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Resumen

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado a partir de la necesidad de conocer sobre
las herramientas de calidad utilizadas para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015. Por consiguiente, el objetivo de esta investigacion
es el de analizar cudles son las herramientas de la calidad mas viables para poder disefiar un
Sistema de Gestion de Calidad propicio y acorde al rubro al que se desea abarcar.
Teoricamente, se conoce que la aplicacion de dichas herramientas de calidad brinda un soporte
significativo en la realizacion de un Sistema de Gestion de Calidad que cumpla los requisitos
de la Norma Internacional ISO 9001: 2015, ya que permiten identificar los principales
problemas que afectan a una organizacion y las causas que los producen. Por ese motivo, se
analizan los requisitos de la Normas ISO 9001:2015 y las siete herramientas basicas de la
Calidad; sus caracteristicas, métodos para desarrollarlas y utilizacion; asi como los resultados
obtenidos a partir de su aplicacion en tres casos de usos, los cuales son tesis en los que se
aplican diversas herramientas de calidad en el rubro de procesamiento de alimentos para el
disefio de un Sistema de Gestion de Calidad. Por tltimo, luego del andlisis realizado se obtiene
que las herramientas de la calidad a utilizar serdn: Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa-
Efecto, Matriz FODA y una lista de verificacion; ya que son los mas utilizados y con mayor

efectividad al encontrar la problematica que afecta a la organizacion y sus causas.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describiré los conceptos relacionado con la calidad y con el Sistema
de Gestion de la Calidad en base a la norma ISO 9001:2015, ademas se brindara detalles del
contexto de la norma, los principios de la gestion de calidad y el proceso de implementacion

del Sistema de gestion de Calidad.
11  Calidad

El concepto de calidad es un término que ha tenido una variedad de acepciones, ya que este ha
evolucionado a lo largo de la historia. En un principio este se definia como la inspeccion total
al final de la linea, donde se comprueba que el producto sea capaz de desempenarse segin lo
planificado y cumpla con los requisitos de los clientes. Sin embargo, con el paso del tiempo,
este concepto ha evolucionado. Para poder comprender este concepto podemos tomar como

punto de inicio algunas de las definiciones aportadas por diferentes autores:

e Ishikawa (1989) sefialo que “La calidad conlleva desarrollar, disefiar, fabricar y mantener
productos de calidad. El producto debe ser el mas barato, con mayor utilidad y agradable
para el usuario final”. (Ishikawa, 1989).

e Deming (1986) sefialdé que “La calidad no es méas que una serie de cuestiones de mejora
continua, que solo la puede definir el operario, es decir la persona quien lo juzga”. Ademas,
determiné al concepto calidad como la previsibilidad de similitud y confiabilidad de bajo
costo y que debe ajustarse a la demanda del mercado. (Deming, 1986).

e Feigenbaum (1991) definid un concepto mas amplio al introducir el término "calidad total".
Cuyo objetivo es satisfacer a los clientes, y la forma de conseguirlo es mejorar
continuamente la calidad. Ademas, entiende la calidad en términos de un proceso que debe
empezar desde el disefio del producto y terminar cuando el producto estd en manos de
consumidores satisfechos. (Feigenbaum, 1991).

e Joseph Juran (1988) senaldé que "La calidad es la idoneidad para satisfacer los
requerimientos del cliente. Esto significa que la calidad es un conjunto de propiedades que

cumplen con los requerimientos del cliente sin defectos". (Juran, 1988).

1.2 Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

De acuerdo con la norma ISO 9001: 2015, un sistema de gestion de la calidad consiste en un

sistema de gestion que se utiliza para guiar y controlar la calidad de una organizacion. Por lo



general, incluye la incorporacion de politicas de calidad y objetivos de calidad, asi como la
planificacion, control, refuerzo y mejora de la calidad. Asimismo, la norma ISO 9001:2015,
denominada “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos (ISO 9001:2015)”, detalla los
requisitos que debe cumplir el sistema de gestion de la calidad en la organizacién para que
pueda manifestar su capacidad de proveer los productos apropiados que cumplan con los
requerimientos y expectativas de todas las partes interesadas. (Organizacion Internacional de

Normalizacion, 2015).

En adicién, esta norma se complementa con la norma ISO 9000, la cual proporciona los
conceptos, principios y vocabulario basicos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y aporta
la base para otros estandares del SGC. Esta Norma Internacional tiene como objetivo auxiliar
a los usuarios a comprender las nociones basicas, los elementos y el 1€xico de la gestion de la
calidad para que puedan implementar de forma eficaz y eficiente el sistema de gestion de la

calidad. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015).
1.2.1 Antecedentes

La Organizacion Internacional de Normalizacion creo la serie de normalizacion ISO 9000 en
1987, que adoptd la mayor parte de la norma britanica British Standard 5750 (comunmente
conocida como BS 5750). La ocurrencia de dos hechos relevantes influenci6 en la aceptacion
global de las normas ISO 9000 en el mundo: Por una parte, su acoplamiento por parte de la
reconocida Foods and Drugs Administration (la agencia encargada de controlar la elaboracioén
y venta de alimentos y medicamentos en los Estados Unidos) en 1990; y, por otro lado, fue
establecido por el Ministerio de Industria y Comercio Exterior del Japoén (MITI), quien

promovio el uso de las normas en su naciéon en 1991.

