada pregunta.
En los que la valoracion sea igual o inferior a 3, indicarnos los motivos de su valoracion, en la casilla de Observaciones

ASPECTOS CALIFICACION
CALIDAD L 2 € 5 2 NA OBSERVACIONES (*)
(muy mala) (no tan mala) (neutral) (buena) ( muy buena)

La conformidad de las
especificaciones técnicas (Normas)
requeridas para los productos es:

La presentacion fisica de los
productos es:

Se recibe de manera oportuna y con
exactitud la documentacion
relacionada con la calidad del
producto:

1 2 3 4 5

VENTAS (muy mala) | (no tan mala) (neutral) (buena) (muy buena)

NA

La atencién brindada a las quejas y
reclamos de productos, si se han
presentado, ha sido:

La atencién prestada a las
devoluciones de productos, si se han
presentado, ha sido:
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CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

La atencién brindada por su
vendedor es:

, 1 2 3 5 5

OIS (nunca) (casi nunca) (neutral) (Ees (siempre) RIS
siempre)
Se cumplen los tiempos pactados
para la entrega de los productos :
Se reciben las cantidades de
productos solicitadas en los pedidos:
La atencién recibida por parte de los
transportistas cumple con sus
necesidades:
Se cumple con el procedimiento de
seguridad adecuado
4
- 1 2 3 5

FAGULIRACICH (muy poco) (poco) (parcialmente) m;?/:)ar?a) (totalmente) Nia

Le llega a tiempo las facturas
electrénicas

NOTA: En el caso de no aplicar a alguna pregunta incluir NA. En caso de contestar NO, indicar el porqué de su respuesta.
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Anexo C3. GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LOS ALTOS COSTOS DE ATENCION AL CLIENTE CON
RESPECTO A LA NORMA ISO 9001:2015 DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO
APLICADO A LOS COLABORADOS DE LA MISMA.

GUIA DE ENTREVISTA

Finalidad: Se presenta las siguientes preguntas con el fin de conocer las los
documentos, procesos y requisitos para la realizacién del mantenimiento y que

exigen para cumplir las expectativas de los clientes de la empresa.

Instrucciones: Lea atentamente las preguntas y responda con sinceridad a los

siguientes items:

1. Proceso:
2. Entrevistado/Puesto

3. Describir las tareas:

6. Objetivos

7. Formatos y procesos con los que se relaciona
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Anexo C4 ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

Incumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015 con respecto a la
Problema: Satisfaccion del cliente

Nombre: Area:

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el

Problema.
Valorizacién Puntaje

Alto 3

Regular 2

Bajo 1
Causa Descripcion Alto Regular Bajo

¢ Considera usted que la falta de capacitacion

CR1 (reprocesos, desperdicios, reclamaciones) tiene

impacto en la satisfaccion del cliente?

¢ Considera usted la falta de estandarizacion de
CR2 procesos (Operaciones) tiene impacto en la
satisfacciéon del cliente?

¢ Considera usted que el no contar con indicadores de
tiempo en el uso de equipos/ maquinarias (demora en
decision de compra) tiene impacto en la satisfaccion
del cliente?

CR3

¢ Considera usted que la falta de procedimientos de
CR4 trabajo (tiempo perdido en reprocesos) tiene impacto
en la satisfaccion del cliente?

¢ Considera usted que el no contar con un sistema de
CR5 Control de Inventario (diferencias de inventarios) tiene
impacto en la satisfaccion del cliente?

¢ Considera usted que el no contar con mayor amplitud
CR6 del local (adecuado) tiene impacto en la satisfaccion
del cliente?

¢ Considera usted que la falta de mantenimiento
CR7 (paradas de maquinarias) tiene impacto en la
satisfaccion del cliente?

¢Considera usted que el no tener un seguimiento a la
CR8 planificacion de pedidos (No planificar) tiene impacto
en la satisfaccion del cliente?
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Anexo C5 CALIFICACION DE CAUSAS RAi{Z COLABORADORES

O ~—~
©) Q9 ~ X ..(E ol —
I Eg 85 S ® S8 | &g | ,od
8¢ |88y 923 S8§ | w8 _ | E2 | 0F |Sc
AREAS Sa | E83 852 =5 E ° 29 o | og | £E28
© - o Q QG T T £ S g
AUSAS | §8 | g8 s95| £E8 s88 | gs | £t | feg
<8 |88l xs53 - -1 T30 2| 8 | oEs
xS Xxce Og S X og L s = L3 8 | X3¢
Op |O8 q — O 82 0 5 og | Fe |OQI
Resultados = I L0 @ x 2 s | 5 5
Encuestas o e = = O g O
Administracion Control Interno 2 1 3 3 2 1 2 2
Contabilidad Contador 3 2 2 2 2 1 3 3
Jefa Logistica 3 2 2 2 2 2 3 3
_ Asistente Logistica 3 3 2 2 1 1 3 3
Logistica : -
Supervisor de Almacén 3 2 3 2 1 2 3 3
Chofer de reparto 1 3 1 3 3 1 3 3
Produccion Jefe de Produccion 3 2 3 2 1 2 3 3
Maestro de produccion Rodriguez Roberto 1 3 1 3 3 1 3 3
Ayudante de produccién Salas Mori Juan 1 3 1 2 3 1 3 1
Calificacién Total 20 21 18 21 18 12 26 24
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Anexo C6 OBSERVACIONES DE TRABAJOS DE MANTENIMIENTO
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CLIENTES DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016

MANTENIMIENTO DE UNIDAD DE INKAFERRO PERU SAC.

