y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA

FACULTAD DE DEL NORTE
INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Industrial

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015, PARA MEJORAR EL PROCESO DE
PRODUCCION EN LA EMPRESA CAJAMARQUIRRICOS

S.A.C. - CAJAMARCA 2020.”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Ingeniera Industrial
Autoras:

Bach. Alexandra Melissa Llaque Rojas

Bach. Maria Cristina Obando Trujillo

Asesor:

Mg. Ing. Karla Rossemary Sisniegas Noriega

Cajamarca - Peru

2020



4

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~
Tabla de contenido

AGRADECIMIENTO ...ttt et r e e s e b nR e e n e s e nn e am e nn e nr e e neenne s e nneas 3
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt an s 8
RESUMEN ...ttt bbbttt e a ke e b b e e b e e s E e e e b e e eb e e ke e ab e eab e ebe e eb e e bt e beenbeenbesreenaeas 12
A B S TR A CT L.ttt bttt h e e bt e e bt ookt e bt e R bt R et R e e h £ e b e oAbt e R beeR b e ehe e nhe e ehe e bt e beenbeenteeteenreens 13
CAPITULO L INTRODUGCCION. .....ooviiieieetceteees ettt sensanans 14
1.1. Realidad ProbIBMALICA. ..........oiiiiiie ettt bbbttt 14
1.2. Formulacion del ProbIema.. ...ttt penreere s 17
1.3, ODJEEIVOS. ...ttt bbb b E b bR R E £ E R R bbb bbbt bbb bt 17
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL .....ooveeieeii ettt e e st e e s teenae e e e sneesteente e beeseenneens 17
1.3.2. ODJetiVOS ESPECITICOS. ...viiiiieitiii ettt sttt et e teene e e e st e besaesreene e 17
LA HIPOTESIS. .ttt ettt bbb bbb bt E bbb bR bRt b bbb bbb n et 17
I o 1110 | (= S CT=1 ] - | OSSP 17
CAPITULO . METODOLOGIA. ...ttt 18
% T o Lo N [ Y=ty o T Lot o) o SRS 18
2. 1.0 ENTFOQUE. ..ottt bbb bbb bbbt ebenr e rennes 18
2.1 2. THPO: ettt e et s e e e e s et e e e et e e e et e e 18
2.2. POBIACION Y MUBSTIAL ....veitiiieitee ettt bbb b bbbttt bbbt b et e 18
2.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos. ..o, 18
2.4, PrOCEAIMIBNTO. ....viiitieiiiitirt ettt et bbb bbbkt h ekt Rt b et ren e r e 22
2.4.1. DiSEMNO0 € 18 PrOPUESLA. ... .cveiviietiitirieieet ettt ettt ettt e ebenr et sbe b e 22
2.4.2. Validez y confiabilidad de [a informacion. ...........c.cccooeiiiiiiiiie e 25
2.4.3. Para analizar 12 iNfOrMacion. ...t e 25
2.4.4. Aspectos ticos de 12 INVESLIGACION. .........couiiiiiiiiei e 25
2.5. MALFIZ A& CONSISTENCIA. .. ..vivieetieie stttk b et b et b e 26
2.6. Matriz de operacionalizacion de Variables. ............ccoceiiiiiieiiiii e 27
CAPITULO HI. RESULTADOS. ...oiiiieeeteeeetee ettt s st ses s sanans 28
3.1. Informacion general de 1 BMPIESA. .......cuviiiieee ettt 28
TN B O o= T T = (T VOO U PR URRUTURPRPRRON 28
3.1.2. FUNCIONES GBI PEISONAL. ...ttt bbbttt be bbb eneas 28
K TS T oo [ 2= Tod T | PRSP ST PO USTURP PSPPSR 29

