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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado

La presente trabajo de investigacion que tiene como titulo “Propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad para la mejora de procesos en una empresa industrial
metalmecanica, Lima-2018”, tiene como objetivo brindar un propuesta de mejora en los
procesos de fabricacion de equipos y piezas de metalmecanica, en el cual se aplica la
metodologia PHVA y herramientas de calidad, que tiene como finalidad la satisfaccion del
cliente. Esta investigacion se ha realizado para dar cumplimiento al Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener con el propdsito de optar el Titulo de
Ingeniero Industrial.

La investigacion comprende de nueve capitulos, conformados de la siguiente manera:
Capitulo | comprende al Problema de investigacion, objetivos generales y especificos,
justificacion metodoldgica y practica; Capitulo Il estd comprendida por el marco teérico el
cual se evidencia, las teorias, los antecedentes y marco conceptual de las categorias.
Capitulo 111, metodologia aplicada, Capitulo IV constituye a la informacion de la empresa,
Capitulo V que es el trabajo de campo, Capitulo VI en el cual se desarrolla la propuesta de
la investigacion, Capitulo VII en el cual se realiza la discusion, Capitulo VIII donde se

encuentran las conclusiones y sugerencias y el Capitulo IX, perteneciente a las referencias.

Por ultimo, los anexos que ayudan a comprender mejor la investigacion.

Autor : Montesinos Celio, Carlos Filadelfo

DNI: 42127415
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Resumen

Este presente trabajo de tesis “Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para la
mejora de procesos en una empresa industrial metalmecanica, Lima-2018”, tuvo como
objetivo principal la mejora de la gestion de procesos Yy de este se vinculaban aspectos
como retraso de entrega de productos al cliente, asi como los rechazos de los productos y

reclamos de los clientes.

El proposito de este trabajo de investigacion es lograr una referencia importante en la
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad en diferentes tipos de organizaciones
ya que la metodologia utilizada responde necesidades que tienes las empresas en mejorar
sus procesos para el incremento de productividad y por ende la competitividad en el

mercado.

Este tipo de investigacién mixta es de enfoque holistico, ya que se aplica técnicas e
instrumentos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener un diagndstico del estado de
la organizacién en relacion a la gestion de procesos, por el cual se realizé una encuesta con
30 colaboradores de la organizacion y que tienen una relacién con la gestion de procesos,
ademas de tres entrevistas a los especialistas del proceso de compras, produccién y disefio e
ingenieria, con el objetivo de detectar los problemas de los procesos, ademas se aplicé un
diagnostico base paralelo de los requisitos de la aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en la organizacién segln la metodologia PHVA y la norma 1SO 9001:2015; a partir
de esto se aplicd herramientas como la modelacion de procesos, caracterizacion de

procesos, planes y programas.
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En la conclusion se establecid que el método PHVA brinda un orden y secuencia del
estado de la propuesta de implementacion ya que determina requisitos que se cumplen
segun la capacidad de la organizacién, para esto se aplicd el modelado de procesos y su
caracterizacion, asi como otras herramientas mencionadas en el plan de actividades e

indicadores o entregables.

Palabras claves: Proceso, PHVA, mejora, no conforme, calidad.
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Summary

This thesis work "Proposal for a Quality Management System for process improvement in a
metal-mechanic industrial company, Lima-2018", had as main objective the improvement
of process management and this was linked Aspects such as delay of delivery of products to

the client, as well as rejections of products and customer complaints.

The purpose of this research is to achieve an important reference in the
implementation of a quality management system in different types of organizations, since
the methodology used responds to needs that companies have to improve their processes to

increase productivity and ende competitiveness in the market.

This type of mixed research is a holistic approach, since quantitative and qualitative
techniques and instruments are applied in order to obtain a diagnosis of the state of the
organization in relation to process management, for which a survey was carried out with 30
collaborators of the organization and that have a relation with the management of
processes, in addition to three interviews to the specialist of the process of purchases,
production and design and engineering, with the aim of detecting the problems of the
processes, in addition a parallel base diagnosis was applied of the requirements of the
application of the Quality Management System in the organization according to the PHVA
methodology and the ISO 9001: 2015 standard; from this, tools such as process modeling,

process characterization, plans and programs were applied.
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In the conclusion it was established that the PHVA method provides an order and
sequence of the status of the implementation proposal since it determines requirements that
are met according to the capacity of the organization, for this process modeling was applied

and its characterization, as well as other tools mentioned in the plan of activities and

indicators or deliverables.

Keywords: Process, PHVA, improvement, non-conforming, quality.
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Introduccion

Las empresas de nuestro pais enfrentan varios retos entre ellos la productividad que tiene
relacién a todos las organizaciones con o sin fines de lucro, estatales o privadas, pymes o
grandes empresas, nacionales e internacionales; para esto se esta aplicando mejoras en sus

procesos como metodologias, herramientas, etc.

En relacion al presente trabajo que se realizO en una empresa metalmecanica que
cuenta con diferentes procesos, pero el principal es el de produccién o fabricacion ya que
de este tiene relacion con los deméas como ventas, logisticas, despacho, disefio e ingenieria;
que tiene como falencias en su gestion de procesos los cuales afectan directamente al
cliente final, estos problemas segun el estudio de cuantitativo y cualitativo determino que
estd vinculado a la organizacion, liderazgo, responsabilidad y acciones de mejora; estos si
no son solucionado afectaran al cliente final y teniendo como fin la insatisfaccion y como
resultado la disminucion de las ventas que afectan directamente a la economia de la

empresa.

Para ello se determind la aplicacién de una metodologia PHVA que pueda mitigar o
eliminar estos problemas y con esto pueda ayudar a la productividad de la organizacién y
evitar rechazo de los productos, reclamos de los clientes y retrasos en la entrega de los
productos, asi mismo también la confianza de los colaboradores ya que implica un
desarrollo de una metodologia que ayuda a implementar un Sistema de Gestion de la

Calidad.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

En la actualidad los aspectos u objetivos estratégicos principales que toda organizacién y
empresa espera lograr en el transcurso de sus actividades economicas es incrementar sus
utilidades, puesto que el 6ptimo uso de los recursos como tecnologia, tiempo, materiales,
financieros, personas, procesos, infraestructura, etc., asi como son también sus procesos, los
cuales deben estar alineados a los intereses de los clientes internos y externos, y esto tiene
como fin lograr y apoyar la competitividad empresarial que esta relacionado a la capacidad
de brindar bienes y servicios con alto grado de eficacia y eficiencia en comparacién a sus

competidores.

La competitividad mundial entre el 2017 y parte 2018 segun el foro econdémico
mundial (W.E.F.) evalUa los aspectos que proyectan el incremento de la productividad y
crecimiento en diversas naciones, entre las cinco (5) primeras estdn Suiza, EEUU,

Singapur, Holanda y Alemania (World Economic Forum, 2017).

Per( se encuentra ubicado en el puesto 72, con respecto al afio anterior estuvo en el
puesto 67 y en el 2013 en el puesto 61, los pilares que miden dicha competitividad son la
de: instituciones, infraestructura entorno econémico, salud y educacion basica, eficiencia
del mercado laboral y mercado de bienes, tecnologia e innovacion y sofisticacion
empresarial. Es asi que para lograr un éptimo uso de los recursos antes mencionados es
importante gestionarlo adecuadamente mediantes metodologias y herramientas de gestion,
es por eso que el objetivo de la presente investigacion es buscar la optimizacion de los

procesos Yy su influencia en la organizacion (World Economic Forum, 2017).
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A nivel empresarial en el pais de Peru del total de 4 empresas de nivel mediana uno
tiene caidas de 50 % de sus ventas por el motivo de una deficiente gestion de procesos
(duplicidad de funciones, los colaboradores no tienen claro los objetivos a nivel
estratégico, inexistencia o poco conocimiento de la mision y vision) y uno de cada cuatro

empresas crecieron el 20 % (Grimaldo, 2016).

Actualmente la empresa en estudio tiene como resultado de sus indicadores de
gestion planteados por la gerencia, actividades adicionales para el reproceso de los
productos, esto en comparacion con el afio 2017; ademas el incremento de horas extras del
personal operativo para el cumplimiento de la entrega del producto final al cliente externo;
y es por esos motivos se tienen clientes con insatisfacciones, anulacion de 6rdenes de
compra, retrasos en el pago de los clientes por los productos o servicios, ademas de la falta

de compromiso del personal y colaboracion entre los equipos de trabajo.

La empresa ademas no encuentra una mejora adecuada para los problemas que se
presentan en los procesos ya que no se tiene un personal adecuado que tome la
responsabilidad de realizar acciones de mejora o alternativas de solucion a largo plazo

aplicado en la organizacion.

Para tal efecto el presente trabajo de investigacion se aplica en una empresa industrial
del rubro metalmecénica, que tiene como principal problema la mala gestién de los
procesos en la produccion de los productos finales que repercute en los requisitos de los

clientes finales, creando como efecto la insatisfaccion en sus resultados establecidos.
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1.1.2 Formulacién del problema
¢Como mejorar la gestion de procesos en una empresa industrial metalmecanica, Lima-

2018?

1.2  Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Proponer una mejora para la gestion de procesos en una empresa industrial metalmecanica,

Lima- 2018

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar las actividades del proceso para mejorar su gestion.

Conceptualizar la gestion de proceso asi mismo como las categorias aprioristias y

emergentes.

Disefiar una propuesta por medio la mejora de la gestion del proceso en las cuales

sean factibles y efectivas para su mejora.

Validar la 6ptima propuesta de mejora en la gestion de proceso por parte de personas

experimentadas en el campo, por medio de la técnica de “juicio de expertos”.

Evidenciar por medio de instrumentos la mejora de la gestion de proceso de la

organizacion.
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodologica

Se basa en la investigacion holistica o mixta que implica la basqueda de la mejora de los
procesos de manera continua e integrada a partir de los objetivos determinados, los cuales

seran planteados segun las necesidades del presente trabajo y el problema establecido.

La aplicacién de la investigacion holistica en el trabajo de proyecto de tesis nos
ayudara a la generacion de nuevos conocimientos a partir de la busqueda de nuevas
alternativas de solucién del problema planteado y asi logar soluciones factibles a partir de

la mejora continua.

En el presente trabajo se estara aplicando la primera fase del sistema de investigacién
holistico, este holotipo sera el de proponer, plantear o disefiar; aqui se realizara
primeramente el levantamiento de informacidn del proyecto de tesis, luego la consolidacion
de tal informacion para buscar las soluciones al problema mediante técnicas y
metodoldgicas ya estudiadas y definidas, para luego seleccionar la mejor alternativa para el

proyecto de tesis.

1.3.2 Justificacion préactica
El trabajo del presente proyecto de tesis tiene como objetivo principal la mejora en los
procesos de la empresa en estudio a partir de soluciones técnicas y metodologicas,

aplicados a la gestion empresarial y asi lograr rentabilidad de la empresa.
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Otro aporte importante en la gestion empresarial es la competitividad dado que es un
objetivo principal que busca las empresas para seguir compitiendo en el mercado mediante

alternativas de soluciones innovadoras Yy satisfacer los requisitos de los clientes finales.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1. Marco teorico

2.1.1. Sustento tedrico

Teoria de la administracion cientifica.

Taylor, en su teoria de la Administracion cientifica determina las condiciones adecuadas de
trabajo para incrementar la productividad cualquier organizacion, esto se da mediante el
estudio de los procesos de los trabajos los cuales son determinadas por métodos empiricos,
entre ellas se tiene que el aprovechamiento de la fuerza de trabajo de los obreros y
maquinaria, lentitud de los obreros por la pereza y una relacion armoniosa entre el jefe y los
subordinados. Con esta informacion recolectada se aplica el método cientifico que tiene
como las etapas de recopilacion de informacion, clasificacion tabulacion, deducir reglas,
leyes y formulas; obteniendo los resultados como principios de administracion, las cuales la
direccion la asume como son de reemplazar los antiguos métodos de trabajo, luego
seleccionar cientificamente el puesto para pasar a instruir, ensefiar y formar al obrero,
cooperacion cordial con los obreros para que todos el trabajos sean hechos segln los
principios cientificos y el de distribuir adecuadamente y equitativamente el trabajo, asi
como la responsabilidad entre los administradores y todos los obreros  (Gismano &

Schwerdt, 2012).

La teoria de Taylor se aplicara en el trabajo de tesis para entender los aspectos
que puede afectar a la empresa en la sub categoria productividad, a partir del trabajo de la
persona y maquina; ademas de seguir un orden en la recoleccion de informacion,

clasificacion y tabulacion.
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Teoria Cléasica de la Administracion.

Fayol, en su teoria clésica en la administracion define 5 aspectos béasicos como la
planificacion (examina el futuro y desarrollar planes de accion); organizacion: (desarrolla
una estructura dual entre personal y material, para conseguir un fin); direccion (relacion
entre la organizacion y las personas, las cuales deben ser motivadas y estimuladas);
coordinacion (es la integracién, cohesion y armonia de todas las actividades y el esfuerzo) y

control (evidenciar que lo que se haya realizado sea conforme segun lo planeado).

La contribucion de Fayol al desarrollo de la administracion fue la universalidad de la
administracion, aplicacién de todos los grupos y esfuerzos, y necesidad de ensefiar la

administracion en escuelas y universidades.

Fayol, presenta en forma general los principios de la administracion como division de
trabajo (especializacion de las personas en una actividad especifica por ende mas eficientes
en su trabajo); autoridad (dirigir a las personas para realizar un trabajo); disciplina (los
lideres buenos desarrollan esta disciplina a los trabajadores para respetar las reglas y
acuerdos que establece la empresa); unidad de mando (recibir 6rdenes e instrucciones de
una sola persona para evitar duplicidad de mando, evitar conflictos y confusiones en las
instrucciones y autoridad respectivamente); unidad de direccion (un solo gerente debe
dirigir organizacion con un solo objetivo y plan); subordinacion del interés individual al
bien comun (se establece y prioriza el interés de la organizacion); remuneracion (justa para
empleados y empleadores); centralizacion (toma de decisiones a nivel de un equipo);
jerarquia (se sigue un orden desde la gerencia hasta el ultimo nivel); orden (lugar y

momento adecuado para las personas y materiales); equidad (administradores justos y
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amables); estabilidad del personal (la rotacion de personal afectan un buen funcionamiento
de la organizacion); iniciativa (libertad para realizar acciones sus planes) y espiritu de
grupo (equipos de trabajo, el cual es indispensable la comunicacién oral siempre que sea

posible) (Espinoza, 2009).

Esta teoria se aplicara en el trabajo de tesis ya que menciona los aspectos bésicos de
la organizacion los cuales ayudara a tener un orden en la elaboracién del diagndstico de la

empresa de estudio.

Teoria del Control Total de la Calidad (TQC)

El control de la calidad empieza desde las primeras etapas de los procesos, las cuales
también tienen como ventaja la reduccion de los costos, mejora del &nimo del personal y
reduccion de los cuellos de botellas de fabricacion. Esto conlleva a las acciones de éxito de
la calidad como, abarcar en un proceso que aplica en toda la organizacion, lo define el
cliente, la calidad y costo son una suma entre ellos, la calidad puede ser individual o en
equipo, es un estilo de gestion, calidad e innovacion son dependientes entre si, la calidad es
una ética, requiere mejora continua, es la ruta méas efectiva a la productividad, se tiene
relacion sistemaética total entre cliente y proveedores. Las ideas anteriormente definidas
hacen que la calidad sea un medio entre el cliente (interno o externo) y la organizacion

(Yacuzzi, 2003).

Se desarrollara en el trabajo de tesis ya que es parte de nuestro sub categoria de

control de calidad y nombra aspectos que se tomaran en cuenta.
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Control Estadistico de Procesos (SPC)

La teoria de Shewhart sobre el fundamento de la calidad es toma de muestras los cuales
seran representados por graficas estadisticas que actian como sefiales para la toma de
acciones, luego estas son monitoreadas por los parametros de los procesos. Estas graficos
de control son herramientas de mejora y Utiles por evitar los problemas de sobreajuste e
infra ajuste de los problemas; diferenciacion entre los problemas puntuales y complejos que
pueden resolverse segun su variabilidad y por Gltimo la relacion integral entre los operarios,

técnicos, encargados y directivos de la gestion de la calidad (Ferrer, 2004).

Esta metodologia se implementard en la utilizacion de herramientas de toma de

informacion las cuales se representaran mediante gréaficos para toma de acciones.

Teoria de restricciones o limitaciones

La teoria de restricciones de Goldratt, tiene dos restricciones, la primera es la fisica que
implica la maquinaria, equipos especializados, personal, etc., y la segunda seria el aspecto
politico que implica las reglas establecidas por la sociedad o por la empresa que impiden
llegar a la meta; ademas para poder determinar las restricciones de una empresa se revisara
el enfoque sistematico de la teoria como una restriccion es la que condiciona o impide
llegar a la meta; lograr explotar la restriccion en mencion para adquirir su mayor cantidad
de produccion; toda restriccion anterior debe funcionar a partir de nuestro esquema;
plantear un programa de mejora a partir de las actividades de la restriccion; y realizar un
sistema iterativo de la organizacion, con el principal objetivo de disminuir y/o eliminar
continuamente las restricciones y aquellas que se presenten en el futuro. La meta es la

satisfaccion del cliente, empleados y accionistas, asi como ganar dinero; y si no llega a esta
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es porque algo lo impide, estas son las restricciones, las cuales deben ser identificadas y
eliminarlas para una mejora de los procesos; para poder llegar a la meta es necesario
romper ciertos paradigmas como los procesos eslabones que trabajan sistematicamente
relacionados con el objetivo de cumplir la meta de la empresa; analizar los activos y que
estos sean evaluados segun el costo contable y no sobre la contribucion de estos al
cumplimiento de la meta; tener la informacion necesaria y Util, realizar estudios de causa y

efecto, con el objetivo de atacar las areas de oportunidad.

Goldratt, analiza que existen dos tipos de recursos productivos, recurso de cuello de
botella, que menciona que cuando la capacidad productiva es menor o igual a la demanda
de nuestros bienes o servicios y recurso no cuello de botella, es decir que se tiene una gran

capacidad productiva, pero de demanda escasa.

El efecto de cuello de botella puede ser que suceda que tengamos la capacidad
productiva para satisfacer la demanda de nuestro cliente, sin embargo hay otros factores
que afectan la llegada a la meta por ejemplo entrega de materiales, falta de analisis,
cambios de dltimo momento o bien factores externos como los politicos, medio

ambientales, leyes, etc (Gravitar, informacion sin limites, 2007).

Permitira establecer y determinar las restricciones que puedan afectar en el desarrollo
del proyecto de tesis como son la capacidad de produccién y otros aspectos que afectan a

ella.
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2.1.2. Antecedentes
Se hard presente las siguiente antecedentes de cinco investigaciones nacionales e
internacionales, los cuales servirdn para como apoyo y que contribuiran con la propuesta de

un sistema de gestion de la calidad para la mejora de la gestion de procesos.

Nacionales

Para Carpio (2017), en la investigacion denominada La cadena de valor para optimizar la
produccién de fibra de Alpaca en la empresa Sais Sollocota Ltda. N° 5, una mejor
optimizacion de los procesos es importante utilizar las técnicas de la observacion del
problema y la revision de la informacion documental (infraestructura, activos fijos,
existencias, movimiento del ganado, descripcion de las actividades que involucra los
procesos productivos, entre otros), esto con el objetivo de determinar la situacion real del
problema, puesto que estos son utilizados en el estudio de mejora de la explotacién de
auquénidos (alpacas) y sus procesos de produccion en la elaboracion de fibras, las cuales
implica los procesos operativos de Cadena de valor (produccién y comercializacién), los
cuales son analizados (conocer, identificar, coordinar y planificar) a través de sus
actividades. En este estudio se concluyd que estas técnicas de conocimiento del sector y las
actividades de cadena de valor se obtienen una optimizacion y eficiencia de la produccién
de fibra de auquénido (alpaca) y por su consecuencia mayor utilidades y rentabilidad en la
empresa SAIS Sollocota, asi como también mas beneficio a los productores incrementando

su calidad de vida.
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Para Rios (2014), en la investigacion denominada Gestion de procesos y rentabilidad
en las empresas de courier en Lima metropolitana, 2012-2013, la importancia de la

gestion de procesos es una herramienta que incide en la rentabilidad de las empresas, por
ejemplo la organizaciéon Jet Cargo Service S.A.C. aplica esta herramienta para ofrecer
mejor calidad y efectividad de entrega a sus clientes, pues el mercado requiere empresas de
tipo competitiva y de posicionamiento; es por ello que Jet Cargo Service S.A.C. realiza un
diagnostico situacional de sus sucursales y desarrolla planes de accion de mejora de sus
procesos operativos; en el caso de la metodologia se aplica el tipo descriptivo y aplicativa,
en el cual se tuvo como poblacién 6 de empresas del rubro de Courier, entre ellas las
principales, con el total de mil personas en las cuales se tiene gerentes, supervisores y
trabajadores; obteniendo como resultado que estas empresas no toman la debida
importancia a la herramienta de gestion de los procesos dentro de sus principales planes a
nivel estratégicos, por no tener el conocimiento y creacion de valor, el cual afecta
negativamente a la rentabilidad de la organizacion, es por ello que se recomend6 la mejora
de los procesos de la gestién de las empresas que abastecen a la organizacién (evaluacion,
seleccion y clasificacion), de calidad (FODA y mapeo de procesos), analisis de los riesgos

financieros, de innovacién tecnoldgica (informacidn y comunicacion) y otros.

Para Begazo & Ferndndez (2016), en la investigacién denominada Gestion por
procesos y su relacion con el plan estratégico en un contexto de modernizacion de la
gestion publica peruana, realizado en una institucion del estado peruana, que tiene como
objetivo fundamentar tedricamente la gestion por procesos, como un elemento clave para

lograr el éxito de la gestion publica, en donde se explica brevemente la aplicacion de la
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gestién de procesos como un elemento imprescindible para todas las organizaciones y que
sera de utilidad y de ayuda a la direccion y otros profesionales que realizan diversas
actividades diarias; y que tiene como conclusion el impulso hacia la transformacion vy el
desarrollo organizacional en la practica cotidiana, avala reconocer a los procesos como

técnica ligada a la gestion de la calidad.

Para Robles & Diaz (2017), en la investigacién denominada Aplicando la gestion por
procesos en el sector salud del Peru, realizada en el Ministerio de Salud (MINSA), que
tiene como objetivo contribuir a mejorar la situacion de la salud en la poblacién, promover
y defender el ejercicio del derecho a la salud, y consolidar el desarrollo de la salud publica
en el pais, y organizar y conducir el sistema de salud; mediante el uso de la metodologia de
la gestion por procesos que implica la diferenciacion de los procesos operativos, de los
estratégicos y los de apoyo, el cual hace posible que se identifique con claridad el rol de la
Autoridad Nacional de Salud (ANS), los esfuerzos para satisfacer a los usuarios, y asi
construir un estado eficiente; teniendo como conclusion aplicacion de una propuesta en el
sector estatal de la gestion por procesos es necesario e indispensable en la identificacion de

los procesos.

Segin Rojas (2017), en la investigacion denominada La aplicacion de mecanismos
de gestion de calidad en la administracion publica: eficiencia en la sistematizacion de los
procesos administrativos, realizada en la Oficina Nacional de Propiedad Intelectual
(ONAPI), que tiene como objetivo de incrementar la eficiencia, la transparencia y la

participacion ciudadana; a través de la metodologia ISO 9001 que tiene como conclusion de
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comprobar la importancia de las herramientas de gestién de la calidad para alcanzar

eficiencia y calidad en los procesos que se realizan en los organismos estatales.

Internacionales

Segun Thomas (2015), en la investigacion denominada Optimizacion de los procesos de
planificacion de produccion integrada en una empresa salmonera, los principales procesos
operativos de una empresa salmonera de agua dulce y salada son las de produccion,
procesamiento y comercializacion, el cual tiene como objeto de estudio producir nuevas
clases de salmon y el de mejorar su peso para su cosecha, esto con el fin de incrementar la
produccién alimentos al mercado nacional e internacional, es por eso que se resalta su
importancia, el cual a su vez también tiene los siguientes problemas, como son la de toma
de decisiones aisladamente por cada area, asi mismo estas decisiones son muy poco
apoyados con la utilizacion de herramientas cuantitativas, ademas no se sigue un
procedimiento establecido sino que se basa en la pericia y experiencia de los responsables
de cada area; es por eso que se tiene una oportunidad de mejora para la aplicacion de la
ingenieria de negocios (planeamiento estratégico, modelos de negocio, disefio de
arquitectura de negocios, disefio detallado de procesos, disefio aplicacion de apoyo y
construccién e implementacion) que se tiene como principal objetivo el de optimizar los
procesos de planificacion de la produccién con coordinacién con las demas areas
(procesamiento y comercializacion), esto se logra mediante un sistema de planificacion
integrada, el cual se tiene como resultado la mejora de 2.39% de promedio en los retornos

de la materia prima y reporta ganancias de $500,000.
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Para Escaida, Letzkus, Jara (2016), en la investigacion denominada Mejora de
procesos productivos mediante Lean Manufacturing, otros problemas que se encuentran en
los procesos productivos son los de acarreo de materiales, stock de productos semi-
fabricados, tiempos de entregas a clientes internos y externos, asi como el de elevar la
produccion para las exigencias de la demanda, es por eso que la empresa de colchones CDC
aplica la filosofia Lean Manufacturing (técnicas de fabricacion sistematizadas) para mejorar
sus procesos de produccion, identificando primeramente la metodologia de aplicacién las
cuales involucra las etapas de un panel informacion de expertos, conocimiento del cliente,
flujo de valor (analisis de la cadena de valor), identificacion de las mudas de produccion y
por Ultimo la propuesta de mejora. En la propuesta de mejora se determind un nuevo
proceso (union de procesos) de terminacion de colchones, nuevo layout (distribucion de los
procesos, maquinaria, equipos y personal) y ubicacion del nuevo taller de terminacion.
Proponiendo estas acciones se evaluo los beneficios econdmicos anuales de $262,572.924 y

aumento de la capacidad productiva 20% (110 400 unidades anuales).

Para Martinez, Martinez, Nufio & Cavazos (2015), en el proyecto denominado
Mejora en el Tiempo de Atencion al Paciente en una Unidad de Urgencias Mediante la
Aplicacion de Manufactura Esbelta, se tiene diferentes campos de accion la aplicacion del
Lean Manufacturing o Manufactura Esbelta, no s6lo para la fabricacion o produccién sino
también para servicio de urgencia como son las atenciones de pacientes en el hospital en la
Sabana de Bogota en Colombia; en este caso se definid el problema que son los excesos o
incumplimiento en los tiempos de los pacientes que esperan para su atencion en
comparacion con los estandares estimados por Secretaria Distrital de Salud. La metodologia

(tipo no experimental, transversal y descriptiva) aplicada a este estudio es primeramente la
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identificacion del estado actual de los procesos de atencién (recolectar informacion,
entrevistas y observacion de los procesos de atencion a los pacientes), luego los factores
que afectan en el tiempo de atencion (muestreo de toma de tiempos y recorrido de los
pacientes de informacidn histdrica y de campo, y analisis de los desperdicios) y por ultimo
se proponen las mejoras. En relacion a los resultados se pueden evidenciar que los procesos
que mejoran son los de ingreso al area de triaje y el de consulta, asi como proceso de
consulta y orden de salida del paciente. Todas estas simulaciones se realizaron mediante el
uso del software Arena las cuales muestran importantes mejoras en los indicadores de

tiempos de atencion y espera de los pacientes.

Para Dube, Hevia, Michelena, Suarez & Puerto (2017), segln la investigacion
Procedimiento de mejora de la cadena inversa utilizando metodologia seis sigma, otra
metodologia para la mejora de la gestion de procesos es el Seis Sigma que es aplicado en la
presente investigacion en una empresa de refrescos en el proceso de Cadena de Suministro
Inversa (CSI), con el objetivo de reducir los residuos existentes ejecutando una gestién
eficiente, asi se podria obtener como resultado la reduccion de costos e impacto favorable
en el medio ambiente. El objetivo de esta investigacion es de realizar un procedimiento
estandar para la mejorar el CSI aplicando la metodologia Six Sigma, especificamente la
estrategia DMAMC (definiendo, midiendo, analizando, mejorando y controlando). Como
resultado de aplicar el procedimiento para mejorar el CSl en la recuperacion o recoleccion
de latas de aluminio, reportan beneficios econémicos (reduccién de los costos en el proceso
logistico como transporte, manipulacion, almacenamiento, preparacion de despachos,
despachos y transporte hasta el cliente final), aumentado la satisfaccion del cliente, asi

como la eficacia y eficiencia de la CSI.
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Segun Sanchez (2016), en la investigacién denominada Proyecto de Implantacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football
Center S.L, que tiene como objetivo es ganar seguridad, y obtener un aumento de
rentabilidad tanto econdmica como también en el tiempo empleado, para ello es
indispensable la colaboracion y activa disposicion de todos los integrantes de la empresa y
asi, al aumentar la calidad, el cliente percibira este cambio y la empresa obtendrd mayores
beneficios, mediante la aplicacion de los Manuales de Procesos, Gestion de Auditorias
Internas y Elaboracién de la documentacion, basados en la normativa UNE-EN 1SO
9001:2015, logrando asi una ventaja competitiva que tan importante es hoy en dia para

permitirle diferenciarse del resto de empresas dentro su sector.

2.1.3. Marco conceptual.

Procesos

Los procesos hacen referencia a estas como actian (disefiar, gestionar y mejor) con la
organizacion para el fin de apoyar su politica, estrategias y planes, con el objetivo de

brindar valor a los clientes y otros actores de la organizacion.

Para identificar y gestionar los procesos en la organizacién debemos plantearnos las
siguientes preguntas: ;Como gestionar los procesos en la organizacion?, ;Cémo disefiar y
gestionar los procesos?, ¢Qué técnicas y metodologias se aplican?, ;Como determinar los
actores, responsables y qué tipos de medidas de rendimiento se aplican?, ¢Como
implementar los objetivos en relacion a los requisitos de los clientes?, ; Como se desarrollan

los bienes y servicios de brinda la organizacion? Entre otras (Lopez, 2001).
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Brindara un entendimiento de los procesos en el contexto empresarial y que se busca

con identificacion de esta para el diagnostico de nuestro trabajo.

Los procesos se puede referir como secuencias logicas y ordenadas de actividades y
tareas que transformacién, que tiene como entrada para llegar a lograr los resultados
planteados, que se entregue al cliente externo o interno lo que ha solicitado con las

caracteristicas antes consolidadas por ambos (Medina, Nogueira, & Herndndez, 2015).

Ayudard a entender el proceso en el contexto empresarial y que se busca con

identificacion de esta para el diagnostico de nuestro trabajo.

Seguimiento, Medicion y Anélisis de los Procesos

El enfoque de la gestion por procesos pone en importancia en implementar el seguimiento
de los procesos asi como la medicion del conjunto de actividades (proceso), con tal fin de
conocer los resultados que se planted anteriormente y si estos contemplan los principales
objetivos antes ya definidos. La base de tener un seguimiento y medicién es el de saber que
estamos obteniendo, extension de los resultados y por donde se orientan las mejoras. Es por
ende que los indicadores de gestion cumplen como principal herramienta para la medicién
de la capacidad, efectividad y flexibilidad, y todos estos alineados a la mision (Lucas,

2014).

Se desarrollara para definir los puntos de control (indicadores) y seguimiento para

determinar los resultados, y si estos alineados a los objetivos.
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Gestion de los procesos

Las fases de la gestion de los procesos en las empresas se aplica a la identificacion de los
procesos de la organizacion especialmente las més rutinarias; disefio de procesos, en este
caso plantea indicadores, objetivos, procedimientos, etc.. implantacion de procesos,
automatiza y publica los procesos anteriormente disefiados; revision de los procesos
implica la verificacion y actuacion de dichos procesos. Se realiza analisis y elabora reportes
de seguimiento, y el mejoramiento de procesos tiene como consecuencia la mejora de la
efectividad (eficiencia més eficacia) de la empresa; mediante Optimos proyectos de

mejoras (Brull, 2011).

Se llevara a la aplicacion mediante el planteamiento de la secuencia de las fases de la

gestion del proceso en la empresa.

Gestion de procesos de negocio (BPM)

Es una herramienta tecnologia que nos ensefiara a entender, modelar, simular y documentar
mediante la interaccion con los actores de los procesos los cuales ayudan a lograr alcanzar
los principales objetivos y mejorar e incrementar el desempefio. Esta herramienta de
gestion brindara metodologias y tecnologias para una adecuado gestién de los procesos

(Barrera, Barrientos, Santiago, & Canepa, 2018).

Se hara el uso de esta herramienta basada en la modelacion de los procesos que estan

determinadas por la organizacion.
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En los Gltimos afios el BPM se volvié una tendencia empresarial y tecnoldgica en su
uso por partes de las organizaciones. Esta herramienta pone al cliente en la prioridad, asi
como el fin del negocio, colocando a los trabajadores en los diferentes ambitos de la
organizacion (empleados y tecnologia), con el objetivo de lograr el éxito, con direccion a la

mision y vision.

El BPM se puede definir como un enfoque estructurado y sistemético con el objetivo
de tomar la mejor decisién para analizar, mejorar, controlar y gestionar los procesos; asi
como el de lograr la mejor calidad de bienes o servicios, de la empresa con o sin fines de

lucro; privada o estatal (Sukno, 2013).

Para una administracion de los procesos se puede realizar mediante la descripcion y
documentacién escrita de los procesos, siempre en cuando los actores puedan entenderlo
mediante la lectura. Otra opcion para la administracion de los procesos es la realizacion de
diagramas de flujo, que no tiene un método definido, pero ayuda a un entendimiento rapido
y de relacion mediante una secuencia de las tareas. Sin embargo, estas alternativas no
cumplen los requisitos de las grandes organizaciones. Es por eso que se cred una notacion
(lenguaje estandarizado) o reglas para cada tipo de tarea o actividad. El BPMN utiliza un
conjunto de iconos graficos especializados y estandarizados para la descripcion de los

procesos de negocio (Sukno, 2013).

Ayudara entender la secuencia de los procesos de negocio, ademas la relacion entre
dicha herramienta con las personas (clientes y empleados) con el objetivo de alcanzar las

metas antes planteadas.
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Gestion por procesos

La gestion basada en los procesos, se alinea al disefio, implantacion y mejora de la mision y
vision de la organizacion, con el objetivo de lograr satisfacer los diferentes requisitos de los
clientes, asi mismo también a los proveedores, accionistas, trabajadores, comunidad, etc.,
en vez de centralizarse en aspectos de estructura de la organizacion (cadena de mando y

actividades por area o departamentos) (Mallar, 2010).

Esta metodologia se aplicard en el trabajo de tesis mediante la utilizacion de la

caracterizacion de los procesos con el fin de satisfacer al cliente interno y externo.

Pasos que seguimos en la gestion de procesos

La gestidn de procesos implica los siguientes pasos a seguir como el compromiso de la alta
direccion para que comprendan importancia de la gestion por procesos; formar, capacitar,
educar e instruir a todos los empleados de la organizacién, con el objetivo que sean
comprometidos, identificar los procesos de gestion que interaccionan con los clientes
externos e internos, clasificar los procesos claves (generan valor) de la organizacion,
relaciones entre los procesos, con el fin de establecer los recursos y documentos,
maquinaria, personas, etc.; mapeo de avance (diagrama de bloques); alinear los procesos a
la estrategia, politica y misién de la organizacion; planteamiento de indicadores para la
toma decisiones segun las metas planteadas que nos permita determinar en cumplir las
diferentes exigencias de los principales clientes o grupos de interés; para la gestion de
procesos se debe establecer e implementar criterios de seleccion de los responsables; y

aplicacion de la metodologia PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) (ltziarlecea, 2018).
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Se desarrollarda en el trabajo de tesis ya que implica requisitos basicos para
diagnosticar los procesos aplicando el PHVA, y asi comprender més a detalle los procesos

de estudio.

Ventajas de la gestion por procesos

Las ventajas en implementar la gestion por procesos es vision individual de los procesos de
la organizacion; la mejora de la relacion entre los empleados; actia con anticipacién al
cuello de botella; orientarse al esfuerzo individual de las personas con fin de la mejora
comun de la organizacién: distribuye las tareas adecuadamente para los empleados de la
organizacion, para lograr cumplir los objetivos de la organizacién; incrementa control y
flexibilidad: utiliza herramientas de medida para lograr los objetivos determinados por la
organizacion; reducir costos; conocer los indices de la satisfaccion de los clientes: y detecta

la no conformidad y errores en forma rapida (Datadec, 2017).

Poder relacionar al final del trabajo de tesis las ventajas y mejoras que se puedan

aplicar, con el fin de alcanzar lo establecido en los objetivos.

Indicadores

Los indicadores de gestion deben tener las siguientes caracteristicas para una adecuada
medicion de los procesos como ser especificos (ser especificos deben ser concretos para
evitar la ambigiedad y ser conocida por todos); medibles (ser cuantificables); realizables
(que sean capaces de ser alcanzados por los responsables); realista (los objetivos deben ser

ambiciosos y a la vez que los responsables les den la importancia); y delimitados por el
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tiempo: (establecer un periodo de alcance). Estos son més conocidos como indicadores

SMART (Secretaria Conjunta POCTEFA, 2014).

Se desarrollard para medir y controlar los procesos establecidos mediante la técnica

SMART.

Los KPI (indicadores claves de rendimiento) tiene las siguientes caracteristicas como
contado (consigna una cantidad para su medicién); comparado (se compara entre diferentes
valores para que el personal lo observe interesante); evidencia (clara y de significado
especifico, para que puedan ser observadas e interpretadas por la misma manera por todos
los empleados y responsables); objetivo (que todo proceso tenga un sentido); y tiempo
(deben ser medidos segun el avance en los cumplimientos de los principales objetivos)

(Universidad de los Andes, 2015).

Otro tipo de medicion de los procesos son los KPI (indicadores claves de

rendimiento) que tiene como objetivo en la aplicacion del trabajo de investigacion.

Productividad

Es realizar una o varias actividades con eficiencia de los recursos o en otras palabras es
producir mejor y mas con las mismas cantidades recursos, esto se consigue con el
entrenamiento del personal y utilizacion de tecnologias actuales, para esto se requiere

inversion (Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, 1996).



49

Se define como capacidad de los procesos para desarrollar y crear los bienes y
servicios que son demandados (adecuados al uso) y ademas la cantidad de aprovechamiento

de los recursos (valor agregado) (Rodriguez, 1991).

Para que la productividad sea integral se parte de dos aspectos como el de evaluar los
segmentos de nivel estratégico y de estos segmentos como la empresa propone el valor en
cada una de ellas para determinar si son adecuados o reorientados. Es por eso que la
productividad esta relacionada a la estrategia, con el objetivo de buscar dptimos niveles en

el mercado (Medina, 2010).

La definicibn mas general es la relacién entre lo producido (bienes y/o servicios)
realizada en un sistema productivo, sobre los recursos que fueron utilizados. Es decirla
utilizacion adecuado y eficiente de los recursos (trabajo, materiales, energia, tierra, capital e

informacion) (Prokopenko, 1989).

En la gestion de la productividad se propone tres aspectos como es el aspecto
econodmico financiero, gestion del proceso de produccion y la gestiéon del talento humano.
Todas ellas estan relacionadas, en donde el avance de una ella afecta a las otras dos

(Mertens, 1998).

Se usara en el trabajo de investigacion ya que es la subcategoria que se estudiara y

esta enfatiza en el uso de los recursos de la organizacion.
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Control de calidad

El control de calidad se define como el conjunto de diferentes técnicas y procedimientos
que nos ayuda como reglas y direccién para la elaboracion de productos (bienes y servicios)
con la calidad requerida y deseada por el clientes, asi mismo para su mantenimiento debe
realizarse una inversion el cual debe crear rendimientos esperados pero para esto debe

tenerse el compromiso y tener involucrados a los colaboradores (Cabezon, 2014).

Se suele determina como un bien o servicio con caracteristicas excelentes las cuales
rebasan las expectativas. Dichas expectativas Se suele basarse en su uso y dar el precio

final de venta hacia los clientes (Besterfield, 2009).

Los elementos fundamentales es la utilizacion general e integral de los
procedimientos con base cientifica ademas de incluir los métodos estadisticos,
planificacion, recaudacion de datos y su analisis; las cuales se toman mejores decisiones

(Molinero, 2003).

En este trabajo de tesis se llevara a cabo el control de calidad ya que implica puntos

que tener en cuenta en esta segunda sub categoria.