FECHA

PLACA

MANTENIMIENTO MECANICO

KM DE
CAMBIO

KM D
PROXIMO
CAMBIO

VENC SOAT

VENC
REVISION
TECNICA

COSTO

OBSERVACIONES

29/05/2017

F1X-714

1. cambio de aceite 15w40, 2. Cambio de
aceite de caja, corona, direccién. Cambio
de filtro de aceite y petrdleo y aire,
3.engrase general.

37,683
km

42683km

hoja de muelle
rota del eje
posterior

30/07/2017

F1X-714

Regulacién de frenos, mantenimiento a
la bomba de freno y cambio de liquido
de freno.

31/05/2017

F1X-714

1. cambio de aceite 15w40; 2.cambio de
filtro de aire, aceite combustible y de
separador de agua; 3.regulacion de
embrague; 4.engrase general.

47200 km

52000km

se paso el
cambio 2000 km

10/10/2017

F1X-714

1. cambio de aceite 15w40; 2.cambio de
filtro de aire, aceite combustible y de
separador de agua; 4.cambio de liquido
de dallador.

52161 km

5700 km

21/02/2017

F1X-714

1. se hizo cambio se grasa de ruedas
delanteras y posteriores; 2.cambio de
accesorios de bombin; 3.cambio de
aceite15w40; 4.cambio de filtros de
aceite, de petréleo (2) de aire; 5.cambio
de Hidrolina de direccién.

57259 km

62000 km
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reparacion de arrancador: cambio de
solenoide y cambio de carbones
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$/200.00

10/07/2017

F1X-714

relleno de aceite de motor 15w40 1/4

se rellena de
cambio a cambio
1/4

04/11/2017

F1X-714

1.cmbio de aceite de motor 15w40;
2.cambio de filtros: separador de agua,
petrdleo, aire, aceite; 3.regulacion de
frenos

62784 km

67784 km

08-ene

F1X-714

Cambio de llantas 02 delanteras - 08
posteriores- balanceo de las 10ruedas -
alineamiento y prensado de terminales y
brazo de direccién.

25R16-18

28-ene

F1X-714

1. cambio de aceite 15w40, 2. Cambio de
aceite de caja, corona, direccion. Cambio
de filtro de aceite y petrdleo vy aire, 3.
Engrase general. Limpieza de tanque de
combustible, instalacion de claxon 02
cornetas.

67023 km

72023 km

30/05/2017

F1X-714

1. cambio de aceite de motor 15w40; 2.
Cambio de filtros: separador de agua,
petréleo, aire, aceite; 3. regulacién de
frenos, cambio de espejo lateral lado

izquierdo. Engrase general.

72036 km

77,041 km

27/02/2016
hasta
27/02/2017

28/03/2016
hasta
28/03/2017

$/900,00

esta para cambio
de llantas de
traccion (04)

155

Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
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Llantas nuevas
.cambio de aceite de motor 15w40; ig;(;%a;;ilf(i)nesta
2.cambio de filtros: separador de agua, 27/02/2016 | 28/03/2016 P
06/09/2017 | F1X-714 petréleo, aceite; 3, cambio de cablede | 76771Km | 81771km hasta hasta s/977,32 Eg:gzzaerzcglj:
apagado de motor, 4 escaneado de 27/02/2017 | 28/03/2017 ., '
motor. Repa.r.auo.n’y
modificacion de
ejes.
Se repard por
Reparacion de arrancador: cambio de motivo de sobre
10/09/2017 | F1X-714 solenoide, cambio de pifia, cambio de s/520,00 | esfuerzo, exigio
carbones, y mantenimiento. al momento de
arrancar.
Reparacion y modificacidn de carroceria, se modifico por
14//10/17 aumento de muelles delanteros el motivo que la
a 19/10/17 FIX-714 (traccidn 08) eje loco (02), y correr ejes 5/8560.00 cola asentaba al
medio metro hacia atras. suelo
cevenoa: [
Cambio de aceite la unidad cada 5000
* km :
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Anexo C7 OBSERVACIONES DE TRABAJOS EN EL PROCESO COMERCIAL TOMA DE TIEMPOS

Operaciones

Tiempos (min) - NGmero de Observaciones

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

> Recibir requerimiento 2.47 3.75 | 3.38 3.81 2.15 4.42 2.71 4.87 4.9 4.54
8 Verificar informacidn e registrar requerimiento 9.14 9.9 9.3 5.85 8.29 6.99 7.26 5.53 7.77 9.44
N Aprobar precios a cotizar 5.27 858 | 7.22 6.91 9.84 5.6 7.81 8.74 7.74 8.45
g Elaborar y enviar cotizacion 10.67 | 12.87 | 18.33 | 13.52 | 18.04 | 12.85 104 8.49 10.54 19.27