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Pag. 4



“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

K TB 0 B V1Y 1o o OSSPSR USPRSPSRN 29

K T0 T |V 11 o o PSSO SESSTOS PSPPSR 29

3.2. Diagnostico general del rea de StUIO. ........c.ccveiiiiiiiie s re s 30

3.2.1. Diagrama d ISNIKAWAL. .........ccoveiiiiiiiiiiieiit ettt b b 30

3.3. Diagnostico de la variable Norma 1SO 9001:2015. .....cccvcvieeiierieiese ettt aree s 32

3.3.1. Diagnéstico de la dimensidn contexto de la organizacion. ..........ccccocecvevevvsiecieienese s seseenens 34

3.3.2. Diagndstico de 1a dimension HABrazgo. ..........cooeerrieiiniiicienee et 34

3.3.3. Diagnéstico de la dimension planifiCacion. .........c.cccocviiiiiiiiieciieiese e 35

3.3.4. Diagnostico de 1a dimensiOn SOPOITE. .......ccceiiiieeieieieie e e et sre e sneaneas 35

3.3.5. Diagndstico de la dimension OPEraCioN. ...........cooiiiiiiieiiiireee et 36

3.3.6. Diagnaéstico de la dimensidn evaluacion del desempenio. .........ccevveveieiiniiie e 37

3.3.7. Diagndstico de 1a dimenSion MEJOTa. ........coviiriiiiriiiie e 37

3.4. Diagnostico de la variable proceso de producCCion. ... 38

3.4.1. Diagrama de procesos para la elaboracion del concentrado de chicha. .........cccccoeviiiiininnnn, 41

3.4.2. Diagndstico de la dimension eficiencia de producCion. ..o 43

3.4.3. Diagnéstico de la dimensidn promedio de productos no conformes en el area. ..................... 44

3.4.4. Diagnéstico de la dimensidn promedio de productos no conformes por tipo de falla. ............. 45

3.4.5. Diagndstico de la dimension deVOIUCIONES. ..........ccoeiiiiiiiineie e 46

3.4.6. Diagnostico de la dimension quejas Presentadas. ........coeeeeeeecierienieiese s sre e s 47

3.4.7. Diagndstico de la dimensidn eficiencia de distribucion. ... 48

3.5. Matriz de operacionalizacion de variables con resultados diagnOstiCo. ..........ccocevvireniieneneiienece, 50

3.6. Disefio de mejora de variable Norma 1SO 9001:2015........cccoiiieiiieiieieecie e 51

3.6.1. ANALISIS 0 18 ENFEVISLA. ..c.eiviieiiitiieeiect ettt 53

3.6.2. Lanzamiento del SGC. ......cooiiiiiieiiies e 53

3.6.3. POIEICA HEI SGC. ...ttt b et bbb 54

3.6.4. Definicion del @alcance del SGC. ... ..ot 55

3.6.5. Formulacion de 10s 0bjetivos del SGC.........ccciiviiciiiciese et eneas 55

3.6.6. Elaboracion de analiSis FODAL. ........coci ittt sttt sa et et sreseese e 55

3.6.7. ANAlisis de Partes INTErESAUAS. .......cvveeiririeeite ittt st b e ene e 56

3.6.8. E1aboracion de OFganigramal. .......c.ceivierieirrerieisiesieestesteesteseeestessesesseseesessessesessessesessessesessenses 57

3.6.9. Elaboracion de tabla de control de documentos Y registrosS. ........coveveereeiereieeene e 59

3.6.10. Elaboracion de mapas 08 PIrOCESDS. .....cvereiririereirerrererterieseateseesesteseesesreseesesreseesessesresesseseesessesees 62

3.6.11. Elaboracion de la caracterizacion de PrOCESOS. ........cvveveerieirerieeeresieesteseeessesseesseseesessennes 63

3.6.12. FlUJOQrama 08 PrOCESOS. ....cueuereiuiriereiterteieateseeeete st eteseeseebesaesesbesbesesbeseeseabeseeseebeseeseabesbeeenennes 64

3.6.13. Elaboracion de diagrama de flUJO. ........coviiiiiiiiieiie e 65

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.