Gestion de la calidad

Relaciona a un conjunto de variables importantes, mediante un sistema, que pone en

practica principios y técnicas para la mejora de la calidad. Se basa en tres principios como
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asumir y guiar acciones en la organizacion; llevar en practica los principios y efectuar

técnicas que busca practicas efectivas (Universidad Nacional Autonoma de México, 2007).

Es un conjunto de caracteres y propiedades de un servicio o bien que es apto para
lograr la satisfaccion de las necesidades internas y externas, en el cual se trata de trabajar en
una forma racional y que estos puedan cubrir las especificaciones y requisitos de los
clientes, aplicando la efectividad para asi lograr mejores resultados, y eficiencia para gastar

menos produciendo lo mismo (Mas, Torre, & Lacasa, 2003).

En relacion a la gestion de calidad implica que acciones y que actividades que se

realizan para un control de los procesos, aplicados al trabajo de tesis.

Ciclo de Deming o PHVA

Para el Sistema de Gestion de la Calidad el ciclo PHVA se puede desarrollar en cada
proceso de toda organizacion y esta relacionada a la planificacion (involucrar al personal,
recolectar datos, necesidades del cliente, dominar los procesos, entrenar al personal),
implementacién (aplicar mejoras, verificar causas de los problemas y recopilar datos),
control (Analizar datos, documentar, revisar problemas y errores) , y mejora continua
(Aplicar mejoras, comunicar la mejora a los colaboradores e identificar otros proyectos)

(Garcia, Quispe, & Raez, 2003).

Nos ayuda a determinar los requisitos del PHVA que el caso del trabajo de

investigacion se basara en la estructura del 1SO 9001:2015.
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La metodologia del ciclo PHVA es adaptable a diversos sistemas de gestion de la
calidad como el 1SO que nos servira como guia para obtener resultados esperados

(Jaramillo, 2018).

La metodologia del ciclo PHVA es adaptable a diversos sistemas de gestion de la

calidad como el 1ISO que nos servira como guia para obtener resultados esperados.

El ciclo PHVA es muy comun su implementacion en un sistema de gestion de la
calidad en las empresas y su aplicacion en la politica y objetivos; ademas su
implementaciéon conlleva una mejora integral de la competitividad, los productos y
servicios, asi mejorando continuamente de la calidad, reduciendo los costes, optimizar la

productividad, reduccion de los precios y mejora de la rentabilidad (Diaz, 2010)

Ratificando lo anterior, las caracteristicas del ciclo PHVA en su aplicacion sera muy
util en otros factores como cultura organizacional, motivacién de los empleados y fidelidad

del cliente (Capitalismo consciente, 2017)

Nos brinda los resultados posibles que se pueden obtener en la implementacién del

ciclo PHVA en nuestro trabajo de implementacion.

El PHVA debe ser comprendida y practicada por todos los directivos de la
organizacion, esto para asegurar la eficacia de los objetivos. La documentacion planteada es
el mapa de procesos, caracterizacion de los procesos, estructuracion del manual de calidad,

manual de procedimientos y manual de perfiles de cargo (Murillo & Nieto, 2013).
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Nos ayudara a determinar que documentacién es necesaria para su implementacion y

mejora de los procesos.

Sistema de gestion de la calidad

Segun la Norma ISO 9001 el cual detalla los requisitos del sistema de gestion de la calidad,
son aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para suministrar
productos o servicios que cumplan con los requisitos establecidos por los clientes y otros

aspectos como reglas aplicables y asi poder satisfacer al cliente (Lizarzaburu, 2016).

El SGC es una herramienta dirigida a la capacidad y desempefio de los procesos
hacia la satisfaccion del cliente mediante los requisitos cumplidos, gestién de los recursos,
competencia de los colaboradores, documentacion o informacion; y la estandarizacion de
procesos, por lo cual la medicion de estos deben ser constante, a través de indicadores e
implicara acciones de mejora, con un compromiso de la direccion evidenciado en la politica

y objetivos (Buendia & Payares, 2014)

En la implementacion de un sistema de gestion de la calidad se puede obtener
incremento de la calidad de los productos y servicios, agregar valor a los procesos, organiza
las variables productivas y mejora la competitividad de la organizacion (Martinez, Garcia,

& Guerrero, 2017)

Los 6 pasos que sigue para la implementacién de un SGC son el de la informacion

(conocimiento de la norma 1SO), planificacion (preparar un perfil y desarrollar un
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programa de implementacion), desarrollo (manual de calidad y documentacion),

capacitacion, auditorias internas y auditoria de registro (auditoria externa) (Yafiez, 2008)

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad minimiza el riesgo y mejora la
calidad de atencién, ya que todos los procesos estarian estandarizados, disminuyendo
accidentes, y en el caso de ocurrir ese probabilidad se tiene las guias o procedimientos

apropiados para sus manejo (Suavita, 2017)

Estos conceptos nos brindaran aspectos importantes que se detallara en presente

trabajo como son los pasos a seguir para su implantacion.



CAPITULO III
METODO
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3.1. Sintagma

La holistica se presenta como una investigacion global, integrado y organizado, en cual se
labora todos los procesos como la de inventar, desarrollar propuestas novedosas, describir y
clasificar; asi mismo considera la crear teorias y modelos; la de indagar acerca el futuro;
aplicar soluciones practicas, evaluar proyectos y programas, etc., (Nazaret, Meza, & Meza,

2010).

El presente trabajo se desarrollada mediante los lineamientos del sintagma holistico,
ya que propone desarrollar una propuesta novedosa para aplicar soluciones préacticas al

presente trabajo.

3.2. Enfoque

El método o enfoque mixto implica en representar procesos sistematicos, empiricos y
criticos de la investigacion, asi mismo como recolectar, analizar los datos cualitativos y si
como los cuantitativos, para luego estas sean integradas y se puedan discutir en su conjunto
para efectuar deducciones del producto a partir de la informacion recabada y lograr mejor

comprension del fenémeno a estudiar (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En relacion al presente trabajo se caracteriza por ser de tipo mixta pues integra los
datos recolectados (cuantitativos y cualitativos) para sus analisis e integrar a esta para
lograr realizar inferencias de toda la informacion recabada para alcanzar un entendimiento

suficiente del producto a estudiar.
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3.3. Tipo, nivel y método

Tipo

La tipo de investigacion proyectiva determina como encontrar la solucion a los problemas
para alcanzar los objetivos y funcionar segln lo requerido. Se caracteriza en elaborar un
modelo para solucionar el problema determinado o la necesidad de tipo practico, a partir

del diagndstico que se quiere estudiar (Cordoba & Monsalve, 1998).

Nos brindara el apoyo en el trabajo de tesis para aplicar un plan para solucionar los

problemas que se afrontaran en el desarrollo de la tesis.

Nivel
El desarrollo de los estadios — fases (exploratorio, descriptivo, comprensivo y analitico)
permite llegar al nivel comprensivo: explicar y predecir cuales son las variables que se

consideran en la investigacion y posteriormente proponer el constructo (Camacaro, 2006).

Se desarrollara en la tesis para entender y comprender las variables que se aplicaran

en el siguiente trabajo.

Método

En el presente trabajo se utilizara el método deductivo ya que sus conclusiones parten de un
conocimiento ya existente, pues éste metodo organiza lo que ya se establece y conoce, y
sefiala otras relaciones. Pasa de lo general a lo especifico pero sin llegar a alguna verdad
nueva; y en el caso del tipo inductivo estan pueden ser verdaderas solamente si las premisas

en que se basan también la son. En conclusion la diferencia entre los dos métodos son que
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la primera debe conocer las premisas para llegar a la conclusién mientras que el método
inductivo la conclusion de basa en la observacién de algunos ejemplos y estos se

generalizan a la clase completa (Davila, 2016)

Nos permitird aplicar los 2 métodos en nuestro trabajo de tesis ya que se basara en el

conocimiento y la observacion.

3.4. Categorias y subcategorias aprioristicas
La categoria problema est4 determinada por los siguientes sub categorias e indicadores

aplicados al presente trabajo:
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Tabla 1

Matriz de la categoria

Sub Categoria Indicadores Categorias emergentes

Organizacion
Productividad
Inversion
Innovacion
Tecnologia
Responsabilidad Liderazgo
Capacidad
(conocimientos y Recursos humanos
habilidades)
Automotivacion Compafierismo
Autogestion
Simplificacion
Control de calidad Procesos

Producto

Fuente: Elaboracion propia.

3.5. Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Es un conjunto de sujetos, objetos o unidades que tienen caracteristicas similares para su
estudio y a las que pueden generalizar los hallazgos encontrados en la muestra para ser

sometidos a la observacion; ademas cuando el universo es de numero alto de unidades
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resulta imposible e innecesario examinarlo cada unidad que la constituye, en este caso se

realiza en extraer una muestra que represente la conducta del universo total (Monje, 2011).

En la aplicacion del presente estudio se da en una poblacion de 96 personas entre
gerentes, jefes, coordinadores, supervisores y técnicos; todos mayores de edad, 21 mujeres
y 75 varones, de los cuales 28 trabajan en el &rea de produccion que es el proceso principal

de la organizacion y en donde se tomara la mayor parte de muestra.

Muestra

Las caracteristicas de la seleccion de la muestra son dinamicas, intencionales (criterios
determinados por el investigador) y secuenciales; en el caso de los anélisis se centran en los
ejemplos, atributos o factores claves que constituyen significativamente al ejemplo (Monje,

2011).

En relacion a la toma de muestra del trabajo de tesis sera por medio del muestreo por
conveniencia, dado que las caracteristicas y el objeto del estudio, el muestreo fue realizado
a los colaboradores que tienen relacién directa con la fabricacion de los productos que son
un total de 30 encuestados y 3 entrevistados con experiencia en el rubro industrial

metalmecanica.

Unidades informantes
La unidad de analisis o inférmate es la primera actividad que se debe realizar antes de
seleccionar la muestra, en ella es definir claramente las caracteristicas para delimitar la

poblacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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En el trabajo de tesis se aplicara ya que determinara los tipos y caracteristicas de las

muestras tomadas.

En el caso de la unidad inférmate del presente estudio tienen las siguientes
caracteristicas como mayores de edad (22 — 57 afios de edad), personas que trabajan en la
empresa metalmecénica, la parte operativa que consta de 66 varones (produccién, almacen,
despacho, auxiliares, etc.), la parte administrativa consta de 30 entre varones y mujeres, de
los cuales 13 estan por recibo por honorarios; estos seran participes de las entrevistas y

encuestas.

3.6. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Son estrategias que se refirieren al modo, manera o estilo de obtener la informacién, como
la observacion, entrevista, andlisis documental, etc. para recabar datos (Rodriguez &

Valldeoriola, 2009).

En este caso se determinara cuales son las formas de llegar a obtener la informacion

como grabaciones, fotografias, etc.

Instrumentos
Son las herramientas hechas por las técnicas o estrategias antes mencionadas que implica
Ilevar a la préactica la obtencion de la informacion, las cuales tienen caracteristicas propias y

proporcionan facilidad al investigador, asi como las listas de control, registros, test,



62

cuestionarios, entre otras, para llevar a cabo practica la observacién (Rodriguez &

Valldeoriola, 2009).

Las técnicas e instrumentos aplicadas en el presente trabajo serd la aplicacion las
encuestas (cuantitativas-cuestionarios) y entrevistas (cualitativas-ficha de entrevistas); asi

como la recoleccién de informacién de documentos.

En el instrumento cualitativo el procedimiento de puntaje se hara uso de las 5 escalas
de Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre) y con su respectivo valor que
va desde 1 al 5, donde el nimero uno tiene la escala nunca, el dos la escala casi nunca, el
tres la escala a veces, el cuatro la escala casi siempre y por Gltimo el cinco obtiene la escala

de siempre.

El instrumento cuantitativo consta de 23 preguntas y el instrumento cualitativo de 6
preguntas realizadas a 3 colaboradores (jefe de produccién, jefe de ingenieria y jefe de

compras.)

Validez del instrumento cuantitativo
Para la validez del instrumento de recoleccion de datos cuantitativos se hara uso del juicio

de expertos, que es un respaldo de los siguientes profesionales:



Tabla 2

Validez de expertos para el instrumento cuantitativo.

Nro. Expertos

Cargo / ocupacion  Grado Criterio

1 Mg. Fernando Alexis

Nolazco Labajos

2 Mg. Nicolas Fedeberto
Ortiz Vargas
3 Mg. Jorge Ernesto

Céceres Trigoso

Especialista en Magister Aplicable
investigacion

cientifica

Ingeniero Quimicoy Magister Aplicable
docente universitario

Ingeniero Industrial y Magister Aplicable

docente universitario

Fuente: Elaboracién propia.

Confiabilidad del instrumento
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Se realizd el piloto de los resultados de las encuestas de la investigacion, con el objetivo de

obtener el nivel de confiabilidad del Alfa Cronbach.

Tabla 3

Confiabilidad de instrumento cuantitativo - Alfa Cronbach.

Alfa de Cronbach

Nro. de items

0.718

23

Fuente: Elaboracion propia.
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Se efectud un piloto con los resultados de 30 colaboradores, el cual se muestra que el
instrumento mide la gestion de procesos tiene una confiabilidad aceptable de segun la tabla

3 de la prueba de alfa de Cronbach (0.718).

3.7. Procedimiento

Los datos del presente trabajo se recolectaran mediante las siguientes actividades:

Primero se obtendra la informaciéon te6rica por medio de revision y recabar

bibliografias.

Segundo, se desarrollara los instrumentos con las preguntas en relacion con sus

indicadores antes planteados.

Tercero, validar el instrumento (cuestionario y entrevista) mediante el método de

juicio de expertos.

Cuarto, realizar el levantamiento de las observaciones, como la utilizacién de un
formato de preguntas y conversacion directa con los trabajadores de la empresa de estudio

de tesis.

3.8. Andlisis de datos
El método cuantitativo, después de recolectar los datos necesarios se comenzara a organizar
y resumir con el objetivo tener la informacion, en el cual se utiliza la estadistica tipo

descriptiva e inferencial y un analisis de varias variables. En el caso del anélisis cualitativo
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se recaba una informacion textual y de gran volumen de informacion tipo textual, estas
puede ser mediante entrevistas, informacion de campo, gréficos, etc., Su analisis tiene

como fin lograr los objetivos determinados en la investigacion. (Monje, 2011).

En el andlisis cuantitativo el andlisis de trabajo de tesis se hard a partir de datos

ndmeros Yy estos seran interpretados.

En el andlisis cualitativo se usara datos de tipo textual que nos servira para interpretar

la situacion y tomar acciones a partir de estas.



CAPITULO IV
EMPRESA
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4.1. Descripcion de la empresa

Resefia

La empresa industrial metalmecanica, con crecimiento en el mercado peruano produciendo
y suministrando mobiliario y equipos para diferentes necesidades, asi mismo como sus
componentes; ademas ofrece soluciones integrales de disefio, ingenieria y servicios

posventa en los diferentes ambientes del hogar, oficina, instituciones privadas y publicas,

etc.

Nuestros principales clientes atendidos son: Empresas publicas (ministerios,

hospitales, centros de salud, municipalidades, etc.), empresas privadas (proyectos

inmuebles) y para los diferentes hogares del pais.

Cuenta con el apoyo de méas de 160 profesionales, técnicos y supervisores especializados.

Operaciones

Gestion Directiva

Gestion de Calidad

Gestion de Ventas

Necesidad
eces Oportunidad | Planeamiento

del Cliente

Desarrollo

Almacén &

Fabricacion
Compras despacho

Servicio
posventa

Gestion de Mantenimiento

Gestion Humana

Gestion de Finanzas

Gestion de Tecnologia

Cliente
Satisfecho

Figura 1. Mapa de proceso.
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Desarrollar y producir equipos mobiliarios, componentes y servicios complementarios
para diferentes necesidades, ofreciendo soluciones tecnolégicas integrales y relaciones

del lazo.
T e largo plazo

Generamos, confianza y desarrollo para nuestros clientes, socios estratégicos,
trabajadores y accionistas.

Somos una organizacion integral comprometida con el crecimiento y desarrollo social,
VISION con presencia activa y liderazgo en el mercado nacional que aplica nuevas tecnologias
para la creacion de valor a nuestros clientes.

Figura 2. Misién y Vision de la empresa de estudio.

Clientes

Ministerios: Diferentes instituciones del Perd.

Hospitales y clinicas: MINSA, Essalud, centros de salud, clinicas privadas.
Retail: Ripley, Saga Falabella, restaurantes, tiendas comerciales, etc.
Proyectos: Universidades, institutos, clubes, bancos, etc.

Clientes finales: Complejos habitacionales, condominios, etc.

Proyectos en general.

Productos
Los principales productos son camas clinicas, sillones de tratamiento, sillas y mesas para el
hogar, armarios, entre otras; adicionalmente se realiza el servicio de instalacion, disefio,

mantenimiento y apoyo técnico.



Figura 4. Sillones y mesas para uso clinico.
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Figura 5. Mobiliario auxiliar para uso clinico.

Figura 6. Mobiliario para el hogar, oficina e institucional.
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Area de estudio (fabricacion — produccion)
Para el presente estudio se realizara en el proceso de produccion (fabricacion), las cuales

constan en las siguientes sub procesos o estaciones de trabajo:

Habilitado: Las actividades que realizan es de corte de materiales, en las cuales

utilizan equipos y maquinaria como cizallas, pantografos, cortador de tubos y sierras.

Soldadura: Actividades como doblado, armado y biselado, asi como tareas de

soldadura MIG y TIG.

Mecénica: Realizan actividades como torneado, fresado y taladrado, utilizando

maquinas como cepillos, fresadoras, taladros, tornos, centros de mecanizado y CNC.

Y por ultimos las actividades de pintado, granallado y ensamble.

4.2. Marco legal de la empresa
La empresa de estudio es persona juridica que esta sujeto la ley general de sociedades.

Tiene 4 accionistas cada uno con una proporcion de 13, 12, 35 y 40 % del total de acciones.

4.3. Actividad economica de la empresa
Las actividades estan determinadas segun su nimero de CIIU:
N° 36104: Fabricacion de muebles.

N° 33118: Fabricacion de equipo meédico y quirurgico.
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4.4. Informacion tributaria de la empresa
Es una empresa tipo constituyente: Sociedad Anonima Cerrada y se constituyd en 17 de

octubre de 1983 segun los datos proporcionado en los registros publicos.

4.5. Informacion econdémica y financiera de la empresa
Consta con un 22% de incrementar sus ventas en el afio 2017, siendo los meses de marzo,

junio y setiembre con mas alto indice de incremento de ventas.

4.6. Proyectos actuales

Se tiene 3 proyectos importantes para el 2019, los cuales son la de trasladarse al distrito de
Lurin con un &rea més extensa (540 m?) para sus procesos de produccion; incrementar la
produccion mediante la compra de un pantdgrafo para el preparado de materiales y un CNC

para trabajos al detalle.

4.7. Perspectiva empresarial

La perspectiva de la empresa Industrial se basard en la consolidacion con sus clientes
peruanos y de la regién, asi como la generacion de valor para ellos.

Crear socios estratégicos con los proveedores para contingencias y evitar riesgos que

puedan ocurrir y afectar la continuidad de negocio de la organizacion.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1. Resultados cuantitativos
Las encuestas realizadas en la empresa industrial, durante 4 dias, a los diferentes

integrantes de la organizacidn, tienen como resultado los siguientes datos:

En las preguntas realizadas a partir de la subcategoria de Productividad se tiene como
indicadores la organizacion y responsabilidad, las cuales son predominante en los

principales problemas que afectan a la gestion de los procesos de la empresa industrial.

Como resultados de estas preguntas podemos resaltar que la mayoria de los
integrantes de la organizaciéon siente que no se promueve un liderazgo ya sea en la
direccion y en los mandos medios, ademas no se sienten totalmente responsables con las
actividades que realizan en la organizacion, esto se pueda dar por la falta de compromiso de

los integrantes.

Otra de la preguntas realizadas es la relaciona al conocimiento de la organizacién
mediante el organigrama, y con los resultados obtenidos podemos detallar que los
integrantes desconocen la jerarquia y los puestos de trabajo de la organizacion.

En relacion a la subcategoria de Control de Calidad se tiene indicador resaltante el
producto, en la cual se consulta a los integrantes de la organizacion, la pregunta. ;Se
aplican acciones de mejora o correctivas cuando se tiene No conformidades? Teniendo
como resultado que muchos de las respuestas definen que no se aplica en su totalidad en la

organizacion.



Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Productividad.
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Casi

- Nunca Casi nunca A veces . Siempre
Items siempre
f % F % f % f % %

é;é;?;;;%ﬁ,',orga”'gramades“ 6 2000% 9 30.00% 5 16.67% 5 16.67% 5 16.67%
rzﬁig%enséeenltaec')fgg;'ifz'gg?éongon lavISionY 3 1000% 4 1333% 10 3333% 6 2000% 7 23.33%
ﬁi ;rﬁe“;dgi”;%f‘l’:gfﬁp'r‘g;?b‘et"’os 7 2333% 7 2333% 1 333% 11 3667% 4 13.33%
ﬁaée'fanzéi,fmpresase promueve el 9 3000% 9 30.00% 3 10.00% 6 20.00% 3 10.00%
> ¢ rCeU:m‘l’:ean'?apgrggﬁ?zgﬁieér:fresa’ 4 1333% 7 2333% 8 2667% 6 20.00% 5 16.67%
o Lacmpresainvierte enivestigaclony 4 133306 4 1333% 9 3000% 7 23.33% 6 20.00%
7. ¢Se da mantenimiento e importancia a la
infraestructura (areas, maquinaria, 3 10.00% 7 23.33% 3 10.00% 14 46.67% 10.00%
equipos)?
foéi'ﬁ:‘;glgggggﬁ:e‘}xggjo productivose 5 166706 6 20.00% 8 2667% 5 1667% 6 20.00%
2ug§§sdsrggﬁg{£gc'aa'a'””o"ac'on %3 1000% 7 2333% 8 2667% 6 2000% 6 20.00%
10. ¢Se aplica nuevas tecnologias
(programas, sistemas, métodos, etc.) para 5 1667% 4 1333% 8 26.67% 6 20.00% 23.33%
apoyar a los procesos productivos?
;itlslsdzgfsr‘;et;?zgggﬁ?r'ﬁ i 10 3333% 6 2000% 5 16.67% 7 23.33% 2 6.67%
12. ;Las capacitaciones brindadas en la
empresa son adecuadas a sus necesidades 3 10.00% 10 33.33% 6 20.00% 5 16.67% 20.00%
del trabajo?
L3, chantiene st {P;g;‘j’gg'onapesarde 5 10 3333% 6 2000% 2 667% 8 2667% 4 13.33%
14. ;La empresa toma sus aportes,
sugerencias e ideas para la mejora de los 4 1333% 8 26.67% 5 16.67% 6 20.00% 23.33%
procesos?
15. ¢ Los procesos son simples y flexibles
para la realizacion de sus actividades y 5 16.67% 8 26.67% 6 20.00% 8 26.67% 10.00%

tareas?

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 7. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Productividad.
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En la tabla 4 y figura 7 se observa la predominancia del valor nunca en la pregunta 11 que
nos dice ¢Se siente responsable con sus actividades y tareas definidas?, es decir de las 30
personas encuestadas 10 de ellos respondieron que nunca se sienten responsables en las
actividades vy tareas definidas en el organigrama y en el manual de funciones (MOF); asi
mismo ocurre en la pregunta 13 que nos dice ¢Mantiene su motivacion a pesar de las
dificultades en el trabajo?, que es un resultado preocupante ya que el 33.33% que son 10
colaboradores de 30 del total se sienten desmotivados en su puesto laboral que es un
aspecto de netamente de responsabilidad de los aspectos de liderazgo y las acciones de

recursos humanos.

Y es justamente el aspecto de liderazgo que sale como resultado de la pregunta 4 que
dice ¢En la empresa se promueve el liderazgo? que el 30 % de los colaboradores
encuestados determina que la empresa nunca promueve el liderazgo, y que tiene una

relacién con lo anterior expuesto que es la motivacion.

En relacién a otro resultado importante se observa que a la pregunta 12 que dice ¢Las
capacitaciones brindadas en la empresa son adecuadas a sus necesidades del trabajo?, y que
tiene como resultado que el 33.33% de colaboradores menciona que casi nunca la empresa
aplica capacitaciones especificas a sus actividades, contribuyendo al mal uso de los
recursos como es un plan de capacitaciones dirigidas mayormente por profesionales

externas al personal de la organizacion.

Ademas se observa que el 30 % de los colaboradores respondieron casi nunca a cada

pregunta planteada que son los nimeros 1 y 4 que dicen ¢Conoce el organigrama de su



78

organizacion? y ¢En la empresa se promueve el liderazgo? respectivamente, y es aqui que
también se observa que el liderazgo es un aspecto importante en la organizacion, asi mismo
también se tiene como conclusion que no se tiene adecuadamente conocimiento del

organigrama de la organizacion y por ende los puestos de trabajo.

Como conclusion podemos observar que el liderazgo es el aspecto mas importante

que adolece la organizacion en sus procesos, por ende es indispensable tomar acciones.

Tabla b

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control de Calidad.

. Casi
Nunca Casi nunca A veces

- . Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %

16. ¢En su organizacion se aplica alguna
herramienta de control de calidad (espinade 6 20.00% 8 26.67% 2 6.67% 6 20.00% 8 26.67%
pescado, Pareto, grafico de control, etc.)?

17. ¢ Tiene definido la documentacion de

gestion (procedimientos, instructivos, 2 667% 5 16.67% 12 40.00% 5 16.67% 6 20.00%
registros, graficos, etc.)?

18. ¢Conoce los pardmetros de control

(temperatura, pH, medidas, etc.) de su 5 1667% 5 16.67% 7 23.33% 10 33.33% 3 10.00%
proceso?

19. ;Se realizan actividades de control de

calidad por cada operacidon del proceso de 5 16.67% 3 10.00% 6 20.00% 7 23.33% 9 30.00%
produccion?

20. ¢Se aplican actividades de control de
calidad de las materias primas y/o insumos?

21. ;Se toma como referencia planos,
diagramas, fichas técnicas, etc., para el 5 1667% 6 20.00% 7 2333% 7 2333% 5 16.67%
control de calidad de producto?

22. ¢ Se realiza un control de las No
conformidades de los productos?

23. ¢Se aplican acciones de mejora o
correctivas cuando se tiene No 6 20.00% 7 2333% 7 2333% 4 13.33% 6 20.00%
conformidades?

5 16.67% 7 2333% 2 6.67% 10 33.33% 6 20.00%

8 2667% 6 20.00% 5 1667% 6 20.00% 5 16.67%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 8. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control de Calidad.

En la tabla 5 y figura 8 se observa la predominancia del valor nunca en la pregunta 22 que
dice ¢Se realiza un control de las No conformidades de los productos? es decir que 26.67 %
de los colaboradores siente que la organizacion no aplica un control en las no
conformidades pudiendo ocasionar errores en la entrega o0 uso de productos con algln

defecto o desviacion.

En relacién a la pregunta nimero 16 que dice ¢En su organizacién se aplica alguna
herramienta de control de calidad (espina de pescado, Pareto, grafico de control, etc.)?, el
26.67% de los colaboradores respondieron casi nunca, pero el otro 26.67% de los

colaboradores menciona que siempre se aplica herramientas de mejora de la calidad,
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creando una discrepancia el cual se puede dar ya que la organizacion actualmente no tiene

estandarizado los procesos y por ende algunas actividades se pueden o no realizar.

En la pregunta 19 se observa que el 30% de colaboradores respondieron siempre a la
pregunta planteada, que dice ¢Se realizan actividades de control de calidad por cada
operacion del proceso de produccion?, es decir que se realizan actividades de control de
calidad en cada uno de los procesos de produccion, como los controles dimensionales y de
aspecto (ralladuras, cortes, suciedad, etc.) de los productos con la utilizacién de equipos y

herramientas de medicion para evitar errores del producto final.

Segun lo analizado anteriormente se tiene a un nivel parejo en la escala de Likert a las
respuestas obtenidas por los colaboradores de la organizacion donde no se distingue alguno

con predominancia en su resultado.



Tabla 6

Pareto de la categoria Gestion de Procesos.

items

5. ¢En relacion a la politica de empresa, esta se cumple en la
organizacion?

8. ¢Siente que en el proceso productivo se toma medidas de
mejoras?

12. ¢ Las capacitaciones brindadas en la empresa son adecuadas a
sus necesidades del trabajo?

15. ¢Los procesos son simples y flexibles para la realizacion de
sus actividades y tareas?

17. ¢ Tiene definido la documentacién de gestién (procedimientos,
instructivos, registros, gréaficos, etc.)?

22. ;Se realiza un control de las No conformidades de los
productos?

9. ;Se da importancia a la innovacién de nuevos productos?

13. ¢ Mantiene su motivacion a pesar de las dificultades en el
trabajo?

21. ¢ Se toma como referencia planos, diagramas, fichas técnicas,
etc., para el control de calidad de producto?

2. ¢Se siente identificado con la vision y misién de la
organizacion?

6. ¢La empresa invierte en investigacion y desarrollo?

10. ¢Se aplica nuevas tecnologias (programas, sistemas, métodos,
etc.) para apoyar a los procesos productivos?

14. ;La empresa toma sus aportes, sugerencias e ideas para la
mejora de los procesos?

18. ¢Conoce los parametros de control (temperatura, pH, medidas,
etc.) de su proceso?

16. ¢En su organizacion se aplica alguna herramienta de control
de calidad (espina de pescado, Pareto, grafico de control, etc.)?
3. ¢Qué tanto conoce los objetivos planteados por la empresa?
19. ¢ Se realizan actividades de control de calidad por cada
operacion del proceso de produccién?

20. ¢Se aplican actividades de control de calidad de las materias
primas y/o insumos?

7. ¢Se da mantenimiento e importancia a la infraestructura (areas,
maquinaria, equipos)?

Problema

19

%

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%
4.42%
4.42%

4.42%

4.18%
4.18%
4.18%

4.18%

4.18%

3.93%
3.69%
3.44%

3.44%

3.19%

Sumatoria 20%

24.82%

29.48%

34.15%

38.82%

43.49%

48.16%
52.58%
57.00%

61.43%

65.60%
69.78%
73.96%

78.13%

82.31%

86.24%
89.93%
93.37%

96.81%

100.00%

20%

20%

20%

20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%

Fuente: Elaboracion propia.

81



82

100.00%

-

25

90.00%

21

21

20

20

80.00%

19

4]
—

19

19

19

20

18

18

18

70.00%

17

17

15

60.00%

14

14

15

13

50.00%

40.00%

10

30.00%

-

-

-

-

20.00%

-
-

10.00%

0.00%

é(sodinba ‘eneumbew
‘Seale) BAMOININSILLU B] B BPUE)IOAL 3 OJUSILILITUBL BP 3S? "/

isownsul ofAsewnd
SELI2]EW SB| AP PEPI[ED P [0JJUOO BP S DPEPIAL

¢uonanpoud ap osadoud [ap
uopesado eped Jod pepijea ap [011U02 3P SIPEPIANIE UeZ

21957 6T

Jesaidwa ey sod sopeajueld soanalgo so| 800U0d OJUEY IND? 'E

¢(12 ‘lonuod ap coyels ‘ojaued 'opessad ap euidsa) pepijea
3p |041Uu00 3p eUAIWELIBY eunSje edljde as uopeziuesio s u3? ‘9T

dosao0ud s ap (232
‘sepipaw ‘Hd ‘eaneladwa)) ouod ap sonaweled sof a30U037 ‘BT

isosatosdso) ap
ejolaw el eredseapl 2sepuasadns ‘sajlodesns ewol esaudwa e? vT

ésoananpoadsosadond so| e sehode eled (013
‘sopolaw ‘sewalsss ‘sewesFoud) seidojouday seaanu ealde as? 0T

£0]j0.1Jesap A uopesisaul ua aylajaul esaudwa e1? 'g

4UOIDEZ(UBEIO B| 9P UOK (WU A UOKIA B| U0D OPEJIIUAPI BIUAIS 357 T

401anpoud ap pepijea ap [onuod |3 eled
213 ‘Se2|UDD)} seLdY SewelSelp Soue(d EPUDIR)RI OWOD BWO] 357 TT

Joleqe) [2 Uasape}|noyIp se| ap Jesad e UQPEBAROW NS AUBUEIN? 'ET

§50J9npoidsoAanu ap ugpeaouul e e epuelodw ep as? G

§5012npoJd SO| 3P §3PEPILLIOHLOD ON SB[ 3P [0JJU0I LN B

a1 85?2t

é('219 ‘soojessd ‘sonsiSal ‘soanannsul
‘sojualupadosd) uonsal ap ugPeIUAWNIOP B OPILLAP BUBIL? /T

isealey Asapeplanoe
sns ap uoezijea. e| eled sa|qixa|) Asajdws uos sos3201d 5077 ‘ST

olegely [3p sapeplsasau
S$NS ESEPENDApE Lo ESaIdWa B[ U3 SEPEpULIG sauopeldededse]? 7T

JseJolaw ap sepipaw ewo) a5 oananpold osasoud (2 ua anb ajuaIs? '8

iuopeziuedio

| ua ajdwino as e1sa ‘esasdwa ap eanjjod e| e UODE[RI UT? G

SapepIWIojU0d
O} 3U3I) 85 OPUEND SBAI123.1102 0 BJ0[3 W ap Sauopde uedljde as? €7

iuopeziuesio ns ap ewessiuesio |3 ado0uo0)? T

JSEpIULAP SEaIR) A SBPEPIANDE SNS LD 3[gesUodsal ajuak as? TT

Jodzelapl| |2 aranwoud as esaudwa | uz?

- e 0%

= == Sumatoria

%

Problema

Figura 9. Pareto de la categoria Gestion de Procesos.
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Estos resultados obtenidos de acuerdo a las encuestas los cuales se realizé a 30

colaboradores de la organizacion.

En el analisis del Pareto, se determin® a través la tabla 6 y figura 9 que a las
preguntas 4 y 11 que dicen (En la empresa se promueve el liderazgo? vy ¢Se siente
responsable con sus actividades y tareas definidas? que obtienen un 10.32% del acumulado
del total preguntas formuladas entre las escalas de nunca, casi nunca y a veces, es decir que
el liderazgo y la responsabilidad son los aspectos que se tiene que mejorar en la
organizacion, pues esto afecta directamente a los procesos y por ende a los clientes interno

y externos.

Otro grupo de preguntas que con los anteriores completan un 20.15 % del acumulado
del total de preguntas formuladas en la encuesta, son las formuladas como ¢Conoce el
organigrama de su organizacion? y ¢Se aplican acciones de mejora o correctivas cuando se

tiene No conformidades?, obteniendo como resultado que

Asi mismo podemos resumir que los aspectos de liderazgo, responsabilidad,
conocimiento de la organizacion (categoria productividad) y el uso de acciones de mejora
(categoria de control de calidad), son los problemas que debemos mejorar en la

organizacion con prioridad.

Por ultimo debemos mencionar que después de haber obtenido estos resultados es
importante mencionar el no descuidar los demas aspectos, ya que esto implica una relacion

de interaccion entre los procesos, personas, métodos, materiales, maquinarias, etc.
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5.2. Anadlisis cualitativo

Analisis de la subcategoria productividad

En esta subcategoria se puede mencionar que la organizacion no establece una adecuada
definicion de sus puestos de trabajo, ya que el personal no tiene estandarizado las
actividades y por ende se forma una duplicidad de funciones y autoridades que pueden
tomar decisiones que puedan afectar a los otros puestos y procesos. Este se puede dar
puesto que no se establecido un manual de operaciones y funciones (MOF) y
procedimientos en donde se defines las responsabilidades de cada uno de los puestos de

trabajo.

Se adolece de un liderazgo ya que la gerencia no toma acciones y no promueva este
aspecto que tiene relacién directa con la motivacion y por ende afecta la continuidad

normal de los procesos ya que estos son manejados por los colaboradores.

En relacion a la tecnologia e innovacion aplicada en la organizacién se ha invertido
en equipos y maquinarias que ayudan a la productividad y calidad de los productos, pero
también se cuenta con otros que son de tecnologia antigua y que implica una inversion en
mantenimiento y paradas repentinas en la produccion, asi mismo pueden afectar la calidad

de los productos.

Otra tecnologia e innovacion que si falta aplicacion de nuevos métodos para tomar
acciones como el uso de sistemas de informacion que puedan ser analizados para la toma de

decisiones y tener una trazabilidad mediante una base de datos.
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Otro aspecto importante es la relacion entre los colaboradores en las cuales pueden
ocurrir discrepancias, falta de interés en sus actividades, falta de compafierismo y falta de
responsabilidad, esto se da ya que no existe un area especifica de recursos humanos en

donde se pueda tomar acciones a partir de los antes mencionado.

Analisis de la subcategoria control de calidad

En relacidn a la categoria control de calidad se puede detallar que no se tiene estandares
para realizar las actividades del control de dimensional y de aspectos del producto final,
sino se realizar segun las necesidades que se de en su momento, esto implica que no se
tenga un orden en el desarrollo de las actividades ocasionando malestar y conflicto con

otros puestos de trabajo 0 procesos.

Tampoco se cuenta con un area especifica para la toma de control de calidad de los
productos es decir no es adecuada porque no se tiene establecido claramente el responsable
y las necesidades que se requieren para la realizacion de las actividades como el uso de
equipos de medicion adecuados y calibrados que den con certeza la confiabilidad y

aseguramiento de la calidad de los productos.

En el caso de los productos desarrollados y fabricados podemos mencionar que no se
toman importancia en la presentacion y cuidado del mismo ya que esto influye en la
decision y percepcion del cliente, pero por motivos de ahorro de los costos se toma como
un aspecto no importante por parte de la gerencia, ademas podemos mencionar que se debe
tener una coordinacion entre todos los responsables que estan relacionados directamente en

la calidad del producto.
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Categorias emergentes

Después de haber realizado el analisis de las sub categorias productividad y control de
calidad se pudo establecer nuevas categorias que antes no se habia establecido como son los
de liderazgo, recursos humanos y comparierismo ya que son factores que influyen y

sobresalen en organizacion.

5.3. Diagnostico final
Por ultimo se realizara el diagnostico final que implica la relacién de los resultados
cuantitativos y el analisis cualitativo que determinara un resultado que fortalecera y ayuda

al planteamiento de la categoria solucion.

La categoria productividad indica que la organizacion de la empresa de estudio
adolece de aspectos como liderazgo, motivacion y responsabilidad ya que esto implica no
tener establecido un manual de organizacion y funciones (MOF), documentos de apoyo
como procedimientos que implique una estandarizacion de los procesos y de las actividades
para evitar duplicidad de funciones y generacion de conflictos entre los colaboradores de la

organizacion de estudio.

En el caso de la categoria de control de calidad se puede mencionar que no se tiene
estandares de control dimensional y de aspectos mediantes métodos desarrollados por los

mismos responsables para evitar incongruencia en la informacion.
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Ademas de esto se determiné que no se tiene un ambiente adecuado para la
realizacion de las actividades de control de calidad pero por motivos de inversion no se

defini6 un area adecuada para estas actividades.

Segun la teoria de la administracion cientifica de Taylor, es imprescindible el estudio
de los procesos de los trabajos y relacién armoniosa entre los responsables y operativos,
esto es aplicable a los resultados obtenidos después de la realizacion del andlisis de los
métodos cuantitativos y cualitativos puesto que no se tiene una adecuada organizacion de
los puestos de trabajo, asi la falta de liderazgo, motivacion y responsabilidad de los

responsables y demas colaboradores.

Por ultimo podemos mencionar que los aspectos de liderazgo, motivacion y

responsabilidad son los mas importantes problemas que afectan a la organizacion.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA LA MEJORA DE PROCESOS EN UNA
EMPRESA INDUSTRIAL METAL MECANICA, LIMA -

2018”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

Para la mejora u optimizacién de procesos de las actividades internas de las organizaciones
privadas y publicas, en los diferentes aspectos que son la razén de estudio en el presente
proyecto de tesis como la planificacion de los recursos, liderazgo de los responsables de los
procesos, controles de las actividades y acciones de mejora de los procesos; que tiene como
fin generar satisfaccion del cliente (internos y externos) segun los requerimientos ya antes
establecidos, y esto tiene como efecto en contribuir con la rentabilidad y competitividad de

las organizaciones.