Al realizar la comparacion entre la norma ISO 9001:2008 y la 9001:2015 se encontrd que esta
ultima ha tenido respecto a su antecesora un cambio en la estructura. En primer lugar, se
mantienen las tres primeras cldusulas de la norma, las cuales son: Campo de aplicacion,
Referencias Normativas, Terminologias y significados. Sin embargo, el resto del contenido se
ha dividido en siete cldusulas: Contexto de la organizacion, Liderazgo, Planificacion, Soporte,
Operacion, Evaluacion y Mejora. (ISO 9001:2015). Entre los principales cambios que se han

hecho se encuentran los siguientes:



e La norma ISO 9001: 2015 propone un método preventivo a través del andlisis de
oportunidades y riesgos, que hace desaparecer las medidas anticipadas.

e Mejora al enfoque del proceso.

e Incluir un requisito nuevo denominado “Contexto de la organizacion”

e Se debe incluir el concepto de partes interesadas.

e Existe un mayor enfoque en la planificacion.

Para detallar los cambios en la composicion de la norma ISO, se elabord la siguiente tabla.

Tabla 1 Diferencias mas significativas entre la Norma ISO 9001:2008 y la ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion Objeto y campo de aplicacion
Normas para su consulta Referencias normativas
Términos y definiciones Términos y definiciones
Sistema de gestion de la Calidad Contexto de la organizacion
Responsabilidad de la direccion Liderazgo
Gestion de recursos Planificacion
Realizacion del producto Soporte
Medicion y analisis de mejora Operacion
Evaluacion del desempeiio
Mejora continua

Nota. Tomado de Norma ISO 9001:2015 (2015)

Como puede observarse en la tabla 1, en la version del 2015 se incluye un nuevo término de
contexto de la organizacion, el cual esta expresado por el capitulo 4, en el que las empresas
deben establecer las cuestiones internas y externas que son notables para su funcionamiento.
Ademas, se introduce el término de planificacion en el cual se le da un mayor enfoque a este
aspecto y se muestra como un requisito indispensable para la aplicacion de la norma. En cuanto
a los demds términos, se les asigna un diferente nombre de capitulo, pero el concepto se

mantiene incluyendo ademds un enfoque en procesos y en riesgos.

El enfoque en riesgos es definido como el impacto de la incertidumbre en el resultado del
proceso, este no se debe entender como algo negativo, sino como un suceso inherente del
proceso. Por esta razon se deben planificar e implementar acciones que aborden dichos riesgos

como auditorias, esto permitira que el Sistema de Gestion de Calidad sea més beneficioso. Por



otra parte, el enfoque a procesos forma parte de los siete principios que se explicara a detalle a

continuacion.

1.1.2  Modelo de gestion segun 1SO 9001:2015

El SGC se basa en la aplicacion de siete principios:

a)

b)

d)

Enfoque en el cliente: El objetivo primordial de la organizacion es entender las exigencias
actuales y futuras de los clientes, cumplir con sus requerimientos y trabajar en superar sus
expectaciones. Esto se puede lograr si la organizacién gana y mantiene la fidelidad de los
clientes y stakeholders relevantes, en este sentido, cada interaccion exitosa con el cliente

generard mas oportunidades de valor para el mismo. (ISO 9000:2015)

Liderazgo: El lider debe establecer la unidad de funcionamiento y la orientacion de la
organizacion. Del mismo modo, deben instaurar y preservar un entorno en el que los
trabajadores puedan sr participes de forma plena en la consecucion de las metas de la
organizacion. Por lo tanto, el establecimiento de metas, la direccion de las personas y la
unidad de gestion permitiran a la organizacion amoldar tacticas, politicas, métodos y

medios para el logro sus metas. (ISO 9000:2015)

Compromiso de las personas: Los talentos y posturas de los integrantes de la organizacion
influyen en el SGC. Por lo tanto, para garantizar que las capacidades de las personas se
utilicen en beneficio de la organizacion, se requiere la participacion total de las personas.
Ademas, se debe considerar el reconocimiento de las labores y el mejoramiento de la
capacidad contribuyen al empenio del personal para cumplir las metas de calidad

organizacional. (ISO 9000:2015)

Enfoque en procesos: Si las operaciones se entienden como procesos interconectados y se
gestionan como un sistema con coherencia, se pueden obtener resultados coherentes y
predecibles de forma mas eficiente y eficaz. Esto significa la determinacioén y gestion
metddica de los procesos y sus relaciones con el fin de obtener logros esperados en
concordancia con la politica de calidad y orientacion estratégica de la organizacion.
Ademas, el ciclo PHVA y el enfoque general del riesgo puede ser utilizado para lograr una
gestion general de los procesos y sistemas con el fin de aprovechar las oportunidades y

prevenir consecuencias adversas. (ISO 9000:2015)



e)

g)

Mejora continua: Este principio debe ser el proposito innato de la organizacion, es una
actividad regular que puede mejorar el desempefio y permitir a la organizacion responder
a las modificaciones en las condiciones externas e internas, generando oportunidades

nuevas. (ISO 9000:2015)

Toma de decisiones basadas en hechos: El conjunto de exdmenes (inspeccion, ensayo,
verificacion, revision, auditoria, confirmacion, etc.) proporciona datos que faciliten tomar
medidas, los registros de estas actividades permiten obtener importantes fuentes de datos
que ayudan a dicha actividad. Ademas, es importante comprender la causalidad y las
posibles consecuencias imprevistas, asi como el analisis de sucesos, evidencias y datos.

(ISO 9000:2015)

Gestion de relaciones: Se deben desarrollar alianzas con proveedores y partes interesadas,
que generaran beneficios mutuos para incrementar la competitividad y aumentar la
productividad. Cuando una organizaciéon gestiona su relacion con las personas
involucradas para mejorar su desempefio, existen mas posibilidades de que logre un éxito

constante (ISO 9000:2015).