© Recibir vy verificar orden de compra 8 11.9 7.2 7.8 11.8 6.7 6.9 9.2 6 5.5
=z Registrar Orden de pedido segun OC 7.83 7.42 | 5.06 8.17 6.98 9.01 7.39 5.95 8.62 8.26
\8 Enviar Orden de pedido a Créditos 5.41 569 | 426 | 464 | 545 6.04 5.37 5.79 6.1 5.59
5‘ Recibir OC y Pedido (condiciones de pago) 5.46 5 5.01 9.81 9.97 6.52 5.04 9.47 7.32 8.98
§ Evaluar y V°B° condicién(cred/con) 2233 |17.11| 21.97 | 17.31 | 14.65 | 14.03 14.03 16.29 | 13.56 18.76
o Enviar de despachos (planificacion) 8.39 7.65 | 7.75 7.08 9.31 7.57 9.3 8.92 9.17 7.14
> Recibir orden de pedido 4.51 3.71 5 3.47 3.24 5.4 4.04 5.33 3.72 5.34
o Verificar Montos/precios y horario 9.52 9.25 9.5 11.47 | 10.9 8.29 10.38 10.52 12.55 11.94
2 Registrar o Modificar Cliente 9.31 10.7 | 6.26 | 12.18 | 11.65 5.32 7.22 12.63 7.24 6.88
<§E Verificar disponibilidad de atencién 7.33 4.28 | 6.48 6.1 5.92 6.95 4.13 5.78 5.81 7.92
?5 Coordinar requerimientos con el cliente 6.11 5.79 | 7.27 7.4 5.71 6.93 3.18 6.78 3.97 7.01
% Programar atencion y despacho 18.71 | 13.82 | 15.79 | 12.72 | 15.84 | 19.13 18.81 17.01 20.92 12.72
Enviar Orden de pedido a AlImacén 10.73 11.5 | 9.44 | 9.06 9.56 10.93 8.23 9.99 10.17 7.36
g Alistar y cargar a pedido 39.62 | 15.57 | 44.57 | 30.17 | 27.35 | 30.37 26.84 24.11 | 43.71 28.45
= Realizar Guia Rem, certificados 16.12 | 19.54 | 15.27 | 16.51 | 20.58 | 17.45 16.81 17.65 16.7 17.72
% Enviar pedido a cliente 47.53 | 49.02 | 43.87 | 37.47 | 43.15 | 37.29 48.87 50.12 | 52.46 48.36
S Verificar guia/Orden de compra 69.34 |53.32 | 57.83 | 76.45 | 69.62 | 48.57 70.81 78.62 | 79.95 67.82

9,: Recibir conformidad del cliente(Inspeccion) 5.91 5.88 | 8.05 5.43 8.39 7.7 9.91 5.67 5.68 5.6
gw Actualizar registro/guia en sistema 23.09 | 16.05| 19.87 | 22.61 | 18.95 16.2 21.74 19.4 13.67 24.89
< Facturar OC del producto entregado 9.06 9.71 | 6.61 8.23 5.52 6.44 9.04 6.21 9.42 8.22
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B. Anexos de ISO 9001:2015

Anexo D1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

Finalidad: Se presenta el alcance para establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y facilitar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacion contemple que no es aplicable para el alcance

de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Alcance: Sede Trujillo

COMERCIALIZACION DE ACEROS, CORTE DE ACEROS Y DESPACHO PARA
EL MERCADO DE LA CONSTRUCCION.

Nota:

Debido a las caracteristicas de nuestros procesos Inkaferro se excluye el requisito
8.3 DISENO Y DESARROLLO de la norma ISO 9001:2015, teniendo en cuenta
gue la empresa no vende productos con especificaciones propias generadas
como consecuencia de un proceso de Disefio y Desarrollo y las especificaciones
de los productos se definen en normas técnicas nacionales o internacionales y en

los casos particulares las establece el cliente.

V° B° / Fecha
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Anexo D2. MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS
PROCESQ ESTRATEGICOS
. Accion Control No
. Auditoria —» .
Revisionpor a| | Planeamiento Planeamiento de correctiva conforme
direccion estratégico inversion
Satisfaccion del
cliente
<
(%]
g
E PROCESO CLAVE :
E / A 5
z E
. . z
ﬁ COMERCIALIZACION Y PRODUCCION (CORTE Y DOBLADO) DE ACERO a
< &
o . <
> Gestion . . o
w ) INICIO —f PLANIFICACION — DISTRIBUCION —»  CIERRE >
> comercial w
5 =
0 5
d 0}
a m
%) L ) a]
o
- 8
w O]
2 PROCESO SOPORTE g
& n
o F
g Gestion Tecnologias de la 5
< Marketing . ) Mantenimiento SSOMA
Humano informacion
Compras Almacén Calidad Importacion Ingenieria
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Anexo D3. Misién, Vision, Valores

InkaFerro

CIONES EN

Misién:

Realizar la Comercializacion y el Servicio de Corte y Doblado de aceros para el
Sector de Construccion Civil, con los mas altos estandares de Calidad, facilitando
a nuestros clientes, la logistica para contribuir al éxito de sus proyectos y al
desarrollo de sus operaciones, estableciendo relaciones de largo plazo que

permitan el crecimiento continuo de nuestra empresa.