En la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como parte de la
propuesta de solucién, el cual brindara una posible mejora en la gestién de los procesos
segun la teoria Control Total de Calidad (TQC) mencionada por Yacuzzi en el cual
menciona la mejora en la disminucién de los costos, mejora de animo y motivacion del
personal; el cual conlleva a las acciones de éxito de la calidad que son aplicadas en toda la

organizacion.

En la teoria clasica de la administracion mencionada por Espinoza, nos brindara
apoyo al proyecto de tesis, en las que se menciona 5 aspectos basicos que en nuestro
proyecto de tesis se aplicaran, como la planificacion que designa en establecer los
procesos, los recursos y los responsables que ejecutaran las actividades; otro aspecto es la

organizacion que vincula como la empresa esta estructurada.



90

Otro aspecto basico es la direccion que vincula la organizacion y las personas, en las
cuales los colaboradores deben ser motivados para la realizacion de sus actividades, ademas
de las otras como son la coordinacion (integracion, cohesion y armonia entre todos los
procesos) y control, el cual establece evidenciar lo que se haya realizado segun las

caracteristicas planificadas en el proyecto de tesis.

Estas teorias nos permitirdn elaborar la propuesta de la mejora de la gestion de los
procesos del proyecto de tesis, en las cuales se determind aspectos por mejorar como la
organizacion de empresa, los responsables de las actividades, las acciones de mejora,

liderazgo y control de los procesos.

6.2 Problemas
En la empresa de rubro industrial del sector metalmecanica el principal problema del
presente estudio de proyecto de investigacion es la deficiente gestion de los procesos en la
toma decisiones, dado que implican diferentes problemas especificos como:
La falta de definicién adecuada de los procesos, responsables, recursos y
controles que se dan en la organizacion.
No se realizan adecuadamente los seguimientos de los procesos,
La falta de aplicacion adecuada de acciones de mejora de procesos y
La inadecuada aplicacion del liderazgo y motivacion de los colaboradores de la

organizacion.

La obtencion de estos problemas especificos fueron obtenidos a partir de los

resultados cuantitativos, los cuales mediante las encuestas realizadas a 30 colaboradores de
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la empresa donde se realiza el trabajo de investigacion, se obtuvo los siguientes resultados
como la deficiencia del liderazgo de los responsables de la organizacion con un 5.16% del
total de las preguntas planteadas, asi mismo se observa que los responsables no tienen

adecuadamente definidas sus actividades y tareas.

Otros problemas definidos con un 4,91% en las encuestas son los la falta de
conocimiento del organigrama de la organizacion por parte de los colaboradores, ademas de
la falta de acciones de mejora de las no conformidades surgidas a partir de fallas en los

procesos.

Estos ultimos 4 problemas suman un total de 20.15% del total de las preguntas
planteadas en las encuestas, esto conlleva a ser los principales para el planteamiento del

problema del trabajo de investigacidn y asi determinar las posibles soluciones.

Los otros problemas con importancia en los resultados de las encuestas es el
inadecuado cumplimiento de la politica establecida por la empresa, toma de medidas de
mejora en los procesos, capacitacion inadecuada, procesos poco flexibles y simples para la
toma de acciones, procedimientos y otros documentos no adecuadamente definidos y por
ultimo el tratamiento de los productos no conformes; todos estos problemas obtienen un

41.28% del total de encuestados.

En el caso de los resultados cualitativos, los cuales fueron obtenidos mediante las

entrevistas las cuales fueron la falta de innovacion y tecnologia en los procesos de la
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organizacion, una falta de inversion en la mejora de los procesos, la inadecuada

organizacion y seguimiento de los procesos.

Para determinar las causas raiz el principal problema que es las ineficiencias de la
gestion de los procesos, se realizara la aplicacion de la herramienta de diagnostico de
Ishikawa o espina de pescado, con el objetivo de reforzar mas la obtencion de la propuesta

de solucion, esto se determind mediante el equipo SGC mediante una lluvia de ideas.

Esto se aplico como parte de refuerzo a los problemas antes ya detectados en las
encuestas y entrevistas, el cual se toma participacion de un grupo de personas de diferentes
profesiones (técnicos, operarios y universitarios), esto quiere decir que es un proceso

interactivo.

MATERIA
PRIMA

MANO DE
OBRA

Escasa capacitacion

\. Faltzde presupuestoy
plande capacitacidn

Normas y Sistemas de informacion
estandares inzdecuada

AN

Procedimientos no

Materiales defectuosos

Comunicacion
interna deficiente

Factores externos Falta de stock

Clima laboral
estandarizados
Falta de % Salarioe incentivos D:l:tor;::e
motivacion impartacién
Gestion de los
. rocesos
Falta de inversion q pf p
Carencia de analisis ineficientes
Faltade estadisticos de |a calidad
- imi Equipos no calibrados
Magquinariaobsoleta seguimiento i Distribucion Reprocesos
Inspeccion inadecuada inadecuada

Demora en |a habilitacion o
preparacion

Inadecuada verificacion
£n cada proceso

\ Falta de inversion

Equipos dafiados

Falta de mantenimiento
Faltade
capacitacion
Mantenimiento
correctivo Falta inversidn

MAQUINARIA' Y
EQUIPOS

Espacio limitado
para las actividades

MEDIO AMBIENTE /
PROCESOS

Figura 10. Andlisis de las causas del problema principal - Ishikawa.
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Como podemos observar en el grafico 10, espina de pescado las causas probables que

pueden ocasionar la deficiencia de la gestion de la calidad son:

Mano de obra: Escasa capacitacion y un clima laboral que puede generar relaciones
no adecuadas entre los colaboradores, ademas observamos también que el aspecto

econdmico o salarial afecta a los colaboradores.

Materia prima: Materiales defectuosos, falta de stock y la demora de materiales

traidos del exterior (China, India y EEUU).

Métodos: En este caso se detectdé que los procesos no estan estandarizados, la
comunicacion es inadecuada por parte de los colaboradores y por ultimo no se tiene un
sistema de informacion (SISPRO) adecuado el cual se toma parte de la informacion del

estado o situacion de las operaciones.

Maquinaria: Se tiene maquinaria obsoleta que implica mantenimiento correctivo,

repuestos y retrasos por el preparado de Cambio de producto.

Medidas: No se tiene un desarrollado un andlisis estadistico de la calidad para
determinar las tendencias y tolerancias de calidad; equipos no calibrados 0 no se cuenta con
un patron de referencia, los cuales pueden dar medidas certeras, siempre en cuando el
personal esté capacitado en la toma de medidas (metrologia) y lectura de planos; ademaés de

esto los equipos de medicion deben de estar en 6ptimas condiciones.
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Medio ambiente: La distribucion y espacios inadecuados que puede afectar la
seguridad y salud en el trabajo, orden en los procesos, confusion entre los productos

aprobados Yy rechazados.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Se designaron cuatro alternativas para la solucion del presente proyecto de investigacion
con el fin de solucionar el problema principal y los especificos, los cuales se tienen a partir
del diagnostico y analisis de los datos obtenidos en las encuestas y entrevistas. Entre estas

alternativas tenemos:

Aplicacion de la metodologia DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y
controlar).

Implementacion de un sistema de gestion de la calidad a partir de la
metodologia PHVA.

Desarrollo de un manual de calidad que ayude a establecer los procesos y sus
componentes.

Reingenieria de los procesos que implica un cambio desde las bases de los

procesos.

En el presente trabajo de investigacion se opté por la propuesta de un sistema de
gestion de la calidad, porque implica un desarrollo de las posibles soluciones de los
problemas, ademas ya se tiene una metodologia ya estandarizada que es el ciclo PHVA o

ciclo de Deming.
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El flujo de los procesos actual de la empresa implica deficiencias como no definicién
clara de las actividades, los procesos, responsables, documentos dispensables para el apoyo
del flujo del proceso, recursos necesarios, actividades criticas de control, etc. Esto forma

parte de la mejora mediante la gestion de la calidad en la organizacion.

6.4 Objetivos de la propuesta
Para el presente trabajo de investigacion para la mejora de la gestion de los procesos y de
los problemas especificos se deberan dar cumplimiento a los objetivos especificos

propuestos, los cuales se detallan:

Planificar los procesos, responsables, recursos y controles de la organizacion.

Implementar la estandarizacion y controles de medicion de los procesos.

Mejorar métodos accion para la mejora de los procesos y productos.

Estos objetivos estan vinculados al ciclo PHVA, bajos los requisitos que esta descrito en la
norma 1SO 9001:2015; es importante recalcar que el SGC en la organizacion se debe

establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente, asi como en los procesos.
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Figura 11. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

6.5 Justificacion de la propuesta

La consideracion para la toma de la propuesta de la implementacion de un sistema de
gestién es porque esto puede implicar la mejora en la gestion de los procesos y de la calidad
, mediante el uso del ciclo PHVA, el cual tendra como efecto con la satisfaccion del cliente
gue a su vez siente una mejorar en su percepcion de calidad del producto y por ende en la
decision de compra, y esto puede contribuir al incremento de las ventas de los bienes y

servicios que la empresa de estudio realiza en su actividad econémica.

Se esperar que después de realizar las mejoras antes mencionadas se espera que la
rentabilidad y competitividad de la empresa mejore en relacién a sus competidores y las

partes interesadas.
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Figura 12. Dias totales de retraso de entrega al cliente por el total de productos 2018.

Enero 244 3% 26 pedidos 6 pedidos 23%
Febrero 652 9% 49 pedidos 24 pedidos 49%
Marzo 1635 22% 89 pedidos 73 pedidos 82%
Abril 472 6% 27 pedidos 19 pedidos 70%
Mayo 1544 21% 85 pedidos 51 pedidos 60%
Junio 540 7% 23 pedidos 13 pedidos 57%
Julio 383 5% 35 pedidos 14 pedidos 40%
Agosto 916 12% 77 pedidos 28 pedidos 36%
Setiembre 802 11% 73 pedidos 17 pedidos 23%
Octubre 234 3% 42 pedidos 4 pedidos 10%
Total 7422

> 10 dias de retraso de entrega al cliente es muy probable que este insatisfecho
Cuadro 1. Dias de retraso por el total de pedidos por mes.
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Reproceso Gastos por
es | T2 | petames | DM | SSspor | oAbl | reprosno

producto producto
Enero 26 pedidos 7 3 1 S/ 587.00 0 S/ -
Febrero 49 pedidos 6 5 2 S/ 789.00 2 S/ 7,292.00
Marzo 89 pedidos 11 2 2 S/ 895.00 0 S/ -
Abril 27 pedidos 2 1 1 S/ 1,252.00 0 S/ -
Mayo 85 pedidos 5 4 1 S/ 1,358.00 2 S/ 15,921.00
Junio 23 pedidos 2 1 0 S/ - 0 S/ -
Julio 35 pedidos 8 7 2 S/ 2,571.00 3 S/ 28,237.00
Agosto 77 pedidos 3 2 0 S/ - 2 S/ 23,925.00
Setiembre | 73 pedidos 8 6 2 S/ 5,156.00 2 S/ 15,236.00
Octubre 42 pedidos 3 1 1 S/ 1,346.00 0 S/ -
Total 526 pedidos 55 32 12 S/ 13,954.00 11 S/ 90,611.00

Nota: Los gastos incluyen transporte, embalaje, mano de obra, gastos generales, etc.

Cuadro 2. Reclamos, devoluciones, reparaciones, gastos por reparacion y reproceso.

6.6 Resultados esperados

Segun la investigacion realizada a partir de las encuestas y entrevistas lo primero es mejorar
los procesos y la relacion e interaccion de ellos, mejorar la organizacion, el liderazgo, la
definicion de las responsabilidades y funciones de los colaboradores, asi como la
capacitacion efectiva para ellos, asi mismo plantear acciones de mejora, inversién en
tecnologia e innovacién; con todos estos aspectos pueden repercutir en la relaciéon de
mejorar los resultados de los dias totales de retraso de entrega de los productos a los
clientes, los gastos por reparacion, reclamos, devoluciones de los productos, asi mismo
gastos por reproceso y gastos de reprocesos; se busca mejorar estos indicadores que afectan
al cliente y que estos pueden sentirse insatisfechos y tener identificado a la empresa como

una organizacion no confiable.

Otros aspectos son los gastos que se tienen por motivos de reparacion y reproceso de
los productos devueltos o rechazados por los clientes, ademas de los otros gastos indirectos

como transporte, embalaje, mano de obra, gastos generales, etc.
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Como mejora de los aspectos antes mencionados se espera obtener incrementos de
ventas de los productos, satisfaccion y fidelidad de los clientes, reduccion de los gastos y

costos.

Para tener monitoreados los procesos se planteara objetivos e indicadores los cuales
nos dard una situacion de estos para visualizar los cambios y tomar acciones en los
procesos de la organizacion, para esto haremos uso de la herramientas Balance Scorcard

(BSC) o cuadro de mando integral.

Financiera Valor agregado
al accionista
Efectividad Capital x Eficiencia Capital
Humano Humano
Clientes
Jefes Empleados
Asequrar disponibilidad Promover ambiente
Capital Humano trabajo adecuado
Procesos / \ / \
Desarrollar el Gestionar relaciones Lograr excelencia
Capital Humano con los clientes operacional del TH
Aprendizaje , :
: Capital Capital
Capnzl H;J'Tano Organizacional de TH Informacional de TH
£ Liderazgo
Cultura
Alineamiento
Trabajo en equipo

Figura 13. Balance Scorcard o cuadro de mando integral. Fuente: Rivadeneira (2012)
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6.6.1 Objetivo 1: Planificar los procesos, responsables, recursos y controles de la

organizacion.

Lo primero que realizaremos en nuestro proyecto de tesis es determinar el estado del

sistema de gestion de la calidad en la organizaciéon de estudio, para esto es realizar un

diagnostico de la situacion real o linea base en donde partiremos para la aplicacion del

proyecto de tesis; para esto utilizaremos la estructura del 1SO 900-2015.

CUMPLE
NUMERAL ASPECTOS A VERIFICAR Base del 1SO 9001:2015 N PAR
©lciaL | ¥
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
<|Z Compresion de la organizacion y de su | Debe determinar las cuestiones externas e internas | X
contexto
~ Compresion de las necesidades y Debe determinar las partes interesadas y los X
~ expectativas de las partes interesadas requisitos pertinentes
| | Determinacion del alcance del sistema de | pope geterminar los limites y la aplicabilidad | X
gestion de calidad
< Sistema de gestion de la calidad y sus Debe determinar los procesos necesarios para el X
~ procesos sistema de gestion de calidad y su aplicacion
LIDERAZGO . .
=3 Liderazao v Compromiso Debe demostrar liderazgo y compromiso con X
15 go y comp respecto al SGC
Generalidades
% ~ Debe determinar y cumplir regularmente con los
®) i Enfoque al cliente requisitos del cliente y considerar los riesgos y la X
L 0 capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
z — Politica Debe establecer, implement t
< INEDY — — ebe establecer, implementar y mantener una
9 06| Establecimiento _de la politica de la politica de calidad X
o calidad
~ Debe estar disponible de manera documentada
oi [ Comunicacién de la politica de la calidad para las partes interesadas, ser comunicada, X
0 entendida y aplicada
™ Roles, responsabilidades y autoridades en | Debe asignar responsabilidades y autoridades para X
0 la organizacion los roles pertinentes
PLANIFICACION . . .
ol Acciones para abordar riesgos y Debe determinar Ios_ riesgos y op_ortunldades y X
© . tomar acciones correctivas
oportunidades
o~ Objetivos de la calidad y planificacion Debe establecer los objetivos de calidad (objetivos
< X
para lograrlos SMART)
™ e . Debe considerar los cambios y consecuencias, la
o Planificacién de los cambios disponibilidad de recursos. X

Cuadro 3. Diagnostico de PHVA-Planificar segin 1SO 9001:2015

En relacién a la cuadro 3 se diagnosticara diferentes requisitos para la propuesta de

implementacion como son la planificacion, liderazgo y contexto general de la empresa, los

cuales son la parte fundamental de inicio del plan de implementacion ya que vincula a los
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problemas como el liderazgo y organizacion de la empresa de estudio para el proyecto de

tesis.

En el diagndstico, lo primero que se realiza es determinar el estado de los requisitos
para la implementacion del SGC de la organizacion, en este caso se encuentra: cumple (0),
no cumple (5) o cumple parcialmente (7), esto no refleja que la organizacién no tiene
establecido muchos requisitos de la norma ISO 9001:2015 ya que no se evidencia el
cumplimiento de cada item, como por ejemplo documentos, estandares, mapeo de procesos,

organigrama, planes, programas, politica, etc.

Es a partir de aqui que se plantearan las actividades y se determinaran el ;Cémo? la

organizacion dard cumplimiento a los requisitos y que evidencias debera tener.

Plan de actividades

En relacién al plan de actividades se determinara ¢;como? se realizara y que se necesitara
para la realizacion de la propuesta de implementacion. En el cuadro 4 se establece una
relacién de actividades en relacion a los requisitos de la norma I1ISO 9001:2015, aqui es
importante resaltar que cada uno de las actividades deben contar con evidencias para dar
cumplimiento a los requisitos, ademas establece a los responsables de ejecutar estas

acciones.
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NUMERA

L

ACTIVIDADES

RESPONS
ABLE

4.1

Realizar un FODA de la empresa en donde se determine las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas.

Identificar a los proveedores, clientes, competidores, etc. que implican el desarrollo
normal de la organizacion.

La organizacidn limita la aplicacién del SGC y desarrollo de los requisitos para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad (SGC)

44143 |42

Realizar un mapa de procesos de la organizacién para representar los procesos de
direccion, operativos y de apoyo.

51
5.

11

El administrador apoya, supervisa y delega a fin de que cada proceso se cumpla de
manera 6ptima, asi mismo los demas colaboradores muestran compromiso y
disposicién.

Realizar encuestas, analisis y visitar a los clientes para determinar sus requisitos y
necesidades para poder satisfacerlos.

PLANIFICAR

5.2

521 |5.1.2

Disefiar y fomentar la comunicacion de la politica de calidad mediante documentos
difundidos en la organizacion.

0.2,

Plantear medios de comunicacion efectivas entre las partes interesadas.

5.3

Realizar manual de organizacién y funciones (MOF)

6.1

Determinar matriz de riesgos, y esto que sea comunicada e implementada en la
organizacion.

Desarrollar objetivos de calidad (SMART), los cuales deben ser establecidos por los
usuarios de los procesos.

6.3 | 6.2

Implementar una gestion de cambios, los cuales determine los procesos, maquinaria,
infraestructura, etc.

Analista de sistema de gestion de la calidad / consultor externo /
encargados de la organizacion

Cuadro 4. Desarrollo de actividades - Planificar segun 1SO 9001:2015

Estas actividades son desarrolladas por un consultor externo que realiza estas tareas los dias

sébados (4 horas) y un analista que se encuentra en la planilla de la organizacion, asi como

el apoyo del equipo de SGC para tomar acciones, ademas de un responsable (representante

de la direccién) que comunique a la direccion o a la gerencia general las acciones a tomar o

el apoyo para el requerimiento de los recursos necesarios para el normal funcionamiento

del proceso de implementacion del SGC.
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Segun lo observado se tendra que establecer actividades como el planteamiento de la
politica, los objetivos, documentos (procedimientos, estandares, matrices, manuales,
diagramas, instructivos, planes y programas), asi como el organigrama que designe a los
responsables, toda esta informacion debe ser difundido, interpretado y interiorizado por el

personal.



Solucion técnica

Nombre de tarea Duracion | Comienzo Fin Predecesoras
PLANEAR 42 dias lun 7/01/19 | mar 5/03/19
Contexto de la organizacién 18 dias lun 7/01/19 | mié 30/01/19
4. Rgallzar un FODA de la empresa en donde se determine las Fortalezas, Debilidades, 11 dias un 7019 | un 21/01/19
Oportunidades y Amenazas.
5. Identificar a los proveedores, clientes, competidores, etc. que implican el desarrollo normal . -
de la organizacion. 8 dias lun 7/01/19 | mié 16/01/19
6. Limitar la aplicacion del SGC y desarrollo de los requisitos para la implementacion del . -
sistema de gestion de la calidad (SGC). 7dias | mar 22/01/19 | mie 30/01/19 4
7. Realizar un mapa de procesos de la organizacion para representar las procesos de direccion, . .
operativos y de apoyo. 9 dias lun 7/01/19 | jue 17/01/19
Liderazgo 33 dias lun 7/01/19 | mié 20/02/19
9. Apoyar, supervisar y delegar a fin de que cada proceso se cumpla de manera 6ptima, asi . . .
mismo los demas colaboradores muestran compromiso y disposicion. 7 dias Jue 31/01/19 | vie 8/02/19 6
1Q. Realizar encuestas,_anallsw y visitar a los clientes para determinar sus requisitos y 11 dias un 7/01/19 | lun 21/01/19
necesidades para poder satisfacerlos.
_ 11._ Disefiar y fome_ntar_ !a comunicacion de la politica de calidad mediante documentos 7 dias jue 31/01/19 | vie 8/02/19 6
difundidos en la organizacion.
12. Plantear medios de comunicacion efectivas entre las partes interesadas. 8 dias lun 11/02/19 | mié 20/02/19 |11
13. Realizar manual de organizacion y funciones (MOF). 19 dias lun 7/01/19 | jue 31/01/19
Planificacion 42 dias lun 7/01/19 | mar 5/03/19
15_. Dgt'ermmar matriz de riesgos, y esto que sea comunicada e implementada en la 9 dias jue 21/02/19 | mar5/03/19 | 12
organizacion.
16_3. Desarrollar objetivos de calidad (SMART), los cuales deben ser establecidos por los 17 dias lun 7/01/19 | mar 29/01/19
usuarios de los procesos.
17. Implementar una gestion de cambios, los cuales determine los procesos, maquinaria, 9 dias mié 30/01/19 | lun 11/02/19 | 4:16

infraestructura, etc.

Cuadro 5. Duracion y predecesores de las actividades de Planear.

104
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Indicadores

En relacion a los indicadores de monitoreo de la situacion del proyecto, estara establecido
mediante entregables en periodos de tiempo establecidos, ya que indicadores aplica a los

procesos ya estandarizados y de repetitividad.

En el caso del proceso de planear tenemos los entregables segun la fecha establecida

del inicio del proyecto:

TIEMPO DE

INDICADORES ENTREGA

Matriz FODA: Anélisis interno (AMFHIT) y externo (PESTEL)

Stakeholders: Analisis de participacion de cada uno de las partes interesadas.
Alcance del proyecto: Los procesos comprometidos en el proyecto.
Mapa de procesos: Esquematiza en forma sintetizada los procesos, salidas
entradas, etc.

Medio de comunicacidn con el cliente: Plantear encuestas, pagina web,

teléfono, etc. Al termino de las
actividades en la
fase Planear

Plantear Politicas y objetivos del SGC: Comunicadas a las partes interesadas.

Disefiar un Manual de Organizaciones y Funciones (MOF) para la
organizacion y matriz de riesgos.

Objetivos més especificos segun los niveles de la organizacion

Disefiar un procedimiento de gestion de cambios

Cuadro 6. Entregables de las actividades — Planear.

En este detalle de los indicadores (entregables) se tiene relacién con el diagrama Gantt con
las fechas establecidas por semana, de las cuales seran desarrolladas por el consultor,
analista y equipo SGC, ademas del apoyo del representante de la direccion que coordinara
con la direccion el requerimiento de los recursos 0 apoyo en general, es aqui en donde se
observa el liderazgo por parte de la alta direccion, gerencia general y responsables de la

organizacion de estudio.
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Solucion administrativa

El personal que se estara relacionado directamente del proyecto sera un analista de SGC
que trabaja en planilla con todos los beneficios y un consultor que estara disponible los dias
sébados con un total de 16 horas mensuales; los cuales realizan junto con el equipo de
mejora la planificacion de las actividades y los entregables del proyecto, ademas ellos
realizaran la difusion y sensibilizacion de los desarrollado a los colaboradores de la

organizacion.
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Enero
v 3Nz 7/01
S o

4 PLANEAR

Nombre de tarea

febrero
140 21/01 281 4/02

11/02

marzo
18/02 2502

I
4 Contexto de la organizacion

I
4. Realizar un FODA de la empresa en donds se determine las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

3. Identificar a los proveedores, clientes, competidores, etc. que implican e desarrollo normal de 1a organizacion.

6. Limitar 1a aplicacion del 8GC v desarrollo de los requisitos para la implementacion del sistema de gestion de la calidad
(8GC).

7. Realizar un mapa de procesos de la organizacion para representar las procesos de direccion, operativos v de apoyo.
4 Liderazgo

—

9. Apoyar, supervisar v delegar a fin de que cada proceso e cumpla de manera optima, asi mismo los demds colaboradores
muestran compromiso v disposicion.

10. Realizar encuestas, analisis y visitar a los clisntes para determinar sus requisitos y necesidades para poder
satisfacerlos.

11. Disefiar y fomentar la comunicacion de la politica de calidad mediante documentos difundidos en la organizacion.
12. Plantear medios de comunicacion efectivas entre las partes interesadas.
13. Realizar manual de organizacion y funcionss (MOF).

4 Planificacion

13. Determinar matriz de riesgos, v esto que sea comunicada ¢ implementada en la organizacion.
16. Desarrollar objetivos de calidad (SMART), los cuales deben ser establecidos por los usuarios de los procesos.

17. Implementar una gestion de cambios, los cuales determine los procesos, maquinaria, infrasstructura, ete.

Figura 14. Diagrama de Gantt de la secuencia de actividades de Planear.
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En relacion a la figura 15 se tiene actividades relacionado a la planificacion, las cuales
duran entre la primera semana de enero hasta la primera semana de marzo. Estas

actividades los realizaran el consultor, analista y el equipo SGC.

Al término de todas las actividades del proyecto se detallara el costo de
implementacién asi como su mantenimiento anual, ademés del resultado esperado en los

costos de reprocesos y rechazos de los productos.

Evidencia

La evidencia de la ejecucion de la propuesta de proyecto de tesis en la estandarizacion de
los procesos mediante la notacion BPMN en donde se define el (Qué? ;Como? ;Quién
(es)? ¢Donde? ;Cuando? ;Por qué? y ¢(Cuanto? que son las preguntas para desarrollar un
plan de desarrollo de la organizacién y nos servira como inicio del proceso de la propuesta

de implementacion del sistema de gestion de la calidad (PHVA).

Ademas podemos observar que se determina documentacion necesaria para el apoyo
en la realizacion de los procesos, también las responsabilidades de los puestos de trabajo asi

como sus tareas definidas y su interaccién con otros puestos.
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Figura 16. Elementos de la notacion BPMN.
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Figura 17. Modelacion de la secuencia de actividades del flujo del proceso de fabricacion.
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FORTALEZAS (F)

Personal comprometido, con valores e identificados con la empresa.

F.2. Personal con experiencia y especializada en el sector grafico.
F.3. Brinda oportunidades a talentos jévenes.

F.4.  Preocupacion por la seguridad y salud del trabajador.

F.5.  Personal Proactivo..

F.6. Sdlida relacion con nuestros proveedores.

F.7.  Materia prima principal (cartones) con certificados ISO.
F.8. Uso de tintas e insumos ecol4gicos.

F.9.  Equipos de alta tecnologia.

F.10. Area en formacion de Investigacion y Desarrollo.

DEBILIDADES (D)
D.1. Falta de estandarizacion en sus procesos.
D.2. Retrasos en la entrega a nuestros clientes.
D.3. Procedimientos no definidos.
D.4. Tiempo de respuesta inadecuado frente a una queja de un cliente
externo o interno.
D.5. Alto reproceso de érdenes de produccion.
D.6. No utilizar medios de comunicacion de manera oportuna.
D.7. Falta de seguimiento a los indicadores y formulacion de planes de
accion.
D.8. Falta de seguimiento al programa de capacitacion.
D.9. Alta rotacion de personal joven.
D.10. Falta de seguimiento a los programas de mantenimiento
preventivo.
D.11. No se emplea la estadistica en la toma de decisiones.

OPORTUNIDADES (0)
0O.1. Accion frente a las
quejas de clientes internos y
externos.

0.2. Nuevos insumos
alternativos en el mercado.
0.3. Clientes con exigencia
de productos con calidad.

(O3 - F1,F2,F3) Convocar a los mejores colaboradores para crear el comité de
calidad para la implementacién de un Sistema Integrado de Gestion.

(02,03 - F1,F2,F4,F6, F7,F8,F9) Comunicar continuamente a nuestros clientes
que los productos finales estan compuestos con materias primas de calidad,
ecoldgicas y alternativas; y esto se da por una sélida relacién con nuestros
proveedores; ademas son realizados con equipos de alta tecnologia, personal
comprometidos, especializados y con la seguridad y salud para nuestros
colaboradores, para lograr brindar productos de alta calidad.

(01 - F1,F2,F5) Afianzar la mejora continua a nuestros procesos y colaboradores,
ante algunas queja o reclamo a nuestros clientes internos o externos.

(O3 — D1,D3,D7) Disefiar e implementar un SIG para establecer estandares de
proceso, procedimientos necesarios, monitoreo y medicién y mejora continua
de los procesos para asi lograr productos de alta calidad.

AMENAZAS (A)
A.1l. Competidores con
certificacion retoman el rubro
de cajas para el sector
farmacéutico a nivel local.
A.2. Comoditizacion del
producto final.
A.3. Normas legales en SST y
Normas Ambientales mas
exigentes.

(A3 — F4) Implementar un SIG para estar cumplir las normas legales de SST y
Ambientales minimas requeridas.

(A2 — F10) Innovar nuevos productos para minimizar la demanda ya satisfecha y
diferenciacion cualitativa de nuestros productos finales.

(Al - F10) Optimizar nuestras actividades mediante la implementacion de un SIG
para asi lograr la certificacion y asi lograr una competencia perfecta con nuestros
competidores.

(Al - D1,D3,D7) Estandarizar, documentar, implementar, monitorear y
mejorar nuestros procesos para poder obtener nuestra certificacion en la
implementacion de un SIG en la organizacion.

Cuadro 7. Matriz FODA.
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MAPA DE PROCESOS

PROCESO DE DIRECCION

177

‘Gestion de produccion

proveedores

'

salud ocupacional

I
Requisitos ! Progr i6 Habilitacié Torneado, Acabado de
- 3 ! de produccién de materiales fresado, fresado producto | |
PN : i ( ‘Gestion de control)  ‘Gestion de Almacén de,
i Gestion de ‘ decalidad ! | productos terminados!
| ventas i i '
I
i \
g Inspeccién | ! Almacenamiento :
w o , ,
I
I
I_ | [Asesoriay ¢ H—b‘ ¢ |
i apoyo Pruebas y ensayos | ! I -
it I Repuestos |«—>
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|
|
|
|
|
|
|
)

CLIENTE

Figura 18. Mapa de procesos mejorado.
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MISION

Desarrollar y producir equipos mobiliarios, componentes y servicios complementarios
para diferentes necesidades, ofreciendo soluciones tecnolégicas integrales y relaciones
de largo plazo.

Generamos, confianza y desarrollo para nuestros clientes, socios estratégicos,
trabajadores y accionistas.

VISION

Somos una organizacion integral comprometida con el crecimiento y desarrollo social,
con presencia activa y liderazgo en el mercado nacional que aplica nuevas tecnologias
para la creaciéon de valor a nuestros clientes.

- =

POLITICA

Ser lider en |la fabricacibn de productos metalmecéanicos y otros materiales
complementarios para las soluciones integrales de nuestros clientes; orientado al
mercado interno y de exportacién, para ello desarrolla sus procesos con un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), para lo cual asume los siguientes compromisos:

1. Gestionar los procesos para asegurar que nuestros productos satisfagan los
requisitos de nuestros clientes.

2. Mejorar continuamente la eficacia de nuestros procesos, productos y nuestro Sistema
de Gestion de la Calidad.

3. Mejorar permanente nuestros Objetivos de la Calidad, para asi satisfacer y exceder las
expectativas de nuestros clientes.

4. Difundir y comunicar permanentemente nuestra Politica de la Calidad dentro de
nuestra organizacién, proveedores y clientes.

5. Cumplir las normas legales vigentes aplicables a nuestro sector, la norma
internacional ISO 9001 y a otras a los que nos suscribimos voluntariamente.

= * T T

PERSPECTIVA

INTERACCION DE OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ECONOMICA

Reduccién del costo de operaciones

CLIENTE

T

PROCESO

T

Mejorar nuestros procesos mediante la simplificacion y efectividad

C Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes

DESARROLLO /
APRENDIZAIJE

A VA VA Y

Incrementar las actividades de formacién efectivas a nuestros
colaboradores

Figura 19. Desarrollo de los objetivos y politica del SGC.

En relacion a las figuras y cuadros se elaboraran en relacion a las necesidades de la

organizacion y que son requisitos indispensables del SGC, los cuales estan establecidas en

las actividades antes planificadas.
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6.6.2 Objetivo 2: Implementar la estandarizacion y controles de medicion de los
procesos.

En el cuadro 7 es la parte principal del estudio porque depende del requisitos de recursos ya

sea humano (conocimiento y competencias), infraestructura, areas de trabajo, métodos y

comunicacion, ya que sin ellos o un manejo inadecuado de estos pueden afectar a la

continuidad de los procesos.

NUMERA ASPECTOS A CUMPLE
Base del 1SO 9001:2015 PARC
L VERIFICAR No | Tl s
- APOYO . . .
| Debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
™~ Recursos . X
~ - internos y externos
Generalidades
N Debe determinar y proporcionar las personas necesarias para
-~ Personas L X
~ la operacion y control de sus procesos
@ Debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
— Infraestructura . L : X
~ necesario para la operacion de sus procesos y la conformidad
Ambiente para la . . .
f_fi o eraciénpde los Debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente X
~ P necesario para la operacion de sus procesos y la conformidad
procesos
w0 | Recursos de sequimiento Debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
- €0t asegurar la validez y fiabilidad de los resultados cuando se X
~ y medicion . s -
realice el seguimiento o medicién
< Conocimiento de la Debe determinar los conocimientos necesarios para la X
04 ~ organizacion operacion de sus procesos
L - - -
O Determinar la competencia necesaria de las personas, basado
% ,‘l' Competencia en su educacion o experiencias, tomando las acciones X
necesarias
Debe asegurar que las personas tomen conciencia de la
NG Toma de conciencia politica, objetivos, su contribucion a la eficiencia del SGCy | X
las implicaciones del incumplimiento
< Comunicacion Debe determinar las comunicaciones internas y externas X
™~ pertinentes
Informacion . S . .
- .
2 5 documentada Debe incluir la |nforma(:|onneg:s(;urgentada determinada como X
~ Generalidades
~ Debe crear y actualizar la informacion documentada,
w3 | Creacion y actualizacion | mediante la identificacion y descripcion, el formato y estar | X
™~ protegida
Control de la . . L L
™ ; 2 Debe estar disponible y sea idénea para su uso y también
0 informacién : L X
~ debe de ser almacenada y conservada para su disposicién
documentada

Cuadro 8. Diagnostico de PHVA-Hacer N° 1 segin ISO 9001:2015
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En relacion al cuadro 8 describe los requisitos de la parte operativa en cual establece

la planificacion, comunicacion con el cliente, desarrollo, controles, trazabilidad, no

conformes y salida del producto.

NUMERA CUMPLE
ASPECTOS A VERIFICAR Base del 1SO 9001:2015 N [ PARC
L 0| IAL
ol = OPERACION Debe planificar, implementar y controlar los proceso necesarios para cumplir X
® Planificacidn y control operacional los requisitos para la provision de productos y servicios
o | I [ Requisitos para los productos y servicios Debe proporcionar la informacion relativa, tratar las consultas, obtener X
® | © Comunicacion con el cliente retroalimentacion de los clientes
& | Determinacion de los requisitos para los Debe asegurar los requisitos legales y reglamentarios de los productos y X
o productos y servicios servicios
G Revision de los requisitos para los Debe llevar a cabo una revision antes de suministrar productos y servicios a un X
o productos y servicios cliente
N Cambios en los requisitos para los Debe asegurar que la informacién documentada y personas pertinentes sean X
® productos y servicios conscientes de los requisitos modificados
—, | Disefioy desarrollo de los productos y
2= servicios Debe estableces, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo X
*© Generalidades
- Planificacién del disefio v desarrollo Debe considerar la duracion y complejidad de las actividades, las etapas del X
o y proceso, las responsabilidades, los requisitos y el nivel de control del proceso
@ - Debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
™ Entr ra el disefi rroll D . X
® trada para el disefio y desarrollo productos y servicios a disefiar y desarrollar
3 . Debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo, para realizar
™ ntrol | disefi rroll e A e ! X
® Controles del disefio y desarrollo revisiones, verificaciones y validaciones
0 . - Debe asegurarse de que las salidas cumplan los requisitos, especifiquen las
™ li | disefi rroll L S X
© Salidas del disefio y desarrollo caracteristicas del producto y servicio
© - - Debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio
™ Cambios del disefio y desarrollo y y
% © desarrollo
O Control de los procesos, productos -
< < :r! servicios suminFstrados egternameni/e Debe asegurar de que los procesos, productos y servicio es externamente sean X
= @l ) conforme a los requisitos, determinando los controles pertinentes
Generalidades
N
< Tipo y alcance del control Debe asegurarse de que los procesos externos estén dentro del control de SGC | X
@
« Informacion para los proveedores . L -,
< P p Debe comunicar a los proveedores externos la adecuacion de sus requisitos X
© externos
Produccion y provision del servicio . . . S .
0 ; yp — Debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones X
o |3 Control de_ Ifa, producuo_n_y de la controladas
provision del servicio
N e, - Debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, determinar el
o) Identificacion y trazabilidad - L X
o y estado y controlar cuando la trazabilidad sea un requisito
& | Propiedad perteneciente a los clientes o Debe cuidar, identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los X
o proveedores externos clientes o de los proveedores externos
2 Preservacion Debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion de servicio X
o - . Debe cumplir los requisitos posteriores a la entrega, considerando las
0 Actividades posteriores a la entrega - L . P -
o P g consecuencias, los requisitos del cliente y la retroalimentacion
«© . Debe revisar y controlar los cambios para la produccion o prestacion de
0 Control de los cambios Y S P p P X
© servicios
© - . - Debe implementar las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas para
pod Liberacién de los productos y servicios verificar que se cumplen los requisitos X
. Debe asegurarse que las salidas no conformes se identifiquen y se controle para
= Control de las salidas no conformes 9 g brevenir su uso o entrega queny P X

Cuadro 9. Diagnostico de PHVA-Hacer N° 2 segun 1SO 9001:2015




Plan de actividades

RESPONS
NUMERAL ACTIVIDADES
ABLE
3
| —| 5| Determinar los recursos tangibles e intangibles para del desarrollo 3
™~ normal de los procesos. >
[
e
N Establecer los colaboradores competentes y necesarios para la 2
~ continuidad de los procesos (seleccién por criterios) o
<
™ s
T &
™~ | Establecer los requerimientos minimos de infraestructura, ambiente 5
< y areas de trabajo para la realizacion adecuada de los procesos. =
- S
~ e
35
2| Inventariar los equipos y herramientas de medicion para asegurar la =5
x ~ calidad de los procesos; asi mismo la calibracion de estos. 8
O v
L = c
O © © ©
< — =
I ~ < O
~ Brindar capacitaciones generales y especificas efectivas a los 'g g
colaboradores, que deberia incrementar su competencia y sean O
NG conscientes de las reglas de la organizacion. g
(@]
(5}
f\r— S
£
% 2
™~ L
. ., . . . ., wn
« | Inventariar la documentacion e implementar medios de informacion @
2 necesarios para la realizacion normal de los procesos. Estos deben 'g
ser identificados y protegidos, ademas almacenados y conservados. 5
o™ —_
S [+
n
. z

Cuadro 10. Desarrollo de actividades — Hacer N° 1 segtin I1SO 9001:2015
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NUMERAL

ACTIVIDADES

RESPON
SABLE

—
©

Desarrollar y determinar los aspectos necesarios de los procesos. SIPOC o
caracterizacion de los procesos.

8.2
8.2.1

Se desarrollara en la pagina web de la empresa un buzon de sugerencias y
opiniones de los clientes y compradores eventuales.

8.2.2

Realizar una matriz de todos los requisitos legales o normas aplicables a la
organizacion y los productos, los cuales deben ser controlados por los
responsables.

Realizar el control de calidad de los productos y que se determine un responsable.

Buscar los medios de informacion hacia el cliente y responsables sobre los
cambios de los requisitos antes establecidos.

8.3

Implementar un proceso de disefio y desarrollo de los productos, en ellos se
determinara responsables y actividades del proceso.

Coordinar con el cliente los requisitos necesarios para para el disefio y desarrollo
del nuevo producto.