1.1.3 Contenido de la norma 1SO 9001:2015

Capitulo 1. Campo de aplicacién

Las organizaciones deben tener la facultad para proveer productos y servicios que cumplan con

los requerimientos de sus clientes (incluidas las leyes y regulaciones aplicables), la Norma

Internacional especifica los requerimientos de un SGC y tiene como objetivo satisfacer las

necesidades de los clientes. A través del empleo eficaz del sistema, incluido el proceso de

mejora del sistema (ISO 9001:2015).

Capitulo 2. Normas de referencia

Se refiere a las documentaciones utilizadas como normas de referencia imprescindibles para la

aplicacion de la norma: ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad, Fundamentos y

terminologia.

Capitulo 3. Términos y definiciones

Se refiere al glosario y descripciones contenidos en ISO 9000:2015.



Capitulo 4. Contexto de la organizacion

Incluye la consideracion de cuestiones internas y externas que pueden afectar el SGC. El fin
de las clausulas de esta norma es alinear el plan estratégico con el plan del SGC. Esto abarca

las siguientes partes:
4.1. Comprension y contexto de la organizacion

Las organizaciones convienen identificar cuestiones externas e internas que se adapten a sus
objetivos y direccion estratégica y que afecta su facultad para alcanzar los objetivos deseados

del SGC. Dando seguimiento y revision a estas cuestiones.
4.2. Expectativas de las partes involucradas y comprension de las necesidades

Las organizaciones deben proporcionar productos o servicios que cumplan con las
especificaciones del cliente y las leyes y regulaciones aplicables. Con este fin, se requiere
precisar las partes concernientes al sistema de gestion de la calidad y los requerimientos
relevantes a dichas partes. Asimismo, la informacion anterior debe ser controlada y

monitoreada.
4.3. Determinacion del alcance del SGC

Las organizaciones deben estipular el limite y la aplicacion del SGC para constituir el alcance.
Esto requiere la consideracion de cuestiones internas y externas, los requerimientos de las
partes involucradas y los servicios y productos que se brindan. La organizacion debe emplear
todos los acépites de la Norma, siempre que estos requisitos formen parte del alcance de su

SGC. Nuevamente, este alcance debe ser utilizable y retenido como documentalmente.
4.4. Procesos del Sistema de gestion de calidad

Las organizaciones deben instituir, efectuar, conservar y optimizar permanentemente su SGC,
incluyendo los procesos pertinentes y sus interrelaciones, cumpliendo asi el enfoque a procesos
antes mencionado, para acatar con los requerimientos de esta Norma Internacional. Para ello

debera cumplir con lo siguiente:

e Determinar la entradas y salida del proceso.

e Determinar el orden e interrelacion de los procesos



Establecer y emplear metodologias para asegurar la operacion y el control efectivos del
proceso.

Establecer los medios requeridos para el proceso.

Determinar los encargados y potestades del proceso.

Abordar las oportunidades y riesgos del proceso.

Evaluar el proceso e implementar las modificaciones necesarias para garantizar que se
cumplan los resultados deseados.

Mejorar el proceso y el SGC.

Capitulo 5. Liderazgo

La Norma requiere compromiso de la alta direccion con el SGC expresando liderazgo, a la vez

se definen las politicas, roles, responsabilidades y autoridades implicadas. Esto abarca las

siguientes partes:

5.1. Compromiso y Liderazgo

Es deber de la alta direccion expresar liderazgo y responsabilidad en relacion al SGC, a través

de las siguientes acciones:

Adjudicar responsabilidad y el informe de sucesos relacionados a un SGC eficaz.

Asegurar que los objetivos y la politica de calidad del SGC estén establecidos y estén
relacionados con los antecedentes y el enfoque estratégico de la organizacion.

Asegurar que los requerimientos del SGC estén integrados en el proceso del organismo.
Promover el enfoque en el proceso y riesgo.

Asegurar los recursos requeridos para el SGC.

Difundir la magnitud de una gestion de la calidad eficaz de acuerdo con los requerimientos
del SGC.

Asegurar el logro de los resultados esperados, atraer, orientar y apoyar al personal y
promover la mejora.

Asegurar que la gestion centrada en el cliente en la organizacion, identifique, perciba y

plasme los requerimientos de los clientes.

5.2. Politica



Este ambito de la norma precisas que se debera constituir una politica de calidad que tenga las

siguientes caracteristicas:

e Adecuado para la aspiracion y referente de la organizacion.

e Acorde con los objetivos de calidad.

¢ Incluye la responsabilidad de implementar los requisitos pertinentes.
e Promueve la mejora continua.

e Utilizable y conservada como informacion documental.

e Difundido y aplicado en la organizacion.

e Utilizable por las partes involucradas relevantes.
5.3. Funciones y responsabilidades en la organizacion

Se debe garantizar que la alta direccion asigne las responsabilidades y autoridades de las
funciones relevantes, ademas que estos deben ser distribuidos, comunicados y comprendidos

en toda la organizacion. Ello con la finalidad de que se cumpla con lo siguiente:

e Asegurar que el SGC cumpla con los requerimientos de la Norma.
e Asegurar que el proceso proporcione el resultado esperado.

e Comunicar sobre el rendimiento del SGC a la alta direccion.

e Asegurar que es difundido el enfoque en el cliente entre todos.

e Asegurar que se mantenga la plenitud del SGC al planificar e implementar modificaciones.
Capitulo 6. Planificacion

Esta clausula de la norma define los objetivos a cumplir con respecto a la calidad planificando
soluciones para afrontar las oportunidades y riesgos que esto generaria. Esto abarca las

siguientes partes:
6.1. Practicas para responder a riesgos y oportunidades

En la planificacion del SGC, las organizaciones deben especificar las oportunidades y riesgos
que deben abordarse para asegurar que pueda alcanzar los desenlaces esperados y aumentar los

efectos anhelados, reduciendo los efectos no queridos.