Mision:
Tener una participacion importante en el mercado peruano, a través de nuestro

servicio especializado y de nuestros productos de Calidad.

Valores:
Compromiso
Trabajo en Equipo
Lealtad
Honestidad
Puntualidad
Seguridad
Liderazgo

Integridad

\V/° B°/ Fecha
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Anexo D4. Objetivos de la Calidad

Inkaferro

OMES ENM

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

» Mantener la satisfaccion de nuestros clientes.
» Reducir anualmente las quejas y reclamos de nuestros clientes
» Mantener a nuestro personal capacitado y entrenado con el

pensamiento basado en riesgos y el uso del enfoque a procesos.

\V° B°/ Fecha
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Anexo D5. Organigrama

InkaFerro

CIONES EN ACEROD

ORGANIGRAMA INKAFERRO PERU

GERENCIA
GENERAL
Responsable del| | | Asistente de
SGCy ventas gerencia
| | | | 1
Gerente de Gerente Gerente
ventas y Administrativo y Regional
Marketing Finanzas 8

Responsable del
control de Contabilidad
inventarios \

Responsable de ||
marketing |

Control Interno %

= Marketing Junior

Jefe de almacén
y logistica

Importaciones

Supervisor de Creditos y
Ventas cobranzas
leiagds == Control interno

Proyectos |

Sistemas

RRHH

Jefe de SST

Sectorista
Regional

|| Responsable de
Almacén

Supervisor de
-
ventas
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Anexo D6. Politica de Calidad

Inikaferro

CIONES EN

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

INKAFERRO PERU SAC, Empresa peruana que se dedica a la comercializacion,

y el servicio de corte y doblado de fierro para el mercado de construccion civil.
INKAFERRO PERU SAC, se compromete mediante su eficiencia en:

+ Desarrollar sus actividades, con los mas altos estandares de calidad, que
permitan satisfacer los requerimientos de sus clientes.
% Cumplir con la legislacién nacional vigente y otros requisitos que nuestra

organizacién suscriba.
« Promover el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad en

SUS pProcesos Y servicios.

Sus autoridades y representantes se encuentran comprometidos con esta politica,

la comunica y la mantiene disponible a todas las partes interesadas.

V° B°/ Fecha
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Anexo D7. Matriz de Objetivos

FRECUENCIA DE

PLAZO DE

COMPROMISO
SDE LA
POLITICA

OBJETIVO

CRITERIO

ACCIONES

INDICADOR

SEGUIMIENTO RECURSOS

RESPONSABL
=

CUMPLIMIENT
(0]

SEGUIMIENTO

1. Visitas constantes al - 1. Se realiza visita
cliente (cumplir Encuestas aClientes de Lima
procedimiento de - Teléfono y Truijillo.
Satisfaccion y Post Venta). movil 2 Se realiza y tabula
2. Cumplir el Resultado - Correos las encuestas de
procedimiento de de la Electrénico satisfaccion.
Mantener Encuesta satisfaccion del cliente. evaluacion s 3. Se hace seguimiento a
la de 3. Programa de de ) - Intranet Responsable . cada cuenta del
satisfaccio | uctaoio 80% | Seguimiento de cuentasde | satisfaccién Trimestra | |NKAFERR de SGCy Diciembre | cliente conociendo si es
nuggtfos nn del clientes _ del cliente | ' 0. Post Venta 2017 nuevo, perdido,
Desarrollar clintes cliente 4. Implementar acciones con recuperado. _

SuS : de mejora (encuestas de calificacion 4. Se toman acciones
actividades, satisfaccion) positiva de mejora, provenientes
con los mas del resultado de

altos las encuestas.

estandares de
calidad, que
permitan 1. Visitas constantes al - Teléfono
satisfacer los cliente (cumplir movil
requerimiento procedimiento de Post - Correos
s de sus Venta). Electrénico
clientes. 2. Seguimiento de 5
Reducir Seguimient Cumplimiento (Comercial, N° de - Intranet Responsable 1. Se realiza a través del
anualment otode Ingenieria, Produccion, Despachos INKAFERR de SGCy registro _del sequimient
elas Quejas y Almacén). con reclamo O. Post Venta o de quejas y reclamos.
quejas y Reclamos 3. Cumplimiento de los s x 100/ 2. Comunicacion a través
reclamos procedimientos Despachos de correos, etc.
de <5 establecidos. realizados Diciembre
nuestros _T/ 4. Mensual 2017
clientes. 2 | seguimiento de las quejas
y reclamos.
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Anexo D8. Manual del Sistema de Gestion de Calidad

Cddigo:
MANUAL DEL SISTEMA DE Versién:
GESTION DE CALIDAD Fecha:
Pagina:
CONTENIDO
1. PRESENTACION.
INKAFERRO PERU SAC, empresa peruana con soluciones en acero para
la construccion civil, inicia sus operaciones comerciales en el mes de
setiembre del afio 2008, cuenta con inmuebles por 12000 m2 en su
totalidad ubicados en Av. Argentina 3441 y 3024.
2. OBJETIVO.
El objetivo del presente Manual es describir la forma como se implementa
y mantiene el Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de:

s Demostrar que la Empresa tiene la capacidad para suministrar sus
productos cumpliendo los requisitos del cliente, reglamentos
aplicables y voluntarios.

% Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, tomando en
cuenta, en lo que sea pertinente, las opiniones de otros Involucrados
en temas de Calidad.

% Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad mediante los requisitos especificados por las normas ISO
9001.

% Alcanzar un nivel de desempefio seguro de sus procesos,
controlando el impacto de sus actividades y productos a todos los
involucrados.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS.
El Sistema de Gestion de Calidad de INKAFERRO, ha sido disefiado y
desarrollado de acuerdo con la norma internacional:

% 1S0O 9000:2015 Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario

% 1S0O 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES.

5. CONTEXTO DE LAORGANIZACION.
6. LIDERAZGO.

7. APOYO.

8. OPERACION.

9. EVALUACION DELDESEMPENO.
10. MEJORA.
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Anexo D9. Matriz Necesidades y Expectativas Partes Interesadas Pertinentes

Cadigo:

Inaferro MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS | V%%

Fecha:

REQUISITOS DE LAS PARTES REQUISITOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES
INTERESADAS PERTINENTES PARA LA | (SOLO DE LOS REQUISITOS
PARTES INTERESADAS (NECESIDADES Y EXPECTATIVAS) PLANIFICACION DEL SGC | pEpTINENTES) ACCIONES A REALIZAR

Seguimiento al objetivo aumentar nuestra

Incremento de rentabilidad Sl O: Aumentar el nivel de ventas cartera de cliente

Apertura de un nuevo centro de distribucion

Expansion en el mercado Sl O: Crecer geogréficamente. en la ciudad de Trujillo

Evaluacion del desempefio del personal
ACCIONISTAS Incluir en el programa de capacitaciones
temas de integracion de procesos y difusion
del cumplimiento de procedimientos de las
areas.

Contar con personal calificado para la direccién, control y

. | : Cumplir con | jetiv la organizacion.
seguimiento de los procesos S O: Cumplir con los objetivos de la organizacio

Establecer politica de transparencia y cédigo
Transparencia y ética S| O: Participar en licitaciones de ética y difusion de los mismos.

O: Mejorar el desempefio de los trabajadores. Establecer un cronograma de actividades de
bienestar laboral.

Mantener y Actualizar las Politicas de
Mejorar el Clima Laboral Sl descanso:

1. Un sébado Libre cada 2 meses.

2. Medio dia libre el dia del cumpleafios.

SYNY3ILNI

Mantener y actualizar las premiaciones por
buen desempefio o compromiso con la SST.

. o X - . Implementar las premiaciones por buen
Incentivos por desempefio laboral Sl O: Cumplir con el logro de objetivos de las areas desempefio 0 compromiso con la calidad.

COLABORADORES

Ambiente seguro de trabajo Sl Cumplimiento del programa anual de
seguridad, Salud en el Trabajo.
O: Mejorar el desempefio de los trabajadores.

Capacitaciones constantes SI O: Contar con personal altamente calificado. Establecer programas de capacitaciones.

Estabilidad Laboral S O: Aumentar el compromiso de los colaboradores Cumplimiento de los contratos.
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PARTES INTERESADAS

MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

(NECESIDADES Y EXPECTATIVAS)

INTERESADAS

REQUISITOS
PERTINENTES PARA
LA PLANIFICACION

DEL SGC

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
(SOLO DE LOS REQUISITOS PERTINENTES)

Cadigo:
Version:

Fecha:

ACCIONES A REALIZAR

Entregar de certificados de calidad del producto en
. . cada despacho.
. . . R: Perdida de clientes -
Producto de Calidad, cumplimento de normativas S| Cumplir con el cronograma de pruebas de ensayos
técnicas del acero. i al material. .
O: Ser reconocidos como lideres en el Continuar con la permanencia en el grupo
mercado
Cumplimiento de entrega del producto en la fecha
CLIENTES solicitada y otros requisitos del cliente. Sl R: Tener clientes insatisfechos. Medir el nivel de satisfaccién del cliente
E Incluir en las capacitaci i0
W L i . ) . pacitaciones temas de atencién y
X Buena atencién y comunicacion constante Sl R: Tener clientes insatisfechos. st 6 G
T Precios bajos NO
E Linea de crédito sl O: Aumentar el nivel de ventas Continuar con la politica de créditos de hasta 30 y
45 dias.
R Garantia del producto SI R: Tener clientes insatisfechos. Medicién de las quejas y reclamos
N Continuar con la alianza estratégica de
A Ao ; . ArcelorMittal.
s Continuidad de trabajo SI O: Crecer en el Mercado Cumplir con el procedimiento de comunicacién,
Participacién y Consulta.
Cumplir con la programacién de pagos y adecuada
PROVEEDORES Cumplimiento de pagos en el tiempo pactado s 0O: Atencién rapida y oportuna gestion del area de tesoreria.
Ser la primera alternativa de trabajo con INKAFERRO NO
GOBIERNO Pago de impuestos. Sl
(O ACIDARIMINISTERIOIDE Implementacién y verificacién de cumplimiento de
TRABAJO, MINISTERIO DEL MEDIO R: Tener multas, Sanciones Y fiscalizacion. matriz de requisitos legales
AMBIENTE, GOIERNO REGIONAL, .
SUNAT) Cumplimiento de Normas Legales Sl
COMUNIDAD Generacion de empleo. NO
(EMPRESAS COLINDANTES,
CENTRO COMERCIAL, HOSPITAL Apoyo social Sl O: Incrementa la valoracién e imagen de la Realizar donaciones con el reciclaje de la
DEL SEGURO SOCIAL, marca. organizacion.
URBANIZACIONES VECINAS)
Cuidado medio ambiental y Seguridad y Salud SI R: Generar contaminacién ambiental Establecer un plan de manejo de residuos solidos.
Cumplimiento del programa anual de seguridad,
Salud en el Trabajo.
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Anexo D10. Analisis FODA