8.34 |8.3.3|8.3.2|18.3.1|8.24|8.2.3

El proceso de disefio los planos cumpliran con los requisitos del cliente, asi como
el control de revision, verificacion y validacion, asi mismo los cambios, con el
objetivo que las salidas de los planos cumplan con los requisitos.

HACER

8.4

Coordinar con los proveedores que realizan los procesos externos de la
organizacion, asi mismo se establecera controles de estos.

8.5

Adecuar el proceso de produccion a las exigencias del SGC (objetivos,
indicadores, responsables, documentos, clientes, actividades, etc.)

Identificacidn de los productos terminados despachados al cliente, mediante
codificacion de los productos, para su trazabilidad

Custodiar los planos, plantillas y moldes de los clientes.

Definir el &rea en donde los productos terminados, semi-terminados y materias
primas estén almacenados provisionalmente antes de su entrega.

Coordinar con el cliente el alcance de la atencion posventa (garantia) y otra
informacion para la retroalimentacion.

85.6(855(854(853/852| 851 (84.3|84.2|84.183.6| 835

El encargado de produccién coordinara con las partes responsables los cambios
del area y estas deben estar evidencias.

8.6

Coordinar el proceso de produccidn y control de calidad el aseguramiento del
producto.

Plantear documento de no conforme, su tratamiento y control, y esto debe ser
comunicado mediante la capacitacion de los responsables.

Analista de sistema de gestion de la calidad / consultor externo / encargados de la organizacion

Cuadro 11. Desarrollo de actividades — Hacer N° 2 segun I1SO 9001:2015
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Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras
HACER 134 dias lun 7/01/19 mar 16/07/19
Apoyo 37 dias lun 7/01/19 mar 26/02/19
20. Determinar los recursos tangibles e intangibles para del desarrollo normal de los procesos. 15 dias jue 31/01/19 mié 20/02/19 6
21. Establecer los colaboradores competentes y necesarios para la continuidad de los procesos (seleccion por criterios). 15 dias lun 7/01/19 vie 25/01/19
22. Establecer los requerimientos minimos de infraestructura, ambiente y areas de trabajo para la realizacién adecuada de los procesos. | 11 dias mar 12/02/19 | mar 26/02/19 17
23. Inventariar los equipos y herramientas de medicion para asegurar la calidad de los procesos; asi mismo la calibracion de estos. 13 dias lun 7/01/19 mié 23/01/19
24_. Brindar capacitaciones gener_ales_y especificas efectivas a los colaboradores, que deberia incrementar su competencia y sean 16 dias vie 1/02/19 vie 22/02/19 13
conscientes de las reglas de la organizacion.
25. Inventariar la documentacion e implementar medios de informacion necesarios para la realizacion normal de los procesos. Estos .
deben ser identificados y protegidos, ademéas almacenados y conservados. 17 dias lun 7/01/19 mar 29/01/19
Operacion 134 dias lun 7/01/19 mar 16/07/19
27. Desarrollar y determinar los aspectos necesarios de los procesos. SIPOC o caracterizacion de los procesos. 26 dias mié 30/01/19 | mié 6/03/19 16;7
28. Se desarrollara en la pagina web de la empresa un buzdn de sugerencias y opiniones de los clientes y compradores eventuales. 14 dias lun 7/01/19 jue 24/01/19
29. Realizar una matriz de todos los requisitos legales o normas aplicables a la organizacion y los productos, los cuales deben ser .
controlados por los responsables. 16 dias lun 7/01/19 lun 28/01/19
30. Realizar el control de calidad de los productos y que se determine un responsable. 16 dias jue 7/03/19 jue 28/03/19 29;27
31. Buscar los medios de informacion hacia el cliente y responsables sobre los cambios de los requisitos antes establecidos. 10 dias lun 7/01/19 vie 18/01/19
32. Implementar un proceso de disefio y desarrollo de los productos, en ellos se determinara responsables y actividades del proceso. 21 dias jue 7/03/19 jue 4/04/19 6;27
33. Coordinar con el cliente los requisitos necesarios para para el disefio y desarrollo del nuevo producto. 10 dias vie 5/04/19 lun 22/04/19 32
34. El proceso de disefio los planos cumpliran con los requisitos del cliente, asi como el control de revision, verificacion y validacion, . . .
asi mismo los cambios, con el objetivo que las salidas de los planos cumplan con los requisitos. 22 dias mar 23/04/19 | jue 23/05/19 3327
35. Coordinar con los proveedores que realizan los procesos externos de la organizacion, asi mismo se establecera controles de estos. 19 dias jue 7/03/19 mar 2/04/19 27
36. Adecuar el proceso de produccion a las exigencias del SGC (objetivos, indicadores, responsables, documentos, clientes, 29 dias jue 7/03/19 mar 16/04/19 27:16:25
actividades, etc.)
37. Identificacion de los productos terminados despachados al cliente, mediante codificacion de los productos, para su trazabilidad. 17 dias mié 17/04/19 | mar 14/05/19 36
38. Custodiar los planos, plantillas y moldes de los clientes. 13 dias vie 24/05/19 mar 11/06/19 34
" sigén?rifg;glr el area en donde los productos terminados, semi-terminados y materias primas estén almacenados provisionalmente antes 25 dias mié 27/02/19 | mar 2/04/19 29
40. Coordinar con el cliente el alcance de la atencién posventa (garantia) y otra informacion para la retroalimentacion. 13 dias mar 23/04/19 | vie 10/05/19 12;33
41. El encargado de produccion coordinara con las partes responsables los cambios del area y estas deben estar evidencias. 15 dias vie 24/05/19 jue 13/06/19 34,27
42. Coordinar el proceso de produccion y control de calidad el aseguramiento del producto. 23 dias vie 14/06/19 mar 16/07/19 30;41
43. Plantear documento de no conforme, su tratamiento y control, y esto debe ser comunicado mediante la capacitacion de los 12 dias mié 17/04/19 | mar 7/05/19 36

responsables.

Cuadro 12. Duracion y predecesores de las actividades de Hacer.
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Indicadores

TIEMPO DE
INDICADORES
ENTREGA

Desarrollo de la planificacion estandar en el uso de recursos
Desarrollo de los puestos de la organizacién, asi como lo minimo requerido
Definir las areas, ambientes minimos para el desarrollo del SGC
Cantidad de equipos y herramientas necesarios para el SGC
Plan de capacitacion generales y especificos
Caracterizar todos los procesos de la organizacion
Adicionar en la pagina web para comunicacién con el cliente (sugerencias y opiniones)
Matriz de los requisitos legales y/o normas nacionales e internacionales Al termino de
Definir el responsable del control de calidad de los materiales y productos terminados .

—— — - - — las actividades
Procedimientos de comunicacion con los clientes sobre los cambios de requisitos de los en la fase
productos o servicios

Hacer

Plan de mejora del area de disefio y desarrollo de productos nuevos

Procedimientos de elaboracion, revision y aprobacion de planos, asi como su control e
identificacion.

Procedimiento para la fabricacién de productos por terceros

Plantear los requisitos necesarios del proceso de produccion

Procedimiento de trazabilidad

Procedimiento de custodia de informacion y materiales del cliente

Procedimiento del alcance de la posventa

Procedimiento de produccion

Procedimiento de productos No conformes

Cuadro 13. Entregables de las actividades — Hacer.

Solucion administrativa

En la solucién administrativa se elaboraran el desarrollo de la caracterizacion de los
procesos, planificacion de los recursos, diferentes procedimientos operativos para el
desarrollo de las actividades, en donde el personal adquirira nuevos conocimientos y
habilidades para ser competentes en el desarrollo de sus actividades, ademés se brindara
capacitacion a todo el personal y los responsables del equipo del SGC recibiran

capacitaciones especificas del SGC.
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Cronograma
gne 19 feb 19 mar 19 abr 19 may 19 jun ‘19 jul™19
Nombre de tarea » (31 7T 4 21 28 4 1118 25 4 11 18 251 & 15,22 29 & 13 20 27 3 W0 17 24|11 & 15
.
» PLANEAR u ]
4 HACER | 1
4 Apoyo u 1

20. Determinar los recursos tangibles e intangibles para del desarrollo normal de los procesos.

21. Establecer los colaboradores competentes y necesarios para la continuidad de los procesos
(seleccion por criterios).

22 Establecer los requetimientos minimos de infraestructura, ambiente y dreas de trabajo para
la realizacion adecuada de los procesos.

23. Inventanar los equipos v hemramientas de medicion para asegurar la calidad de los
procesos; asimismo la calibracion de estos.

24. Brindar capacitaciones generales y especificas efectivas alos colaboradores, que deberia
incrementar su competencia y sean conscientes de las reglas de la organizacion.

23. Inventariar 1a documentacion e implementar medios de informacion necesarios parala
realizacion nomal de los procesos. Estos deben seridentificados y protegidas, ademas
almacenadas y conservadas.

Figura 20. Diagrama de Gantt de la secuencia de actividades de Hacer-Apoyo.
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7ene'19 28ene'19 18feb 1% 11 mar
Nombre de tarea || 2 10 18 26 3 11 19 27 7 15

[

abr'1% 13may 19 3jun'19 24 jun 19
2 10 18 263 11 19 27 5

oo
[}
=2
—
o
Pa PO
e

4 HACER i

» Apoyo u 1

4 Operacion I

27. Desarrollar v daterminar los aspectos necesarios de los procesos. SIPOC o caracterizacion de los procesos.

28. Se desarrollara en 1a pagina web de la empresa un buzon de sugerencias v opiniones de los clientes y compradores
eventuales.

29, Realizar una matriz de todos los requisites legales o normas aplicables a la organizacion v los productos, los cuales
deben ser controlados por los responsables. :

50. Realizar &l control de calidad de los productos v que se determine un responsable.

31. Buscar los medies de informacion hacia el cliente y responsables sobre los cambios de los requisitos antes establecidos.
32. Implementar un proceso de disefio v desarrollo de los productos, en ellos se determinara responsables v actividades del

proceso. : l
33. Coordinar con el cliente los requisitos necesarios para para el disefio y desarrolle del nuevo producto.

34 El proceso de disefie los planos compliran con los requisitos del cliente, asi como el control de revision, verificacion y
validacion, asi mismo los cambios, con el objetivo que las salidas de los planos cumplan con los requisitos.

33. Coordinar con los proveedores que realizan los procesos externos de la organizacion, asi mismo se establecerd controles
de estos.

36. Adecuar el proceso de produccion a las exigencias del SGC (objetivos, indicaderes, responsables, documentos, elisntes, |
actividades, stc)) :

37. Identificacion de los productos terminados despachados al cliente, mediante codificacion de los productos, para su
trazabilidad.

38. Custodiar los planes, plantillas y moldes de los clisntes.

39. Definir el drea en donde los productos terminados, semi-terminados y materias primas estén almacenados
provisionalmente antes de su entrega.

40. Coordinar con el cliente el alcance de 1a atencion posventa (garantia) y otra informacion para la retroalimentacion.

41. El encargade de produccion coordinara con las partes responsables los cambios del drea v estas deben estar evidencias. l

42. Coordinar el proceso de produccién y control de calidad el aseguramiento del producto.

43. Plantear documento de no conforme, su tratamiento v control, v esto debe ser comunicade mediante la capacitacion de :
los responsables. :

Figura 21. Diagrama de Gantt de la secuencia de actividades de Hacer-operacion.
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS (SIPOC)

Nombre del proceso:

Fabricacién de productos (produccién)

Duefio del proceso:

Objetivo:

Dario Cedano Cuya/Juan Carlos Miranda

Aumentar la productividad del personal de fabricacién, en un 2% en 6 meses

Comprende desde el ac

arreo de los materiales y disposicién de los mismos en el area de trabajo, hasta el término y

Alcance: .
entrega del cliente
Proveedores Entradas Transformacion Salidas Clientes
(Suppliers) (inputs) (Process) (outputs) (Customers)
1. Recepcionar las érdenes de trabajo y planos.
Planos, mustas, | 2 el eauerimietos aiionals ce SIS | toerminado | SN0
bocetos, etc. .Pla y programacion de roducto terminado el
trabajo. -Armarios
4. Realizar fabricacion: -Sillas
4.1. Tornear -Estantes
e i Materiales, 4.2. Fresar. -Etc.
Logistica / almacén herramientas, piezas, 4.3. Cilindrar Despacho
4.4. Plegar. Piezas en general
4.5. Refrentar. -Engranajes.
4.6. Roscar. -Chutes y
Ventas Ordenes de trabajo 4.7. Soldar. -Etc. Ui B EIT 1)
4.8. Acabado. cliente

5. Realizar control de calidad a cada proceso.

Documentos de referencia

Requisitos que aplican

Indicadores de desempefio

Procedimiento de manejo de Torno PF-TO-0018

Norma Técnica Peruanas

Procedimiento de manejo de Fresadora PF-FR-0019

1ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad

Procedimiento de manejo de CNC PF-CN-0020

Ley 29783 de seguridad y salud en el trabajo

Cargas producidas / H-H: cargas producidas
totales por turno

Procedimiento de manejo de Centro mecanizado PF-

CM-0021

Formato de la Orden de Trabajo PP-OT-0011

(cargas producidas — reproceso) / H-H: cargas
producidas totales sin reproceso por turno

Figura 22. Caracterizacion del proceso de fabricacion.

Rev.: 005 14/05/2018
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Documento Tipo D |[NOm.| Céddigo

Manual del SGC Manual M 1 M-001

Cartilla de Descripcidn de los productos de acuerdo a los requisitos del cliente. Cartilla C 1 C-0001
Perfiles de Puesto. Cartilla Cc 2 C-0002

Caracterizacion del Proceso de Produccion. Cartilla Cc 3 C-0003

Cartilla de Productos, Materialesgall?g,:gl.wos & Servicios que Inciden en la Cartilla c 4 C-0004
Flujograma del Mapa de Procesos. Flujograma F 1 F-0001

Organigrama Flujograma F 2 F-0002

Manual de Organizacién y Funciones (MOF). Manual M 2 M-0002
Matrices de Control de las Operaciones y del Producto. Matriz A 1 A-0001
Caracterizaciones de los procesos. Matriz A 2 A-0002

Matriz de Normas Legales Matriz A 6 A-0006

Plan de Medicion del Desempefio Plan L 1 L-0001

Politica del SGC Politica (0] 1 0-0001

Procedimiento de Produccion. Procedimiento | P 1 P-0001

Procedimiento de Control de Documentos. Procedimiento | P 2 P-0002
Procedimiento de Control de Registros. Procedimiento | P 3 P-0003
Procedimiento de Identificacion y comunicacion de Obligaciones legales. Procedimiento | P 4 P-0004
Procedimiento de Revision y Mejoramiento del SGC Procedimiento | P 8 P-0008
Procedimiento de Compras. Procedimiento | P 9 P-0009

Procedimiento de Seleccion, Contratacion e Induccion. Procedimiento | P 10 P-0010
Procedimiento de Capacitacion, Sensibilizacion y Competencia. Procedimiento | P 11 P-0011
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas. Procedimiento | P 12 P-0012
Procedimiento de Auditorias Internas. Procedimiento | P 13 P-0013
Procedimiento de Control del Producto No Conforme. Procedimiento | P 14 P-0014
Programa de Sensibilizacion. Programa G 1 G-0001

Programa de Capacitacion. Programa G 2 G-0002

Programa de Mantenimiento. Programa G 3 G-0003

Programa de Auditorias Internas. Programa G 5 G-0005

Registros de realizacion de reuniones de Sensibilizacion. Registros R 1 R-0001
Actas de Reuniones de Alta Direccion del SGC Registros R 2 R-0002
Evaluacion de la Eficacia. Registros R 3 R-0003

Evaluacion de Competencias. Registros R 4 R-0004

Cuadro 14. Documentacion establecida del SGC.
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Perspectivas Objetivo Indicador
. : L Reduccion del costo de Costo de Produccion (S/.) /
Financiera/econdmica : L
Efecto operaciones. Produccion mes (kg)
Clientes Incrementar I‘.”‘ satisfaccion del % de satisfaccion del cliente
cliente.
Meprar huestros procesos Produccion real (und) /
Procesos mediante la simplificacion y s .
L Produccion Estandar (und)
efectividad.
Causa

Incrementar las actividades de
formacion efectivas a nuestros
colaboradores

Innovacion y
aprendizaje (personas)

Produccion (und) / Horas
trabajadas (mes)

Cuadro 15. Indicadores establecidos del SGC.

En relacion a los indicadores establecidos estan en funcidon a los objetivos estratégicos antes
definidos segun las necesidades de la organizacién y segun la perspectiva del balance score
card

Aprendizaje: Es la parte base de la perspectiva en donde se pone esfuerzo en las
personas, COmo en su capacitacion, motivacion, innovacion de parte de los colaboradores,

etc.

Procesos: Aqui es donde si las personas estan bien capacitadas, motivadas y se
encuentran en un buen clima laboral, esto repercute en los procesos y en su mejoramiento

de sus actividades asi como la busqueda de la mejora continua.

Clientes: Es la parte mas importante para los requisitos de la norma ISO 9001 ya que
se busca como fin su satisfaccion, es por eso que es indispensable que los procesos este

estandarizados y mejorados para que esto se refleje en el cliente final.
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Financiero/econémico: Es la cuspide de las perspectivas y es el efecto que busca con
una buena gestién del talento humano, de los procesos y la satisfaccion del cliente que por
resultado tendra el incremento de ventas y eso incrementa las utilidades; en el caso de los
proceso si se manejan adecuadamente y se toman acciones de mejora se podra reducir los

costos y eso a su vez repercute también en la economia de la organizacion.

Es por eso que parte del propdsito del proyecto de investigacion es la reduccion de los

costos y gastos que implica los reproceso y rechazos de los clientes.
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6.6.3 Objetivo 3: Mejorar los métodos de accion para la mejora de los procesos y

productos.
ASPECTOS A R
o PA
NUMERAL VERIFICAR Base del 1ISO 9001:2015 NO 3\? S|
EVALUACION DE
- DESEMPENO Debe determinar los métodos de seguimiento, medicion,
olg o Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion necesarios para el desempefio y X
@ analisis y evaluacion eficacia del SGC
Generalidades
~ - — -
3 Satisfaccion del cliente Debe realizar un segU|mlepto de las percepciones de los X
o clientes
g Analisis v evaluacion Debe analizar y evaluar los datos y la informacién X
g:: o y apropiada
N
E g Debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
= 2‘, - Auditoria interna planificados para proporcionar informacion acerca del SGC | X
g N es conforme y su correcta implementacién
()]
— Revision por la direccién . . .
R por - Debe revisar el SGC a intervalos planificados X
o Generalidades
~ | Entradas para la revision Debe planificarse y llevarse a cabo seguln el estado de las
™ or Isdireccién acciones, los cambios, el desempefio y la adecuacion de X
@ P recursos
@ | salidas de la revisién por la Debe incluir las decisiones y acciones necesarias para las
™ . o P oportunidades de mejora, cambios y necesidades de X
o direccién
recursos
MEJORA Debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora
218 G lidad e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los | X
eneralioades requisitos y aumentar satisfaccion del cliente.
SE N No conformidad v accion Debe reaccionar ante la no conformidad, para implementar
2 o ay acciones correctivas apropiadas y asi poder eliminar las X
= — correctiva
g causas.
- Debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
= Mejora continua eficacia del SGC considerando los resultados del analisisy | X
evaluacién.

Cuadro 16. Diagnéstico de PHVA- Verificar y Actuar segun 1SO 9001:2015

Por ultimo el cuadro 16 nos hace referencia a los dos Gltimas partes del PHVA que

son el verificar y actuar, es aqui en donde se diagnosticara si la organizacion realiza

evaluacion de los resultados y la toma de acciones de mejora.
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Plan de actividades

RESP
NUMERAL ACTIVIDADES ONSA
BLE
- Plantear e implementar indicadores CCC (costo, calidad, cantidad) en los procesos de la <
o ; — organizacion para evaluar su desempefio y eficacia; los cuales deben ser analizados y o
< conservar su evidencias. E
o
'%
S Evaluar las encuestas y visitas de los asesores de ventas a los clientes y tomar acciones a >
o partir de sus analisis (retroalimentacion) S
. .. =
Se evaluara las conformidades de los productos y servicios (documentos de No )
. . . ./ - ~
@ | conformidades, reclamos y observaciones), grado de satisfaccion de los clientes (encuestas),
—i o
04 o | estado del SGC (indicadores), eficacia de las acciones realizadas y necesidades de mejora GE)
S (eficacia del plan de acciones). 13
n ~ o
o N o . P . . o
% ~| o Dos veces al afio se realizara auditorias internas por parte de los mismos trabajadores g
> o 3 capacitados en el SGC de la organizacién, mediantes documentacién estandar. @
o 8 c
- g
R T &
o _g N
=5
g Cada fin de afio o dependiendo situacion interna o externa que afecta a la organizacion, la 8 =)
o> | alta direccidn revisara y analizara el estado del SGC y planeara acciones de mejora. Paraesto | & ©
se presentara una sintesis del estado del SGC. 3
™ <
« 2
o 17
()
(@)
Se seleccionara acciones de mejoras antes ya planteadas para que sean aplicadas en la 3
SRS satisfaccion de los clientes, los procesos y productos; estos seran esperando resultados futuros g
esperados. 3]
]
x 2
< Los documentos del SGC deben establecer las acciones correctivas ante reclamos del cliente, g
,2 N ademas estos se establecerd acciones, a partir de un andlisis (herramientas de mejora); estos | ©
g: — anélisis deben estas documentados y evidencias para evitar la repeticién de las no g
conformidad. =
S
g A partir de las salidas del proceso de la revision de la direccidn (recursos necesarios, <
= oportunidad de mejora, cambios necesarios del SGC), se tomaran como parte de mejora.

Cuadro 17. Desarrollo de actividades — Verificar y Actuar segun ISO 9001:2015
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Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras
Evaluacion del desempefio 86 dias | mié 17/04/19 mar 20/08/19
46. Plantear e implementar indicadores CCC (costo, calidad, cantidad) en los procesos de la organizacion para . - - .
evaluar su desempefio y eficacia; los cuales deben ser analizados y conservar su evidencias. 28 dias mié 17/04/19 mié 29/05/19 | 36;27
47. Evaluar las encuestas y visitas de los asesores de ventas a los clientes y tomar acciones a partir de sus . .
andlisis (retroalimentacion). 19 dias lun 13/05/19 jue 6/06/19 40
48. Evaluar conformidades de los productos y servicios (documentos de No conformidades, reclamos y
observaciones), grado de satisfaccion de los clientes (encuestas), estado del SGC (indicadores), eficacia de las 21 dias vie 7/06/19 vie 5/07/19 47
acciones efectuadas y necesidades de mejora
49. Dos veces al afio se realizara auditorias internas por parte de los mismos trabajadores capacitados en el . .
SGC de la organizacion, mediantes documentacion estandar. 14 dias lun 8/07/19 Jue 25/07/19 48
50. Cada fin de afio o dependiendo situacidn interna o externa que afecta a la organizacion, la alta direccion
revisara y analizara el estado del SGC y planeara acciones de mejora. Para esto se presentara una sintesis del 17 dias vie 26/07/19 mar 20/08/19 | 49
estado del SGC.
Mejora 57 dias | mié 21/08/19 mar 12/11/19
_ 52. Seleccionar acciones de m-ejoras antgs ya planteadas para que sean aplicadas en la satisfaccion de los 19 dias mié 21/08/19 mar 17/09/19 | 47:50
clientes, los procesos y productos; estos seran esperando resultados futuros esperados.
53. Establecer las acciones correctivas ante reclamos del cliente, ademas estos se establecera acciones, a partir
de un andlisis (herramientas de mejora); estos analisis deben estas documentados y evidencias para evitar la 21 dias mié 18/09/19 jue 17/10/19 52
repeticion de las NC.
54. Realizar a partir de las salidas del proceso la revision de la direccion (recursos necesarios, oportunidad de 17 dias vie 18/10/19 mar 12/11/19 | 53

mejora, cambios necesarios del SGC).

Cuadro 18. Duracion y predecesores de las actividades de Verificar y Actuar.
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Indicadores

TIEMPO DE
INDICADORES ENTREGA
Desarrollo de Indicadores
Evaluacion e informe de los clientes
Procedimiento de seguimiento y medicidn, analisis y evaluacion de
la informacion de los procesos.

Implementar un procedimiento y plan de auditorias.
Implementar un procedimiento del proceso de la revisidn por la
direccion
Plantear metodologias para la aplicacién de acciones de mejoras
Cuadro 19. Entregables de las actividades — Verificar y Actuar.

Se entregara cuando se
termine la fase de
Verificar y actuar.

Solucién administrativa
Los colaboradores capacitados podran realizar plantear acciones de mejora mediante el uso

de metodologias para detectar la causa raiz del problema por efecto la solucion para evitar
que posteriormente se repita. Esta herramienta de mejora que se utiliza en el proyecto de
propuesta de implementacion de la metodologia PHVA es los 5 porqués ya que es sencillo

de aplicar y vincula los diferentes responsables de los procesos.

Otros aspectos que los colaboradores podran aplicar son el disefio y aplicaciéon de
indicadores de medicion de costo, calidad y cantidad (CCC), asi como también la

realizacion de autorias internas en los diferentes procesos.
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Cronograma
mar 19 8 abr'19 & may '19 3jun'19 1jul 19 29 jul 19 26ago'19 23sep'19 21 oct'19 18 nov'19
Nombre de tarea ~(| 18 29 9 220 1 12 23 3 14 25 & 17 28 8 19 30 10 20,2 13 24 4 15 26 7
| i
4 Evaluacion del desempeiio I 1

46. Plantear s implementar indicadores CCC (costo, calidad, cantidad) en los procesos de la
organizacion para evaluar su desempetio v eficacia; los cuales deben ser analizados v conservar su
evidencias.

partir dz sus analisis (retroalimentacion).

47. Evaluar las encuestas y visitas de los asesores de ventas a los clisntes v tomar accionss 3 i
48, Evaluar conformidades de los productos v servicios (decumentos dz No conformidades, 1

reclamos v observaciones), grado de satisfaceion de los clientes (encuestas), estade del 3GC
(indicadores), eficacta de las acciones efectuadas y necesidades de mejora

49. Dos veces al afio s realizara auditorias internas por parte de los mismos trabajadores
capacitados en el SGC de la orgamizacion, mediantes documentacion estindar. l

30. Cada fin d= afio 0 dependiendo sifuacion interna o externa que afecta a la organizacion, la alta
direccion revisara y analizara el estade del 8GC v planeara acciones de mejora. Para esto se
presentara una sintesis del estado del SGC.

4 Mejora ﬂ

52. Seleccionar acciones de mejoras antes va planteadas para que sean aplicadas en la satisfaccion
de los clientes, los procesos y productos; estos seran esperando resultados futuros esperados. l

accionss, a partir de un andlisis (herramientas de mejora); estos analisis deben estas documentados

33. Establecer las acciones correctivas ante reclamos del cliente, ademas estos e establecera
y evidencias para evitar la repeticion da las NC. 1

oportunidad de mejora, cambios necasarios del SGC).

4. Realizar a partir de las salidas del proceso la ravision de 1a direccion (recursos necesarios, l
hd

12/M

Figura 23. Diagrama de Gantt de la secuencia de actividades de Verificar y Actuar.
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Nombre Comienzo Fin

16. Desarrollar pbjetlvos de calldgd (SMART), los cuales lun 7/01/19 mar 29/01/19
deben ser establecidos por los usuarios de los procesos.

27. Desarrollar y determl_nar !gs aspectos necesarios de los mié 30/01/19 mié 6/03/19
procesos. SIPOC o caracterizacion de 10s procesos.

32. Implementar un proceso de disefio y desarrollo de los
productos, en ellos se determinara responsables y actividades del |  jue 7/03/19 jue 4/04/19
proceso.

33. Co_orglnar con el cliente los requisitos necesarios para vie 5/04/19 lun 22/04/19
para el disefio y desarrollo del nuevo producto.

40. Coordinar con el cliente el alcance de la atencion posventa mar 23/04/19 vie 10/05/19

(garantia) y otra informacion para la retroalimentacion.

47. Evaluar las encuestas y visitas de los asesores de ventas a
los clientes y tomar acciones a partir de sus analisis
(retroalimentacion).

lun 13/05/19

jue 6/06/19

48. Evaluar conformidades de los productos y servicios
(documentos de No conformidades, reclamos y observaciones),
grado de satisfaccion de los clientes (encuestas), estado del SGC
(indicadores), eficacia de las acciones efectuadas y necesidades
de mejora

vie 7/06/19

vie 5/07/19

49. Dos veces al afio se realizara auditorias internas por parte
de los mismos trabajadores capacitados en el SGC de la
organizacion, mediantes documentacion estandar.

lun 8/07/19

jue 25/07/19

50. Cada fin de afio o dependiendo situacion interna o externa
que afecta a la organizacién, la alta direccion revisara y
analizara el estado del SGC y planeara acciones de mejora. Para
esto se presentara una sintesis del estado del SGC.

vie 26/07/19

mar 20/08/19

52. Seleccionar acciones de mejoras antes ya planteadas para
que sean aplicadas en la satisfaccion de los clientes, los procesos
y productos; estos seran esperando resultados futuros esperados.

mie 21/08/19

mar 17/09/19

53. Establecer las acciones correctivas ante reclamos del
cliente, ademas estos se establecera acciones, a partir de un
andlisis (herramientas de mejora); estos analisis deben estas
documentados y evidencias para evitar la repeticion de las NC.

mié 18/09/19

jue 17/10/19

54. Realizar a partir de las salidas del proceso la revision de la

direccion (recursos necesarios, oportunidad de mejora, cambios vie 18/10/19 mar 12/11/19
necesarios del SGC).
FINAL mar 12/11/19 mar 12/11/19

Cuadro 20. Ruta critica de proyecto de implementacién SGC - PHVA
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Se determind que el valor de la implementacion del proyecto ascendié a S/ 75,531.00,

ademas se determinO que los ahorros proyectados por la implementacion del sistema

podrian ser de hasta S/ 95,225.73 (rechazos y reprocesos proyectados hasta 1 afio, segun

2018).

Considerando que mantener un sistema tendria un costo de S/ 57,170.00 en el

siguiente cuadro se muestra el flujo de Caja para los dos primeros afios de operacion del

sistema, asi como el VAN, el TIR y el ROI

Concepto Ve(;%sopor Montos/  Sub Total S/
Consultor SGC 12 S/ 800.00| S/ 9,600.00
Analista SGC 14 S/2,500.00| S/ 35,000.00
C'c.ll_lbracmnes de equipos de med|C|_qn 4 s/ 192001 S/ 768.00
utilizados en el proceso de produccion.
let)erlales de Oficina (tintas, papel, 12 s/ 70001 S/ 84000
Horas de Capacitacion 12 S/ 220.00| S/ 2,640.00
Programas (SI1G) 12 S/ 583.40| S/ 7,000.80
Auditoria 1 S/1,321.20| S/ 1,321.20
Total General S/ 57,170.00

Los montos estan expresados en Soles + IGV
Cuadro 21. Costo del mantenimiento del SGC.
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Mantenimiento del

Periodo Ganancia . Inversion Flujo
Sistema
Inversion S/75,531.00 | -S/75,531.00
Inicial
Afo 1 S/ 95,225.73 S/ 57,170.00 S/38,055.73
Afio 2 S/ 95,225.73 S/ 57,170.00 S/38,055.73
Afio 3 S/ 95,225.73 S/ 57,170.00 S/38,055.73

Tasa de Interés 15%

VAN | S/ 11358.80

TIR 24%
m ganancia de la inversidn - costo de la inversion

costo de la inversion

26%
Cuadro 22. Calculo del VAN, TIR y ROI

Sobre el VAN = S/ 11358.80 podemos afirmar que el valor invertido se va a recuperar y

que se tendria mas capital que si se hubiera dejado a una renta fija de 15%.

Sobre el Valor del TIR =24% podemos afirmar que el proyecto es rentable pues

muestra una tasa de interés superior a la ofrecida en los bancos a una renta fija.

Para saber el porcentaje de beneficios de nuestra inversion podemos multiplicar el
ROI por 100. Es decir, con un ROI del 26 %, es decir por cada S/. 100 invertido la empresa

ha generado un rendimiento de S/. 26.

Debido a lo anteriormente citado, se puede afirmar que el proyecto es rentable y que

se recuperaria el valor invertido en tres afos.
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La herramienta de mejora para el analisis de las no conformidades se utilizara diferentes

herramientas, una de ellas es la técnica de 5 ¢porquées? que es utilizada por el equipo de

SGC para detectar la causa raiz y aplicar acciones preventivas y correctivas y no vuelvan

ocurrir.
Planilla PQ?POQ.
H | | En el &rea de produccion: se evidencia un caso puntual. La amoladora en marcha sin operario al corriente de utilizacion con dificultad para el parado generando
a azgo potencial riesgo de accidente.
. . Dario Cedano y Cesar N°
Grupo [Equipo de Calidad Cood. | .
PO =GP Mill, SAC-026-2018
Nivel del Problema Nivel Correspondiente de Solucion
PQn°1
El pulsador rojo de encendido/apagado, estaba defectuoso, la cual Adaquirir 2 amoladoras nuevas con todos los sistemas
PORQUE? —> . . PORQUE )
permanecia encendida a pesar de tratar de apagarlo de seguridad (guardas)
PQN2 <
PORQUE? —»|Falta de mantenimiento del equipo “amoladora o esmeril fijo" PORQUE
PQn°3 r
PORQUE? ——»{No se tenia encuentra la inspeccion de las amoladoras o esmeriles. PORQUE
PQn°4 : L - o N
POR QUE? No se tenia un programfi de inspeccion definido para el mantenimiento de PORQUE Diseflar e |mplelm'entar un programa de |nspecuor.1
las amoladoras o esmeriles. para el mantenimiento de las amoladoras o esmeriles.
PQN°5
PORQUE? —» PORQUE

Figura 24. Diagrama de la herramienta de calidad 5 ¢ Por qué?
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item

Descripcion

Responsable

Resultados de Auditoria

Numero de Auditorias realizadas y
resultados.

Analista del SGC /
Auditores internos

Estado de las acciones
correctivas y preventivas

Estadisticas de NC por procesos, por
requisitos de las normas de referencia
(1ISO 9001), Anélisis de NC
(cumplimiento de tiempo, acciones, forma
de cierre y verificacion etc.)

Analista del SGC

Logro de Objetivos

Resultados de objetivos y metas
planteados por proceso.

Duefios

de Proceso

Condiciones del entorno
y cambios que podrian
afectar al SGC

Situaciones cambiantes respecto al
sistema de calidad de la Organizacion,
requisitos legales, de clientes,
comunicaciones, mercado, cambios en el
proceso, producto, etc.

Analista del SGC

Retroalimentacién del
cliente

Comunicaciones recibidas y el estado de
las mismas.

Representante de ventas

Desempefio de los
procesos y conformidad
del producto

Estado de indicadores.

Duefios
de proceso

Adecuacion de la Politica

Revision de las politicas del sistema de
calidad de la Organizacion.

Analista del SGC

Acciones de seguimiento
de revisiones por la
direccién previas

Estado de acuerdos de reuniones y
compromisos de revision por la direccién
previa.

Analista del SGC

Recomendaciones para la
mejora

Establecimiento de Objetivos

Comité del Sistema de
Gestion de la Calidad

Cuadro 23. Informacion para la revision por la direccion.

Informacion de entrada para realizar el proceso de Revision por la direccion, requisito del

ISO 9001:2015 que tiene como objetivo que la alta direccion puede tomar acciones de

mejora a partir de sus analisis de la situacién de la organizacion.
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Diagrama de flujo: Revision y Mejoramiento del SGC.

Comité del SGC de planta

Representante de la Direccion

Duefio de Proceso

INICIO

v
Define
» Politicas del
SGC

v
Define
objetivos del
SGC

Propone
metas del
SGC

]

v

Revisa propuesta
de Prog. del SGC
e indicadores

>

Sli

Aprueba'y
comunica Prog.
del SGC e
indic;_ardores

Plan de accion
objetivos de
Elabora y le— | calidad
\-/—\
propone Prog.
del SGC e
indicadores < Programa del SGC
T
\_/—\
A
Implementa
Programa del
SGC y monitorea
indicadores
Informa cada
2 meses TnStructivo:
Reuni6n del

cumplimiento del
Prog. del SGC de
los indicadores

Comité del SGC

A

resultados y eleva
informe para REV
del SGC

) Procedimiento de
Revisa el acciones Prev y
estado Correc
NO Declara NO
CONFORME
sobre
incumplimiento
Si
[
Informe de
_ Revision por la
Consolida

Extension N° 1
Inf. Para la revision

por la direccion

J Direccién
\_/—\
i

Convc'ma a
reunion de la

revision del SGC

min 1 vez al afio

Instructivo:
i6n del

Informa
Desempefio
del SGC

v

Evalta el SGC

Ratifica/Modifica
Politicas y
Objetivos

Figura 25. Flujo de la revision por la direccion.

Flujo del proceso de la revisién por la direccién que nos

actividades y la documentacion necesaria.

ayuda a estandarizar las
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Procedimiento: Acciones Preventivas y Correctivas.

Identificador

Dueiio de proceso

Analista de SGC

Equipo de mejora

Representante de la
Direccion (RED)

INICIO

Identifica
posible NC u
oportu. mejora

Informa al
duefio del
proceso

Verifica
posible NC u

oportu. mejora

Accion S| Ejecuta accion
inmediata inmediata

NO

Redacta
descripcion NC

u oportu. mejora

Formato: Accién
Correct y prevent
PD-AP-F-0068

Identifica y
@> registra causa
raiz

|

Revisa
consistencia
causa / accién

|

Determina
AC /AP

|

Sl

Determina criterio
de verificacion de
efectividad

Designa
equipo de Aprueba AC o
mejora AP
| I
Registrar plan Cme;lc: PLAN[
orrect y prevent
s ACE PD-AP-F-0065
AP
|
v
Implementa

AC o AP
Seguimiento y
evidencias que
confirmen cierre

@ NO H
SI
Cierra formato
de AC/ AP
Archiva los
registros

(o)

Figura 26. Flujo de las acciones correctivas y preventivas

Proceso estandarizado de las actividades de las acciones correctivas y preventivas a partir

de los requisitos del 1ISO 9001:2015, que tiene como objetivo definir los responsables,

documentaciones y toma de decisiones.
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Diagrama de flujo: Auditoria Interna.

REPRESENTANTE DE LA

DIRECCION ANALISTA DEL SGC AUDITOR LIDER Duefio del proceso
INICIO
Anexo N°1
Frecuencia de
Elabora J Auditoria Interna Difonde
\/\
» Programa de S Programa al
H -ormato: -Al-F-
Audito. Interna “L 0085 Programa de personal
Auditorias Internas. I
Revisa Seleccion de los Fot;[)nea:os: F;D'AI-F-
n elecc y
Programa a_udltores Evalu de Auditores
internos
Comunica - g
archiva Y Revisa Clequipo
Programa docu. proceso
g para auditar
Realiza Formato: PD-AI-F-
seguimiento Elabora Plan 0084 Plan de
Aprueba d Ig de auditoria Auditoria Interna.
Programa £ pro‘grama
Anexo N°2
Activ. en reunién
Conduce iniciallcierre

reunion inicial Formaio POATE
L ormato: PD-AI-F-
de auditoria 47 | 062 Lista de

asistencia
Ejecuta c Anexo N; 3|
B ;. Jecucion de la
AUdltona.lnter' Auditoria Interna
C/ equipo
Conduce Anexo N°2
‘2 Activ. en reunion
reur_uon de inicial/cierre
clerre
Prepara infor. Formato: PD-AI-F-
final los 5 0083 informe final
'r]a en 93 [ de Auditoria Interna
dias habiles
Evaluacion de FO[;?;:OSI‘ F;D-AH:-
. elecc y
|OS_ auditores 4 Evalu de Auditores
internos

Archiva original
informe final de
auditoria interna

FIN

Figura 27. Flujo de la auditoria interna.

Proceso estandarizado de las actividades de la auditoria interna que se realiza en la
organizacion, en el cual se determina la documentacion, responsables y tiene como objetivo
determinas el estado de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la calidad

en base al 1SO 9001:2015.
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6.7 Consideraciones finales de la propuesta

En relacion a las consideraciones finales que se tendra en la propuesta de implementacion
de la metodologia PHVA es la elaboracion de diagramas de flujo de los procesos ya que
mediante esta técnica se podrd tener una vision general y sintetizada de los procesos,
ademas de relacion entre ellas con el objetivo de analizar las actividades que no generan
valor al proceso, reduccion de los tiempos, documentacion necesaria e indispensable, y

sobre todo promover el conocimiento rapido por parte de los colaboradores.