Pag. 5



4

1 “DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

3.6.14. Propuesta de distribucion en area de producCion. ...........ccoceirrieinnieiensiee e 67

3.6.15. El1aboracion de ManUAIES. ...........ccouiieiiiniiiiieer ettt 68

3.6.16. Elaboracion de fichas de No conformidad. ..o 68

3.6.17. Elaboracion de fichas para devolucion y formulario de quejas y reclamos............ccccoveenae. 70

3.6.18. Elaboracion de formularios de satisfaccion al Cliente. ..o 72

I TN R B OF: 1o - Lol | = o (o] 1T PSSR 73

3.6.20. Cronograma de CapaCitaCiONES. ..........coueuiirieiiiterieieete ettt sttt sb e eb e sbesr e ene e 74

316,21, AUGITOITAS. vvvvreierireieriet ettt R s 75

3.7. Resultados de la Gestion en Calidad con la propuesta del SGC..........cccooveieiiniein s 78

3.7.1. Mejora de la dimension Contexto de la 0rganizacion. ............ccocoeveiiiniiiineisneese s 79

3.7.2. Mejora de 1a dimension LIdErazgo. ........ccceieiiiieeieiieieie e se e see et e et resneeneas 79

3.7.3. Mejora de la dimension Planificacion. ... 80

3.7.4. Mejora de [a dimeNnSiON APOYO. .....ccveiiviriiiiiiieieie ettt b e eb e b e e 80

3.7.5. Mejora de 1a dimension OPEIaCION. .........ccceiiiieeieiieieie e e et e s e e sresresreeneas 81

3.7.6. Mejora de la dimension Evaluacion del deSempenio. .........ccoveiiiriiiineiienesc e 81

3.7.7. Mejora de 1a dimenSION MEJOTA. ....c.civeiviieiieirieie et eee et te et re s te e esa e e e e aesresresreeneas 82

3.8. Disefio de mejora de variable Proceso de produCCioN. ..........cccceveieiecieieeiieie e 82

3.8.1. Disefio de mejora para la dimensidn eficiencia de producCion. ..........cccccoeviveieieneniesesieneennns 84

3.8.2. Disefio de mejora para la dimension promedio de productos no conformes en el area............ 85

3.8.3. Disefio de mejora para la dimensién promedio de productos no conformes por tipo de falla..85

3.8.4. Disefio de mejora para la dimensién diagndstico de la dimension devoluciones...................... 86

3.8.5. Disefio de mejora para la dimensién diagndstico de la dimensién quejas presentadas. ........... 87

3.8.6. Eficiencia de 1a diStriDUCION. ........cooiiiiiiiii e 87

3.9. Matriz de operacionalizacién de variables con resultados de la propuesta...........ccccevvevieveceneceeneene. 91

3.10. Analisis CONOMICO/FINANCIEIO. ......cviiiiiitiiirieiei ettt 92

3.10.1. Costos por implementacion del SGC. ... 92

3.10.1.1. Costos por procedimientos (maquinaria, equipos y herramientas). .........ccccoceevvvvieeneeseeenne. 92

3.10.1.2. Costos en capacitaciones trimeStrales. .........ccoioiiiiiiiiirecee e 92

3.10.1.3. Materiales para capacitaciones trimestrales. ..........cccvovviviiveieierenie e 92

3.10.1.4. Costo de documentacion MENSUAL. ..........ccceiviirieiiirieiee et 93

3.10.1.5. COStOS EXIIAS ANUAIES. .....c.eveiiitiieeiiite ettt ettt sr et b ere e 93

3.10.1.6. CoStoS €N SANILArioS MENSUAIES. .......ccveiiiiriiiiieiieiie et sb e e 93

3.10.1.7. COSt0S A8 DOLIGUIN. ©..viviieitiiieiieti ittt sttt sttt bbb e e etesbe e ere e 93

3.10.1.8. COStOS A8 PEISONAL. ....c.viviiiiieiiiti ettt ettt et ne et sr e ere e 94

3.10.1.9. COSt0S A8 PEFTITA. .. ..veveveeveieiiitiiteeste ettt sttt e bt besb e e sbesre e etesbeeere e 94

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Péag. 6



4

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~
3.10.1.10. Costos por incurrir en la propuesta de MEJOra. ........ceveereieireiieineeee e 95
3.10.1.11. Costos por no incurrir en la propuesta de MEJOra. ........cccerveireierireiini e 96
3.10.1.12. FIUJO d€ CAJA NELO. ..cuveveieectesieeiieie ettt e ettt st e et be s te s be s e e na e e e s etesresrenneaneas 96
3.10.1.13. INdicadores ECONOMICOS. ........couiuiueiririeieisieie sttt 97
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES. .......cociieteieeietieieeeeeeesesiesesesisss s s senassensenans 98
O B L Tot U3 o o TSROV 98
4.2, CONCIUSIONES. ...ttt R b e R bRt R b bRt R bt r e n et 101
REFERENCIAS ...ttt bttt h bbbt e e bt ek e e bt e et e e R b e eh e e e bt e bt e beesbesbbesbeesbeesbeenas 102
AINEXOS ettt bttt bt E bt AR E Rt b e e AR e oAbt oAbt oAb e e R e e eh e e eEe e eRe e bt et e eR e e eheenbe e beenbeanneas 103