CUESTIONES INTERNAS / EXTERNAS FACTORES O

CONDICIONES

MATRIZ DE ANALISIS FODA

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

JUSTIFICACION

Caodigo
Version:
Fecha:

Bach. Silvio Castafieda Vera

Bach. Hugo Bocanegra Dominguez

Se cuenta con una participaciéon media a nivel de empresas de VENTAS
o construccion. El servicio de corte y doblez por la empresa es poco | MARKETING
m difundido.
E 1 | Marca poco difundida Los planes o estrategias de promocién y publicidad no cuentan
- con metas o sistemas de medicion para conocer el nivel de
5 reconocimiento o aceptacion de la marca.
>
o La mayor fuerza de venta de barras corrugada se
g encuentra en empresas de construccion. Falta participacion | GERENCIA
en puntos de distribucion que ofrezcan el GENERAL
Alta dependencia de abastecimiento local (usuario final "Paoblacién”) y mineria. VENTAS
2 | empresas constructoras
El 70% de consumo de barras corrugadas es por parte de
empresas constructoras.
Proceso natural que ocurre a través del contacto del acero IMPORTACION
caliente con el oxigeno del aire, la cual no afecta ni compromete ALMACEN
3 | Oxidacion de Material la utilizacion del material (acero de construccion). GERENCIA
El tiempo de traslado del material del proveedor ArcelorMittal GENERAL
hasta Lima
Falta un procedimiento Existen diversos métodos de inspeccion y revision por parte de ALMACEN
estandarizado para el Almacén y Control de Inventarios, sin embargo estos no se CONTROL DE
4 | control de inventarios. encuentran estandarizados bajo una metodologia que permita INVENTARIOS
verificar las cantidades y pesos de las barras corrugadas de
importacion.
. No se cuentan con actividades de integracién entre area y RECURSOS
5 | Faltan mecanismos para | gcursales. Faltan mediciones previas para establecer el clima HUMANOS
medir el clima laboral. laboral actual.
No contar con suficiente | Existe una preferencia por parte de los clientes en realizar una ALMACEN
6 | stock de equipos de descarga de material con camién grda. GERENCIA
camién grla propios. GENERAL
Falta clarificar los Los criterios o parametros establecidos en el proceso de
criterios evaluacion y seleccion para verificar temas de calidad, seguridad, medio
seleccion para los ambiente, créditos u otros, son revisados y evaluados por cada
7 g . COMPRAS
proveedores de productos | usuario de acuerdo a sus necesidades, pero estos no
0 servicios. me aportan en el seguimiento de desempefio de estos
proveedores.
Falta medir el Faltan reportes de medicion de los resultados de los PRODUCCION
8 desempefio del proceso | mantenimientos realizados (Reporte de fallas, etc.). MANTENIMIENTO
de mantenimientos de
maguinas
Falta de sensibilizacién Faltan charlas o capacitaciones al personal con respeto a la RECURSOS
del personal en la integracién e importancia de las entradas y salidas de los HUMANOS
9 integracién de procesos para el logro de los objetivos de las areas.
procesos y manejo
de ladocumentacion de
estos.
Falta seguridad en la No hay un tratamiento adecuado de la informacion INGENIERIA
10 gestion de informacion confidencial del proceso de Ingenieria. SISTEMAS
(Know How de los
procesos productivos).
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CUESTIONES INTERNAS / EXTERNAS FACTORES O
CONDICIONES

MATRIZ DE ANALISIS FODA

JUSTIFICACION

Cadigo
Versién:
Fecha:

La ubicacion del local principal "Callao" permite atender

Marco legal requerido

municipios y gobiernos.

n s o de forma rapida los diferentes puntos de Limay porque GERENCIA
% 1 | Ubicacion estratégica. nuestro local estd mas cerca al puerto del callao, lugar GENERAL
— donde llegan los materiales de importacion.
> Experiencia en el Ser parte del grupo Monterrey, con 29 afios de
o i | iencia. Importante materiales de construccién e GERENCIA
m 2 | negocio por parte de experiencia p GENERAL
N grupo. Industria.
; Tener la La organizacion cuenta almacenes, maquinarias de corte | SEGURIDAD
infraestructura y doblez, Hardware, Software, herramientas de SISTEMAS
3 | necesaria para el comunicaciéon y vehiculos para realizar un correcto MANTENIMIENTO
desarrollo de sus desarrollo de sus procesos. ALMACEN
procesos.
Alianza estratégica con | Contar con una alianza estratégica con un proveedor
4 el proveedor de reconocido a nivel mundial y con presencia en mas de GERENCIA
Materia Prima 60 paises a nivel mundial, siendo lider en Europa y | GENERAL
América Latina.
5 Contar con un Sistema | La organizacién tiene un Sistema de Gestion de Calidad GERENCIA
de Gestidn de Calidad certificado 1SO 9001:2015. GENERAL SGC
Personal La organizacion cuanta con personal de confianza RECURSOS
6 | comprometido con la altamente comprometido con el logro de objetivos de la HUMANOS
empresa organizacion.
GERENCIA
- La organizacion cumple con los requisitos GENERAL
Cumplimiento del X . L . GERENCIA
7 reglamentarios y disposiciones establecidas por los