6.2. Objetivos de la calidad y como alcanzarlos.



Las organizaciones deben determinar objetivos de calidad para los procesos pertinentes en el
SGC. Los mismos deben tener estas caracteristicas: cumplir con la politica de calidad, ser
medibles, considerar los requerimientos ajustables, asegurar la consistencia de productos y
servicios de manera oportuna y mejorar la conformidad del cliente, ser monitoreados y
comunicar y actualizar cuando sea necesario. Ademas, la politica debe incluir la siguiente
informacion: qué se hard, qué medios se necesitaran, quién se comprometera, cuando debe

cumplirse y como se valorard lo que se obtenga.
6.3. Planificacion de cambios

Esto sucede si las organizaciones planean realizar modificaciones en el SGC. Para ello, se debe
considerar lo siguiente: El propdsito de las modificaciones y las consecuencias, relacion al

SGC, asignacion de recursos, compromisos y potestades.
Capitulo 7. Apoyo

Este acapite de la norma estipula que las organizaciones deben establecer y facilitar los medios
y sus competencias con el fin de lograr los objetivos del SGC. Ademas, se analizan factores
como la toma de conciencia, comunicacion e informacion documental. Esto abarca las

siguientes partes:
7.1 Recursos

Las organizaciones deben establecer y facilitar los medios para establecer, efectuar, mantener

y mejorar continuamente el SGC. Esto comprende a lo siguiente:

e Personas: Personal de trabajo

e Infraestructura: Edificios, servicios, equipos, tecnologia, etc.

e Entorno operativo del proceso: Tiene en cuenta factores sociales, psicologicos y fisicos.

e Medios de medida y seguimiento: Recursos que permiten verificar el cumplimiento de
productos y servicios segun se requiera.

e Conocimiento organizacional: Conocimiento vital para la realizacion de los procesos

organizacionales.
7.2. Competencia

Es deber de la organizacion:
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e Establecer las capacidades requeridas de los trabajadores bajo su control para realizar el
trabajo que afectara el ejercicio y la efectividad del SGC.

e Asegurar que los colaboradores sean capaces.

e Realizar gestiones para conseguir las capacidades necesarias y valorar su efectividad.

e Conservar la evaluacion registrada como prueba de capacidad.
7.3. Conciencia

Las organizaciones deben cerciorar que el personal sepa: La politica y los objetivos de calidad,

su cooperacion para un eficaz SGC y el impacto del desacato al SGC.
7.4. Comunicacion

Las organizaciones deben establecer las comunicaciones pertenecientes al SGC, que aborden:

Qué, cémo, cuando, quien y a quién comunica.
7.5. Informacion de registro

Las organizaciones deben contemplar la informacion documental demandada por esta Norma
Internacional, que se considera vital para un SGC eficaz. Esta informacion debe tener las

siguientes caracteristicas e incluir los siguientes puntos:

e Identificacion y descripcion del archivo.

e Formato de documento y soporte de formato.

e Revision y aprobacion en concordancia con la idoneidad y adecuacion.
e Utilizable y apropiado en cualquier momento.

e Obtenga la proteccioén adecuada.

e Almacenado y protegido, incluido el mantenimiento de la legibilidad.

e Regulacion de modificaciones.
Capitulo 8. Operacién

Las organizaciones deben tomar en consideracion la planificacion y control operacional; tomar
en consideracion los requisitos de los productos; el disefio y desarrollo; el control de procesos;
la produccién y provision, la liberacion de los mismos y el control de no conformidades. Esto

abarca las siguientes partes:
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8.1. Planificacion y control operativo

Las organizaciones deben realizar la planificacion y control operacional de los procesos
pertinentes con el fin de garantizar el cumplimiento de los requerimientos de los productos o

servicios. Para ello, debe hacer lo siguiente:

e Determinar los requisitos de productos o servicios.

e Fijar procesos y estandares de aceptacion.

e Determinar los medios precisos para cumplir con los requerimientos.
e Realizar el control del proceso en relacion con los estandares.

¢ Identificar, conservar y retener la informacion documentada.
8.2. Requerimientos de productos y servicios

La organizacion debe considerar los requerimientos de productos y servicios, tomando en

cuenta lo siguiente:

e Comunicacion con los clientes: Esto permitira el suministro de informacion sobre productos
y servicios, la tramitacion de consultas y reclamaciones y medidas de emergencia cuando
sea necesario.

e Determinacion de requisitos: Se deben incluir todos los requerimientos legales,
reglamentaciones y declaraciones sobre lo que se brinda.

e Revision: Se deben examinar los requisitos especificados y no especificados por los clientes,
asi como las posibles diferencias entre ellos.

e Modificaciones de los requisitos: La informacion documental oportuna sea rectificada

cuando se realicen cambios en los requisitos, informando a las partes interesadas.
8.3. Desarrollo y disefio de los productos y servicios
Esto punto de la norma se divide en lo siguiente:

¢ Planificacion: Es necesario tomar en consideracion la naturaleza, continuacion y definicion
de las actividades de disefio y desarrollo, las actividades de verificacion, las
responsabilidades y autoridades concernientes, los requisitos de recursos, la participacion
del cliente y el usuario, los requisitos de la oferta de productos, nivel de control de procesos

e informacion documentada.
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e Entradas: Se debe contemplar los requerimientos utilitarios y de rendimiento; la informacion
sobre antecedentes; los requerimientos reglamentarios y legales; y las posibles
consecuencias de la falla.

e Control: Se deben definirlos los objetivos a alcanzar, la capacidad de realizar revisiones para
evaluar los resultados, realizar actividades de verificacion, tomar las medidas necesarias
para los problemas identificados y se conservard la informacion de registro de estas
actividades.