ANEXO 1: Matriz Diagnostico de evaluacion de SGC, SEGUN NTC 1SO9001:2015. ......ccccceevevvrrrrnanas 104
ANEXO 2: Entrevista al area adminiStratiVa. ..........ccccoeiiiiiiieee e 116
ANEXO 3: Entrevista del area de produCCION. ..........ccviv i eeneas 117
ANEXO 4: Matriz Diagnostico de evaluacion de SGC, SEGUN NTC 1S0O9001:2015. ......ccccccevevvrvrnanns 118
ANEXO 5: MANUAL DE CALIDAD ...ttt ettt st sttt st st e b e sbeesbeenae e 128
ANEXO B2 IMOF ...ttt h e bt e e bt et e s bt e s e s R e e s R e e s Re e e R e e r e e nn e eR e e eRe e n e e r e e reenne s 149
ANEXO 72 ROF ...ttt bttt ettt e st e e bt e sb e e bt e st e e st e e b eesbe e sbe e ebeenbeembees b e sbeenbeenbeebeaneeas 162

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Pag. 7



1 “DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Técnicas e instrumentos de recolecCion de JAt0S. ........cc.vevririerneeineee e 18
Tabla 2: Detalle de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. ...........ccoreerreieninsennnee e 19
Tabla 3: Cronograma plan d8 ACCION.........cou ittt bbbt 24
Tabla 4:Matriz de CONSISTENCIA. .....cueveiiitirieiit ettt b et b bbbt ebesr e b nneseas 26
Tabla 5:Matriz de operacionalizacion de VariabIes. ............coiiiiiiiriene e 27
Tabla 6: FUNCIONES el PEFSONAL. .......cociiiiieie e st re et e e e e st e e nee e e 28
Tabla 7: Interpretacién del Diagrama de ISHIKQWa. ...........ccccovviiiiicicic i 31
Tabla 8: Resultados de la Gestion en Calidad............coceoreiiiiiiie e 33
LI o T o g = W [ AT g o1 TS 39
Tabla 10: Indicadores de 0DSEFVACIONES. ...........cviiiiiiierieiee ettt bbb 40
Tabla 11: No conformidades 8N €1 AIa. .........coeiiiiiiiiiie bbb 44
Tabla 12: No conformidades por tipo de falla...........cooiriiiiiiii e 45
Tabla 132 DEVOIUCIONES. ......coviiiieieireeeiisr ettt et r e r e r e n e n e nr e er e nr e e arenn e enenneneas 46
Tabla 14: QUEJAS PreSENTAUAS. .......cieeieeie et et ste et e e e e e te et e e e aabesseesteebeesteeseesseesreesreeseeeneeanes 47
Tabla 15: Matriz de operacionalizacion de variables con resultados diagndstico. ..........cc.ccccvevvevveieniennnn, 50
Tabla 16: ANALISIS FODA. ..ottt bbb bbbt b et n bt r b 56
Tabla 17: PArteS INTEFESAUAS. .....c.civiieiiitirieiete ettt b ettt bbb bbbt bt et sn e b nneneas 57
Tabla 18: Tabla de control de dOCUMENTOS Y FEGISTIOS. ....c.viviiiiiiiirieieiterieiesie ettt 59
Tabla 19: Control de documentos y registros de adminiStracion.............ccocvveveiieiieieie s 60
Tabla 20: Control de documentos y registros de administracion, contabilidad y produccion................... 61
Tabla 21: Caracterizacion A& PIrOCESOS. ........cciiuiiieiieieriesiestesteste e e e et et e st e s tesbeate e e et e s e st e sbesbesbesreesseseesteneenns 63
Tabla 22: Ficha de N0 CONTOrMIAAT. ..........ccoiiiiiiiicei e 69
Tabla 23: Ficha de deVOIUCION. ........cciiii bbbttt 70
Tabla 24: Formulario de qUEJAS Y FECIAMOS. ........oiiiiieiieiiee et sre e reeaeenes 71
Tabla 25: Formulario de satisfaccion al ClIENTE. ... 72
Tabla 26: Cronograma de CAPACITACIONES ..........ciiiieiiiriiiie ettt st bbb 74
Tabla 27 AUAITOrias INTEINAS .......ooiiiiiiiieei bbb et b et b e bbb et et sb e b nreneas 76
Tabla 28: Resultados de la Mejora del Sistema de Gestion en Calidad. ...........ccooeveveviniiiivnicieeee 78
Tabla 29: Horas de trabajo programadas. ...........ccceieiieieiinie e s nee e 84
Tabla 30: ProducCtoS Y ESTACIONES. ........cviiiiiiiieitiiie ettt ettt sttt bbb bt ne st e e b b e 88
Tabla 31: Definicion de cOAig0S dE BSTACIONES. .......civevivirieiierieiste ettt et estesee e stesbe e abeseesestessereas 88
Tabla 32: Importancia de cercania de ESTACIONES. ........cciviviiiieiieieese ettt 88
Tabla 33: Matriz de operacionalizacion de variables con resultados de la propuesta. .........cccccoevvenenne 91
Tabla 34: CoStoS POF PrOCEAIMIENTOS. ....o.iiitirieiiiteieeeite ettt et b e b et e e ebe e e ebenre e 92
Tabla 35: Costos en capacitaciones triMeSTrales. ... ..ot 92
Tabla 36: Materiales para capacitaciones trimeStrales. ..o e 92
Tabla 37: Costo de documentacion MENSUAL...........ccoviiiiiiiieiee ettt e st e 93