ADMINISTRACION
Y
FINANZAS

8 | Calidad del producto

Cumplimiento de las especificaciones de nuestros
clientes y normativas técnicas establecidas en las
NTP 341.031 /NTP 339.186 Unico producto en el
mercado que cumple ambas normas.

GERENCIA
GENERAL SGC

parte de ingenieria

consultas o solicitudes técnicas de nuestros clientes.

. La organizacion cuenta con 6 unidades para realizar | VENTAS
9 Realizar pespacho el despacho del producto en las instalaciones y obras ALMACEN
Personalizado .
de nuestros clientes.
La organizacion realiza evaluaciones crediticias GERENCIA <
Personalizacién en la o iag ool otoraamiento. de creditos ADMINISTRACION
10 | evaluacion crediticia. propias, p 9 ) Y FINANZAS
VENTAS
PP Durante el desarrollo del despiece se asigna a cada
11 Asesoria tecnica por proyecto un técnico para que atienda personalmente INGENIERIA
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CUESTIONES INTERNAS / EXTERNAS FACTORES O

CONDICIONES

MATRIZ DE ANALISIS FODA

JUSTIFICACION

Cadigo
Versién:
Fecha:

. . Crisis provocada por desastres naturales, conflictos politicos y GERENCIA
1 | Recesion de la economia .
sociales. GENERAL
2 Alta competencia en el Incremento de alianzas y mejoras en la competencia GERENCIA
rubro y mej P : GENERAL
Dependencia de la
> 3 | fluctuacion de precios en el | Alzay baja de precio en el mercado internacional. GERENCIA
< GENERAL
m acero.
= Incremento de campafias
5 . . ; GERENCIA
4 | Y promociones de El desarrollo de mejoras en los planes de estrategias de GENERAL
E precios realizado por fidelizacion con los clientes por parte de la competencia. VENTAS
» nuestra competencia.
Ingreso de nuevos
. . . GERENCIA
5 | productos del extranjero Ingreso al mercado de aceros productos chinos con bajos costos.
) GENERAL
a bajos costos
De presentarse factores climaticos cuando la importacién en GERENCIA
6 | Factor climatico puerto del Per( puede ocasionar retraso en el desembarque del
. GENERAL
material.
CUESTIONES INTERNAS / EXTERNAS FACTORES
EECIBIS GRS ‘ JUSTIFICACION AREA
o 1 Tendencia acontratar La demanda en el mercado de construccion y mineria para GERENCIA
o certificaciones nuestros clientes es trabajar con empresas certificadas en SGC. GENERAL SGC
o L
2 Crecimiento del mercado -
— 2 | Zona Norte del Pais Incremento de proyectos de construccién en la zona norte GERENCIA
c ’ ' GENERAL
z
o
> Aumento de la
o demanda de Acero
g 3 | para la Reconstruccién Se desarrollan nuevos proyectos por reconstruccion en las GERENCIA
Nacional por los zonas afectadas por los desastres naturales. GENERAL
Desastres Naturales
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Anexo D11. Matriz Evaluacion Riesgos y Oportunidades

Cédigo
MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTNIDADES ORGANIZACIONAL

Version:

Fecha:

Objetivo: Analizar los riesgos y oportunidades de las cuestiones internas y externas con un nivel de importancia alto y moderado dentro de la
organizacion, con la finalidad de asegurar el que el SGC logre sus resultados previstos, aumentar efectos positivos, reducir o prevenir efectos negativos

y lograr la mejora continua.