o Salidas: Es necesario garantizar que los requisitos de entrada se cumplan y sean apropiadas
para los posteriores procesos, y que los requerimientos de medida y seguimiento estén
incluidos o referenciados cuando sea apropiado, especificando las propiedades del producto
0 servicio.

e Cambios: Se debe mantener informacion documental sobre las modificaciones de disefio y
desarrollo, los resultados de revision, las autorizaciones pertinentes y las medidas realizadas

para prevenir inconvenientes.
8.4. Control de productos, servicios o procesos proporcionados en el exterior

Se debe determinar los controles aplicables a los productos, servicios o procesos

proporcionados en el exterior. Para ello, se deben considerar los siguientes puntos:

e Tipo y alcance del control: Se debe asegurar que el proceso suministrado en el exterior esté
bajo el control de su SGC, teniendo en cuenta la capacidad de la organizacion para cumplir
con los requerimientos de los clientes de forma regular y la eficacia de las medidas de
control realizados por los proveedores externos.

e Informacion de proveedores externos: Se debe comunicar a los proveedores externos sus
requerimientos para los productos, servicios o procesos que se proporcionaran; liberacion
de productos y servicios; capacidades del personal y su interaccion en el rastreo y control

de las diligencias de validacion realizadas.
8.5. Provision y produccion del servicio
Esto punto de la norma se divide en lo siguiente:

e Control: Se debe contemplar las particularidades del producto a producir y los resultados a

alcanzar a través de la informacion documental; apoyar los recursos mencionados en campo
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e implementar medidas de prevencion de errores; y la ejecucion de acciones de liberacion,
envio y post entrega.

e Trazabilidad e identificacion: Se debe identificar el estado de la salida de acuerdo con los
requerimientos de medida y seguimiento; y controlar la identificacion unica de la salida
cuando se requiere trazabilidad y mantener la informacion registrada.

e Propiedad de proveedores externos o clientes: Se debe identificar, comprobar y garantizar
la proteccion las pertenencias de los proveedores externos y clientes.

e Conservacion: Se debe preservar el estado Optimo de las salidas para garantizar el
acatamiento de los requerimientos.

e Actividades post-venta: Estas actividades deben considerar los legales y reglamentarios
pertinentes; las posibles secuelas no planeadas; el uso y duracion esperada de los productos
y servicios; y las necesidades y comentarios de los clientes.

e Control de cambios: Se deben controlar y examinar las modificaciones en la produccion o

la prestacion de servicios.
8.6. Liberacion de servicios y productos

Hasta que los arreglos previstos se completen satisfactoriamente, los productos y servicios no
se proveeran a los clientes a menos que las autoridades y los clientes pertinentes aprueben lo
contrario (si corresponde). Para ello, debe conservar la informacion registrada que acredite si

los criterios de aprobacion estan calificados y la trazabilidad del emisor autorizado.
8.7. Control de las salidas inconformes

Las organizaciones deben lidiar con la salida no calificada en una o mas de las siguientes
formas: corrigiendo; separando, conteniendo, devolviendo o suspendiendo la provision de
productos y servicios. Ademads, debe conservarse la informacion documental que detalle la
inconformidad, las medidas realizadas, detalle de las concesiones adquiridas y las autoridades

correspondientes.
Capitulo 9. Evaluacion de desempefio

Los requisitos de esta clausula de la norma indica que se debe de determinar el alcance del
rastreo, medida, analisis y valoracion en que se satisface al cliente, proveedores y operaciones.
Para garantizar ello se debe realizar auditorias internas y el resultado final ser revisado por la

direccion. Esto abarca las siguientes partes:
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9.1. Seguimiento, medida, anélisis y valoracion

Se debe determinar: Qué necesita ser monitoreado y medido; los métodos para la realizacion
de dichas actividades; las fechas en las que se realizaran; los resultados obtenidos que deben
ser evaluados; y las apreciaciones de los clientes sobre la magnitud en que se satisfacen sus

expectativas y necesidades.
9.2. Auditoria interna

Se debe planificar, instituir y preservar planes de auditoria, incluyendo intervalos,
metodologias, compromisos, requerimientos del plan e informes, que deben tener en cuenta la
importancia del proceso. Esto implica modificaciones que aquejan a la organizacion y los

efectos de auditorias preliminares.
9.3. Revision de la alta direccion

Es deber de la alta direccion supervisar el SGC de la organizacion a periodos planeados para
garantizar su provecho, ajuste, eficacia y coherencia continuas con la direccion estratégica.
Esto incluye la entrada y salida de las examinaciones por la direccion. Considerando
investigaciones anteriores, las modificaciones en los problemas internos y externos, la
notificacion sobre el rendimiento y la eficacia del SGC, el uso de los medios y las

oportunidades de mejora.
Capitulo 10. Mejora

Es deber de las organizaciones establecer y elegir las oportunidades de progreso y efectuar
gestiones correctivas para satisfacer las necesidades del cliente, teniendo como objetivo

generar una mejora continua en la empresa. Esto abarca las siguientes partes:
10.1. Generalidades

Se deben identificar y elegir oportunidades de progreso y tomar las medidas requeridas para
satisfacer las necesidades de los clientes y acrecentar su satisfaccion. Incluyendo el
perfeccionamiento de productos o servicios para satisfacer la demanda; enmendar, evitar o

medrar los efectos adversos; y optimizar el rendimiento para garantizar un eficaz SGC.