Otra consideracion que es importante es realizar capacitaciones especificas y que sea
efectiva para los colaboradores, esto se podrd lograr con el constante seguimiento y
medicion de las actividades, asi como también la motivacion que brinda en los

colaboradores.
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7.1. Discusion

En esta investigacion tiene como objetivo proponer mejora en la gestion de procesos de una
empresa industrial por medio de la aplicacion de la metodologia PHVA para asi satisfacer
las necesidades requeridas por los clientes como la entrega oportuna de los productos y los
rechazos de estos por motivos de no conformidades. Seguin Rios (2014) para la mejora de
los procesos y entrega a sus clientes es importante y recomendable gestionar los procesos
adecuadamente para la rentabilidad utilizando herramientas de evaluacion, seleccion y
clasificacion de sus proveedores y aplicacion del FODA y mapeo de procesos, asi como

como analisis de riesgos financieros, innovacion tecnoldgica.

En el desarrollo de la evaluacion cuantitativa del proyecto de investigacion se
determind que la gestion de procesos por medio de las categorias productividad y control de
calidad, se obtuvo como resultado que la organizacion de estudio no se promueve un
adecuado tema de liderazgo, el personal no se siente totalmente responsable de sus
actividades, no conoce el organigrama y no se aplica totalmente acciones de mejora o
correctivas; estos resultado fueron tomando a colaboradores directamente ligados a la

organizacion donde se aplica la propuesta de implementacion de una metodologia PHVA.

En relacion a la categoria productividad sobre la gestion de los procesos nos
indicaron que no contaban con un adecuado liderazgo, que vincula a la motivacion y
organizacion del personal y por ende afecta los resultados esperados. También se tenia a la
falta de responsabilidad que adoptaba el personal en sus actividades y no conocer la
organizacion o la estructura de ella, por ello Carpio (2017) utiliza la observacion e

informacion de documental de los procesos productivos y actividades, con el objetivo de
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determinar la situacion del problema, los cuales son analizados para encontrar mejoras en

los procesos y por ende optimizar los procesos.

En el caso de la categoria control de calidad nos hace referencia en los resultados
cuantitativos que no se toman acciones de mejora y correctivas para la mejora de la gestion
de procesos, Dubé, (2017) aplica la metodologia DMAIC que tiene relacion y similitud con
el PHVA, solo que en el primero nos hace referencia al ; Como? Realizaremos la mejora y

el PHVA es mas el {Qué?

En relacion a nuestros resultados, la mejora de los procesos se tiene que la aplicacion
de un sistema de gestion de la calidad afecta eficiencia y eficacia de la organizacion, segun
el estudio de Rojas (2017) en la aplicacion de mecanismos de gestion de la calidad en la
administracion publica, incrementa la eficiencia, transparencia y participacion de la

ciudadania, que es nuestro caso seria los colaboradores de la empresa de estudio.

Otro aspecto que es el objetivo principal de la organizacion con fines de lucro es la
rentabilidad que se pueda obtener con la aplicacidn de un sistema de gestion de la calidad,
segun el estudio de Sanchez (2016), que también aplica en nuestro proyecto de
investigacion, es que la organizacion mediante la aplicacion de un sistema de gestion de la
calidad ayuda en la colaboracion y disposicion del personal, mejora su productividad y por
ende su rentabilidad, se tiene defino un manual de calidad en donde se determina las
responsabilidades y los colaboradores, ademas de esto se realizan seguimientos mediante

los indicadores y se determina el estado de la organizacion mediante auditorias y revisiones
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por la direccion para la toma de decisiones; asi mismo se aplica acciones de mejora, con el

fin de diferenciarse de otras organizaciones.

Otro aspecto que hemos aplicado en nuestro proyecto de estudio es el desarrollo de
una matriz FODA que ayuda a definir objetivos estratégicos a partir de las situaciones
internas y externas, como también lo detalla Begazo y Fernandez (2016) en su estudio de
aplicacion de la gestion por procesos y su relacion con el plan estratégico, que tiene como

objetivo la transformacion y el desarrollo organizacional.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

En relacion a la propuesta de implementacion de una metodologia PHVA
para la mejora de la gestion de procesos en una empresa metalmecéanica, se
puede concluir que los aspectos de recoleccion de datos fueron con algunas
dificultades ya que implica interrumpir al personal, esto pudo realizar ya que
hubo el apoyo de la parte de la jefatura de produccion. En el caso de los
resultados se puede definir que es satisfactoria ya que se determind varios
aspectos que se puede mejorar si se aplica esta metodologia en la
organizacion, ademas de presentar nuevos aportes en relacién a la

metodologia PHVA.

En el caso del diagndstico los resultados cuantitativos y cualitativos, los
cuales se obtuvieron a partir de encuestas y entrevistas respectivamente, nos
ayudan a determinar la situacion real de la organizacion y con esto buscar la
adecuada accién de mejora, ademas parte del proyecto de propuesta se
realizd un diagnostico en base a la norma ISO 9001:2015 para tener una

linea de base del proyecto y asi también tener un punto de inicio.

En relacién a la conceptualizacion de la categoria de la gestién de procesos y
las categorias aprioristicas como la productividad y control de calidad,
ademas se obtuvieron otras categorias emergentes como recursos humanos,
liderazgo y comparierismo, que fueron resultados de la triangulacion de las

respuestas cuantitativas y cualitativas.
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El juicio de experto es la técnica que nos brindd validar las preguntas de
nuestro cuestionario para realizar la encuesta, asi mismo de las preguntas
abiertas para nuestras entrevistas; y asi nos da la conformidad para poder

aplicarlo en la propuesta de la implementacion de una metodologia PHVA.

En relacion a la evidencia de los instrumentos se pueden apreciar en lo
extenso del trabajo los cuales son la estructura de la metodologia, la
modelacién de los procesos, el método utilizado para la determinacion de la

causa raiz, etc.

8.2. Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se sugiere que este proyecto no solo quede en propuesta sino que sea
aplicado por las partes interesadas ya que esta vinculada a una metodologia

aplicada en varias organizaciones con resultados esperados.

Se sugiere que se aplicar el diagnostico antes de la aplicacion de la
implementacidn ya que esto nos dara una situacion actual de la organizacién

como sus debilidades y fortalezas.

Se recomienda que las categorias del trabajo de investigacion sean
orientadas a la propuesta y asi tratar de cumplir los objetivos y dar solucién a

los resultados analizados en las entrevistas y encuestas,
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Se sugiere apoyo de la alta direccion para la continuidad si en algun
momento se aplica esta propuesta, puesto que el liderazgo es la categoria que
mas representativa en el analisis cuantitativo ya que la mayoria de los

colaboradores lo mencionaron.

Es importante tomar como recomendacion el uso y mejora de los disefios o
notaciones de los procesos ya que con ellos puede brindar soporte a la

implementacion de la propuesta de la metodologia PHVA.
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ANEXQOS

Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para la mejora de procesos en una empresa industrial metalmecanica,

Lima-2018
Planteamiento de la Investigacion Objetivos Justificacion

¢Como mejorar la gestion de procesos en una empresa Objetivo general El trabajo del presente proyecto de tesis tiene

industrial metalmecanica, Lima- 2018? Proponer una propuesta de mejora para la gestion de procesos en una como objetivo principal la mejora en los
empresa industrial metalmecénica, Lima- 2018 procesos de la empresa en estudio a partir de

Objetivos especificos soluciones técnicas y metodoldgicas,

Diagnosticar las actividades del proceso para mejorar su gestion. aplicados a la gestion empresarial y asi lograr
Conceptualizar la gestion de proceso asf mismo como las categorias rentabilidad de la empresa.
aprioristicas y emergentes. Otro aporte importante en la gestion

— - - — empresarial es la competitividad dado que es
Disefiar una propuesta por medio la mejora de la gestion del proceso en las objetivo principal que busca las empresas

cuales sean factibles y efectivas para su mejora. para sequir compitiendo en el mercado

Validar la 6ptima propuesta de mejora en la gestion de proceso en el drea  mediante alternativas de soluciones
de produccion por parte de personas experimentadas en el campo, por innovadoras y satisfacer los requisitos de los
medio de la técnica de “juicio de expertos”. clientes finales.

Evidenciar por medio de instrumentos la mejora de la gestion de proceso
de la organizacion.

Meétodo
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Holistico Mixto Proyectista, comprengvo, y inductivo y
deductivo

Poblacién, muestra y unidades informantes

Técnicas e instrumentos

Poblacién 96 y muestra 30 personas y 3 personas para las
entrevistas,

Encuestas (cuantitativo) entrevistas (cualitativo)




156

Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE LOS PROCESOS

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinion sobre la percepcién de la gestion de los procesos que se percibe en su centro de
trabajo. Dicha informacién es completamente andnima, por lo que le solicito responda

todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo con sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ( )

INDICACIONES: A continuacién se le presenta una serie de preguntas las cuales debera
Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre | Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION

SUB CATEGORIA PRODUCTIVIDAD

1 1. ¢ Conoce el organigrama de su organizacion? 1 2 3 4 5
2 2. ¢ Se siente identificado con la vision y mision de la organizaciéon? |1 2 3 4 5
3 3. ¢ Qué tanto conoce los objetivos planteados por la empresa? 1 2 3 4 5
4 4. ¢ En la empresa se promueve el liderazgo? 1 2 3 4 5

5. ¢En relacion a la politica de empresa, esta se cumple en la
organizacion?

6 6. ¢La empresa invierte en investigacion y desarrollo? 1 2 3 4 5




157

7 7. ¢Se da mantenimiento e importancia a la infraestructura (areas, 2 3 4
magquinaria, equipos)?

8 8. ¢ Siente que en el proceso productivo se toma medidas de 5 3 4
mejoras?

9 9. ¢ Se da importancia a la innovacion de nuevos productos? 2 3 4

10 10. ¢ Se aplica nuevas tecnologias (programas, sistemas, métodos, 2 3 4
etc.) para apoyar a los procesos productivos?

11 11. ¢ Se siente responsable con sus actividades y tareas definidas? 2 3 4
12. ¢ Las capacitaciones brindadas en la empresa son adecuadas a

12 . . 2 3 4
sus necesidades del trabajo?
13. ¢ Mantiene su motivacion a pesar de las dificultades en el

13 . 2 3 4
trabajo?
14. ;La empresa toma sus aportes, sugerencias e ideas para la

14 . 2 3 4
mejora de los procesos?
15. ¢ Los procesos son simples y flexibles para la realizacion de sus

15 = 2 3 4
actividades y tareas?

SUB CATEGORIA CONTROL DE CALIDAD

16 16. ¢ En su organizacion se aplica alguna herramienta de control de 2 3 4
calidad (espina de pescado, Pareto, grafico de control, etc.)?
17. ¢ Tiene definido la documentacion de gestion (procedimientos,

17 ; ) . - 2 3 4
instructivos, registros, graficos, etc.)?
18. ¢ Conoce los parametros de control (temperatura, pH, medidas,

18 2 3 4
etc.) de su proceso?
19. ¢ Se realizan actividades de control de calidad por cada

19 . i 2 3 4
operacion del proceso de produccion?

20 20. ¢, Se aplican actividades de control de calidad de las materias 5 3 4
primas y/o insumos?
21. ¢ Se toma como referencia planos, diagramas, fichas técnicas,

21 : 2 3 4
etc., para el control de calidad de producto?
22. ¢, Se realiza un control de las No conformidades de los

22 2 3 4
productos?
23. ¢ Se aplican acciones de mejora o correctivas cuando se tiene

23 . 2 3 4
No conformidades?

Muchas gracias
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Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia

Jefe de Ventas

Nombres y apellidos

Cdbdigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha ce

20-10-2018

Lugar de la entrevista

Centro laboral

Entrevistadol (Entv.1)

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas
1
Nos falta capacitacion, solo nos dan charlas y
capacitaciones de seguridad. Deberian darnos
¢Con respecto a la capacitaciones relacionados a nuestras actividades
organizacion, como diarias o especificas a lo que realizamos. Se dejan
considera que se esta [levar por otras personas ajenas a los procesos. Recién
manejando? ¢ Le parece este mes nos estan motivando y eso nos ayudara
adecuado? contra la rutina y la presion de las actividades que
pueden ocasionar productos defectuosos y accidentes.
Del uno al veinte, pondria a la organizacion 0.8.
2 No se invierte en tecnologia, tal vez sea por el costo
alto de las maquinarias o equipos, por ejemplo: no se
e . tiene un medio de acarreo de materiales en los
¢ Qué nos podria detallar
) - procesos, los procesos se hacen muy pesados ya que
sobre la inversion en 7 .
. . es manual, en el proceso de produccidn se tiene
tecnologia y cuidado de los . i . ,
activos? maquinaria antigua y sus ambientes estdn muy cerrado
' con un solo ventilador ocasionado calor y exposicién
a agentes como polvo y virutas. Del uno al veinte,
pondria a la organizacion 0.8.
3 No hay mucha Tecnologia, en los procesos de

¢ Qué nos podria detallar
sobre tecnologias e
innovaciones que aplica
empresa en la mejora de sus
procesos?

produccidn solamente se utilizan equipos de
calibracion analogicos y no eléctricos ni de precision.
La maquinaria es en su mayoria antigua y el personal
se cansa en realizar las actividades. No se tiene un
laboratorio de control de calidad en donde se pueda
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realizar pruebas mecanicas como lo exige el cliente, el
cual es llevado a otras empresas como Bholer que
realizar pruebas de laboratorio. Del uno al veinte,
pondria a la organizacion 0.8.

4 Se observa un compafierismo y amistad aunque
¢ Como considera el talento | ocurren malos entendidos y discusiones todo queda en
humano en la organizacion | buena relaciones. Se toman su tiempo para tomar
en el los aspectos de acciones, se distraen con el celular, van varias veces y
responsabilidad, tardan en el uso en los servicios higiénicos y buscan
capacidades, motivacion, alternativas sin importar afectar a otros. Se tiene
entre otras? sobrecarga de trabajo en algunos puestos trabajos. Del
uno al veinte, pondria a la organizacion 12.
5 No se tiene herramientas necesarias para realizar las
¢ Con respecto a los actividades por ejemplo cuando se realiza una
procesos de la empresa que | cotizacidn no se disefia un plano para el proveedor, en
nos podria detallar sobre su | este caso solamente se envia la muestra. Los equipos
desarrollo en el control de | de medicidn no estan calibrados o aptos para realizar
calidad? las validaciones para el control de calidad, solamente
se cumple para obtener la documentacion.
6 Los productos mecanizados salen adecuados y bien

¢Que nos podria mencionar
sobre los productos que se
fabrican y si se ejecutan
acciones de mejora?

acabados cuando se realizan en CNCs y el Centro de
Mecanizado pero cuando las actividades se realizan en
maquinaria convencional ocurren algunas
observaciones como el acabado y en la precision de
los productos. Ademas cuando los productos pasan a
la limpieza y embalaje no se realizan adecuadamente
ya que al manipularlo se rayan, ensucian y golpean,
asi mismo en el embalaje no se tienen el cuidado en la
presentacion, esto se puede dar por la capacitacion del
personal y el no adecuado material de embalaje (como
fill, cajas, bolsas, etc.).

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo 0 puesto en que se desempefia

Jefe de Produccion

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.2)

Fecha ce

20-10-2018

Lugar de la entrevista

Centro laboral
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Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 , Falta una politica en la organizacion. Se debe
¢Con respecto a la .

o establecer normas, procedimientos y otros
organizacién, como : >
i . documentos que expliquen las actividades de los
considera que se esta .
. . puestos de trabajo como un MOF, y estos deben ser
manejando? ¢ Le parece . A .
ejecutados para todo el personal asi como la gerencia,
adecuado? ] .
ademas deben ser justas para todos.

2 o~ . Si hay una inversion en la maquinaria cada vez que se

¢ Qué nos podria detallar . . .
) - solicite, especialmente en las maquinas como CNCs y
sobre la inversion en . .
. . el Centro de Mecanizado, que son automatizadas, y
tecnologia y cuidado de los ;
activos? estos _sol_o son operados ppor personas capamtadas_ y
' especializado y con equipos adecuados (no hechizas).

3 s . Desde que se adquirié las maquinas CNCs y Centro

¢ Qué nos podria detallar ; . RS
. de Mecanizado se dio el resultado la disminucion de
sobre tecnologias e . .
; ) . los tiempos de produccion y el acabado del producto
innovaciones que aplica e ~ L
. pero los ultimos 9 afios no se han adquirido nueva

empresa en la mejora de sus ; . . ,

(0CES0S? tecnologia para seguir m(_ejorando, esto ta! vez se dé
P ' por el alto costo de este tipo de maquinaria.

4 , . Creo que el 50% del personal va por su lado

¢ Coémo considera el talento que el P P Y
R conveniencia, esto se puede reflejar por la falta de
humano en la organizacion .
apoyo entre nosotros. No hay ayuda o comparfierismo
en el los aspectos de )
o cuando se da un problema en le proceso evadiendo la
responsabilidad, .
. L responsabilidad. En estos casos recursos humanos
capacidades, motivacion, . . . .
deberia aplicar acciones sobre la mejora de estas
entre otras? !
observaciones.

5 Antes no se realizaba un control de calidad, la mayor
¢ Con respecto a los de veces era produccion que daba aprobacion del
procesos de la empresa que | productos terminado, ahora se da un control de
nos podria detallar sobre su | calidad del producto terminado y se toma acciones de
desarrollo en el control de | mejora para que no vuelvan ocurrir. Falta personal
calidad? capacitado, equipos o herramientas asi como el

espacio adecuado para realizar estas actividades.

6 Las acciones de mejora se realizan inmediatamente o

¢Que nos podria mencionar
sobre los productos que se
fabrican y si se ejecutan
acciones de mejora?

en todo caso se coordina con el personal y los
vendedores si tomara un tiempo adicional. En el caso
del producto terminado se tiene un mal embalaje y
manipuleo porque se rayan, golpean y ensucian, y no
se tiene la consideracion del operador que realiza
dicha actividad el cuidado del producto. Se debe
mejorar el acabado.
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Ficha de entrevista

Cargo 0 puesto en que se desempefia

Jefe de Ingenieria

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.3)

Fecha ce 20-10-2018

Lugar de la entrevista Centro laboral

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 En relacion a la organizacién observo que no se guarda un orden
¢Con respecto a la en la relacion a las autoridades, es decir como es una empresa
organizacion, como familiar el hijo mayor pasan por encima de los responsables de
considera que se esta los procesos y eso afecta a las actividades; ademas en la gerencia
manejando? ;Le parece | general no se observa un liderazgo ni tampoco se ve el manejo en
adecuado? la reuniones o acciones de mejora. Los puestos de trabajo no

estan definidos y eso contribuye a evadir responsabilidades.

2 En relaciona la inversion puedo mencionar que no observo una
o~ . inversion completa en las maquinarias e infraestructura, solo se
¢Qué nos podria detallar | . " R L .

: - invierta cuando la municipalidad o el ministerio lo exige, y
sobre la inversion en ) . ) .
. . después que pase eso se deja de aplicar mejoras. Se da
tecnologia y cuidado de L T
los activos? mantenimiento anual a la Mmaquinaria como CN_Cs:_ y Centro de
' Mecanizado y las otras maquinarias un mantenimiento
correctivo.

3 ¢Qué nos podria detallar | Las tecnologias observadas serian los CNCs y los Centros de
sobre tecnologias e Mecanizado asi como utilizacién de nuevos programas de
innovaciones que aplica | disefios, pero de ahi no se puede evidenciar otros tipos de
empresa en la mejora de | innovaciones y tecnologias en la organizacion.

SUS procesos?

4 ¢ Como considera el En mi opinion se nota un compafierismo cuando se da
talento humano en la actividades de ocio, pero no mucho cuando ocurren actividades
organizacion en el los netamente laborales. Hay encargados que no tienen la
aspectos de capacitacion y motivacion por su actividad diaria, esto se puede
responsabilidad, imaginar por la falta de liderazgo de parte de la gerencia.
capacidades, motivacion,
entre otras?

5 , El control de calidad deberia tener mas apoyo de parte de la
¢Con respecto a los . : . . ;

gerencia ya que no brinda compromiso para ejecutar acciones de
procesos de la empresa . . A . L
; mejora. Falta un adecuado espacio y mobiliario para la ejecucion
gue nos podria detallar _ ) o
de las actividades. No se tiene un orden y cumplimiento de las
sobre su desarrollo en el - 4 .
i actividades del proceso de control de calidad por el motivo de
control de calidad? N o ) .
prioridad y répida atencion al cliente.
6 ¢Que nos podria Los productos son buenos y de calidad solo faltaria segin mi

mencionar sobre los
productos que se fabrican
y si se ejecutan acciones
de mejora?

opinidn una buena presentacion y coordinacion para el despacho
para evitar retrasos y que el producto no se afecte en el trayecto
de traslado al cliente.
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Casi Casi | _.
Item Nunca Aveces | . Siempre
Nunca siempre
1. ¢Conoce el organigrama de su organizacion? 6 9 5 5 5
2. ¢Se siente identificado con la vision y misién de la organizacion? 3 4 10 6 7
3. ¢ Qué tanto conoce los objetivos planteados por la empresa? 7 7 1 11 4
4. ¢Enlaempresa se promueve el liderazgo? 9 9 3 6 3
5. ¢Enrelacion a la politica de empresa, esta se cumple en la organizacion? 4 7 8 6 5
6. ¢La empresa invierte en investigacion y desarrollo? 4 4 9 7 6
7. ¢Se da mantenimiento e importancia a la infraestructura (areas, maquinaria, equipos)? 3 7 3 14 3
8. ¢ Siente que en el proceso productivo se toma medidas de mejoras? 5 6 8 5 6
9. ¢ Se da importancia a la innovacion de nuevos productos? 3 7 8 6 6
10. ;Se aplica nuevas tecnologias (programas, sistemas, métodos, etc.) para apoyar a los procesos productivos? 5 4 8 6 7
11. ;Se siente responsable con sus actividades ytareas definidas? 10 6 5 7 2
12. ¢Las capacitaciones brindadas en la empresa son adecuadas a sus necesidades del trabajo? 3 10 6 5 6
13. ¢ Mantiene su motivacion a pesar de las dificultades en el trabajo? 10 6 2 8 4
14. ;La empresa toma sus aportes, sugerencias e ideas para la mejora de los procesos? 4 8 5 6 7
15. ¢ Los procesos son simples yflexibles para la realizacion de sus actividades ytareas? 5 8 6 8 3
16. ¢En su organizacion se aplica alguna herramienta de control de calidad (espina de pescado, Pareto, grafico de con 6 8 2 6 8
17. ¢ Tiene definido la documentacion de gestién (procedimientos, instructivos, registros, graficos, etc.)? 2 5 12 5 6
18. ;Conoce los parametros de control (temperatura, pH, medidas, etc.) de su proceso? 5 5 7 10 3
19. ¢ Se realizan actividades de control de calidad por cada operacion del proceso de produccién? 5 3 6 7 9
20. ¢ Se aplican actividades de control de calidad de las materias primas y/o insumos? 5 7 2 10 6
21. ;Se toma como referencia planos, diagramas, fichas técnicas, etc., para el control de calidad de producto? 5 6 7 7 5
22. ¢ Se realiza un control de las No conformidades de los productos? 8 6 5 6 5
23. ¢Se aplican acciones de mejora o correctivas cuando se tiene No conformidades? 6 7 7 4 6
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Anexo 5:  Grupo de redes (Atlas.ti)
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Sub-categoria: Control de calidad
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Anexo 6:

Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos.
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WA
Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo \,éﬂd'e.‘ Eppedrv (dceresr TRl6212 identificado con DNI Nro. 07306432

........................................................................................................ Especialista en
FNG. INOUSTRA S | Actualmente laboro en ... WeEnER ubicado en clrrn procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

= T i AT aNT ST TS e d S e k& T R . T T = i . = Soc | o = F TN
Nro. | DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Sugerencias
INTO. — S = ry ~ [ =
s Productividad [1]2 ]3[4 123 ]4]1]2][3]4]1]2]3]4 1
| 1 ‘onoce el organigrama de su organizacion? | X| | X
| ¢Se siente identificado con la vision y mision

2 1 ‘ X X X X ‘
‘ | de la organizacion? | [
| 2 | (Qué tanto conoce los objetivos planteados por } X X X

3
E | la empresa X |
™ | B s A TR T T ™ i i B e =
| 4 | iEnlaempresa se promueve el liderazgo? X e X 1%
j— : L - /
| - | ¢Enrelacion a la politica de empresa, esta se ' |
| 5 | T ‘ X X
|~ | cumple en la organizacion? X Kl -

y ¢(La empresa invierte en investigacion y ¥ ‘

) «
| desarrollo? )( X )(

2 5 ;Se da mantenimiento ¢ importancia a la x ! X X K

| infraestructura (areas, maquinaria. equipos)? L I il S . N . o =

g | ¢Siente que en el proceso productivo se toma
i medidas de mejoras? |
g |&Se da importancia a la innovacion de nuevos i

productos?

| ;Se aplica nuevas tecnologias (programas,
10 | sistemas, métodos, etc.) para apoyar a los
procesos productivos?

| ¢Se siente responsable con sus actividades y
| tareas definidas?

| ¢ Las capacitaciones brindadas en la empresa
son adecuadas a sus necesidades del trabajo

| ({Mantiene su motivacion a pesar de las
dificultades en el trabajo?

| (La empresa toma sus aportes, sugerencias ¢
| ideas para la mejora de los procesos?

| (Los procesos son simples y flexibles para la
| realizacion de sus actividades y tareas?

tn

X< | > |>< | |>< =< << |>s

X
X
X
X
X
X
X
\

< b S S S b O T 4

' DIMENSION /SUB CATEGORIA 2:
Control de Calidad

¢En su organizacién se aplica alguna i ' \
16 | herramienta de control de calidad (espina de ‘
pescado. Pareto. grafico de control. etc.)?

Tiene definido la documentacion de gestion [ ‘ ‘
17 | (procedimientos. instructivos. registros. )( [ X ‘ X *

graticos, etc.)?

(Conoce los parametros de control X X N 1
(temperatura, pH, medidas. etc.) de su proceso? X

¢Se realizan actividades de control de calidad Y X
por cada operacion del proceso de produccion?
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¢Se aplican actividades de control de calidad de Lo v 5 \
las materias primas y/o insumos? |

LK

| (Se toma como referencia planos. diagramas. ! :

21 | fichas téenicas, etc., para el control de calidad | ‘ Y
de producto? 1 }

~~ ¢ Se realiza un control de las No conformidades

| 7 | delos productos? ‘ )(‘
| 4~ | (Seaplican acciones de mejora o correctivas ; X}
) . < . & 7

cuando se tiene No conformidades? J ‘

< e [

e R B B

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:

Observaciones:

1. Debe de anadir ...... Dimension/sub categoria..............ccooeveveirorioieieii No debe anadirse nada adicional D
2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria
.................................................................................................... No debe afiadirse nada adicional D

3. Otra observacion:

Es todo cuanto informo:

2a UL
Firma
Fecha//?//ﬁ/go/f DNI: 09-305\7%_1
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Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta.

Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

L.ima. 5 de diciembre de 2018.

Yo: | Jorés Emw=dve QCACERES T7U A LD

identificado con DNI [{CO332 5932 | contitulo profesional en INE . oo TreaL

el maximo grado académico alcanzado es ] HAE QS rnc especialista en lboc L RV G
laboroenla | U« WSz

desempeiidndome como [ Sccecd~ &

procedo a revisar la propuesta titulada | Pnopoc (rie _ele 0 sicfema cle §aCts £4 de la calided
e lo mtore du proceics envas ompvose ndw stredd me bl mecaagca
due tiene como oBjetivo | Piplhoner oien Jrvehvts TR cl}_' MO pe s (e gecbvon e rowdec
en vaa gmpresa (VMdss briaf “metel mecainca = Limta 20798,

Evaluacion
N° Indicadores Si No Sugerencia
1. La propuesta responde al diagndstico. \/<
I i s >
‘ 5 Los objetivos de la propuesta son coherentes .
B con la problematica.
2 [.a propuesta indica las actividades a |
. .
realizarse. y
4. La propuesta demuestra el costo/beneficio. X
5 La propuesta incluye el flujo de caja. )(
[ 6 En la propuesta se plantean los indicadores y
1 © | (KPIs) e

- = ]

lLa propuesta incluye el cronograma de

)

actividades. )C
3 LLa propuesta incluye la solucion técnica-
’ administrativa.
9. L.a propuesta aporta la ciencia. >(
10 La propuesta evidencia el conocimiento de la 3
profesion.

L —

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
Factible
Mejorar

Replantear

Es todo cuanto informo:

Firma y sello
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Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima. 5 de diciembre de 2018.

identificado con DNI 1 & 79 2 5 20] cortitulo profesioria en ey - /é}w mce

el maximo grado académico alcanzadoes | Ag ges TR & especfalistaen | DOC- LPnjU.
laboroenla | 1 3. W Frinehd

ORI LTl Tl A T T —

desempeiiandome como [ “Po.cenN e
procedo a,revisar la propuesta titulada IQ)QP“‘%‘{‘ s U Siste £y 5 Py d{‘ J;LF th

G [a wforta e Poeceses'en Vvid EmpPpaass Tud 57’41 ecanica.
'que tiene como alfjetivo ] ?49”01440 Unia Mi¢jersa pen« la I(Oyl 2 oces o5
e VN evnupacsk mPusTaial mieXd mecanica, *Jima 2008, o
Evaluacion
N°® Indicadores Si No Sugerencia i
l. La propuesta responde al diagnéstico.

LLos objetivos de la propuesta son coherentes
con la problematica.

| La propuesta indica las actividades a
| realizarse.

| SEEESEER M S B M e e
T

‘L 4. La propuesta demuestra el costo/beneficio.

En la propuesta se plantean los indicadores

La propuesta incluye la solucion técnica-
. ’ administrativa.

(KPls)
i = —
La propuesta incluye el cronograma de
actividades.
- — NR—

9. LLa propuesta aporta la ciencia.

La propuesta evidencia el conocimiento de la
profesion.

¥
¥
5, La propuesta incluye el flujo de caja. )(
~«
¥
X
Y

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
Factible

s todo cuanto informo;

Firma y’scllo
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa.

Personal operativo realizando habilitado de maquinaria
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Pantografo para el habilitado de planchas

Realizando actividades de levantamiento de informacion




Realizando actividades de levantamiento de informacion

- 4
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Anexo 9: Evidencias de la propuesta.

Estandarizacion de procesos de produccion

ESTUDIO DE METODO:

ESTUDIO DE METODO: ___ COD. OPERAC.: MEO036
OPERACION: REFRENTADO VIDEO:
SECCION: MECANICA HOJA: 1/9
COD. MAQUINA: TVST

OP. ANTERIOR: TALADRADO OP. POSTERIOR: ARMADO DE MANHOLE

APLICABLE A:

ACERO INOXIDABLE ASTM A-240

W/O: 006104-007

PIEZA: TAPA

MATERIAL: ACERO INOXIDABLE ASTM A-240

PLANO: GC-132510

OTROS DATOS DEL PROCESO:

La operacion de refrentado es realizada por un solo operario

La pieza pertenece _a MANHOLE 24" - MINERA YANACOCHA

Pieza circular de 24 pulg diametro, 0.5 pulg espesor

El operario realiza la calibracion de la cuchilla en cada pasada

Plaquitas cod. 614116531 / SNMG-190612-MM-2025

Velocidad 25 RPM

Avance 0.6 mm/rev

ACCESORIOS

CHUCK PORTAPLAQUITA PORTACUCHILLAS

HERRAMIENTAS Y ADITAMENTOS

WINCHA VERNIER TELA LLAVES ALLEN

CALCULADORA MORDAZAS PLAQUITAS LLAVES Y DADOS

MICROMETRO CARRITO PORTAHERRAMIENTAS [TOPES
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ESTUDIO DE METODO:

ESTUDIO DE METODO: ___ COD. OPERAC.: CALO1
OPERACION: ARREGLO DE PARRILLAS Y PEFVIDEO: -
SECCION: CALDERERIA HOJA: 1/9
COD. MAQUINA: CELDA DE FLOTACION 3000-FC-001

OP. ANTERIOR: SOLDADURA OP. POSTERIOR: GRANALLADO

APLICABLE A:

ACERO ASTM A36

W/O: 004310-002

PIEZA: PARRILLAS

MATERIAL: ACERO ASTM A36

PLANO: BC133426

OTROS DATOS DEL PROCESO:

La operacioén se realiza por 3 operarios / METSO - CIA MINERA EL BROCAL.

Las parrillas se apoyan en el contorno y puente de la celda.

Las 14 parrillas son de diferentes dimensiones (ver WO 004310-012, plano GC133427).

Se utilizo un taladro magnetico portatil con broca de 3/16 pulg. Para la perforacion de los 56 agujeros.

El estudio se realizé en la 4ta celda de flotacién, altura de trabajo 7,20m.

El centro de la superficie va sin parrilla ya que ahi se colocara el soporte del Stand Pipe.

Peso total parrillas: 1172 kg, se subieron en 2 paquetes (6 y 8 parrillas) y se bajaron en 3 paquetes (4, 4 y 6 parrillas).

ACCESORIOS

ARNES DE SEGURIDAD ESCALERA DE 2 TRAMOS ESLINGA

HERRAMIENTAS Y ADITAMENTOS

TALADRO MAGNETICO BROCA LLAVE PARA TALADRO WINCHA

L4
@

MARTILLO CINCEL DE PUNTA MARCADOR DE ACERO

EXTENSION ELECTRICA




Planes de acciones de mejora
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ITEM DESCRIPCION PROBLEMA CAUSADO MEJORA BENEFICIO
PARA EL OPERADOR | PARA LA EMPRESA
LOS ACCESORIOS Y ELEMENTOS
ALMACENADOS EN EL PRIMER NIVEL DEL
ARMARIO SE ENCUENTRAN DESORDENADOS
UBICACION AL
ELABORAR UN ALCANCE DEL
ESTO DEMORA LA (SSEZ;EAA?R PARA SEES?;?NP::SD A MAYOR ORDEN DE
ARMARIO UBICACION DE PARTES DE | o\ £ CClONADAMENTE DE ELEMENTOS ARMARIO, MEJOR
MENOR TAMANO LOS ELEMENTOS NECESARIOS, PRESENTACION
PEQUENOS DISMINUCION DE
TIEMPO INVERTIDO
SE OBSERVO QUE DEL TOTAL DE JUEGOS DE
PERNOS Y TUERCAS LA MAYORIA SE
ENCUENTRAN ROBADAS
EL AJUSTE DE LA PIEZA A
MECANIZAR EN LA MESA DE |COMPRAR NUEVOS
TRABAJO ES DE RIESGO YA |JUEGOS DE PERNOS Y SEGURIDAD AL DISMINUCION DE
MORDAZAS QUE PUEDE CAUSAR UN TUERCAS PARA MOMENTO DE RIESGO ANTE UN
DESLIZAMIENTO DE ESTA EN |[ASEGURAR LA PIEZA TRABAJAR POSIBLE ACCIDENTE
PLENA OPERACION
CAUSA QUE EL TRABAJO LLEVAR EL CONTROL Y AVANCE NORMAL DE
STOCK INSUFICIENTE DE PLAQUITAS PLANIFICADO NO SE PUEDA |REALIZAR EL PEDIDO SUS LABORES SIN
PLAQUITAS TRAPEZOIDALES N° 16 Y 20 REALIZAR POR FALTA DE PARA TENER EN ESPERA DE AHORRO DE TIEMPO
PLAQUITAS STOCK PLAQUITAS

ZONA POSTERIOR

PUEDEN ENCONTRAR DESDE UN GRAMIL,
PARIHUELAS HASTA EL CALIBRADOR DE
CENTRO DE EJES

EL AREA QUE SE ENCUENTRA DETRAS DEL
CMV SE ENCUENTRA EN DESORDEN, ALLI SE

MALA DISPOSICION DE

MATERIALES,
DESCALIBRACION DE

ESPACIOS, DESORDEN DE

ELEMENTOS DE PRECISION

MEJOR DISPOSICION
DE ZONA, EN LA CUAL
SE PUEDEN
ORGANIZAR LOS
ELEMENTOS DE
PRECISION ASI COMO
LOS NECESARIOS POR
EL CMV

PRESENTACION DE
ZONA CON
FACILIDAD DE
GUARDAR
ELEMENTOS DE
GRAN TAMANO

SE PREVIENE EL MAL
FUNCIONAMIENTO DEL
MOTOR DEL CMV, YA
QUE ALGUNOS
ELEMENTOS ESTAN
MUY PROXIMOS A
ESTE

DESCRIPCION

PROBLEMA CAUSADO

MEJORA

BENEFICIO

PARA EL OPERADOR

PARA LA EMPRESA

PUENTE GRUA

POR EL USO CONSTANTE DEL PUENTE GRUA,
ESTE SE PUEDE ENCONTRAR EN DIFERENTES
LUGARES DE LA PLANTA

PERDIDA DE TIEMPO PARA

ENCONTRAR EL PUENTE

SE RECOMIENDA USAR
LA PLUMA ALOJADA
CERCA DEL TORNO,
SERIA NECESARIO DAR
MANTENIMIENTO A LA

MENOR
DESPLACIMIENTO EN
LA PLANTA GENERA
MAYOR INVERSION

GANANCIA DE TIEMPO
EN MONTAJE DE

ZONA DE ESPERA

GRUA PLUMA, ADEMAS R =t PIEZA
DEMORARIA MENOS S
TIEMPO EN MONTAR LA
PIEZA EN EL CHUCK
ESTA AREA DE ENCUENTRA DESORGANIZADA,
SE OBSERVO UNA ZONA EXTERNA EN LA
CUAL SE ENCONTRABAN LAS PIEZAS PARA
MECANIZAR, ADEMAS DE QUE LAS PIEZAS EN
ESPERA ESTABAN MEZCLADAS CON LAS MEJOR
PIEZAS TERMINADAS UBICAR, ORGANIZAR ¥ DISPONIBILIDAD PARA
SENALIZAR LA ZONA MAYOR PODER DEJAR LAS

LA UBICACION Y MANIPULEO

DE LA PIEZA A MECANIZAR
ES TEDIOSA

DE ESPERA, HABILITAR
EL AREA POSTERIOR
COMO ZONA DE
PRODUCTO
TERMINADO

ACCESIBILIDAD
PARA MONTAR Y
UBICAR LA PIEZA

PIEZAS, LAS GRUAS
TENDRIAN UN ACCESO
MAS DIRECTO A
LLEVARSE LAS
PIEZAS TERMINADAS

PARIHUELAS

SE OBSERVA DESGASTE EN PARIHUELA
SOBRE LA CUAL SE DESPLAZA EL OPERADOR

ESTO PUEDE CAUSAR UNA

CAIDA A DESNIVEL O UNA

MALA PISADA POR ROTURA

DE LA MADERA

CAMBIAR POR UNA
PARIHUELA NUEVA O
EN SU DEFECTO
ARREGLAR LOS
LISTONES DE MADERA
MAS DESGASTADOS

LABORA CON
MAYOR SEGURIDAD

NO HABRIA RIESGO
DE ACCIDENTES POR
CAIDA A DESNIVEL




Establecer y definir los puestos de trabajo por proceso
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INGENIERD / ANALISTA DE SECUENCIAS DE FABRICACION

DATOS PARTICULARES DEL PUESTO Y RELACIONES DE TRABAJOD

Area: Operacianas,
A Quién reporta: Jefe de Ingenieria Fabril.
Quidn le reporta: -—-.

FUNCIOMES GEMERALES:

(=1

Realizar la definicidn del B0M de Fabricacidn v los entregables.

2. Elgborar las secuencias de fabricacin dptimas de acuerdo @ las operadones, materiales,
requerimientos de calidad y servicio de terceras identificado del andlisis de los planos de
fabricadidn teniendos en cuenta los métodos v tiempos estandares desarrollados.,

Definir las horas hombre por centra de trabajo v tarea.

Ingresar los requerirmientas de materiales v servicios de berceros.

Determinar ratios de fabricacion y su implementacidn.

F o

FUNCIOMES ESPECIFICAS:

(=1

Elaborar &l BOM de Fabricacidn de las fabricadones v la lista de entregables de las distintas

fabricadionas de manera coording con 1as distintas dreas implicadas.

Recibir planes, revisar gue los planos sean de la orden por estruchurar,

Contabilizar |a cantidad de plants recibidos.