GESTION A REALIZAR

IDENTIFIACION DE RIESGOS Y

PROCESOS
RELACIONADOS
E INVOLUCRADO

OPORTUNIDADES
RIESGO /
OPORTUNIDAD

CUESTIONES
INTERNAS Y/O EXTERNAS

NIVEL DE

IMPORTANCIA CONTROL POR IMPLEMENTAR O REFORZAR

CONSECUENCIA CIELIIIROT

EXISTENTE

Contratar a un personal Implementar la provision del servicio de marketing a fin de
e Marketing cumplir los objetivos del proceso.
de Marketi lir | bjetivos del
No ser una marca
Marca poco difundida MODERADO MAR?((I;%EN%CIAL reconocida en el Econémicas Participar en ferias del Continuar con Iﬁ participar en'ferias del sector, medios
mercado sector, medios de de comunicaciéon y activaciones de BTL.
comunicacion y
activaciones de BTL.
Comunicacién constante Contratar supervision en puerto de llegada.
. con el proveedor y
IMPORTACION Aumento de reclamos y Econdmicas Naviera
Oxidacién de Material ALTO ALMACEN quejas del cliente Bajo nivel de Continuar con aislando completamente el material (Strech
GERENCIA : . Satisfaccion del - Film)
GENERAL Perdida de Clientes [ Aislar completamente el ) . » . .
0 clEne material (Strech Film) Realizar instruccién de medidas de proteccion del
LéJ material en el aimacén.
< Falta un ALMACEN
o) procedimiento CONTROL DE Aplazamiento en la - Realizar inventarios 2 Establecer  un  procedimiento o instructivo de
- estandlar(;za_do para el MODERADO INVENTARIOS gestién administrativa Economicas veces al afio control de inventarios.
control de inventarios.
oliticas de descanso: antener y actualizar las politicas de descanso:
m Politicas de d M li | liti ded
L 1. Un sabado Libre cada 1. Un séabado Libre cada 2 meses.
()] Perdida de 2 meses. 2. Medio dia libre el dia del cumplearios.
personal calificado 2. Medio dia libre el dia Mantener y actualizar las premiaciones por buen
Incumplimiento de del cumplearios. desempefio o compromiso con la SST.
. o objetivos Premiacion por buen Realizar ~ premiaciones  por  buen desempefio o
Faltan mecanismos RECURSOS Desmotivacion y falta organizacionales | desempefio o compromiso con la calidad.
para medir el clima MODERADO de compromiso del compromiso con la SST.
laboral. RV personal
Bajo rendimiento | Desarrollo de actividades
laboral deportl\{as, les v/ Establecer un cronograma de actividades de
recreacionaes y/o bienestar laboral
motivacionales
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Anexo D12. SKU (Stock-keeping unit) Referencia de almacén, todos los

productos

SKU1: Barra Corrugada de 6mm x 9 mts (TN)

Stock Inicial : 32
Lead-time entrega : 0
Stock de Seguridad: 169

Tabla de calculos y obtencién de
lanzamientos

Periodo Inicial 1 2 3 4

Necesidades Brutas 482 585 616 716

Entradas Previstas

Stock Final 482 585 616 716

Necesidades Netas 32 169 169 169 169

Pedidos Planeados 619 585 616 716

Lanzamiento de ordenes 619 585 616 716
SKU2: Barra Corrugada de 8mm x 9 mts (TN)

Stock Inicial : 380

Lead-time entrega : 0

Stock de Seguridad: 55

Tabla de calculos y obtencién de

lanzamientos

Periodo Inicial 1 2 3 4

Necesidades Brutas 157 190 200 233

Entradas Previstas

Stock Final 157 190 200 233

Necesidades Netas 380 223 55 55 55

Pedidos Planeados - 22 200 233

Lanzamiento de ordenes - 22 200 233
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Anexo DI13. Requerimiento para mantenimiento preventivo por
Maquinaria/Equipo

MAQUINA cODIGO P. DE MANTTO N2 CANTIDAD CANTIDAD
M-01 Mensual 12 2
M-02 Mensual 12 2
M-03 Mensual 12 2
M-04 Trimestral 4 2
Montacargas M-05 Trimestral 4 2
M-06 Trimestral 4 2
M-07 Trimestral 4 2
M-08 Trimestral 4 2
M-09 Anual 1 2
VP-01 Mensual 12 2
VP-02 Mensual 12 2
VP-03 Trimestral 4 2
Vehiculos pesado VP-04 Trimestral 4 2
VP-05 Semestral 2 2
VP-06 Bimestral 6 2
VP-07 Bimestral 6 2
VP-08 Mensual 12 2
VL-01 Mensual 12 4
VL-02 Mensual 12 4
VL-03 Trimestral 4 4
hicul . VL-04 Trimestral 4 4
Vehiculos Ligeros VL-05 Trimestral 4 4
VL-06 Trimestral 4 4
VL-07 Bimestral 6 4
VL-08 Mensual 12 4
MS-01 Trimestral 4 1
MS-02 Trimestral 4 1
. MS-03 Trimestral 4 1
Maguina de soldar MS-04 Semestral 2 1
MS-05 Semestral 2 1
MS-06 Semestral 2 1
MC-01 Mensual 12 1
MC-02 Semestral 2 1
MC-03 Semestral 2 1
Maquina Cortadora C50 MC-04 Diario 239 1
eXPORT MC-05 Mensual 12 1
MC-06 Mensual 12 1
MC-07 Semanal 30 1
MC-08 Semestral 2 1
CA-01 Semanal 30 1
CA-02 Semanal 30 1
CA-03 Mensual 12 1
c de Ai CA-04 Mensual 12 1
ompresor de Aire CA-05 Trimestral 4 1
CA-06 Semestral 2 1
CA-07 Semestral 2 1
CA-08 Anual 1 1
PH-01 Semanal 30 1
PH-02 Semanal 30 1
PH-03 Mensual 12 1
Prensa Hidraulica PH-04 Mensual 12 L
PH-05 Semestral 2 1
PH-06 Semestral 2 1
PH-07 Anual 1 1
PH-08 Anual 1 1

174
Bach. Silvio Castafieda Vera
Bach. Hugo Bocanegra Dominguez