10.2. Inconformidades y acciones correctivas
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Cuando ocurren no conformidades, la organizacion debe:

e Responder a las no conformidades y tomar las medidas en su caso: Controlar y corregir las
no conformidades.

e Evaluar la posibilidad de realizar acciones para descartar las causas de las inconformidades
y efectuarlas.

e Valorar si ha sido eficaz cualquier accion correctora realizada

e Actualizar las oportunidades y riesgos registrados en la planificacion.
10.3. Mejora continua

Es deber de las organizaciones tener en cuenta los resultados del analisis, la valoracion y los
resultados de las evaluaciones por la direccion para establecer si existe una necesidad u

oportunidad que deberia suponerse como elemento de la continua mejora.
1.1.4 Implementacion del sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

Para detallar los pasos a seguir para la implementacion de la norma ISO 90001:2015, se elaboro

la siguiente figura:

Comprometer a la alta direccion

Constitucion de equipos de trabajo

Concientizacion de los empleados

Documentacion

Implementacion del sistema

Auditoria interna del sistema de calidad

Revision de la alta direccion

Certificacion y registro del Sistema de Gestion de Calidad

Figura 1. Esquema de Implementacion de SGC

Nota. Elaboracion propia
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e Una la alta direccion comprometida es la base de la implementacion de la norma, ya que
ademas de que este paso esta especificado en la norma, se debe tomar en consideracion que
para una adecuada implementacion se requiere del visto bueno de la parte ejecutiva y el
apoyo tanto financiero como operacional.

e La conformacion de equipos de trabajo estd orientado a la formacion de auditores internos
en la empresa y las personas competentes al SGC, para garantizar el adecuado desempefio
de la norma.

e [a concientizacion de empleados es necesaria para comunicar los objetivos de la norma y
los beneficios que traen consigo a la empresa.

e [a documentacidn es una etapa clave, ya que es unos de los aspectos fundamentales de la
norma, en esta se encuentra los objetivos y manual de calidad, lista de procedimientos,
observaciones, etc.

e [a auditoria interna es necesaria ya que en ella se pueden subsanar los posibles problemas
encontrados que afecten el cumplimiento de la norma.

e [a revision de la alta direccion involucra también obtener oportunidades de mejora en

cuanto a la implementacion de la norma.
1.3 El ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)

El ciclo PHV A permite asegurar una adecuada gestion y asignacion de recursos de sus procesos
y reconocer y aprovechar oportunidades de mejoramiento. Ademas, se puede emplear en todos

los procesos y a todo el SGC. El ciclo PHVA se describe de la siguiente manera:

e Planificar: Incluye el establecimiento de objetivos, determinando los procesos y medios
necesarios para obtener resultados en concordancia con la estrategia de la organizacion y los
requisitos del cliente, e identificando y abordando riesgos y oportunidades.

e Hacer: Implica implementar un plan para obtener las mejoras sugeridas

e Verificar: Implica realizar seguimiento y medicion de productos, servicios y procesos gracias
a las politicas, metas, requerimientos y actividades planeadas.

e Actuar: Incluye acciones para optimizar el rendimiento si es que fuese necesario, modificando

y corrigiendo los procesos involucrados.

Para explicar con mejor detalle el ciclo PHVA, se elabor¢ la siguiente figura:
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Figura 2. Ciclo PHVA
Tomado de Norma ISO 9001:2015 (2015)

En la figura se puede apreciar los acapites pertenecientes a la norma, en un inicio se encuentran
los primeros capitulos referidos al contexto de la organizacion y el enfoque a los clientes y las
partes involucradas, luego de ellos le sigue el ciclo PHVA el cual involucra a las siguientes
partes de la norma. En un inicio se encuentra la planificacion, luego a partir del apoyo
(recursos) y las operaciones se procede a hacer u operar, luego de ello se verifica a partir de la
evaluacion de desempeio y se busca una mejora continua a partir de los resultados obtenidos,
luego el proceso se repite. Los resultados obtenidos a partir del ciclo PHV A conllevan a cumplir

los objetivos del SGC y poder satisfacer a los clientes.
1.4 Herramientas de diagnostico de procesos

Con el objetivo de realizar un adecuado diagndstico de los riesgos potenciales y problematicas
de un proceso e identificar los distintivos del producto que afectan directamente la calidad del
mismo existen diversas técnicas a utilizar, como las 7 herramientas basicas de la calidad

compiladas por Kaoru Ishikawa, las cuales se muestran a continuacion.

1.4.1 Diagrama de Pareto
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Este grafico se describe como un grafico de barras ordenado de mayor a menor. Las barras
simbolizan la frecuencia o el costo de cualidades con significados especificos, como errores,
defectos, tipos de productos, etc. El grafico se muestra en una escala digital absoluta y la linea
de porcentaje acumulativo se muestra en la segunda escala. Habitualmente este grafico guarda
relacion con la regla 80/20, es decir, el 80% de los problemas son provocados por el 20% de
los motivos, lo que enfatiza lo que Joseph Juran denomino6 "pocos vitales y muchos ttiles”

(Garro, 2017).
Para elaborar un diagrama de Pareto se deben seguir los siguientes pasos:

e Determinar la calidad a analizar y los problemas y caracteristicas de su medicion.

e Determinar la fuente de los datos, ya sean datos histdricos o datos actuales.

e Determinar la cantidad de datos a evaluar.

e Comprobar la precision de los datos pasados o los datos actuales.

e Registre los datos de medicion relacionados con las caracteristicas de calidad en el papel de
registro y organicelos en orden descendente

e Hallar la suma acumulada de datos ordenados comenzando por el valor maximo.

¢ Dividir cada suma entre el total acumulado con el fin de encontrar el porcentaje relativo.

e Diagramar un grafico de barras con los datos colocando los porcentajes en jerarquia y los

datos en el eje de las abscisas de mayor a menor. (Cortés, 2017).