Calcular las horas hombre requeridas para cada operacitn de las drdenes de trabajo.

Analizar los centros de costos que influyen en el proceso v la secuencia de fabricaddn.

Designar las maguinas a utilizar para realizar dicho trabajo v seleccionar los centros de

costes dptimos v rentables.

Ingresar las horas hombre calculadas al sistema (ERP) por centra de costa.,

Analizar discrepancias de H.H. DOP vs. H.H. Reales.

Analizar las fabricaciones de acuerdo al histrico para la elaboracién de ratios vy

optimizacidn de processs de fabricacidn.

10.Actualizar o modificar las rutas de fabricacién en sistema, para utilizar ofros centros de
trabajo por efectos de la carga (centros de trabajo alternativos).

11.Reservar los materiales necesarios e indicados en les planas con sus respectivas detalles de
corte.

12 Reservar los SVT's necesarios para la fabricacidn de la orden.

13.Calcular la cantidad de consumibles (soldadura v pintura) a utilizar en la fabricacién.

14.Preparar la documentadion de la orden que se estd estructurando para realizar la
comparacion de la orden gue se estd estrudurando.

15 Preparar la documentacidn final requerida e imprimirla para su emdio a planta.

16.Generar &l documenta check list de la orden.

17.Corregir reservaciones de HH, materiales y/o SWT's, en caso sea necesario.

1E.Elaborar autorizaciones de gastos, para que las diferendas entre presupuestos e ingenieria
de detalle sean autorizadas.

19 Apoyo en cloulo de HH para RFQ s,

20.Aplicar correctamente los documentos del SGC de su compeatencia.

21 . Conservar y dar corrects tratamiente a oS registros bajo su responsabilidad,

22 Desarrollar otras actividades que se deriven del cumplimiento de sus funciones, ¥ las que le

asigne su Jefe directo, en materia de su competencia.

b ol ol o

Lok
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Area: Operaciones.
A Quién reporta: Jefe de Ingenieria Fabril.
Quién le reporta: --.

FUNCIOMNES GEMERALES:

1. Realizar la definicién del BOM de Fabricacién v los entregables,

2. Elaborar las secuencias de fabricacifn Iflptif‘l'liﬁ de acuerdo a las operadones, materiales,
requerimientos de calidad ¥ servicio de terceros identificado del andlisis de los planas de

fabricadidn teniendo en cuenta los métodos v tiempos estdndares desarrollados,
Definir las haras hombre por centro de trabajo v tarea.

Ingresar los requerimientas de materiales y senvicios de terceras,

Determinar ratios de fabricacidn ¥ su implemeantacidn.

Lk ol o

FUNCIOMES ESPECIFICAS:

1. Elaborar el BOM de Fabricacidn de las fabricacdiones y la liska de entregables de las distintas

fabricadones de manera coording con las distintas dreas implicadas.

Recibir planos, revisar gue los plands sean de la arden por estruchurar.

Contabilizar la cantidad de planos recibidos.

Calcular las horas hombre requeridas para cada operacién de las drdenes de rabajo.

Analizar los centros de costos que influyen en el proceso v la secuencia de fabricacidn.

Designar las maguinas a utilizar para realizar dicho trabajo v seleccionar los centros de

costos dptimos v rentables.

Ingresar las horas hombre calculadas al sistema (ERP) por centra de oosto.

Analizar discrepancias de H.H. DOF vs. H.H. Reales.

Analizar las fabricaciones de acuerdo al histérico para la elaboracién de ratios

optimizacion de proceses de fabricacion.

10 Actualizar o modificar las rutas de fabricacidn en sistema, para wtilizar otros centros de
trabajo por efectos de la carga (centros de frabajo altermnativos).

11.Reservar los materiales necesarios e indicades en los planos con sus respectivos detalles de
corte.

12 Reservar los SVT's necesaries para la fabricacidn de la orden.

13 Calcular la cantidad de consumibles {soldadura v pintura) a utilizar en 13 fabricacién.

14 Preparar la documentadén de la orden que se estd estructurando para realizar la
comparacion de la orden que se estd estructurando.

15 Praparar la documentacidn final requerida e imprimirla para su envie a planta.

16 Generar & documenta check list de la orden.

17 Corregir reservaciones de HH, materiales y/o SWT's, &n Cas0 Se3 Necesaria.

18 Elaborar autorizaciones de gastos, para que las diferendas entre presupuestos e ingenieria
de detalle sean autorizadas.

19 Apoyo en cAlculo de HH para RFQ s,

20 Aplicar correctarmente los documentos del SEC de su competencia.

21 Conservar y dar corecto tratamients 3 oS registros bajo su responsabilidad.

22 _Desarrollar otras actividades que se deriven del cumplimiento de sus funciones, y las que le
asigne su Jefe directs, en materia de su competencia.

ik L E o

o
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PERFIL DEL PUESTO

EDUCACION (ESTUDIOS):

Optimo
Egresado en Imgeniaria Industrial o Ingenieria Mecanica.
Minimao

Técnico a Egresado &n Ingenieria o carmeras afines.

FORMACION [CONOCIMIENTOS):

Optimo
1. M5 Office.
2. Comocimiento de rutas o secuencias de fabricacidn.
Minimo
No requiere.
HABILIDADES:
Optimo
1. Motivacidn y compromiso.
2. Flexibilidad.
3. Tolerancia a la presidn.
4. Proactividad.
5. Qrientacién al cli=nta,
6. Trabajo en eguipo.
7. Planificacidn v controd.
8. Liderazgo.
9. Negociacién,
Milrii v
1. Motivacidn ¥ Compromiso.
2. Flexibilidad.
3. Telerancia a la presidn.
4. Proactividad.
5. Orientacién al clisnts.
6. Trabajo en eguipo.
7. Planificacidn y controd.
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GERENCIA
GENERAL

Comité del Sistema
de Gestion de la

Sistema de
informacion

A 4
A

Comité de
Seguridad y Salud
en el Trabajo

Asesoria legal
externa

A4

Contabilidad
externa

v ) '

! ! !

Jefe de seguridad y
salud en el trabajo

Jefe de ingenieria y
presupuestos

hﬁ v

Contadora general

mantenimiento calidad

de i de Asi de
presupuesto contabilidad

Prevencionista

Jefe de logistica Asesores de ventas Jefe de fabricacion
Asistente de ini inista de Idad Técnico en
logistica CNC mecanizado montajista
v 4 \ 4
Despachad. y yud yud.
Almacenero Chofer general general general

Resistencias internas y acciones de cambios en la implementacion del SGC.

Resistencia al cambio cultural

Cambio de actitud del personal

Reduccion de personal.

Incertidumbre de lo que puede pasar en sus
actividades.

Carga adicional de trabajo.

Amenaza a la seguridad laboral, autonomia, status
quo.

Imagen sobre el proyecto.

Burocracia (exceso de documentos).

Amenaza a la ruptura de relaciones personales.

Consenso en las reuniones.

Reconocimiento personal en la realizacion de tareas
del proyecto.

Cambio en las actividades personales fuera del
trabajo.

Nuevos lideres y responsables de los procesos.

Resistencia en los niveles de la organizacion.

Tiempo para el desarrollo del proyecto.

1. Que la informacion o cambios presentados
coincidan con los valores, creencias y
actitudes de la persona.

2. Que se perciba un beneficio en el cambio.
3. El cambio gradual lo hace mas sencillo.

4. Brindar informacion real que sea
entendido al personal (cambios que se
realizaran, efectos que traeran esos cambios).

5. El personal debe participar, mediante sus
opiniones y que sean escuchados, ademas
gue se sientan participes, responsables y con
autonomia.
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8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
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Instructivo de trabajo del SGC

1. PROPOSITO
Asegurar las reuniones del Comité del Sistema de Gestion de la Calidad de planta

para la revision periodica del SGC.

2. REFERENCIA

2.1.

PD-RD-P-0003: Procedimiento de la Revision y mejoramiento del
SGC.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Representante de la Direccidon: Representa a la direccion y liderar
el Sistema de Gestion de la Calidad en la planta para garantizar su

implantacion y eficacia.

Encargado de Calidad del Producto: Implementar y garantizar el
cumplimiento de los lineamientos de la calidad del producto en el

proceso de produccion.

Analista del SGC: Persona cuya funcién es facilitar y asesorar en la

implementacion, mantenimiento y mejora del SGC.

Duefio de proceso: Responsable principal del proceso, cuya

documentacion se pretende crear o modificar.
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4. INSTRUCCION

Responsable N° | Actividad
Representante de la Direccion. |1 |Convoca a reunion del Comité del SGC de Planta.
Asistente del SGC 2 |Preparay envia agenda de reunién por EMAIL.
Comité del SGC de Planta 3 | Prepara informacion para reunion.
Comité del SGC de Planta 4 | Ejecuta reunion.
Asistente del SGC 5 |Elabora acta de reunion.
Asistente del SGC 6 |Remite el acta via EMAIL a miembros del comité
Asistente del SGC 7 | Archiva el acta. FIN.
5. REGISTROS
o Tiempo de
Cadigo Nombre Responsable » Lugar
Retencion
Formato de Acta de | Carlos Oficina de
PD-RD-F-0081 » ] | 1afio
Reunidn Montesinos Celio SGC

6. CONTROL DE CAMBIOS

10.1. Control de Cambios (Incluido al final de este documento)

CONTROL DE CAMBIOS

N° Version | Detalle de la modificacion | Revisado por: | Autorizado por: | Fecha
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Equipo de proteccion

brazos.

Botas punta de acero, guantes (nitrilo, tejidas, cuero), tapon auditivo, respirador (humo metalico), gafas, mandil de proteccion, protector de

Informacién

Orden de trabajo, Orden de salida de almacén, orden de liquidacion, plano, ficha técnica.

Materias primas

necesarios

Barras de acero inoxidable y Fe (1/2", 3/8", 5/8", 3/16", 1/4"), Tubos de acero inoxidable (2-11/2-21/2), tubos de Fe electro soldado (2"-11/2"-21/2"),
arandelas, tuercas, angulos (1x11/8-1x3/16-11/2"-11/8"), planchas (3/16-3/32-1/4-1/2").

Equipos necesarios

Tronzadora, cortadora de discos, sierra eléctrica, dobladora, soldadora (TIG, MIG), taladro vertical, amoladora, pulidora.

Actividad Variable a Criterio de Método para Responsable | Responsable | Registros Accion Responsable

critica. controlar. aceptacion. medicion. del control aceptacion. generados. | mitigadora. decisiones.

2. Cortar Longitud y &ngulo de la Segun O/Fy . . Operario de Inspector de Jefe de Asesor de
materia prima. pieza cortada. plano. Medir con Wincha. produccion. calidad O/F llena ingenieria ventas

?ﬁaltje(;?;?r Medida de angulo y Segin O/Fy | Medir con Wincha, Operario de Inspector de O/F llena Jefe de Asesor de
cortado longitud de pieza. plano. patrén y machine. produccion. calidad ingenieria ventas

Medicién de Amperaje (90- , .

4. Soldadura. 140 A), diametro de Segun OfFy Visual y tactil. Operarlq,de Inspeptor de O/F llena . Jefe_de} Asesor de

plano. produccion. calidad ingenieria ventas
electrodo y tope de barra.

g&iﬁg”ar Superficie plana y sin Segun O/Fy Visual y tactil Operario de Inspector de O/F llena Jefe de Asesor de
soldado exceso de soldadura. plano. ' produccion. calidad ingenieria ventas

6. Decapar Eliminar escoriaen lazona | Segun O/Fy . _ Operario de Inspector de Jefe de Asesor de
producto. con soldadura. plano. Visual y tactil. produccion. calidad O/F llena ingenieria ventas

7. Satinar Eliminar imperfecciones de | Segun O/F y . _ Operario de Inspector de Jefe de Asesor de
producto. la barra. plano. Visual y tactil. produccion. calidad O/F llena ingenieria ventas

8. Inspeccionar Determinar fallas de Estandarizacion V';:J:dl’irti%t: y Inspector/iefe Inspector de inlgoéicdign Jefe de Asesor de
producto. produccion. de productos. wincha/escuadra P Jete. calidad IFI)ena ingenieria ventas
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Anexo 10:  Articulo de investigacion.

W\
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIAS

Sistema de Gestion de la Calidad para la mejora de procesos en

una empresa industrial metalmecéanica, Lima-2018

AUTOR

Br. Montesinos Celio, Carlos Filadelfo

LINEA DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD

Ingenierias de Sistemas e Informatica, Industrial y Gestiébn Empresarial y
Ambiental

LIMA - PERU
2018
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l. Introduccion

Las empresas de nuestro pais enfrentan varios retos entre ellos la productividad que tiene
relacién a todos las organizaciones con o sin fines de lucro, estatales o privadas, pymes o
grandes empresas, nacionales e internacionales; para esto se esta aplicando mejoras en sus

procesos como metodologias, herramientas, etc.

En relacion al presente trabajo que se realizO en una empresa metalmecanica que
cuenta con diferentes procesos, pero el principal es el de produccién o fabricacion ya que
de este tiene relacion con los deméas como ventas, logisticas, despacho, disefio e ingenieria;
que tiene como falencias en su gestion de procesos los cuales afectan directamente al
cliente final, estos problemas segun el estudio de cuantitativo y cualitativo determino que
estd vinculado a la organizacion, liderazgo, responsabilidad y acciones de mejora; estos si
no son solucionado afectaran al cliente final y teniendo como fin la insatisfaccion y como
resultado la disminucion de las ventas que afectan directamente a la economia de la

empresa.

Para ello se determind la aplicacién de una metodologia PHVA que pueda mitigar o
eliminar estos problemas y con esto pueda ayudar a la productividad de la organizacion y
evitar rechazo de los productos, reclamos de los clientes y retrasos en la entrega de los
productos, asi mismo también la confianza de los colaboradores ya que implica un
desarrollo de una metodologia que ayuda a implementar un Sistema de Gestion de la

Calidad.



192

Il.  Método
El método o enfoque mixto implica en representar procesos sistematicos, empiricos y
criticos de la investigacion, asi mismo como recolectar, analizar los datos cualitativos y si
como los cuantitativos, para luego estas sean integradas y se puedan discutir en su conjunto
para efectuar deducciones del producto a partir de la informacion recabada y lograr mejor

comprension del fendbmeno a estudiar (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En relacidn al presente trabajo se caracteriza por ser de tipo mixta pues integra los
datos recolectados (cuantitativos y cualitativos) para sus analisis e integrar a esta para
lograr realizar inferencias de toda la informacién recabada para alcanzar un entendimiento

suficiente del producto a estudiar.

Poblacion

Es un conjunto de sujetos, objetos o unidades que tienen caracteristicas similares para su
estudio y a las que pueden generalizar los hallazgos encontrados en la muestra para ser
sometidos a la observacion; ademéas cuando el universo es de numero alto de unidades
resulta imposible e innecesario examinarlo cada unidad que la constituye, en este caso se

realiza en extraer una muestra que represente la conducta del universo total (Monje, 2011).

En la aplicacion del presente estudio se da en una poblacion de 96 personas entre

gerentes, jefes, coordinadores, supervisores y técnicos.
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Muestra

Las caracteristicas de la seleccion de la muestra son dinamicas, intencionales (criterios
determinados por el investigador) y secuenciales; en el caso de los analisis se centran en los
ejemplos, atributos o factores claves que constituyen significativamente al ejemplo (Monje,
2011).

En relacion a la toma de muestra del trabajo de tesis sera por medio del muestreo por

conveniencia.

Unidades informantes
La unidad de analisis o inférmate es la primera actividad que se debe realizar antes de
seleccionar la muestra, en ella es definir claramente las caracteristicas para delimitar la

poblacién. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

En el trabajo de tesis se aplicara ya que determinara los tipos y caracteristicas de las

muestras tomadas.

En el caso de la unidad informate del presente estudio tienen las siguientes
caracteristicas como mayores de edad (22 — 57 afios de edad), personas que trabajan en la
empresa metalmecanica, la parte operativa que consta de 66 varones, la parte administrativa
consta de 30 entre varones y mujeres, de los cuales 13 estan por recibo por honorarios;

estos seran participes de las entrevistas y encuestas.
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Técnicas
Son estrategias que se refirieren al modo, manera o estilo de obtener la informacién, como
la observacion, entrevista, andlisis documental, etc. para recabar datos (Rodriguez &
Valldeoriola, 2009).

En este caso se determinara cuales son las formas de llegar a obtener la informacion

como grabaciones, fotografias, etc.

Instrumentos
Son las herramientas hechas por las técnicas o estrategias antes mencionadas que implica
llevar a la préactica la obtencion de la informacion, las cuales tienen caracteristicas propias y
proporcionan facilidad al investigador, asi como las listas de control, registros, test,
cuestionarios, entre otras, para llevar a cabo practica la observacién (Rodriguez &
Valldeoriola, 2009).

Las técnicas e instrumentos aplicadas en el presente trabajo sera la aplicacion las
encuestas (cuantitativas) y entrevistas (cualitativas); asi como la recoleccién de informacién

de documentos.
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Tabla 1.
Pareto de la categoria Gestion de Procesos
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items

Problema

%

Sumatoria 20%

5. ¢En relacion a la politica de empresa, esta se cumple en la
organizacion?

8. ¢Siente que en el proceso productivo se toma medidas de
mejoras?

12. ¢ Las capacitaciones brindadas en la empresa son adecuadas a
sus necesidades del trabajo?

15. ¢Los procesos son simples y flexibles para la realizacion de
sus actividades y tareas?

17. ¢ Tiene definido la documentacidon de gestién (procedimientos,
instructivos, registros, graficos, etc.)?

22. ;Se realiza un control de las No conformidades de los
productos?

9. ¢Se da importancia a la innovacién de nuevos productos?

13. ¢ Mantiene su motivacion a pesar de las dificultades en el
trabajo?

21. ;Se toma como referencia planos, diagramas, fichas técnicas,
etc., para el control de calidad de producto?

2. ¢Se siente identificado con la vision y mision de la
organizacion?

6. ¢La empresa invierte en investigacion y desarrollo?

10. ¢Se aplica nuevas tecnologias (programas, sistemas, métodos,
etc.) para apoyar a los procesos productivos?

14. ;La empresa toma sus aportes, sugerencias e ideas para la
mejora de los procesos?

18. ¢Conoce los pardmetros de control (temperatura, pH, medidas,
etc.) de su proceso?

16. ¢En su organizacion se aplica alguna herramienta de control
de calidad (espina de pescado, Pareto, grafico de control, etc.)?
3. ¢Qué tanto conoce los objetivos planteados por la empresa?
19. ¢Se realizan actividades de control de calidad por cada
operacion del proceso de produccién?

20. ¢Se aplican actividades de control de calidad de las materias
primas y/o insumos?

7. ¢Se da mantenimiento e importancia a la infraestructura (areas,
maquinaria, equipos)?

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%

4.67%
4.42%
4.42%

4.42%

4.18%
4.18%
4.18%

4.18%

4.18%

3.93%
3.69%
3.44%

3.44%

3.19%

24.82%

29.48%

34.15%

38.82%

43.49%

48.16%
52.58%
57.00%

61.43%

65.60%
69.78%
73.96%

78.13%

82.31%

86.24%
89.93%
93.37%

96.81%

100.00%

20%

20%

20%

20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%
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Figura 1. Pareto de la categoria Gestion de Procesos.
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En el analisis del Pareto, se determind a través la tabla 1 y figura 1 que la pregunta 1, 4 y
11. Conoce el organigrama de su organizacion, en la empresa se promueve el liderazgo y
se siente responsable con sus actividades y tareas definidas, pertenecientes a la sub
categoria Productividad, que son de los puntos criticos mas resaltantes. Esto refleja la poca
importancia que se da en el personal en el aspecto de conocer la organizacion, liderazgo y
responsabilidad en sus actividades diarias. Con respecto al otro punto critico, se consolidd
la pregunta 23. Se aplican acciones de mejora o correctivas cuando se tiene No
conformidades, perteneciente a la sub categoria Control de Calidad; siendo un problema la
falta de accion de mejora (correctiva y/o preventiva) cuando un producto o servicio tiene

alguna No conformidad (rechazo, reproceso, observaciones, oportunidades, etc.).

IVV.  Discusion

En esta investigacion tiene como objetivo proponer mejora en la gestion de procesos de una
empresa industrial por medio de la aplicacion de la metodologia PHVA para asi satisfacer
las necesidades requeridas por el clientes como la entrega oportuna de los productos y los
rechazos de estos por motivos de no conformidades. Segun Rios (2014) para la mejora de
los procesos y entrega a sus clientes es importante y recomendable gestionar los procesos
adecuadamente para la rentabilidad utilizando herramientas de evaluacion, seleccion y
clasificacion de sus proveedores y aplicacion del FODA y mapeo de procesos, asi como

como analisis de riesgos financieros, innovacion tecnoldgica.

En el desarrollo de la evaluacion cuantitativa del proyecto de investigacion se

determind que la gestién de procesos por medio de las categorias productividad y control de
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calidad, se obtuvo como resultado que la organizacion de estudio no se promueve un
adecuado tema de liderazgo, el personal no se siente totalmente responsable de sus
actividades, no conoce el organigrama y no se aplica totalmente acciones de mejora o
correctivas; estos resultado fueron tomando a colaboradores directamente ligados a la

organizacion donde se aplica la propuesta de implementacion de una metodologia PHVA.

En relacion a la categoria productividad sobre la gestion de los procesos nos
indicaron que no contaban con un adecuado liderazgo, que vincula a la motivacion y
organizacion del personal y por ende afecta los resultados esperados. También se tenia a la
falta de responsabilidad que adoptaba el personal en sus actividades y no conocer la
organizacion o la estructura de ella, por ello Carpio (2017) utiliza la observacion e
informacién de documental de los procesos productivos y actividades, con el objetivo de
determinar la situacion del problema, los cuales son analizados para encontrar mejoras en

los procesos y por ende optimizar los procesos.

En el caso de la categoria control de calidad nos hace referencia en los resultados
cuantitativos que no se toman acciones de mejora y correctivas para la mejora de la gestion
de procesos, Dubé, F., H. (2017) aplica la metodologia DMAIC que tiene relacién y
similitud con el PHVA, solo que en el primero nos hace referencia al (Cémo?

Realizaremos la mejora y el PHVA es mas el ;Qué?
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Autor ¢Como la
EE de la Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo tepna,se Referencia Link
& | teorfa aplicara en
su Tesis?
Admi Frede Taylor propone un estudio sistematico sobre las mejores condiciones posibles para el trabajo y el Taylor en su teoria de la “Administracion cientifica” determina las La teoria de Gismano, Y., http://se
nistra | rick aumento de la productividad en los obreros, combatiendo una serie de problemas que incluyen el mal condiciones adecuadas de trabajo para el incremento de la Taylor se & Schwerdt, dici.unlp
cién Winsl | aprovechamiento de la fuerza de trabajo humana y de las méaquinas, la lentitud de los obreros por productividad de la empresa, esto se da mediante el estudio de los aplicara en F. (2012). edu.ar/b
cienti | ow condiciones tales como la pereza y la simulacion en el trabajo, asi como la necesidad de armonizar las procesos de los trabajos los cuales son determinadas por métodos el trabajo Los m
fica Taylo | relaciones entre patrones y trabajadores, problemas que sefiala como derivados del uso de métodos empiricos, entre ellas tenemos el aprovechamiento de la fuerza de . L ST
r empiricos. La condicion cientifica de su tarea se encuentra sustentada en la idea de que era necesario trabajo de los obreros y maquinaria, lentitud de los obreros por la tesis para Principios de handle/1
recopilar los métodos de trabajo tradicionales empleados por los obreros, clasificarlos, tabularlos y pereza y una relacién armoniosa entre el jefe y los subordinados. entender la 0915/30
deducir a partir de ellos reglas, leyes y férmulas que guiaran en lo sucesivo a los obreros en su tarea Con esta informacion recolectada se aplica el método cientifico que los aspectos | Administraci 891/Doc
diaria. tiene como las etapas de recopilacion de informacion, clasificacion que puede on Cientifica umento
Los resultados de sus estudios se presentan en forma de principios de administracion que orientan el tabulacion, deducir reglas, leyes y formulas; obteniendo los afectarala | y suimpacto complet
trabajo y donde la direccién asume otras obligaciones, estos se agrupan en cuatro categorias: resultados como principios de administracion, las cuales la direccion empresa en en el ambito 0.pdf?se
Primero: Desarrolla, para cada elemento del trabajo del obrero, una ciencia que remplaza los antiguos la asume como son de reemplazar los antiguos métodos de trabajo, la sub laboral Uence=
métodos empiricos. luego seleccionar cientificamente el puesto para pasar a instruir, , ) Quence=
Segundo: Selecciona cientificamente y luego instruye, ensefia y forma al obrero, mientras que en el ensefiar y formar al obrero, cooperacion cordial con los obreros para Cater_”‘”_‘ Recuperado 1
pasado éste elegia su oficio y se instruia a si mismo de la mejor manera, de acuerdo con sus propias que todos el trabajos sean hechos segdn los principios cientificos y el | Productivid | el 20 de
posibilidades. de distribuir equitativamente el trabajo y responsabilidad entre la ad, a partir Setiembre de
Tercero: Coopera cordialmente con los obreros para que todo el trabajo sea hecho de acuerdo con los administracion y los obreros. del trabajo 2018, de
principios cientificos que se aplican. de la Universidad
Cuatro: Distribuye equitativamente el trabajo y la responsabilidad entre la administracion y los obreros. persona y Nacional de
(V11 Jornadas de Sociologia de la Universidad Nacional de La Plata “Argentina en el escenario L lata:
latinoamericano actual: debates desde las ciencias sociales” maqu,ma’ La Plata: -
ademas de http://sedici.u
seguir un nlp.edu.ar/bit
ordenenla | stream/handl
recoleccion | e/10915/3089
de 1/Documento
informacié | _completo.pd
n, f?sequence=1
clasificacio
ny
tabulacion.
Teori Henri Fayol define cinco elementos bésicos: planificacion, organizacién, direccién, coordinacién y control, y Fayol, en su teoria clasica en la administracién define 5 aspectos | Esta teoria Espinoza, http://w
a Fayol | se expreso sobre cada uno de ellos de la siguiente manera: «La planificacion consiste en examinar el basicos como la planificacion (examina el futuro y desarrollar planes | se aplicara R. (2009) ww.reda
clasic futuro y elaborar un plan de accidn. *La organizacion consiste en construir una estructura dual (material de accién); organizacién: (desarrolla una estructura dual entre enel ) ' lyc.org/p
ade y humana) para conseguir los fines. *La direccion consiste en el mantenimiento de la actividad entre el personal y material, para conseguir un fin); direccion (relacion entre trabaio de El . df/4655/
la personal de la organizacidn. El personal debe ser motivado y estimulado. *La coordinacion consiste enla | la organizacion y las personas, las cuales deben ser motivadas y . J fayollsmo PP —
admin cohesion, integracion y armonia de toda la actividad y el esfuerzo. *El control consiste en constatar que estimuladas); coordinacion (es la integracion, cohesion y armonia de tesis yaque yla 4655458
istraci todo haya sido efectuado en conformidad con el plan establecido. todas las actividades y el esfuerzo) y control (evidenciar que lo que | MeNciona . 80010.p
on La teoria de Fayol fue una significativa contribucién al pensamiento administrativo porque presenta para | se haya realizado sea conforme segun lo planeado). los aspectos QFQa”'Zf"C df
el desarrollo de la administracion los siguientes aspectos: *Concepto de la universalidad de la La contribucion de Fayol al desarrollo de la administracion | béasicos de on
administracion. *La primera teoria de la administracién completa que podria aplicarse a todos los fue la universalidad de la administracion, aplicacion de todos los | |g contempo
esfuerzos y grupos. *La necesidad de ensefiar administracion en escuelas y universidades. grupos y esfuerzos, y necesidad de ensefiar la administracion en organizacio ranea.

A continuacion se presentan, de manera general, los principios de la administracion de Fayol: «Division

escuelas y universidades.

n los cuales
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de trabajo. Cuanto mas se especializan las personas en una actividad determinada, tanto mayor serd la ayudara a Vision

eficiencia para realizar su trabajo. *Autoridad. Los administradores deben dar 6rdenes para que se hagan Fayol, presenta en forma general los principios de la administracién tener un Gerencial

las cosas. Aunque su autoridad formal les otorgue el derecho de mandar, los administradores no siempre como division de trabajo (especializacion de las personas en una orden en la

lograran la obediencia, a no ser que también tengan autoridad personal. *Disciplina. Los miembros de actividad especifica por ende mas eficientes en su trabajo); autoridad elaboracién , 53-62.

una organizacion tienen que respetar las reglas y los acuerdos que rigen a la organizacion. Segun Fayol, (dirigir a las personas para realizar un trabajo); disciplina (los lideres

la disciplina es el resultado de lideres buenos en todos los estratos de la organizacién, acuerdos justos y buenos desarrollan esta disciplina a los trabajadores para respetar las d‘?l L.

sanciones impuestas, con buen juicio, a las infracciones. *Unidad de mando. Cada empleado debe recibir | reglas y acuerdos que establece la empresa); unidad de mando diagnostico

instrucciones de una sola persona. Fayol pensaba que si un empleado dependia de méas de un gerente, (recibir érdenes e instrucciones de una sola persona para evitar de la

habria conflictos en las instrucciones y confusion con la autoridad. *Unidad de direccion. Las duplicidad de mando, evitar conflictos y confusiones en las empresa de

operaciones de la organizacién con un mismo objetivo deben ser dirigidas por un solo gerente y con un instrucciones y autoridad respectivamente); unidad de direccién (un estudio.

solo plan. Por ejemplo, el departamento de personal de una empresa no debe tener dos directores, cada solo gerente debe dirigir organizacion con un sélo objetivo y plan);

uno con una politica diferente de contratacion. *Subordinacion del interés individual al bien comun. E1 subordinacion del interés individual al bien comtn (se establece y

interés de una persona o de un grupo no debe tener mas peso que los intereses de la organizacion entera. prioriza el interés de la organizacion); remuneracion (justa para

*Remuneracion. La retribucion del trabajo realizado debe ser justa para empleados y empleadores. empleados y empleadores); centralizacion (toma de decisiones a

«Centralizacion. Al reducir la participacion de los subordinados en la toma de decisiones se centraliza; al | nivel de un equipo); jerarquia (se sigue un orden desde la gerencia

aumentar su papel en ella se descentraliza. Para los administradores, el problema radica en encontrar el hasta el altimo nivel); orden (lugar y momento adecuado para las

grado de centralizacion adecuado para cada caso. «Jerarquia. La linea de autoridad de una organizacion personas y materiales); equidad (administradores justos y amables);

sigue un orden de rangos, de la alta gerencia al nivel mas bajo de la empresa. *Orden. Los materiales y estabilidad del personal (la rotacion de personal afectan un buen

las personas deben estar en el lugar adecuado en el momento indicado. Las personas, sobre todo, deben funcionamiento de la organizacién); iniciativa (libertad para realizar

realizar los trabajos u ocupar los puestos mas adecuados para ellas. *Equidad. Los administradores acciones sus planes) y espiritu de grupo (equipos de trabajo, el cual

deben ser justos y amables con sus subordinados. *Estabilidad del personal. Las tasas elevadas de es indispensable la comunicacion oral siempre que sea posible)

rotacion de empleados socavan el buen funcionamiento de la organizacion. *Iniciativa. Los subordinados

deben tener libertad para concebir y realizar sus planes, aun cuando se puedan presentar algunos errores.

*Espiritu de grupo. Cuando existe el espiritu de grupo la organizacion tendrd una sensacion de union.

Incluso los pequefios detalles podrian alentar al espiritu. Es necesario utilizar la comunicacién oral en

lugar de la comunicacién formal escrita siempre que sea posible.
Contr Arma El control de calidad comienza en las fuentes, es decir, durante las etapas de disefio, compra 'y El control de la calidad empieza desde las primeras etapas de los | Se aplicara Yacuzzi, E. https://u
ol nd manufactura. Y continta en los procesos siguientes de la produccion industrial: recepcion de materiales, | procesos, las cuales también tienen como ventaja la reduccion de los | en g| (2003). cema.ed
Total V. Fei | montaje, despacho, instalacion y servicio postventa. Las ventajas del control de calidad alcanzan no sélo | costos, mejora del &nimo del personal y reduccién de los cuellos de trabajo de ;Tiene ﬂ|

N S N A L . N . L ¢ u.ar/pu

de la genba | ala calidad y al disefio, sino que se materializan también en los menores costos el costo es inseparable botellas de fabricacion. Esto conlleva a las acciones de éxito de la tesis va que relevancia la icacione
Calid um de la calidad, la mejora en el &nimo de los empleados y la reduccion de los cuellos de botella en la calidad como, abarcar en un proceso que aplica en toda la yaqu ., T
ad fabrica. El control de calidad total con el siguiente decalogo para el éxito: 1. La calidad es un proceso organizacion, lo define el cliente, la calidad y costo son una suma es parte de ges_tlon de sidownl
(TQC que abarca a toda la empresa. 2. La calidad es lo que el cliente dice que es. 3. Calidad y costo entre ellos, la calidad puede ser individual o en equipo, es un estilo | Nuestro sub calidad total? | oad/doc
). constituyen una suma, no una diferencia. 4. La calidad requiere celo individual y celo de equipo. 5. La de gestién, calidad e innovacién son dependientes entre si, la calidad | categoria Reflexiones a | umentos

calidad es un estilo de gestion. 6. La calidad y la innovacion son mutuamente dependientes. 7. La es una ética, requiere mejora continua, es la ruta mas efectiva a la | de control la luz de las [240.pdf

calidad es una ética. 8. La calidad requiere la mejora continua. 9. La calidad es la ruta més efectiva a la productividad, se tiene relacion sistematica total entre cliente y | de calidad y | ideas de sus

productividad en términos de costo e intensidad de capital. 10. La calidad se implementa con un sistema proveedores. nombra fundadores.

total conectado con los clientes y proveedores. Estas ideas hacen de la calidad un medio para concentrar Las ideas anteriormente definidas hacen que la calidad sea un medio aspectos Universidad

totalmente a la empresa en el cliente, ya se trate del usuario final o del operario de la estacion de trabajo entre el cliente (interno o externo) y la organizacion

siguiente. que se del Cema,

tomaran en 11.

cuenta.
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Contr | Walt Su fundamento es la toma periédica de muestras y la representacion gréfica de estadisticos La teoria de Shewhart sobre el fundamento de la calidad es toma de Se aplicara Ferrer, A.
ol er A. adecuadamente elegidos para monitorizar eficientemente los parametros clave del proceso, y que act(ian muestras los cuales seran representados por graficas estadisticas que | en |a (2004).
Estadi | Shew | como sefiales de aviso de las salidas de control del proceso. Estos graficos de control, bien utilizados, actlian como sefiales para la toma de acciones, luego estas son utilizacion Control
stico hart constituyen una herramienta de mejora muy Util y poderosa por diferentes motivos: implican a operarios, | monitoreadas por los parametros de los procesos. Estas graficos de de estadistico de
de encargados, técnicos y directivos en la gestion de la calidad; evitan tanto los problemas de sobreajuste o control son herramientas de mejora y Utiles por evitar los problemas .
Proce infraajuste de los procesos; permiten diferenciar entre problemas puntuales, que pueden resolverse de sobreajuste e infraajuste de los problemas; diferenciacion entre los herramienta p_ro€:es_03 con
S0s mediante simples actuaciones locales, y problemas asociados a las causas comunes de variabilidad, cuya | problemas puntuales y complejos que pueden resolverse segin su s de toma dinamica:
(SPC) resolucion exige actuaciones sobre el sistema que deben plantearse desde la Direccion; y posibilitan variabilidad y por dltimo la relacién integral entre los operarios, de revision del
establecer la capacidad real del proceso. técnicos, encargados y directivos de la gestion de la calidad. informacio estado del
(Ferrer, 2004) nlas cuales | arteyde
se futuro.
representar Estadistica
an Espafiola, 19-
mediante 47.
gréficos
para toma
de
acciones.
Restri | Eliya Existen dos tipos de Restricciones: La teoria de restricciones de Goldratt, tiene 2 restricciones, la Nos Gravitar, https://g
ccion | huM. | Fisicas: Maquinaria, Equipos Especializados, el Recurso Humano, entre otros. primera es la fisica que implica la maquinaria, equipos permitira informacion ravitar.b
eso Goldr | Politicas: Son las reglas establecidas por la sociedad o bien por la misma empresa que impiden llegar a especializados, personal, etc., y la segunda seria el aspecto politico establecery | sin Iimites. iz/tecnol
limita | att, la meta. que implica las reglas establecidas por la sociedad o por la empresa determinar (12 de ogia-
cione Existen formas de explotar las restricciones fisicas, por ejemplo podemos contratar mas personal o que impiden llegar a la meta; ademas para poder determinar las .
S manejar empresas outsourcing que nos asignen personal para resolver necesidades esporadicas o restricciones de una empresa se revisara el enfoque sisteméatico de la las L. Octubre de ; nego_(:los
especializadas, analizar el estado de nuestro equipo y definir si es necesario reparar, comprar o bien teoria como una restriccion es la que condiciona o impide llegar a la restriccione | 2007). Teoria | /teoria-
rentar equipo. En cuanto a las politicas existe un solo modo de atacarla: reemplazandola, lo cual en meta; lograr explotar la restriccién en mencién para adquirir su s que de las de-
algunos casos es casi imposible, y nos adecuamos a esta restriccion y buscamos la forma de sacar el mayor cantidad de produccion; toda restriccion anterior debe puedan Restricciones. | restricci
mayor provecho de ella. funcionar a partir de nuestro esquema; plantear un programa de afectar en Recuperado ones/
Para saber como encontrar las restricciones dentro de nuestra empresa revisemos el enfoque sistematico mejora a partir de las actividades de la restriccion; y realizar un el el 9 de
de la Teoria de las Restricciones: sistema iterativo de la organizacién, con el principal objetivo de desarrollo Setiembre de
Una Restriccion es todo aquello que obstaculiza o nos condiciona llegar a nuestra meta. disminuir y/o eliminar continuamente las restricciones y aquellas que
Intentar explotar esta restriccion, usandola para generar la maxima cantidad de produccion sobre ella. se presenten en el futuro. La meta es la satisfaccion del cliente, del 2018, de .
Todo nuestro esquema debera funcionar al ritmo que marca la restriccion anterior. empleados y accionistas, asi como ganar dinero; y si no llega a esta proyecto de | https://gravita
Encarar un programa de mejoramiento del nivel de actividad de la restriccion. Ej. Tercerizar. es porque algo lo impide, estas son las restricciones, las cuales deben | tesis como r.biz/tecnolog
Debemos hacer de esto un sistema iterativo en nuestra organizacion, esto para eliminar continuamente ser identificadas y eliminarlas para una mejora de los procesos; para son la ia-
nuestras restricciones presentes y las que se puedan presentar en un futuro cercano. poder llegar a la meta es necesario romper ciertos paradigmas como capacidad negocios/teori
La Meta de cualquier empresa con fines de lucro es ganar dinero de forma sostenida, esto es, los procesos eslabones que trabajan sisteméticamente relacionados de a-de-
satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados y accionistas. Si no gana una cantidad ilimitada con el objetivo de cumplir la meta de la empresa; analizar los activos produccion restricciones/
es porque algo se lo esta impidiendo: sus restricciones. y que estos sean evaluados segln el costo contable y no sobre la
Contrariamente a lo que parece, en toda empresa existen s6lo unas pocas restricciones que le impiden contribucion de estos al cumplimiento de la meta; tener la y otros
ganar mas dinero. informacion necesaria y (til, realizar estudios de causa y efecto, con aspectos

Restriccion no es sinénimo de recurso escaso. Es imposible tener una cantidad infinita de recursos. Las
restricciones, lo que le impide a una organizacién alcanzar su mas alto desempefio en relacién a su Meta,
son en general criterios de decision erréneos.

La Gnica manera de mejorar es identificar y eliminar restricciones de forma sistematica.

Para poder lograr la Meta fijada es necesario romper con ciertos paradigmas dentro de la empresa entre
ellos se encuentran:

Comprender que dentro de la organizacion los sistemas que controlan la operacion trabajan en forma de
eslabones, los cuales formaran la cadena que llevara al cumplimiento de la meta global de la empresa.
Realizar un analisis de nuestros activos y evaluarlos segiin nuestro costo contable y no sobre la
contribucion de ellos al cumplimiento de nuestra meta.