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Péag. 8



N

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA SO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

Tabla 38: COStOS EXIFAS ANUAIES. ......cc.oeuieiiie ettt ettt sttt sttt bt sbe st e e reeneeseesbe st e 93
Tabla 39: Costos en Sanitarios MENSUAIES. ........cviiiiiiiiiiiiie ettt sbesre e 93
Tabla 40: CoSt0S A8 DOTIGUIN. ....veiviiieiieieese ettt sttt et reeresreene e e e nre e es 93
Tabla 41: CoSt0S A PEISONAL. .....icvviieeeieieicie ettt et st et e e s e e e e e e e e besreabeereeneeseenre e es 94
Tabla 42: CoStoS A PEITIAA. .....ecvvieiieieee et e e b e be s resteereene e e e nee e e 94
Tabla 43: Costos por incurrir en la propuesta de MEJOTA. .......couuireiiiriiierie et 95
Tabla 44: Costos por no incurrir en [a propuesta de MEJOFa. ........ccoveireriiireiine e 96
Tabla 45: FIUJO d& CaJa NETO. ...c..oiiuiiiiiitec bbb et eb bbb nne e 96
Tabla 46: INdiCAadores ECONOIMICOS. ......ciiiiiiiieiie ettt ettt bbbt b st st e e sbesbeneetenae e 97

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.