1.4.2 Diagrama de flujo

Debemos atribuir el primer uso del término diagrama de flujo a los pioneros del trabajo de
investigacion de Frank y Lillian Gilbreth. En 1921, Gilbreth propuso un método de registro de
procesos estructurado y formal en la reunion anual de ASME. A partir de ello, varias formas
de diagramas de flujo se han convertido rapidamente en herramientas basicas de la ingenieria

industrial.

El diagrama de flujo describe los procedimientos del proceso en orden secuencial. Incluye la
secuencia de operaciones, los materiales o servicios que ingresan y salen, las decisiones a
tomar, las personas implicadas, el tiempo dedicado a cada paso y otras métricas relevantes.
Para tener conocimiento sobre los elementos usados en el diagrama de flujo, se elabor6 la

siguiente figura:
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C D —
Direccion del
Flujo

Inicio y Final Proceso Decision

Entradas /

. Documento Conector
Salidas

Figura 3. fconos del diagrama de flujo
Para elaborar un diagrama de flujo se debe seguir la siguiente secuencia:

e Definir el proceso a ilustrar.

e Definir los limites del proceso.

e Definir el nivel de referencia a incluir en el diagrama.

e Identificar las actividades del proceso y ordenarlas en el orden correcto
¢ (uando se incluyen todas las actividades, agregar flechas de flujo.

e Verificar los resultados con los responsables del proceso.
En la gestion de la calidad, el diagrama de flujo trae muchos beneficios como los siguientes:

1. Control de calidad: Se emplea como una herramienta para determinar las actividades con

valor agregado nulo en la realizacion del proceso, mejorando asi el desempetio.

2. Una vision transparente: Ayuda a mejorar la comprension del proceso. Puede comprender la

ocurrencia de un conjunto de actividades, relaciones y procesos a través de diagramas.

3. Identificacion del cliente: Es mas probable satisfacer las necesidades del cliente y ajustar el

proceso para satisfacer sus requerimientos.

4. Eficaz comunicacion: Se incluye un lenguaje neutro que puede mejorar la comunicacion en

la organizacion y, al mismo tiempo, se debe capacitar al personal responsable del proceso.
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5. Mejora de tiempo y costo: Ayuda a tomar medidas para optimizar el tiempo y los costos de

actividad. Mejorando asi la eficacia y eficiencia del proceso.
1.4.3 Diagrama de causa-efecto

Es una herramienta de trabajo en el mundo de la calidad, desarrollado por el doctor Kaoru
Ishikawa. Su principal uso es indicar de forma grafica qué elementos afectan los problemas de
calidad. En resumen, utiliza un efecto para averiguar la causa de su motivacion para poder
tomar medidas correctoras mas adelante. Este grafico se llama grafico en espina porque, en su
forma mas basica, incluye una flecha horizontal que apunta al resultado y cuatro o seis flechas
principales que apuntan a la flecha horizontal. Cada una de estas flechas representa una causa
principal del efecto de intervencion, generalmente: materiales, métodos, maquinas y mano de

obra. (Corteés, 2017).
Los pasos para realizar el diagrama de causa-efecto son los siguientes:

e Definir el problema y colocarlo en un rectangulo a la derecha

e Realizar un brainstorming sobre los principales elementos del problema. Entre estas
categorias estdn: Materiales, Métodos, Maquinas, Mano de obra, Medicion y Ambiente.

e Para cada categoria encontrar el efecto que producen y que conllevan al problema

e Por cada rama volver a encontrar el efecto que las origina y colocarlas en sub ramas.

e Convertir en hipdtesis las principales causas. (Garro, 2017)

1.4.4 Hoja de verificacion

Una lista de verificacion es un formato predisefiado para la recopilacion estructurada de datos
mediante la observacion del comportamiento del proceso. Puede adaptarse para multiples
propositos, el proposito principal es recopilar datos, generalmente llamado "lista de
verificacion" de actividades, proyectos y descripciones de puestos. Otros usos de la herramienta
son los siguientes: recopilacion de métricas, recopilacion de la frecuencia de defectos o

incidencias, verificacion de listas para actividades de seguimiento, etc.
Los pasos para realizar la herramienta de hoja de verificacion son los siguientes:

e Definir el evento a observar.

e Desarrollar datos operacionales claros que se observaran, lo cual facilite su recopilacion.
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e Precisar el lapso de tiempo de la recoleccion de informacion.

e Disenar el formato a llenar, el cual incluya opciones para marcar o rellenar dependiendo de
los datos.

e Realizar una prueba de testeo con las personas involucradas.

e Agregar las decisiones que se tomaran en caso se tenga que realizar acciones correctivas a

los problemas. (Garro, 2017)

En la mejora de la calidad, se puede utilizar para estudiar los sintomas de un problema,
investigar la causa y recopilar y analizar datos para probar cualquier hipotesis. Asimismo, la
lista de verificacion se enfoca en los hechos, es decir, enfoca el problema en base a datos que
brindan una visién objetiva. Los datos recolectados pueden tener diferentes propiedades, y
también pueden tener fendmenos a estudiar. En este sentido, los tipos de formatos de checklist

también pueden ser variados para adecuarse al problema o hipdtesis a analizar.

1.45 Histograma

El histograma fue desarrollado por primera vez por el famoso estadistico britanico Karl
Pearson, quien acufi6 el término en su conferencia "La geometria de la estadistica". El grafico
generalmente refleja el resultado del proceso debido a diversas causas. Por lo tanto, el
histograma es muy util para identificar los elementos que afectan la calidad, ya que muestra
cuantos datos de la variable a enfocarse ocurren dentro de un lapso determinado. Los usos mas
comunes que tiene son los siguientes: Analizar datos numéricos, observar la distribucion de
datos, ver si el proceso se encuentra dentro de las especificaciones, ver posibles disrupciones

en el proceso, determinar si los resultados entre procesos son diferentes, etc. (Garro, 2017).