Depurar nuestra informacion, es necesario saber los datos realmente Utiles dentro de los reportes que se
analizan dia con dia, no necesitamos un mar de datos y gréficas, con los indicadores exactos para cada

el objetivo de atacar las areas de oportunidad.

Goldratt, analiza que existen 2 tipos de recursos productivos, recurso
de cuello de botella, que menciona que cuando la capacidad
productiva es menor o igual a la demanda de nuestros bienes o
servicios y recurso no cuello de botella, es decir que se tiene una
gran capacidad productiva pero de demanda escasa.

El efecto de cuello de botella puede ser que suceda que tengamos la
capacidad productiva para satisfacer la demanda de nuestro cliente,
sin embargo hay otros factores que afectan la llegada a la meta por
ejemplo entrega de materiales, falta de analisis, cambios de dltimo
momento o bien factores externos como los politicos, medio
ambientales, leyes, etc

que afectan
aella.
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nivel dentro de la organizacién bastara.

Realizar nuestro propio sistema en base a estudios de causa y efecto, esto es mejor que copiar el sistema
de otra empresa, atacando las areas de oportunidad especificas que nos competen.

El sistema TOC se basa principalmente en la participacion de todos y cada uno de los integrantes de la
empresa ya que todos pueden encontrarse con distintas restricciones dentro de sus labores diarias. Las
cuales como ya mencione anteriormente afectan en nuestra cadena y aunque la restriccion parezca muy
insignificante es un obstaculo més que nos esta generando un cuello de botella en nuestra generacion de
ingresos.

VVeamos segun el analisis de Ely Goldratt en el cual se incluye El programa de Optimizacién de la
Produccién dentro del cual existen dos tipos de recursos productivos.

El Recurso de Cuello de Botella y EI Recurso No Cuello de Botella.

El primero como muchos ya lo hemos escuchado mencionar es cuando la capacidad productiva es menor
o0 igual a la demanda de nuestro producto o servicio.

El segundo es completamente lo contrario, tenemos una gran capacidad productiva mas sin embargo la
demanda es escasa. Estos recursos no son necesariamente negativos o positivos, son recursos que se
deben de utilizar para el analisis de nuestras restricciones y que en nuestras labores diarias son recursos
que estan presentes.

Este fendmeno de cuello de botella no es necesariamente por restricciones dentro de nuestra empresa,
puede ser que nosotros tengamos la capacidad productiva necesaria para satisfacer la demanda de
nuestros clientes, sin embargo nuestra logistica se puede ver afectada por diversas variabilidades, como
pueden ser la entrega a tiempo de nuestros materiales necesarios para la produccién por parte de
nuestros proveedores, en el sector servicios, la falta de andlisis de los datos requeridos por el cliente para
la creacion de sus indicadores, los cambios de Gltimo momento o mejoras a nuestros sistemas, las cuales
no fueron contempladas en los requerimientos iniciales o bien por factores politicos que obstaculizan
nuestro servicio (reglas de pago a proveedores, impuestos, factores ecoldgicos, leyes aduanales, etc.).
(Teoria de las Restricciones, Torres, 2007)

(Gravitar, informacion sin limites, 2007)
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Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3 articulos en cada casoy 2

tesis)
l\(l)r Agﬂtlcl)?fegd Afio Titulo de la investigacion Link Método Resultados Conclusiones
1 Carpio 2017 La cadena de valor para http://www.sci | Enfoque: Valorar la mejora de los procesos 1) Produccion 22 690 librasa S/. 9 Mediante la informacién de los procesos de la cadena
optimizar la produccion de elo.org.pe/pdf/ | empresariales. por libra (Planificacion de de valor se pueden simplificar las actividades y asi
fibra de alpaca en la empresa | comunica/v8n Disefio: Cuantitativa y cualitativa. produccion y mejorar la larga carga ser mas eficientes.
SAIS SOLLOCOTA LTDA. | 2/a06v8n2.pdf | Método: Descriptiva, explicativay mixtos. de comercializacion)
N° 5 Pert Poblacion: 5214 Alpacas.
Técnica de muestreo: Aleatoria
Muestra:

Redaccion final

Para Carpio, F. (2017) una mejor optimizacién de los procesos es importante utilizar las técnicas de la observacion del problema y la revision de la informacion documental (infraestructura, activos fijos, existencias, movimiento
del ganado, descripcion de las actividades que involucra los procesos productivos, entre otros), esto con el objetivo de determinar la situacion real del problema, puesto que estos son utilizados en el estudio de mejora de la
explotacion de auquénidos (alpacas) y sus procesos de produccién en la elaboracién de fibras, las cuales implica los procesos operativos de Cadena de valor (produccién y comercializacién), los cuales son analizados (conocer,
identificar, coordinar y planificar) a través de sus actividades. En este estudio se concluyé que estas técnicas de conocimiento del sector y las actividades de cadena de valor se obtienen una optimizacion y eficiencia de la
produccién de fibra de auquénido (alpaca) y por su consecuencia mayor utilidades y rentabilidad en la empresa SAIS Sollocota, asi como también mas beneficio a los productores incrementando su calidad de vida.

Referencia

Carpio, F. (2017). La cadena de valor para optimizar la produccion de fibra de Alpaca en la empresa Sais Sollocota Ltda. N° 5 — Perd. Comuni@ccion, 125-136.

l\cl>r Apellido del autor/es Afio i:\l/tausltci’ggiilgln Lll(n Método Resultados Conclusiones
2 Thomas 2015 Optimizacién de los Enfoque: Optimizar el proceso de planificacion en la Respecto a objetivos y resultados: Diferencia En el desarrollo del proyecto se
procesos de produccion, procesamiento y comercializacion; de cosecha de 30 toneladas métricas. tiene como mejoras econémicas y
planificacion de reflejando la mejor utilizacion de la materia prima. de procesos, validando la aplicacion
produccion integrada Disefio: Cuantitativa y cualitativa. Respecto a la ingenieria de negocios: de la ingenieria.
en una empresa Método: Aplicacion de herramientas ingenieriles y
salmonera Poblacion: tecnoldgicas para la mejora de los procesos de
Técnica de muestreo: la organizacion.

Redaccidn final

Seglin Thomas, C. (2015) los principales procesos operativos de una empresa salmonera de agua dulce y salada son las de produccion, procesamiento y comercializacion, el cual tiene como objeto de estudio producir nuevas
clases de salmén y el de mejorar su peso para su cosecha, esto con el fin de incrementar la produccion alimentos al mercado nacional e internacional, es por eso que se resalta su importancia, el cual a su vez también tiene los
siguientes problemas, como son la de toma de decisiones aisladamente por cada area, asi mismo estas decisiones son muy poco apoyados con la utilizacién de herramientas cuantitativas, ademéas no se sigue un procedimiento
establecido sino que se basa en la pericia y experiencia de los responsables de cada area; es por eso que se tiene una oportunidad de mejora para la aplicacion de la ingenieria de negocios (planeamiento estratégico, modelos de
negocio, disefio de arquitectura de negocios, disefio detallado de procesos, disefio aplicacion de apoyo y construccion e implementacion) que tiene como objetivo optimizar los procesos de planificacion de la produccién con
coordinacién con las demas areas (procesamiento y comercializacion), esto se logra mediante un sistema de planificacion integrada, el cual se tiene como resultado la mejora de 2.39% de promedio en los retornos de la materia
prima y reporta ganancias de $500,000.

Referencia

Thomas, C. (2015). Optimizacién de los procesos de planificacion de produccion integrada en una empresa salmonera. Santiago de Chile: Universidad de Chile.



http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n2/a06v8n2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n2/a06v8n2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n2/a06v8n2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n2/a06v8n2.pdf

205

N "
r Apellido del autor/es Afio .T'tUI(.) de'lg Link Método Resultados Conclusiones
o investigacion
3 Escaida 2016 Mejora de procesos Enfoque: Beneficios econdémicos anuales de
productivos mediante Disefio: $262,572.924 y aumento de la
Jara lean manufacturing Método: Cualitativa, de campo y descriptiva. | capacidad productiva 20% (110 400
Poblacion: unidades anuales).
Letzkus Técnica de muestreo:
Muestra:
Técnica/s:
Instrumento/s:
Redaccién final
Para Escaida, ., Letzkus, M., & Jara, P. (2016) otros problemas que se encuentran en los procesos productivos son los de acarreo de materiales, stock de productos semi-fabricados, tiempos de entregas a clientes internos y
externos, asi como el de elevar la produccion para las exigencias de la demanda, es por eso que la empresa de colchones CDC aplica la filosofia Lean Manufacturing (técnicas de fabricacion sistematizadas) para mejorar sus
procesos de produccion, identificando primeramente la metodologia de aplicacion las cuales involucra las etapas de un panel informacion de expertos, conocimiento del cliente, flujo de valor (andlisis de la cadena de valor),
identificacion de las mudas de produccion y por Gltimo la propuesta de mejora. En la propuesta de mejora se determiné un nuevo proceso (union de procesos) de terminacion de colchones, nuevo layout (distribucién de los
procesos, maquinaria, equipos y personal) y ubicacion del nuevo taller de terminacién. Proponiendo estas acciones se evalué los beneficios econémicos anuales de $262,572.924 y aumento de la capacidad productiva 20%
(110 400 unidades anuales).
Referencia
Escaida, |., Letzkus, M., & Jara, P. (2016). Mejora de procesos productivos mediante Lean Manufacturing. Trilogia, 26-55.
ro Apellido del autor/es Afio .T'tu“.) de_lg Link Método Resultados Conclusiones
investigacion
4 Martinez Mejora en el Tiempo Enfoque: En relacion a los resultados se pueden Todas estas simulaciones se realizaron
de Atencion al Disefio: No experimental evidenciar que los procesos que mejoran son mediante el uso del software Arena las
Martinez Paciente en una Método: Descriptiva los de ingreso a triaje y de consulta, y el cuales muestran mejoras importantes en
Unidad Poblacion: proceso de consulta y orden de salida del los tiempos de atencion y espera de los
Nufio de Urgencias Técnica de muestreo: paciente. pacientes.
Mediante la Muestra:
Cavazos Aplicacion de Técnica/s:
Manufactura Esbelta Instrumento/s:

Redaccion final

Para Martinez, P., Martinez, J., Nufio, P., & Cavazos, J. (2015) Se tiene diferentes campos de accion la aplicacion del Lean Manufacturing o Manufactura Esbelta, no sélo para la fabricacion o produccién sino también
para servicio de urgencia como son las atenciones de pacientes en el hospital en la Sabana de Bogota en Colombia; en este caso se definié el problema que son los excesos o incumplimiento en los tiempos de los
pacientes que esperan para su atencién en comparacion con los estandares estimados por Secretaria Distrital de Salud. La metodologia (tipo no experimental, transversal y descriptiva) aplicada a este estudio es
primeramente la identificacion del estado actual de los procesos de atencién (recolectar informacion, entrevistas y observacion de los procesos de atencién a los pacientes), luego los factores que afectan en el tiempo de
atencion (muestreo de toma de tiempos y recorrido de los pacientes de informacion histérica y de campo, y analisis de los desperdicios) y por dltimo se proponen las mejoras. En relacion a los resultados se pueden
evidenciar que los procesos que mejoran son los de ingreso a triaje y de consulta, y el proceso de consulta y orden de salida del paciente. Todas estas simulaciones se realizaron mediante el uso del software Arena las
cuales muestran mejoras importantes en los tiempos de atencién y espera de los pacientes.

Referencia

Martinez, P., Martinez, J., Nufio, P., & Cavazos, J. (2015). Mejora en el Tiempo de Atencion al Paciente en una Unidad de Urgencias Mediante la Aplicacion de Manufactura

Esbelta. Informacién Tecnologica, 187-197.
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N .
r | Apellido del autor/es Afio .T'tUI(.’ de'lg Link Método Resultados Conclusiones
o investigacion
5 Dubé Procedimiento de Enfoque: Como resultado de la aplicacion del procedimiento
mejora de la cadena Disefio: para la mejora del CSl en la recuperacion o
Hevia inversa utilizando Método: recoleccion de latas de aluminio, reportan beneficios
metodologia seis Poblacion: economicos (reduccion de los costos en el proceso
Fernandez sigma Técnica de muestreo: logistico como transporte, manipulacion,
Muestra: almacenamiento, preparacion de despachos,
Suérez Técnica/s: despachos y transporte hasta el cliente final),
Instrumento/s: aumentado la satisfaccién del cliente, asi como la
Puerto eficacia y eficiencia de la CSI.
Redaccidn final
Para Dubé, M., Hevia, F., Fernandez, E., Suarez, D., & Puerto, O. (2017) otra metodologfa para la mejora de la gestién de procesos es el Seis Sigma que es aplicado en la presente investigacion en una
empresa de refrescos en el proceso de Cadena de Suministro Inversa (CSI), con el objetivo de reducir los residuos existentes ejecutando una gestion eficiente, obteniendo como resultado la reduccién de costos e impacto
favorable en el medio ambiente. El objetivo de esta investigacion es de realizar un procedimiento estandar para la mejora de la CSI aplicando la metodologia Seis Sigma, especificamente en la estrategia DMAMC (definir,
medir, analizar, mejorar y controlar). Como resultado de la aplicacién del procedimiento para la mejora del CSl en la recuperacion o recoleccion de latas de aluminio, reportan beneficios econémicos (reduccién de los costos
en el proceso logistico como transporte, manipulacién, almacenamiento, preparacion de despachos, despachos y transporte hasta el cliente final), aumentado la satisfaccién del cliente, asi como la eficacia y eficiencia de la
Csl.
Referencia
Dubé, M., Hevia, F., Fernandez, E., Suarez, D., & Puerto, O. (2017). Procedimiento de mejora de la cadena inversa utilizando metodologia seis sigma. Ingenieria Industrial, 247-
256.
s Apellido del autor/es Afio .T'tUIc.’ de_I,a Link Método Resultados Conclusiones
0 investigacion
6 Rios 2013 Gestion de procesos y | http://www.rep | Enfoque: Como resultado que estas empresas Se recomendd mejorar los procesos de
rentabilidad en las ositorioacadem | Disefio: no toman la importancia debida a la gestion de proveedores (evaluacion,

empresas de courier

ico.usmp.edu.p

Método: Descriptivo y aplicativa

herramienta de gestion de procesos

seleccién y clasificacion), de calidad

en lima e/bitstream/us Poblacion: dentro de sus planes estratégicos, (FODA y mapeo de procesos), andlisis de
metropolitana, 2012- | mp/1116/1/rios | Técnica de muestreo: por no tener el conocimiento y los riesgos financieros, de innovacion
2013 _sk.pdf Muestra: creacion de valor, el cual afecta tecnolégica (informacién y comunicacion)
Técnicals: negativamente a la rentabilidad de y otros.
Instrumento/s: la empresa.

Redaccién final

Para Rios, K. (2014) la importancia de la gestion de procesos es una herramienta que incide en la rentabilidad de las empresas, por ejemplo la empresa Jet Cargo Service S.A.C. que aplica esta herramienta para ofrecer
mejor calidad y efectividad de entrega a sus clientes, pues el mercado requiere empresas de tipo competitiva y de posicionamiento; es por ello que Jet Cargo Service S.A.C. realiza un diagndstico situacional de sus
sucursales y desarrolla planes de accion de mejora de sus procesos operativos; en el caso de la metodologia se aplica el tipo descriptivo y aplicativa, en el cual se tuvo como poblacién 6 principales de empresas de
Courier, con un total de 1000 personas (gerentes, supervisores y trabajadores); obteniendo como resultado que estas empresas no toman la importancia debida a la herramienta de gestion de procesos dentro de sus planes
estratégicos, por no tener el conocimiento y creacién de valor, el cual afecta negativamente a la rentabilidad de la empresa, es por ello que se recomendé mejorar los procesos de gestién de proveedores (evaluacion,
seleccion y clasificacion), de calidad (FODA y mapeo de procesos), analisis de los riesgos financieros, de innovacion tecnoldgica (informacién y comunicacion) y otros. (Rios, 2014)

Referencia

Rios, K. (2014). Gestién de procesos y rentabilidad en las empresas de courier en lima metropolitana, 2012-2013. Lima: USMP.



http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1116/1/rios_sk.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1116/1/rios_sk.pdf
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Nro Apelleo e Afio .T'IUI(.) de.lfi Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
7 Begazoy 2016 Gestion por http://revis | Enfoque: El Plan Estratégico es de suma importancia, » Los procesos estan permanentemente sometidos a revisiones en el cual los
Fernandez procesos y su tasinvestig Disefio: se observa que es el Pilar Central N° 1, en las | colaboradores o servidores ptblicos deben estar comprometidos con ella.
relacion con el plan | acion.unms Método: Politica Nacional de Modernizaciéndela ) Mayor conciencia de la organizacién de que el logro de eficiencia, la eficacia y el
estratégico en un S | Poblacion: gestion Publica, por ello resulta de necesidad | cumplimiento de la mision debe de mejorar en forma continua en las instituciones
contexto de m.edu.pe/i Técnica de incorporar la gestion de Procesos desde la plblicas.
dernizacién de | ndex.php/a | muestreo: Planeacion Estratégica. Por medio de los b organizacion del estado se pueda implantar correctamente la gestion por procesos,
modernizacion ae la P | Muestra: procesos se lograra la alineacién de los N PR L i
gestién pablica dministrati Teécni /'_ mismos con la estratedia. mision v obietivos la organizacion deberd invertir tiempo y esfuerzo, participacion y formacion. Debe
eruana vas/article/ | | e(f(nlca s " ist 9! terrelaci y dJ ' | tenerse en cuenta que toda actividad o secuencia de actividades que se llevan a
P d NStrumento | como un gran sistéma Interrefacionado cabo en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que
ownload/ | ss: destinados a incrementar la satisfaccion de gestionarlo
13773/122 Q:rffitgio; leuiii?:g%i'{'gléaerl'ﬂ;g&gge\f;gr » El impulso hacia la transformacion y el desarrollo organizacional en la practica
07 pﬂblico&l la capacidad de respuesta del cotidiana, avala reconocer a los procesos como técnica ligada a la gestion de la
estado en su labor de satisfacer necesidades Ca“dfa,d' . i . .
. » Gestion por procesos se vincula a la gestion de la calidad para lograr la calidad
del ciudadano. '
Total. Enfogue propuesto por la norma de calidad 1SO 9001.
Redaccion final
Para Begazo & Fernandez (2016) en la investigacion denominada Gestion por procesos y su relacion con el plan estratégico en un contexto de modernizacion de la gestion publica peruana, realizado en una institucion del
estado peruana, que tiene como objetivo fundamentar teéricamente la gestién por procesos, como un elemento clave para lograr el éxito de la gestion plblica, en donde se explica brevemente la aplicacién de la gestion de
procesos como un elemento impresindible para todas las organizaciones y que sera de utilidad y de ayuda a la direccion y otros profesionales que realizan diversas actividades diarias; y que tiene como conclusion el
impulso hacia la transformacion y el desarrollo organizacional en la practica cotidiana, avala reconocer a los procesos como técnica ligada a la gestion de la calidad.
Referencia
Nro AR Afio .T'tUIc.) de_lg Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacién
8 Robles & Diaz 2017 Aplicando la | http:/ovs.min | Enfoque: » Formulacion y aplicacién del Marco p Aplicacion de una propuesta en el sector estatal de la gestion por procesos es
gestion por sa.gob.pe/loca | Disefio: Legal y Normativo. necesario e insispensable en la identificacion de los procesos.
procesos en | /MINSA/415 | Metodo: » Mejoramiento de la Situacion de b Permite visibilizar a los diversos grupos de interés que se mueven dentro del sector
el sector 6.pdf Poblacion: Salud / Proteccion y Promocion de | salud, sus necesidades y expectativas.
Técnica de muestreo: la Salud. b El punto de partida para realizar un adecuado y correcto mapa de procesos de nivel
salud del M . P - S h -
Per(i luestra: » Disefio e implementacion del organizacional de la ANS (autoridad nacional de salud), que no parta de supuestos y
Técnicals: Modelo de Atencion de Salud. premisas insuficientes o erradas, y que por ello genere en cadena una serie de
Instrumento/s: b Fortalecimiento de las FESP, del analisis con limitaciones. El mapa de procesos de la ANS es el punto de partida
nivel nacional y regional. para el redisefio organizacional serio, y a partir de alli replantear la forma como
estan organizadas las entidades que pertenecen al Ministerio de Salud.

Redaccion final

Para Robles & Diaz (2017) en la investigacion denominada Aplicando la gestion por procesos en el sector salud del Per(, realizada en el Ministerio de Salud (MINSA), que tiene como objetivo contribuir a mejorar la
situacion de la salud en la poblacion, promover y defender el ejercicio del derecho a la salud, y consolidar el dearrollo de la salud publica en el pais, y organizar y conducir el sistema de salud; mediante el uso de la
metodologia de la gestion por procesos que implica la diferenciacion de los procesos operativos, de los estratégicos y los de apoyo, el cual hace posible que se identifique con claridad el rol de la Autoridad Nacional de
Salud (ANS), los esfuerzos para satisfacer a los usuarios, y asi construir un estado eficiente; teniendo como conclusion aplicacion de una propuesta en el sector estatal de la gestion por procesos es necesario e indispensable
en la identificacion de los procesos.

Referencia




208

D Afio .T'tUI(.) de_lg Link Método Resultados Conclusiones
0 autor/es investigacion
9 Rojas 2017 | Laaplicacién de | http://www.up.edu | Enfoque: En este trabajo se exponen las nuevas herramientas que han integrado En este trabajo hemos podido comprobar la
mecanismos de | -pe/UP_Landing/a | Disefio: al orden gerencial de las organizaciones publicas, permitiéndoles importancia de las herramientas de gestion de
gestion de lacde2017/papers/ | Método: alcanzar un minimo de eficienciay calidad en la prestacion de los calidad para alcanzar eficiencia y calidad en
: 3- Poblacién: servicios publicos. El argumento central, esta basado en el acceso los procesos que se realizan en los organismos
calidad en la S . P e - o ) i . ;
. y AplicacionMecani | Técnica de electrénico como un mecanismo que facilita la satisfaccion al cliente- estatales. Con el alcance de estas medidas se
adm":"SFraC'on smosGestion.pdf muestreo: ciudadano, al mismo tiempo, de que genera eficiencia econémica en pueden cumplir con las obligaciones
~ pablica: Muestra: los actores participantes. Para losfines de analisis, se comparan dos institucionales, al mismo tiempo, de que se
eficienciaen la Técnicals: organismos publicos, uno de estos se destaca por su gestion pueden desarrollar oportunidades de
sistematizacion Instrumento/s: estratégica y por los mecanismos de gestion de calidad que ha crecimiento institucional, evitando las
de los procesos integrado, con la intencién de elevar la satisfaccion al cliente, el irregularidades técnicas que suelen ocurrir
administrativos. organismo que ha permanecido bajo elementos burocraticos arcaicos. dentro de los organismos gubernamentales.
Redaccidn final
Segln Rojas (2017) en la investigacion denominada la aplicacién de mecanismos de gestion de calidad en la administracién publica: eficiencia en la sistematizacion de los procesos administrativos, realizada en la
Oficina Nacional de Propiedad Intelectual (ONAPI), que tiene como objetivo de incrementar la eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana; atraves de la metodologia ISO 9001 que tiene como
conclusién de comprobar la importancia de las herramientas de gestion de la calidad para alcanzar eficiencia y calidad en los procesos que se realizan en los organismos estatales.
Referencia
l\cl’r dg‘gﬂ:gﬁ}g Afo i:\llfailt?gi?:ign Link Método Resultados Conclusiones
10 | Sanchez & | 2016 Proyecto de http://reposito | Enfoque: La aplicacion de la metodologia de trabajo y el seguimiento del plan de basado en el desarrollo de la documentacion
Montero Implantacién de un rio.upct.es/bit | Disefio: trabajo expuesto en apartados anteriores han dado como resultado la necesaria para la creacion e implantacién de un
Sistema de Gestion de | stream/handle | Método: elaboracion de una politica de Calidad, unos Manuales de Sistema de Gestion de la Calidad en un Centro
la Calidad ISO /10317/5818/t | Poblacion: Procedimientos, Gestion de Auditorias Internas y Elaboracion de la Deportivo constituye un punto de partida para la
9001:2015en la fg-san- Técnica de Documentacidn, asi como unos procedimientos, basados en la normativa | implantacion de un sistema de gestion de la calidad
Empresa Pinatar Arena | pro.pdf?seque | muestreo: UNE-EN ISO 9001:2015, para el Sistema de Gestion de Calidad de la en una empresa real en base a la aplicacion de los
Football Center S.L. nce=1 Muestra: empresa Pinatar Arena Football Center S.L. Ademas, lo expuesto en el Manuales de Procesos, Gestion de Auditorias
Técnicals: marco tedrico de una vision global de la repercusion que hoy en dia tiene Internas y Elaboracion de la documentacion,
Instrumento/ la Calidad en las empresas, asi como la historia y origen de la normativa basados en la normativa UNE-EN ISO 9001:2015,
s: actual. logrando asi una ventaja competitiva que tan
importante es hoy en dia para permitirle
diferenciarse del resto de empresas dentro su sector

Redaccion final

Segun Sanchez & Monter (2016) en la investigacion denominada Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L, que tiene como
objetivo es ganar seguridad, y obtener un aumento de rentabilidad tanto econémica como también en el tiempo empleado, para ello es indispensable la colaboracién y activa disposicion de todos los integrantes de la
empresa y asi, al aumentar la calidad, el cliente percibira este cambio y la empresa obtendra mayores beneficios, mediente la la aplicacion de los Manuales de Procesos, Gestion de Auditorias Internas y Elaboracion
de la documentacion, basados en la normativa UNE-EN 1SO 9001:2015, logrando asi una ventaja competitiva que tan importante es hoy en dia para permitirle diferenciarse del resto de empresas dentro su sector.

Referencia
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,Como el
it cgnce to se
ego | Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo aplicaﬁé en Referencia Link
ri i
a su Tesis?
Uno de Ic_)s ambltos de_ la gestion dg las organ|Z§C|0nes_excelentes es _sz1 gestion de procesos. En Las fases de la gestion de procesos de las Brull, E.
esta plgblllcacmn_se quiere {)rofulndllzar'sok?retquef se ermende por gestion de procesos y presentar organizaciones: (20t1_1,). Id_a
un modelo propio que contempia fas SIgUIENtEs Tases. Lo . o |dentificacion de los procesos de la organizacion . gestion de
1 Identificar los procesos, con la identificacion de aquellas rutinas importantes de la organizacion. - 4 o Se aplicara Procesos en las .
2. Disefiar los procesos, con el disefio de los procedimientos, indicadores y documentos de cada especialmente [as ms rutinarias. mediante el Organizaciones tp: /A ¢
Ge r 0ceso P ' P ' y o Disefio de procesos, en este caso plantea lanteamie R?ecu erado el edage.org/pu
stio P : L S - indicadores, objetivos, procedimientos, etc. P . pe blicaciones/|
n 3. Implantar los procesos, con la publicacion y automatizacion de los procesos disefiados. o Implantacion de procesos. automatiza v publica los nto de la 9 de Setiembre a-gestion-de-
de Brull 4. Revisar los procesos, con la medida del comportamiento de los procesos, su analisis y la ropcesos anterior?nente di'seﬁados yp secuencia de 2018, de FOCES0S-en-
0 elaboracion de informes. g ision de | imolica la verificaci de las fases http://www.red Fas-
Ees 5. Mejorar los procesos, con la adopcion de los proyectos de mejora necesarios para mejorar ¢ etvwlpp de 8? ﬁrocesos Imp |Sca a \1?” 'Ca,cl'.o_n y dela age.org/publica organizacion
0s continuamente el sistema de gestion de procesos y, en consecuencia, mejorar la eficiencia de la alc gauon € . Ic dos proc_esps.t e realizaanaliSiSy | gostion del ciones/la- esg
organizacion. €lahora reportes de seguimiento. proceso en gestion-de-
La mayor parte de las incidencias que se producen en una organizacién son producidas por sus e El mejoram_lerlno de_prO((:jes;)s t:c(_en_e como ficaci la empresa. procesos-en-
procesos. De esta manera la Gestion de Procesos se configura como una técnica o, mejor dicho, consecuencia fa mejora de la eficiencia y eficacia las-
como un 4rea de conocimiento fundamental en las organizaciones que deseen tomar el camino de de la empresa; mediante de proyectos de mejora. organizaciones
la excelencia.
Se aplicara
Ge L . . . . P . - en el uso la
., Las organizaciones realizan diversas tareas y actividades vinculadas entre si con la intencion de .
stio proporcionar servicios y productos. Estas actividades, tareas y procesos deben entenderse herramienta | Barrera, R,
n Barrera C < s R Es una herramienta tecnologia que nos ensefiara a basada en Barrientos, V., . .
modelarse y documentarse para un mejor desempefio y logro de los objetivos en la organizacion. - 9gia g . . http://inventi
de , i - . - entender, modelar, simular y documentar mediante la | la Santiago, J., & -
- La gestion de procesos de negocio (BPM, de business process management) combina la . . - o.uaem.mx/i
pro | Barrien aplicacion de metodologias y herramientas para una adecuada gestion de los procesos de negocio interaccion con los actores de los procesos los cuales | modelacion | Canepa, A. ndex.php/inv
ces | tos, Los paquetes para la gestiényde procesos de negocio, como herramienta tecnoldgica, permiten el | @yudanalograr los objetivos y mejorar el desempefio. | de los (2018). Gestion entio-/articlel
0s Santiag o . . - - ’ . ' Esta herramienta de gestion aplica metodologias y procesos de procesos de .
disefio, monitoreo, simulacién y documentacion de los procesos de negocios y de los actores que . L . . . view/564/10
de oy - - N . tecnologias para una adecuado gestion de los que estan negocio. Inventio,
ne Canena intervienen en una organizacion. En este trabajo se muestra un panorama general de los elementos r0Ces0s determinad 4348 53
ociq P que se asocian a BPM. Se abordan trabajos relacionados, conceptualizaciones basicas, ciclo de P ' as por la '
vida y metodologia. R
o} organizacio
n.
Ge No hace mas de una década, muy pocas personas habian oido acerca de la idea de gestionar los En los ultimos afios el BPM se volvié una tendencia Nos ayuda file://IC:/Use
stio procesos de negocio, y sin embargo este concepto ha irrumpido en la escena global hasta empresarial y tecnolégica en su uso por partes de las entender la Sukno, R. (2013). | rs/Carlos%2
n convertirse en la tendencia en gestion empresarial y tecnolégica, mas popular de los Gltimos afios. | organizaciones. Esta herramienta pone al cliente en la | secuencia Conceptos de | OMontesinos
de BPM representa la culminacion de la experiencia, pensamiento y desarrollo profesional de todo prioridad asi como el fin del negocio, colocando a los | de los Gestion de /Downloads/
los un conjunto de técnicas y métodos en la gestion empresarial desarrollados durante las pasadas trabajadores en los diferentes ambitos de la empresa procesos de Procesos de 491-
Pro | Sukno décadas. Coloca al cliente en primer lugar, y se centra en el negocio, habilitando a los (personas y tecnologia), con el objetivo de alcanzar el | negocio, Negocio. Texto%20de
ces trabajadores a lo ancho y largo de toda la empresa, para alcanzar un éxito mayor, uniendo a éxito, con direccion a la misién y vision. ademas la Revista 1%20art%C3
0 personas y sistemas, a una Unica columna vertebral que apunta al cumplimiento de la misién y El BPM se puede definir como un enfoque relacion Universitaria | %ADculo-
de vision. BPM se basa en la observacion de que cada producto o servicio que ofrece una empresa al | estructurado y sistematico con el objetivo de tomar la | entre dicha Ruta, 10. 1385-1-10-
Ne mercado, es el resultado de una serie mas o menos compleja de actividades que deben ejecutarse mejor decision para analizar, mejorar, controlar y herramienta 20141231%2
goc para cumplir con dicho objetivo, y que se encuentran ordenadas y secuenciadas a través de esos gestionar los procesos; con el fin de incrementar la con las 0(1).pdf
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io “procesos de negocio”, que vienen a ser el instrumento clave para organizarlas y mejorar la calidad de los bienes o servicios , de la empresa con o | personas
comprension de sus interrelaciones sistémicas. sin fines de lucro; privada o estatal. (clientes y
Se puede afirmar que BPM es “un enfoque sistémico, estructurado, para analizar, mejorar, empleados)
controlar y gestionar los procesos, con el objetivo de mejorar la calidad de los productos y conel
servicios de una compaiiia o institucion” (pp.29). BPM incluye conceptos, métodos y técnicas objetivo de
para apoyar el disefio, administracion, configuracion, puesta en practica, y analisis de los procesos alcanzar las
de negocio (ver Figura 3). La base de BPM es la representacion explicita de los procesos de metas
negocio con sus actividades y con las restricciones de ejecucion existentes entre ellas. Una vez antes
definidos los procesos de negocio, estos pueden ser objeto de analisis, mejoramiento y puesta en planteadas.
préctica.
Si se quiere administrar los procesos de negocio, estos tienen que ser descritos y documentados.
Existen muchas posibilidades de cémo hacer esto. La forma mas sencilla, tal vez, es simplemente
describirlos textualmente. Otra alternativa son los diagramas de flujo tradicionales que en realidad
no siguen ningn método predefinido, y sélo sirven como herramientas graficas. Sin embargo, P - L
: . C ] ra una administracion de los pr
ninguna de estas alternativas cumple con los requisitos necesarios para representar grandes ara una ad ninistracio d? 0S procesos se puegife
. o realizar mediante la descripcion y documentacion
procesos, con todos sus aspectos relevantes, como ser, las reglas de bifurcacion, los eventos que . .
: S . . escrita de los procesos, siempre en cuando los actores .
los detonan, las unidades organizacionales que participan, los flujos de datos, etc. Por ello, ha puedan entenderlo mediante Ia lectura, Otra opcion file://IC:/Use
Fu surgido la necesidad de una notacion apropiada. Una notacion adecuada, debe definir, por ara la administracion de los rocesos.es la rs/Carlos%2
nda ejemplo, los simbolos gréficos para los diferentes componentes de un proceso y las reglas para Eealizacién de diagramas de flpu'o ue no tiene un OMontesinos
me combinarlos. En consecuencia, una notacién es un lenguaje estandarizado para la descripcién de método definido gero ayuda a im gntendimiento /Downloads/
nto los procesos de negocio. Cualquiera que tenga familiaridad con dicho lenguaje, tiene la capacidad réapido v de relac'ién mediante una secuencia de las 491-
s Sukno de comprender un modelo creado por otra persona. Para dar respuesta a esta sentida necesidad, tafeas )éin embarao estas alternativas no cumplen los Texto%20de
de que adquiere mayor urgencia con el BPM, nace BPMN, la notacién para el modelamiento de los re uis'itos de las grandes oranizaciones. Es por €50 1%20art%C3
BP procesos de negocio (en inglés, Business Process Modelling Notation). BPMN utiliza un conjunto uqe se cre6 una ngtaci(’)n (Ie?1 uaie estandarizgdo) o %ADculo-
M de elementos gréficos especializados y no ambiguos, para describir un proceso de negocio y la ?e las para cada tino de tarea% agztividad El BEMN 1385-1-10-
N manera cOmo éste es ejecutado. Los elementos principales de un proceso en BPMN, son los ut?lizarl)m con'untopde iconos graficos esﬁecializados 20141231%2
OBJETOS DE FLUJO. La Figura 5 muestra un ejemplo de un proceso representado en BPMN, estandarizatjios ara la descrincion de 1os procesos 0(1).pdf
que es detonado por un evento inicial (el circulo verde), que pone en marcha la ejecucion de una ge nedocio P P P
serie de actividades o tareas (las que se representan mediante un rectangulo con puntas gocto.
redondeadas), cuyo flujo esta secuenciado mediante flechas y rombos, que denotan las decisiones
que deben adoptarse y que condicionan los flujos y finalmente, que el proceso termina con un
evento final, que se representa con un circulo doble de color granate; como se puede observar, el
proceso se representa dentro de un ,,pool” que lo contiene . La notacion incluye una multiplicidad
de otros simbolos, que permiten agregar detalle y precision a los diagramas de procesos.
. . - . ! R Los procesos hace referencia a estas como actdian Nos
El proceso se refiere a como disefia, gestiona, y mejora la organizacion sus procesos o - ; o
- " = ’ - . disefiar, gestionar y mejor) con la organizacion para ayudara a
sistematicamente en apoyo de su politica y su estrategia, y para generar valor de forma creciente ( . Y ymel ) "9 P Y
. ) SR . - el fin de apoyar su politica, estrategias y planes, con entender el . .
para sus clientes y sus otros actores. Del primero de los criterios "agentes": como gestiona la el obietivo de brindar valor a los clientes v otros r0Ceso en Lépez, R. (2001). http:/iwww.j
organizacion sus procesos, hay que examinar: « Cémo se disefian y gestionan: qué técnicas se actorJes de la organizacion y EI contexto Modelos de esuitasleon.e
Pro emplean, como se establecen las responsabilidades, qué tipos de medidas de rendimiento se Para identificar estiona.r 0s Drocesos en la emoresarial Gestion de s/calidad/Mo
ces | Lopez establecen, como se fijan sus objetivos, ... * Como se mejoran : como se planifican, priorizan las oraanizacion dege%os Iamearﬁos las siquientes Ee se Calidad. delos%20de
os P acciones de mejora, como se estimula la creatividad y la participacion, coémo se controlan y prgguntaS' .Como gestiponar los procesosgen la l)JlL?SCB. con Modelo %20gestion
comunican los cambios, ... * Como se desarrollan los productos y servicios para satisfacer las o anizaci (';n? :Como disefiar v gestionar 1os identificaci Europeo de %20de%20c
necesidades de los clientes. Como se conocen y anticipan estas necesidades. * Como se realiza la g LG T Y gestiol - . Excelencia, 14. | alidad.pdf
produccion y distribucion de bienes y servicios y el servicio postventa. « Cémo se gestiona procesos?, (Qué técnicas y metodologias se aplican?, 6n de esta
; yas . y ye PO " g y ¢Como determinar los actores, responsables y qué para el
mejora la relacion con los clientes, cdmo se organizan las relaciones habituales con ellos y se . . - - A o
- A : . . tipos de medidas de rendimiento se aplican?, ;C6mo diagnéstico
conocen sus opiniones, cOmo se tratan sus quejas y reclamaciones, como se colabora con ellos. b L S .
implementar los objetivos en relacion a los requisitos | de nuestro
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de los clientes?, ;Como se desarrollan los bienes y trabajo.
servicios de brinda la organizacién? Entre otras.
Esta
metodologi
ase
aplicara en
el trabajo Mallar, M.
Ge La gestion basada en los procesos, se alinea al de tesis (2010). La
2 . . . s desarrollo de la misidn y vision de la organizacion, mediante la gestion por http://www.s
stié Asi el modelo de Gestién basada en los Procesos, se orienta a desarrollar la mision de la .y s . L S . .
R - - L . . con el principal objetivo que es la satisfaccion de los utilizacion procesos: un cielo.org.ar/p
n organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders -clientes, . - : iy
o . . ) requisitos de los clientes, asi mismo también a los dela enfoque de df/vfivi3nl/
por | Mallar | proveedores, accionistas, empleados, sociedad,.- y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en P - . . 7
. - proveedores, accionistas, trabajadores, comunidad, caracterizac gestion v13nla04.pd
pro lugar de centrarse en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcion de - - o
etc., en vez de centralizarse en aspectos de estructura i6n de los eficiente. f
ces cada departamento. (Mallar, 2010) Y Y L
0s de la organizacion (cadena de mando y actividades procesos Vision de
por &rea o departamentos). con el fin Futuro, 9.
de
satisfacer al
cliente
interno y
externo.
Nos
ayudara a Medina, A.,
entender el Nogueira, D.,
proceso en & Hernéandez,
Medina | Los procesos, se pueden definir como secuencias ordenadas y ldgicas de actividades de Los procesos se puede referir como secuencias el contexto A. (2015).
Pro | transformacion, que parten de unas entradas (datos, especificaciones, maquinas, equipos, materias | l6gicas y ordenadas de actividades y tareas que empresarial Relevancia de
ces Noguer | primas, consumibles, etc.), para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes transformacion, que tiene como entrada para llegar a y que se la Gestién por
o ay los han solicitado, esto es, los clientes de cada proceso. lograr los resultados planteados, que se entregue al busca con Procesos en la
Hernan cliente externo o interno lo que ha solicitado con las identificaci Planificacion
dez caracteristicas antes consolidadas por ambos. on de esta Estratégicay la
para el Mejora
diagnostico Continua.
de nuestro EIDOS, 62.
trabajo.
Seg El enfoque de la gestién por procesos pone en Se aplicara https://upco
ui importancia en implementar un seguimiento y para definir Lucas, P. (2014) mmons.upc.e
mie El enfoque de los sistemas de gestion basado en procesos pone de manifiesto la importancia de medicion del conjunto de actividades (proceso), con los puntos Gesiiéh de Ias. du/bitstream/
nto, Ilevar a cabo un seguimiento y medicion de los mismos con el fin de conocer los resultados que se | el fin de saber los resultados que se planted de control handle/2099.
. . . L - L - p L L Empresas.
Me estan obteniendo y si estos resultados cubren los valores u objetivos previstos. El seguimientoy la | anteriormente y si estos cubre los objetivos antes ya (indicadore Escola Téchica 1/23486/PFC
dici Lucas medicion constituyen la base para saber qué se esta obteniendo, en qué extension se alcanzan los definidos. La base de tener un seguimiento y s)y Superior _EOI_PLA_
on resultados deseados y por donde se deben orientar las mejoras. En este sentido, los indicadores medicion es el de saber que estamos obteniendo, seguimient 7 En veria 201406_Gest
y permiten establecer, en el marco de un proceso, o de un conjunto de procesos, qué es necesario extension de los resultados y por donde se orientan 0 para SH 1%C3%B3n
. - P o L : - - . Industrial de
An medir para conocer la capacidad, la eficacia, la eficiencia y la flexibilidad del mismo, todo ello las mejoras. Es por ende que los indicadores de determinar Barcelona. 47 %20de%20la
alis alineado con su mision. gestion cumplen como principal herramienta para la los o s%20Empres
is medicion de la capacidad, efectividad y flexibilidad, y | resultados, as%20por%?2
de todos estos alineados a la mision. y Si estos OProcesos.pd
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los alineados a f?sequence=
Pro los 1&isAllowe
ces objetivos. d=y
0s
Compromiso de la direccién: la direccion tiene que ser consciente de la necesidad de esta
sistematica de gestion por procesos. El factor critico en este punto es la necesidad de
formarse y capacitarse para dirigir el cambio. )
Sensibilizar, educar, entrenar: EI Equipo Directivo recibe formacion relativa a la gestion por Itziarlecea. .
procesos. Se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se sientan La gestion de procesos implica los siguientes pasos a 320|182:. ?_3"2
comprometidos en este proceso y no se sientan obligados. seguir como el compromiso de la alta direccion para stiliénaplo?
Pas Identificar procesos: A partir del anélisis de todas las interacciones con los clientes externos | due sea consciente de a necesidad e importanciade la | Se aplicara procesos.
0s se realiza un inventario de los procesos. Ver ficha de Gestion de procesos gestion por procesos; formar, capacitar, e(_juca_r/e al trabajo Recuperado
que Clasificar: entre los procesos que hemos identificado, cuales son claves, los estratégicos y los |r|15t[)g|r_a todos los empleados d? dla orgam_zfe}monl, con | de te_S|s }/_a el 12 de
seg de apoyo. Se crea una matriz multicriterio para identificar cuales son claves. elo Jetlvg gue sean comprometidos, | entll |car|_os que implica Setiembre de
ui Relaciones: establecer una matriz de relaciones ente procesos (unos pasan instrucciones D e e O aeenies | peuistos 2018, de
mo it § ) externos e internos, cIaS|f|c_ar I9§ procesos claves béasicos http:/hwww.g
s intormacion, compart-en recursos, equipos, etc.). _ (generan valor) de la organizacion, relaciones entre para viadelacalida http:/www.g
en ) Mapa de progresos: dlag(amas en bloques de todos los procesos que son necesarios para el los procesos, con e! fln_de establecer los recursos y diagnostica d.com/gestio wadelacallfja
I Itziarl sistema de gestion de calidad. document_os, maquinaria, personas, etc.; mapeo de rlos n.-por- d.com/gestio
ges | Ecea Alinear la actividad a la estrategia: los procesos clave nos van a permitir implantar de forma | @vance (diagrama de blogues); alinear los procesos a | procesos procesos/ n-por-
tio sistematica nuestra politica y estrategia. Se crea una matriz de doble entrada con los la estrategia, politica y misi6n de la organizacion; aplicando procesos/
n objetivos estratégicos y los grupos de interés. planteamiento de indicadores para la toma decisiones | el PHVA, y
d L ) - . segun las metas planteadas que nos permita asi
e Estgblecer en los procesos unos indicadores de resultado: las decisiones se tienen que basar determinar el cumplimiento de las exigencias de los comprender
ro Z i itira . . 2 -z 4
ces Snalizr I capacdad de ustros rocescey Stemas: as o eber o cumpiminto e as | CETIES0 Gruposce meés; pra s gestionce | mésa
0s expectativas de nuestros grupos de interés y compara;nos con los rendimientos de otras procesos se debe establecer e |mp|emen_t ar criterios de | detalle los
o seleccion de los responsables; y aplicacion de la procesos de
organizaciones. metodologia PHVA (planear, hacer, verificar y estudio.