Pag. 9



rel “DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
4 UNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: DiSefio de 18 PrOPUESTA. ......c.ciuiiieiriiieiiit ittt bbbt bbb 22
Figura 2: Organigrama actual de 1a EMPIeSa. .........ccoiiiiiiiiie e 28
Figura 3: Diagrama ISNIKBWAL ...........cccoiiiiiiii bbb 30
Figura 4: Porcentaje del nivel actual de la implementacion. ..o e 33
Figura 5: Diagrama de pProCes0S aCtUAL ...........ccvicuiiiiiieiiecie ettt e et e s beete e aeannas 42
Figura 6: Distribucion actual de 12 EMPIESA. .......cccciviviiiiiiisiece et re e r e sre 49
[ o U= WA o o] o1U [=Ts] - W (=l 0 LT o i USSR 51
Figura 8: Plan de accidn para la propuesta de MEJOra. .......cccccuverriiineiniiesesese e 52
Figura 9: POITICA el SGC. ..o bbbt bbbt nb e 54
Figura 10: Propuesta de OrganiglaMa .........cociiiiiirieieinienieiisiesieesie sttt bbb 58
FIQUIa 11: IMAP@ A8 PIOCESOS. .. ..veveuetirtesietintesietesteeesesteseese st bbb b st sbe b stk b e st b e s b e st ek s b et e b b et et e nbe st ebenb e 62
Figura 12: FIUjOgrama e PIOCESOS. .....cieeieeiieeieaieeasieautesteesteesteetessaesseesteesseesseesseaseasseassesssesseessesssesssesensnees 64
Figura 13: Diagrama de FIUJO. ......oouiiic et ettt e be e nneas 65
Figura 14: Proceso para auditoria externa de CertifiCacion............ccccocevvviiieiiisiiieie e 77
Figura 15: Porcentaje del nivel actual de la implementacion. ...........ccccocoviieiieiiicie s 78
Figura 16: DiSEM0 A8 MEJOIA .....cuiiuiiitiieiiiiit et bbbt bbbt nb e 83
Figura 17: Distribucion de estaciones de acuerdo a importanCia. ..........cocoererenennenense e 88
Figura 18: Hex&gono de 1a diStribUCION. ..ot 89
Figura 19:DiStriDUCION PrOPUESTA. ..ottt bbb 89
Figura 20:3D DiStribDUCION PrOPUESTAL ........coeiviiiiiciesicie ettt sttt be e r et besbesbeenaeeesresbearens 90
Figura 21: FIUJO de CaJa NETO......cuiiiiiic ettt sbe et e et e e s e e st e s aeeste e beebeesaesneesnnes 96
Figura 22: FIUJOgrama dE PFOCESOS. ...cciveeiueiieiieiteesteesteetestesieestaesteesteesseassesssesseesteesseesteasaesseesseesseessesnseenes 138

Llaque Rojas A., Obando Trujillo M.

Péag. 10



\

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020~

INDICE DE ECUACIONES

Ecuacion 1: Indicador contexto de 1a 0rganizaCion. ..........cccccoeeveieieie i st 34
Ecuacion 2: Indicador dimension HAEIaZgo. .........ccovuciiriieniiiniee et 34
Ecuacion 3: Indicador de la dimension planificacion. ..o 35
Ecuacion 4: Indicador de 1a dimensiOn SOPOITE. .........couiruiiiriririririeie ittt sbese s 35
Ecuacion 5: Indicador de 1a dimension OPEIraCiON. ...........cceoiriririie ettt 36
Ecuacion 6: Indicador de la dimensién evaluacion del desemperfio. .......ccccvvvveveieiieii i 37
Ecuacion 7: Indicador de 1a dimensidn MEJOTa........ccccciiiiiiiiecicieeiese et sre e sne 37
Ecuacion 8: Tamafio de 18 MUESTIA. .......couiiiiiiiiieiseese ettt bbbt 40
Ecuacion 9: Eficiencia de ProdUCCION ...........cccviiiiiiieiiie ettt sttt st s be e e e e e b e nrenre s 44
Ecuacion 10: Promedio de productos NO CONTOIMES. ........uiiiiiiiiiiiiniese e 45
Ecuacion 11: Promedio de productos no conformes por tipo de falla...........ccccooeveiiniiiiinniiee 46
Ecuacion 12: DevoluCiones de PrOUUCTOS. .........cuiiriiirieiiinienieise ettt bbb 46
Ecuacion 13: QUEJAS PreSENTAUAS. .........ccveiviieiriieeieiestese e te s e ete e et e e st e besbeeteete e e e eestesbesaestesseeneeseesrententens 47
Ecuacion 14:Eficiencia de diStriDUCION. ..........c.ccviiiiiiiiiiiese et 48
Ecuacion 15: Indicador dimension contexto de la organizacion. ...........ccccoeeeveieiieiese s se s 79
Ecuacion 16: Indicador de dimension HABIrazgo. ..........cceveiiiieiieiieic ettt sne 79
Ecuacion 17: Indicador dimension planifiCacion. ... 80
Ecuacion 18: Indicador de dimension @POYO.........c.cuiiriiirinieiriesieesie st 80
Ecuacion 19: Indicador dimension OPEFACION. ..........ccoeiiiiiiirieiee e 81
Ecuacion 20: Indicador dimension evaluacion de deSemperio. ........ccoceveviireiienenee e 81
Ecuacion 21: Indicador dimenSiOn MEJOTA........ccccciiieiiiiiiiiiitisie et sie e ste st teete e e saesresbesresbe s e enseaenseseesreas 82
Ecuacion 22: Eficiencia de ProdUCCION. ...........ooiiiiiieiiie ettt sttt e et sr e besbeste e enaeae st e sre st 84
Ecuacion 23: Promedio de productos N0 CONTOIMIES. .........cciiiiiieiiice ettt sbe e e sre 85
Ecuacion 24: Promedio de productos no conformes por tipo de falla..........c.ccooveveiiiiiiieciccecceccies 86
Ecuacion 25: DevoluCiones de ProUUCTOS. .........cuiiiiiriiiiirienieisie et bbb 86
Ecuacion 26: QUEJAS PrESENTATAS. ........cerviiiiiiirieiert ettt bbb 87
Llaque Rojas A., Obando Trujillo M. Pag. 11



“DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

4 LNIVERSIDAD DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA

PRIVADA DEL NORTE MEJORAR EL PROCESO DE PRODUCCION EN LA EMPRESA
CAJAMARQUIRRICOS SAC-CAJAMARCA 2020”

RESUMEN

Con la necesidad de mejorar el nivel de proceso de produccion en laempresa Cajamarquirricos
SAC, la presente investigacion tuvo como objetivo realizar el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. La hipotesis plantea que con la aplicacion del
SGC, la empresa mejorard su rendimiento y cumplird con los requisitos necesarios para
obtener la certificacion de calidad. Al realizar la investigacion y hacer el diagndstico de la
situacion actual, se observé las faltas en diferentes métodos, manuales, fichas técnicas y
distribucion de area. Se utilizaron herramientas e instrumentos como entrevista, check list y
matriz de diagndstico, con los cuales se identifico el grado de cumplimiento de los
requerimientos que exige la norma, donde se examinaron los 7 requisitos auditables, también
se realiz6 un diagnostico de la situacion actual en el proceso de produccion, lo que
proporciond las bases para el desarrollo del sistema de gestion de calidad y contribuy6 a la
mejora del nivel de proceso de produccion. Por ende, se realizaron las documentaciones
pendientes aplicando diferentes estrategias para ambas variables. Por lo que el presente
estudio concluy6 que con la propuesta realizada la empresa Cajamarquirricos aumentaria su
SGC en un 58% a un 95%, mejorando a la vez la eficiencia de produccién y distribucion de
un 57% a un 93%. Sefialando también que los indicadores econémicos se muestran de manera
favorable para la propuesta, teniendo un VAN S/.229,048.14 proyectado a 5 afios, un TIR de
86% y un IR de S/.2.25.

Palabras clave: Calidad, NORMA ISO 9001:2015, Requisitos, Proceso de Produccion,
Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
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ABSTRACT

With the need to improve the level of the production process in the company Cajamarquirricos
SAC, the objective of this research was to design a Quality Management System based on the
ISO 9001: 2015 standard. The hypothesis states that with the application of the QMS, the
company will improve its performance and meet the necessary requirements to obtain quality
certification. When carrying out the investigation and making the diagnosis of the current
situation, the shortcomings in different methods, manuals, technical sheets and area
distribution were observed. Tools and instruments such as interview, check list and diagnostic
matrix were used, with which the degree of compliance with the requirements demanded by
the standard was identified, where the 7 auditable requirements were examined, a diagnosis
of the current situation in the production process, which provided the basis for the
development of the quality management system and contributed to the improvement of the
production process level. Therefore, pending documentation was carried out applying
different strategies for both variables. Therefore, this study concluded that with the proposal
made, the Cajamarquirricos company would increase its QMS by 58% to 95%, while
improving production and distribution efficiency from 57% to 93%. Also pointing out that the
economic indicators are shown in a favorable way for the proposal, having a NPV of S /.
229,048.14 projected for 5 years, an IRR of 86% and an IR of S /. 2.25.

Keywords: Quality, ISO 9001:2015, Requirements, Production Process, Quality Management System
(QMS)
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