Realizar una experiencia piloto: para desarrollar la implantacion, concentramos los esfuerzos
en un area piloto. Hay que establecer un criterio de seleccion.

Ciclo PDCA para mantener resultados: utilizamos esa metodologia en el area piloto
escogida. Tras haber conseguido la dindmica de mantenimiento en ese proceso clave,
elegimos otros y ampliamos el area de actuacion.

actuar).
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https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2099.1/23486/PFC_EOI_PLA_201406_Gesti%C3%B3n%20de%20las%20Empresas%20por%20Procesos.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2099.1/23486/PFC_EOI_PLA_201406_Gesti%C3%B3n%20de%20las%20Empresas%20por%20Procesos.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.guiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/
http://www.guiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/
http://www.guiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/
http://www.guiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/
http://www.guiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/

213

e  Disponer de una visién individual de cada uno de los procesos y una vision total de
toda la empresa.

Datadec. (2017). La

gestion por
Favorecer las relaciones entre las personas de los mismos departamentos y de distintos. . . L, ., Poder procesos
Las ventajas en la implementacion de la gestion por . - https://www.
Detectar antes los cuellos de botella, actuando antes sobre ellos e relacionar aplicada a
Ve ' : procesos es vision individual de los procesos de la al final del empresas de datadec.es/bl
ntaj e  Orientar el esfuerzo, Al no trabajar de manera aislada, se busca el beneficio comin de la | organizacion; la mejora de la relacion entre los trabaio de sersicios og/factura-
as empresa, no Unicamente el individual. empleados; actta con anticipacion al cuello de tesis jlas Recupera'do ol 12 electronica-
de e Mejorar el reparto de tareas. Todas las personas de la organizacién conocen su rol en | Potella; orientarse al esfuerzo individual de las ventajas y de Setiembre de | Y7 . . .
la cada proceso y saben cémo contribuir a alcanzar los objetivos de la empresa. personas con fin de la mejora comn de la mejoras 2018. de digitalizacio
1| ges | Datade G flexibilidad trol organizacion: distribuye las tareas adecuadamente Ue se ht s://www datal ™
0|ti6 |c anar. exibriidady con ro . o para los empleados de la organizacion, para el alcance quedan defe-s/blo héactu certificada/la
n Reducir los costes de gestion y operativos, ya que se optimiza el uso de recursos. de los objetivos de la empresa; incrementa control y gplicar con ra—électror?ica-y- -gestion-por-
por e Obtener herramientas de medida, utilizando indicadores para alcanzar esos objetivos | flexibilidad: utiliza herramientas de medida para el fin d’e digitalizacion- procesos-
pro comunes, los procesos se miden y analizan. alcanzar los objetivos de la organizacion; reducir alcanzar lo certificada/la- aplicada-a-
ces e  Conocer los indices de satisfaccion. Uno de los principales factores que se mide es la C?_StOS; .se conoce I:)S |nd|ce? de I_a satisfaccion de los establecido gestion-por- emp_re_sas-de-
0s satisfaccion de los clientes (y aqui hablamos tanto de clientes externos como internos). :‘:olrergge?é yig:tecta ano conformidad y errores en en los procesos- serviclos
e  Detectar las ineficiencias y los errores de forma rapida, se reducen los riesgos y asi, se pica. objetivos. aplicada-a-
mejoran estos procesos de forma continua. empresas-de-
servicios
Los indicadores de gestién deben tener las siguientes .
- . - - . . caracteristicas para una adecuada medicién de los Secretaria
o Especificos (Specific): los objetivos deben ser suficientemente precisos y concretos para evitar procesos: Conjunta https://www.
que se presten a interpretaciones variables. Deben poder ser comprendidos por todo el mundo. e o Especificos Aparte de ser especificos deben ser Nos servird POCTEFA. poctefa.eu/w
Ind | Secret | Medibles (Measurable): los objetivos deben definir un estado deseado en el futuro en términos concretos p(;ira evitar la ambigtiedad y ser para medir (2014). Guia de -
ica | aria cuantificados, basados en una combinacion de escalas de descripcién y de gradacion. e conocida por todos y controlar los indicadores | content/uplo
1 dor Coni Realizables (Achievable): para que los objetivos y los niveles fijados puedan influenciar sobre los e . Lo los del Programa ads/2016/11/
onju . - ¢ Medibles: Deben ser cuantificables.
1168 nta comportamientos, las personas que son responsables deben ser capaces de alcanzarlos. ¢ Realistas | Realizables: Que sean capaces de ser alcanzados procesos INTERI?EG VvV | 10.-
SM POCT (Realistic): los objetivos y los valores objetivos deben ser ambiciosos (fijar un objetivo que refleje por los respbnsables establecido A Espafia- Gu%C3%A
AR s6lo el nivel de realizacién actual no resulta Util); deben ser, al mismo tiempo, realistas, de o Realista: Los ob'eti\./os deben ser ambiciosos v a S medl_ante Francia- Da—_de—
T EFA. manera que las personas que son responsables les den importancia. e Delimitados en el tiempo la vez qu.e o resjponsables les den la importar?:;ia la técnica Andorra 2014- | Indicadores_
(Time-dependent): los objetivos y los niveles objetivo resultan vagos si no se encuentran limitad i . Establ iodo SMART 2020. Interreg - | ES.pdf
asociados a un perfodo determinado o Delimitados por el tiempo: Establecer un periodo Poctefa, 3.
' de alcance.
Estos son més conocidos como indicadores SMART
Un KPI es algo que puede ser contado y comparado; provee evidencia del grado en que se esta . . . Otrotipode | Universidad de los https://plane
cumpliendo con un objetivo durante un periodo de tiempo determinado. Esta definicion incluye Los KPI (indicadores claves de rendldmlento) tiene las gwldlcnon gnges_. _(,20é5). acion.uniand
un conjunto de palabras que requieren una mayor explicacionl : e Contado: Significa que se le S|gut!3nzes caracterls(tjl_cgg, cc.vmo contado (consigna una elos : z_lnlc(:jlon Z es.edu.co/dm
puede asignar una cantidad. Por ejemplo un niimero, porcentaje o dinero. Uno de los errores mas Ca? ! é"_f parat1 su mle icion); compz:ra 0 (se Ic:)mpara proclesoipl Dn Icadores de documents/1
Univer | frecuentes al establecer KPI, es asociar la creacion de un proyecto y evaluar su éxito a través de la erl; re di ?an es V? o.res _pdara que el persgna_ 0 ificad s_ond_osd Resemperclio. 112 NS-45-1-01-
1 Koi sidad cantidad de trabajo que se ha hecho. El hecho de que el proyecto se ha completado, no significa o ser\'/]:a' interesante); eVId encia (cbara y de significado (mI ica c()jre ) ecsue'era bo ed 04%20Defin
2 Pl | delos que ha sido un éxito. El éxito depende del resultado, no de la actividad. « Comparado: Un valor se ierfgaercIreItC;ciapsarigIlgeg?semznn?:rz;aseg\ﬁog: los fe%g;/rzsien?o 28189‘ ::?em re de icion%20de
Andes vuelve interesante cuando se puede comparar con otro valor considerado 6ptimo, aceptable o p P RN P . ! - %?20Indicado
inaceptable. Un KPI debe estar asociado a un benchmark. e Evidencia: Debe ser clara y con un empleados y responsables); objetivo (que todo ) que tiene hitps://planeacion res%20de%z2
si nificadoles ecifico, de manera que pueda ser obsewada dela mismé manera por todos los proceso tenga un sentido); y tiempo (deben ser como -uniandes.edu.co/ ODesempeno
9 - P » (€ MAnera gue pus o . AP - medidos segln el progreso hacia el cumplimiento de objetivo en dmdocuments/IN P
actores involucrados. e Objetivo: Un indicador solo tiene sentido cuando contribuye a un objetivo. l0s objetivos) la S-45-1-01- pdf

Si no hay un objetivo, es importante preguntarse ¢por qué se esta midiendo el indicador? e

aplicacion

04%?20Definicion
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Tiempo: El progreso hacia el cumplimiento de un objetivo y por lo tanto a la estrategia debe ser
medido durante un periodo especifico de tiempo.

del trabajo
de
investigacio
n.

%20de%20Indica
dores%20de%20
Desempeno.pdf

Institut
0
Nacion Es realizar una o varias actividades con eficiencia de
Pro | alde En esencia, la productividad es un concepto de eficiencia en el uso de los recursos, es decir, lo los recursos o en otras palabras es producir mejor y
1 | duc | Estadis | que se busca es hacer mas y mejor con los mismos recursos, para lo cual es necesario impartir mas con las mismas cantidades recursos, esto se
3| tivi | tica, capacitacion a los trabajadores (obreros y empleados) e implementar nuevas tecnologias, esto es, consigue con el entrenamiento del personal y
dad | Geogra | se requiere una mayor inversion tanto fisica como en capital humano. utilizacion de tecnologias actuales, para esto se
fiae requiere inversion.
Inform
atica.
Pro ngdrllzg La productividad evalla la capacidad del sistema para elaborar los productos que son requeridos Se define como capacidad de los procesos para
1| duc & """ | (que se adecuan al uso) y a la vez del grado en que aprovechan los recursos utilizados, es decir el desarrollar y crear los bienes y servicios que son
4 | tivi Gomez Valor Agregado, el cual tiene dos vertientes para su incremento: 1) producir lo que el mercado demandados (adecuados al uso) y ademas la cantidad
dad L (clientes) valora y: 2) hacerlo con el menor consumo de recursos. de aprovechamiento de los recursos (valor agregado)
Pro L :
duc N - . Para que la productividad sea integral se parte d_e 2
tivi El Modelo Integral de Productividad, parte de Ig gvaluacnon de los segmentos estratégicos y de las aspectlos_ como el de evaluar los segmentos de nivel
1| dad | Medina | Propuestas de valor con los que la empresa participa en cada segmento, para definir si estos son estratégico y de estos segmentos como la empresa
5 | inte 3 los adec'uzfldos o reorientarlos, en caso de ser necesario. De esta manera se cgnmbe la propone el valor en cad_a una de ellas para determinar
ora ! prodqc_tnvndad desde la estrategia, puscando los mejores nlve!es_de desempefio en el mercado, para | si son at_:ie_cuados 0 reorl_entados. Es por eso que la
| permitir que toda la empresa trabaje en la consecucion de objetivos productividad esta relacionada a la estrategia, con el
objetivo de buscar 6ptimos niveles en el mercado
Pro S_egt'm una definici(?[] general_, I_a productividad es I_a_relacién entre la produccic’)n obtenida por un La defi_nicic')n_ mas general es la relac_ién entre lo
1| duc | Prokop snstema'dg produccpn 0 servicios y Io; recursos utilizados para ob_tenerlq. Asn_pues, la _ p_roducndo (blengs y/o servicios) realizada en un
6 | tivi | enko J. produptlyldad se nglne como el uso eflplente Fie recursos — trabajp,_capltal, tierra, m'at'erlales, sw_tgma productlvp, sob_rg Ios_ recursos que fueljop
dad ' energia, informacion — en la produccion de diversos bienes y servicios. Una productividad utilizados. Es decirla utilizacion adecuado y eficiente

mayor significa la obtencién de més con la misma cantidad de recursos, o el logro de una mayor

de los recursos (trabajo, materiales, energia, tierra,

Se
aplicara
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investigac
i6n ya que
esla
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ria que se
estudiara
y esta
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en el uso
de los
recursos
de la
organizaci
on.
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produccion en volumen y calidad con el mismo insumo.
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-~ - - . ’ i i rabajo e idad. ;
2|n Torre, de hacerlo de una forma mas racional y que cubra las necesidades de nuestros clientes, con trata de traba_uar én una _fo_rme} racional y gue estos . calidad . tecavirtual/fh
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Es comin usar esta metodologia PHVA en la implementacion de un sistema de gestion de la | El ciclo PHVA es muy comin su implementacion en yemprendi
calidad, de tal manera que al aplicarla en la politica y objetivos de calidad asi como la red de | un sistema de gestion de la calidad en las empresas y miento.org/
procesos, la probabilidad de éxito sea mayor. su aplicacion en la politica y objetivos; ademés su Nos brinda 2010/08/pl
2| PH Diaz Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de | implementacion conlleva una mejora integral de la | antilla-
5] VA la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo | competitividad, los productos y servicios, asi 0s ltad
los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacién | mejorando continuamente de la calidad, reduciendo re(f;b;zsos par_al-
del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa. los costes, optimizar la productividad, reduccioén de P aplicar-el-
los precios y mejora de la rentabilidad. que se ciclo-phva-
pueden de.html
obtener en
la
A través del ciclo PHVA (o ciclo PDCA, en inglés), las empresas pueden realizar una evaluacion implementa https://capit
y planificacion de los puntos de mejora que le permitan actualizarse constantemente y afrontar cion del alismocons
los nuevos desafios de forma eficaz. ciclo iente.es/bl
Ademés, una de las caracteristicas de este modelo es su aplicacion en practicamente cualquier PHVA en ciente.es
Capital ambito de la empresa, siendo Util tanto para aspectos técnicos, como mejorar la productividad, Ratificando lo anterior. las caracteristicas del ciclo nuestro og/ciclo-
AR P para reducir costes o aumentar la rentabilidad, como factores vinculados a la cultura L o trabajo de phva-
ismo A . A - S - PHVA en su aplicacion sera muy Util en otros traba PR
.| |organizacional, como potenciar la motivacion de los empleados, impulsar la fidelidad del cliente, A P implementa aplicacion-
6 | VA | conscie ete factores como cultura organizacional, motivacion de np la-mejora
. - dali ; cion - -
nte Por ello, el también llamado circulo de Deming es muy empleado por las empresas conscientes, los empleados y fidelidad del cliente. continua-
siempre pendientes de innovar a nivel técnico y humano. Gracias al ciclo PHVA, los directivos la-
pueden conocer cuél es la realidad de la compafiia y tomar medidas que contribuyan a compania/
una mejora de las relaciones con todos los stakeholders.
https://reposi
PH Surge debido a la necesidad de solucionar un problema, es fundamental que la I6gica que en el Nos ayuda tory.uml!bre.
; . . A e . . a edu.co/bitstr
VA subyace sea comprendida y practicada por todos los miembros directivos de la organizacion, El PHVA debe ser comprendida y practicada por determinar cam/handle/
y debido a que es un proceso clave de direccion y para asegurar la eficacia de los objetivos desde el | todos los directivos de la organizacion, esto para Ue 10901/9416/
cicl | Murillo | punto de vista competitivo es importante considerar: - La estratégica de la empresa - La situacion asegurar la eficacia de los objetivos. La 4
2 : i, L i . i documentac PROYECTO
710 & del escenario competitivo en cada momento - Un objetivo debe ser especifico, medible, documentacion planteada es el mapa de procesos, i6n es %20EINAL
de Nieto comprendido y aceptado, realista y debe tener tiempo para conseguirlo. La documentacion fue caracterizacion de los procesos, estructuracion del .
o . C S - C necesaria %Z20FINAL.
De planteada de la siguiente manera: establecimiento del Mapa de procesos, caracterizacion de cada manual de calidad, manual de procedimientos y ara su df2sequenc
mi uno de los procesos aplicados dentro de la organizacién segun el ciclo PHVA, estructuracion del manual de perfiles de cargo. p p_ seq
: N ) implementa e=1&isAllo
ng Manual de Calidad, Manual de Procedimientos y Manual de Perfiles de cargo. cion wed=y
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Norma ISO 9001: detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, aplicables a

Segln la Norma 1SO 9001 el cual detalla los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, son
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar

Lizarza | toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proveer productos que cumplan los . S L
oo ; . . . - su capacidad para suministrar productos o servicios
buru requerimientos de sus clientes y los aspectos reglamentarios aplicables. El objetivo bésico es . .
. o - que cumplan con los requisitos establecidos por los
aumentar la satisfaccion del consumidor. . - .
clientes y otros aspectos como reglas aplicables y asi
poder satisfacer al cliente.
El SGC es una herramienta dirigida a la capacidad y
desempefio de los procesos hacia la satisfaccion del
Beundi El SGC es una herramienta que orienta el desempefio institucional hacia la satisfaccion de las cliente mediante los requisitos cumplidos, gestion de
2& necesidades de los usuarios a través de la gestién 6ptima de los recursos, el desarrollo de las los recursos, competencia de los colaboradores,
Pavare competencias del talento humano, la adecuacién, documentacion y estandarizacién de los documentacion o informacion; y la estandarizacion de
s 4 procesos para la prestacion del servicio, su constante medicion, analisis y mejora y el compromiso | procesos, por lo cual la medicidn de estos deben ser
de la alta direccion, evidenciados en la definicion de la politica y objetivos de la calidad. constante, a través de indicadores e implicara
acciones de mejora, con un compromiso de la
direccion evidenciado en la politica y objetivos.
Martin | La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) incrementa la calidad de . L . .

. o - L - En la implementacion de un sistema de gestion de la
ez, productos y/o servicios, afiade valor a los procesos, permite la optimizacion de variables calidad se puede obtener incremento de la calidad de
Garcia | productivas y mejora la posicion competitiva de las empresas. Sin embargo, las pymes reflejan P -

- . o . e - . los productos y servicios, agregar valor a los
& complejidad en la implantacion de este sistema y certificacién bajo la norma 1ISO 9001:2008, con - . - .
AP e A o oo . ” procesos, organiza las variables productivas y mejora
Guerre | limitaciones y restricciones en la formulacion de politicas y objetivos de calidad, planeacion la competitividad de la organizacion
ro estratégica, comunicacion interna y gestion de recursos. P 9 '
se deben seguir los siguientes 6 pasos: 1. Informacién: es necesario tener conocimiento de la Los 6 pasos que sigue para la implementacion de un
norma ISO 9000 e ISO 9001 para implementarla en nuestra empresa. 2. Planificacién: Cada SGC son el de la informacién (conocimiento de la
proceso comienza con un plan. Deberemos hacer un perfil de nuestro plan y preparar un programa | norma ISO), planificacion (preparar un perfil y
Yafiez de implementacién. 3. Desarrollo: La norma ISO 9001 requiere una documentacién de nuestro desarrollar un programa de implementacion),

sistema de gestion de calidad por lo que sera necesario desarrollar un manual de calidad, asi como
los procedimientos requeridos para el sistema. 4. Capacitacion: Todos los empleados deberan
estar capacitados para trabajar y cumplir con la norma ISO 9001 y segln los requerimientos del

desarrollo (manual de calidad y documentacion),
capacitacion, auditorias internas y auditoria de
registro (auditoria externa)

Estos
conceptos
nos
brindaran
aspectos
importantes
que se
detallara en
presente
trabajo
€omo son
los pasos a
seguir para
su
implantacio
n.
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sistema implantado. 5. Auditorias internas: Es necesario demostrar que el sistema es eficaz.
Deberemos comprar nuestro sistema de gestion de calidad con los requerimientos de la norma
I1SO 9001 mediante auditorias internas para lo que se debera formar y capacitar un equipo auditor
interno. 6. Auditoria de registro: Habra que contratar a un auditor de registro que realice una
auditoria externa. Una vez realizada, el registro estara completado. Se debe solicitar ya que es
muy beneficioso la certificacién del Sistema de Gestion de Calidad a una empresa certificadora.

Suavita

En un estudio de la formacion en infantes la aplicacién de normas de Sistema de Gestion de
Calidad, minimiza los riesgos para ellos y mejora su calidad de atencion, ya que todos los

procesos estarian estandarizados y protocolizados, disminuyendo el riesgo de accidentes, y en
caso de presentarse tener guias apropiadas para su manejo.

apropiados para sus manejo.

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad
minimiza el riesgo y mejora la calidad de atencién, ya
que todos los procesos estarian estandarizados,
disminuyendo accidentes, y en el caso de ocurrir ese
probabilidad se tiene las guias o procedimientos
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Matriz del método

N El(ta(r:;en (,Cu:sI/?Que _ o . _ (;Cc')mo_el concepto _ _
" | metodo Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo se apllca_ré ensu Referencia Link
0| .. Tesis?
l6gicos
1 | Sintag La Lila de Nazaret, La holistica es una propuesta que presenta la investigacion La holistica se presenta como una El presente trabajo |Lila de Nazaret, A., Arrieta de http:/iww
ma holistica y A., Arrieta de como un proceso global, evolutivo, integrado, concatenado investigacion global, integrado y S€ desarrollada | Meza, B., & Meza, R. w.redalyc
las lineas Meza, B., & y organizado. En ella se trabajan todos los procesos que organizado, en cual se labora todos los | Mediante los | (2010). La holistica y las .org/pdf/
de Meza, R. tienen que ver con: la invencidn, la formulacién de procesos como la de inventar, I|_neam|entos . .d9| lineas de |nv_e_st|ga0|,op en la 73717371
. L o e . sintagma holistico, | toma de decisiones ético -
investigaci propuestas novedosas, la descripcién y la clasificacion; desarrollar propuestas novedosas, ya que propone | transformacionales. Omnia, 5016003.
6nenla considera entre otros aspectos la creacion de teorias y describir y clasificar; asi mismo desarrollar una | 35-32. pdf
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transforma programas, etc. al presente trabajo.
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Enfoqu | Metodolo Hernandez, R., Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos El método o enfoque mixto implica en En relacion al | Hernandez, R., Ferndndez,
e gladela Fernandez, C., sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e representar procesos sistematicos, presente trabajo se C., & Baptista, M. d.
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Nivel Aproxima | Camacaro, P El desarrollo de estos estadios-fases (exploratorios y El desarrollo de los estadios — fases Se aplicaraen la Camacaro, P. (2006). http://ww
ci6nala descriptivos, comprensivos y analiticos) permiten, entonces, | (exploratorio, descriptivo, comprensivo tesis para entender y Aproximacion a la Calidad | w.eumed.
Cz_ilidad de Ileg_ar al nivel cor_nprensivo: expli_car y [_)redg,cir qué y analitico) permite llegar al nivel comprender las de Vid_a en Eal Trabajoenla | pet/tesis-
Vida en el \{arlables sz con5|deraron_en~esta investigacion,y comprensivo: explicar y predecir cuales | variables que se Organizacion Castrense doctorale
Trabajo en finalmente; proponer el disefio del constructo de Calidad de . . o Venezolana. Doctorado en
la Vida en el Trabajo en la Aviacion Militar Venezolana. son las variables que se consideran en la | aplicaran en el Ciencias Administrativas, | S/2010/pr
Organizac investigacion y posteriormente proponer | siguiente trabajo. 241, c/
i6n el constructo
Castrense
Venezolan
a
(Caso:

Aviacion
Militar
Venezolan
a)

Métod El Davila, G DEDUCTIVO: Las conclusiones deductivas son En el presente trabajo se utilizara el Nos permitira Davila, G. (2016). El http://ww

0 razonam necesariamente inferencias hechas a partir de un método deductivo ya que sus aplicar los 2 razonamiento w.redalyc
. conocimiento que ya existia. En consecuencia, la indagacion | conclusiones parten de un conocimiento | métodos en nuestro inductivo y deductivo | .org/pdf/
lento cientifica no puede efectuarse sélo por medio del ya existente, pues éste método organiza | trabajo de tesis ya dentro del proceso 761/7610
inductiv razonamiento deductivo, pues es dificil establecer la verdad | lo que ya se establece y conoce, y sefiala | que se basara en el investigativo en 9911.pdf
oy universal de muchos enunciados que tratan de fenémenos otras relaciones. Pasa de lo general a lo conocimiento y la cienci.as
deductiv cientificos. El razonamiento deductivo puede organizar lo especifico pero sin llegar a alguna observacioén. exp_erlmentales y

que ya se conoce Yy sefialar nuevas relaciones conforme pasa | verdad nueva; y en el caso del tipo sociales. Laurus, 180-
0 dentro de lo general a lo especifico, pero sin que llegue a constituir | inductivo estan pueden ser verdaderas 205.
del una fuente de verdades nuevas. solamente si las premisas en que se
proceso es de utilidad para la investigacion, ofrece recursos para unir | basan también la son. En conclusion la
investig !a teor'l'a yla observat;nén, adf:més de que permite a los dlfer_enma entre los dos métodos §on que
. investigadores deducir a partir de la teoria los fendmenos que| la primera debe conocer las premisas
ativo en habrén de observarse. Las deducciones hechas a partir de la | para llegar a la conclusion mientras que
ciencias teoria pueden proporcionar hipétesis que son parte esencial | el método inductivo la conclusion de
experim de la investigacion cientifica. basa en la observacion de algunos
entales INDUCTIVO: Las conclusiones del razonamiento inductivo | ejemplos y estos se generalizan a la
seran verdaderas sdlo si las premisas en que se basan también| clase completa
y lo son. ¢Pero como saber si éstas Ultimas son correctas?. En
sociales la Edad Media las premisas validas solian sustituirse por el

dogma, la fe con lo cual se llegada a conclusiones invalidas.
Francis Bacon (1561-1626) fue el primero que propuso un
nuevo método para adquirir conocimientos, afirmaba que los
pensadores no debian esclavizarse aceptando como verdades
absolutas las premisas transmitidas por las autoridades en la
materia. En su opinién, el investigador tenia que establecer
conclusiones generales basandose en hechos recopilados
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mediante la observacion directa. Bacon aconsejaba observar a
la naturaleza directamente, desechar los prejuicios e ideas
preconcebidas que él denominada idolos. Seglin Bacon, para
obtener conocimiento es imprescindible observar la
naturaleza, reunir datos particulares y hacer generalizaciones
a partir de ellos. Una nueva manera de encontrar la verdad es
ir a buscar los hechos en vez de basarse en la autoridad
(experto) o en la mera especulacion; con el tiempo esa actitud
habria de convertirse en el principio fundamental de todas las

universo total. Al emplear una muestra se busca lograr que,
observando una porcion relativamente reducida de unidades, se
puedan obtener conclusiones semejantes a las que se lograria si
se estudiara el universo total. Cuando la muestra refleja en sus
unidades lo que ocurre en el universo, se llama muestra
representativa. Antes de elegir a las personas que van a
participar en el estudio, es esencial saber qué caracteristicas
deben tener.

en extraer una muestra que
represente la conducta del
universo total.

ciencias.
Cuanti Metod Monje L blacis . | . de obi . Es un conjunto de sujetos, objetos | En la aplicacion | Monje, C. (2011). https://www.uv.mx
ologia C. a PODIACION 0 UNIVErso €s € Conj,un.to @ ObJetos, SUJetos 0 | idades que tienen del presente Metodologia de | /rmipe/files/2017/0
de la ' unidades que comparten la caracteristica que se estudiay ala | . o cticas simitares para su estudio se da en la investigacion | 2/Guia-didactica-
Cuali . . que se pueden generalizar los hallazgos encontrados en la . una poblacién de S .
investi muestra (aquellos elementos del universo seleccionados) para | eStudio y a las que pueden 96 personas entre cuantitativa y metodologia-de-la-
gacion ser sometidos a la observacion. La definicion de la poblacion | 9eneralizar los hallazgos gerentes, jefes, cualitativa - investigacion. pdf
cuantit para un proyecto de investigacion responde a la necesidad de | encontrados en la muestra para coordinadores, Guia didactica.
ativay especificar el grupo al cual son aplicables los resultados del | ser sometidos a la observacion; supervisores y Universidad
cualitat estudio. Cuando el universo estd compuesto por un nimero | ademéas cuando el universo es de técnicos. Sur
5 iva - relativamente alto de unidades resulta imposible o innecesario | numero alto de unidades resulta Colombiana,
8 Guia examinar cada una de las unidades que lo componen. En tal | imposible e innecesario 45-173.
§ didacti caso se procede a extraer una muestra, o sea, un conjunto de | examinarlo cada unidad que la

ca. unidades, una porcion del total que represente la conducta del constituye, en este caso se realiza
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Cuali Monje En relacion a la
Cuanti ,C. El muestreo que se sigue en la seleccion de informantes tiene | Las caracteristicas de la seleccion | toma de muestra
un caracter intencional, dindmico y secuencial. Los sujetos se | de la muestra son dindmicas, | del trabajo de tesis Monje, C. (2011).
eligen de forma intencionada de acuerdo con unos criterios | intencionales (criterios | sera por medio del Metlodologl'a de
establecidos por el investigador, y este proceso de seleccion se | determinados por el investigador) | estreo por la investioacion
continla practicamente durante todo el proceso de | y secuenciales; en el caso de los conveniencia. cuantita'?iva https:/iwww.uv.mx
investigacion. Se parte de la eleccion de unas personas que | andlisis se centran en los tativa y Irmipe/files/2017/0
g responden a unas cuestiones, se abordan nuevas cuestiones, se | ejemplos, atributos o factores c‘fal't.atfva_ i 2/Guia-didactica-
2 pregunta a nuevos informantes. claves que constituyen Guia didactica. metodologia-de-la-
= En el muestreo de caso critico se seleccionan ejemplos que significativamente al ejemplo Universidad investigacion.pdf
resultan significativos a través de la identificacion de SU"_ '
incidentes criticos que pueden generalizarse a otras Colombiana,
situaciones. Nuevamente el andlisis se centra en los ejemplos, 45-173.
atributos o factores clave que contribuyen significativamente
al ejemplo. Una vez que el analisis va avanzando y se
enriquece podemos seleccionar casos positivos y negativos.
Cuanti Metod Hernan En el trabajo de Hernandez, R.,
9 ologia | dez,R., | La unidad de andlisis o inférmate es la primera actividad que | La unidad de andlisis o | tesis se aplicaraya Fernz_indez, C.&
§ Cuali dela Fernan se debe realizar antes de seleccionar la muestra, en ella es informate es la primera actividad | que determinara Baptista, M. d.
£ investi | dez, C., | definir claramente las caracteristicas para delimitar la | que se debe realizar antes de | |os tiposy (20143- loaia de |
£ gacion | & poblacion seleccionar la muestra, en ellaes | caracteristicas de Metodologia de la
= Bapti definir claramente las Investigacion.
@ ptist - limitar I las muestras México D.F.:
kS a, M. caracterfsticas para delimita tomadas MoGRAWLILL /
i<} poblacién h
5 d. Int_eramerlcana
Editores, S.A. DE
C.V.
Cuanti Monje | Para recoger y registrar informacion el investigador cualitativo Son estrategias que se refirieren En este caso se Monje, C. (2011).
,C se servira de diferentes sistemas de observacion (grabaciones en | al modo, manera o estilo de determinara Metodologia de la
- Cuali video, diarios, observaciones no estructuradas), de encuesta obtener la informacién, como la cudles son las investigacion
8 (entrevista en profundidad, entrevista en grupo) documentos de | observacion, entrevista, analisis formas de llegara | cuantitativa'y
§ diverso tipo, materiales y utensilios, etc. En un principio ésta documental, etc. para recabar obtener la cualitativa - Guia
= didactica. Universidad

recogida de informacidn sera amplia, recopilando todo.
Progresivamente se ira focalizando hacia una informacién
mucho mas especifica. (Monje, 2011)

datos

informacién como
grabaciones,
fotografias, etc.

Sur Colombiana, 45-
173
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obtiene en el trabajo de campo. El andlisis en los estudios
cualitativos consiste en la realizacion de las operaciones a las
que el investigador someterd los datos con la finalidad de
alcanzar los objetivos propuestos en su estudio. (Monje, 2011)

entrevistas, informacion de
campo, gréficos, etc., Su andlisis
tiene como fin lograr los
objetivos determinados en la
investigacion.

interpretar la
situacion y tomar
acciones a partir
de estas.

Cuanti Rodri | Son las herramientas hechas por las técnicas o estrategias antes | Son las herramientas hechas por Las técnicas e | Rodriguez, D., &
quez mencionadas que implica llevar a la practica la obtencién de la las técnicas o estrategias antes inst_rumentos Valldeoriola,
Cuali " | informacién, las cuales tienen caracterfsticas propias y mencionadas que implica llevar a | @plicadas e”b el J. (2009).
D, & proporcionan facilidad al investigador, asi como las listas de la préctica la obtencion de la ngze?;eaplitcr:c%g Metodologia
g Valld | control, registros, test, cuestionarios, entre otras, para llevar a informacion, las cuales tienen las encuestas de la
2 eoriol | cabo practica la observacion caracteristicas propias y (cuantitativas) y investigacion.
= a, J proporcionan facilidad al entrevistas Barcelona:
= investigador, asi como las listas (cualitativas); asi Universitat
de control, registros, test, como la Oberta de
cuestionarios, entre otras, para irri(ffgrlfrf;cl?énn gg Catalunya.
llevar a cibo practica la documentos.
observacion
Cuanti Una vez se terminan de recoger los datos, se deben organizar y | E! meétodo cuantitativo, después  [En el analisis https://www.uv.mx
resumir para obtener informacién significativa, es decir, | de recolectar los datos necesarios | Cuantitativo el /rmipe/files/2017/0
analizar los datos utilizindose para esto: 1) la estadistica | Se comenzara a organizary gza:éssliss dsz trr]zl:rigjg 2/Guia-didactica-
descriptiva 2) Distribucion normal (puntuaciones Z), 3) | resumir con el objetivo tener la partir de  datos metodologia-de-la-
Metod Razones y tasas, 4) Estadistica inferencial, 5) Pruebas | informacion, en el cual se utiliza nimeros y estos | Monie. C. (2011 investigacion.pdf
ologia paramétricas, 6) Pruebas no paramétricas y 7) Analisis | |a estadistica tipo descriptiva e seran Motnjg' | : ( p I)
ivari i . . P, . etodologia de la
8 dela multivariado. (Monje, 2011) inferencial y un analisis de varias | interpretados. . 1000k
< investi - s investigacion
° = Monje variables. En el caso del analisis cuantitativa y
o Cuali gacior A diferencia de los estudios cuantitativos, en la investigacién | cualitativo se recaba una En el  analisis I .
‘5 cuantit ,C " . o - - cualitativo se | cualitativa - Guia
= ] cualitativa se recauda un volumen grande de informacion de | informacion textual y de gran S o
= ativay ) . X . o usara datos de | didactica. Universidad
c . caracter textual, producto de las entrevistas a los informantes, | volumen de informacion tipo . .
< cualita las notas de campo y el material audiovisual o grafico que se | textual, est d diant tipo textual que | Sur Colombiana, 45-
tiva extual, estas puede ser mediante nos servira para | 173
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Matriz de seleccion de alternativas de solucién

Evaluacion de alternativas

e Priorizacion de Consolidacion del . > Impacto Impacto Impacto Puntaje (LG Objetivos de la
Diagnéstico Alternativas de Solucion o C ) _, Problemas
problemas problema econémico | tecnologico | social . Total solucion propuesta
0.20 0.10 0.20
1.-La organizacion de la empresa aun no se g
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Falta definir E Falta definir
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.fz: recursos y T recursosy  |recursos y controles
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= N
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© -]
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. e} >
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Sistema de Gestion de la ]
» 2 Calidad a partir de la 4 4 5 4 4 2 ~%
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No se realizan — | Noserealizan L
procesos © o estandarizacion y
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- — - o ] o controles de
1.-Falta de innovacion y tecnologia en los los seguimientos @ @ |losseguimientos medicion de los
procesos de la organizacion. delos procesos. (/2] € de los procesos.
c® procesos.
2.-No se aprecia una inversion en la mejora de 3 $3- Desarrollo de un manual 4 2 9 5 2 =
los procesos. de calidad. 3
o |3-Faltaestablecer adecuadamente los procesos s
> . .o —
£ |delas organizacion. Falta de g Falta de .
= - S S o 3. Mejorar los
S [4.-No se realizan adecuadamente los aplicacion c aplicacion ) L,
[3) - ) métodos accion para
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. 4 $4- Reingenieria de los 4 4 3 3 3 3.500 -y ) procesos y
mejora de procesos. [ mejora de
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