Dibujando una linea horizontal y colocando una escala en ella, definiendo una secuencia
ordenada de rangos de valores y una columna en cada rango, cuya altura indica el nimero de
veces que el valor de la salida del proceso se incluye en el rango, se puede graficar un
histograma. Ademas, se pueden obtener el valor medio real y el valor medio objetivo. (Cortés,

2017).

1.4.6 Graficos de control

Este tipo de grafico se utiliza comunmente en la inspeccion de calidad estadistico para mostrar
la informacion sobre los resultados de la operacion recopilados durante un periodo de tiempo

en un orden ordenado y cronolégico. El grafico se construye trazando una linea vertical sobre
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la que se coloca una escala, que se limita al rango de valores que se pueden estudiar por sus
propiedades de calidad. Ademas, se dibujan horizontalmente los puntos correspondientes al
valor alcanzado por la caracteristica en lapsos consecutivos o nimeros de muestra. (Cortés,

2017).

En la forma completa del grafico se afiaden 3 lineas, la primera es una linea una central que
representa la media de todos los datos y 2 limites de control superior e inferior, los cuales se
calculan como +/- 3 desviaciones estandar del promedio. Todos estos se basan en una
probabilidad de normalidad del 99,73%, que requiere que los datos estén entre de los limites
solo si existen causas normales de variacion. Cuando los datos estan fuera de rango, indica que
ha ocurrido un evento anormal. Los usos més habituales de esta herramienta son: monitorizar
las variables del proceso o la calidad, determinar si el proceso es invariable, distinguir cuando

se producen cambios por motivos especiales, etc. (Garro, 2017).
1.4.7 Diagrama de Dispersion

Esta herramienta se usa para concluir si existe una correlacion entre las dos caracteristicas de
calidad X e Y del proceso. Si hay una relacion, los puntos del grafico seran rectos o curvos.
Entre los usos frecuentes que tiene, se encuentran los siguientes: Establecer si existe relacion
entre 2 variables, modelar dicha relacion, formalizar una causa raiz mediante un analisis

estadistico. (Garro, 2017).
Los pasos para un diagrama de dispersion son los siguientes:

¢ Se colocan escalas adecuadas para ambas caracteristicas en sus respectivos ejes.

¢ En cada ejecucion unitaria del proceso, se colocan los valores correspondientes de X e Y y
se dibuja un punto en el grafico.

e Después de realizar las mediciones de proceso, se obtiene un conjunto de puntos.

e El tipo de correlacion (positiva, negativa, inexistente) esta determinada por la estructura de
la nube de puntos.

e Puede dar como resultado expresiones matemadticas para el grado de correlacion entre
caracteristicas, sin embargo, en el informe de calidad se extraen graficos y conclusiones en
funcion de la forma de la nube de puntos sin la necesidad de realizar calculos matematicos.

e Si existe una correlacion entre las caracteristicas de calidad X e Y, se deberan controlar los

factores dependientes e independientes (Cortés, 2017)
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CAPITULO 2. CASOS DE ESTUDIO

A continuacion, se presentara las diferentes metodologias de diagndstico empleadas en cuatro
casos de estudios para la implementacion de un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 en empresas

relacionadas al mismo sector industrial o en su defecto al sector de manufactura.

2.1Caso1

a) Datos generales

e Titulo: “DISENO DE UN PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA EL AUMENTO
DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA LINEA DE BEBIDAS ISOTONICAS EN LA
EMPRESA SELVA INDUSTRIAL S.A”

¢ Institucion: Universidad Nacional San Martin de Porres

e Presentado por: GRECIA ISABEL MESTAS BARRENECHEA, JACQUELINE
BERENICE RODRIGUEZ VARAS

e Afo: 2017

b) Objetivo del estudio

La tesis propone emplear la metodologia PHVA y herramientas de calidad, las cuales

evidencian los principales problemas de la empresa.

c) Herramientas de diagndstico
Las herramientas utilizadas fueron:

¢ Brainstorming

e Diagrama de Ishikawa

e 5W-1H General

e Matriz de afinidad

e Arbol de problemas y de objetivos

e Diagrama de Pareto

A continuacion, se elaboro la siguiente tabla en la cual se muestran las herramientas de calidad
utilizadas para la elaboracion del estudio del caso de la tesis, asi como la utilizacién de cada

uno de ellas y los resultados obtenidos:



24

Tabla 2 Herramientas de calidad utilizadas en el caso 1

Herramienta Utilizacion Resultados
Brainstorming | Para medir el grado de importancia de | Los principales motivos que
las ideas identificadas en cuanto | generan el problema central de
impacta al problema central de la | baja productividad en Ila
empresa se uso una lluvia de ideas entre | organizacion. fueron
las tesistas, para luego clasificarlas de | identificadas por una lluvia de
acuerdo a su nivel de importancia ideas, entre ellas se encuentran:
Personal desmotivado, mala
gestion de inventarios, falta de
un plan de mantenimiento, etc.
Diagrama de | Luego de identificar los problemas | Se concluye que el diagrama de
Ishikawa principales, se realiza el diagrama | Ishikawa  esquematiza  los
Causa -efecto, con la finalidad de | problemas que afectan a la
identificar las principales causas, | empresa, los cuales fueron
tomando en cuenta los criterios de las 5 | hallados previamente mediante
M para los siguientes problemas: la lluvia de ideas. Entre las
-Inadecuada Gestion del desempefio | causas mas  comunes  se
laboral encuentran la  falta  de
-Gestion de la Produccion ineficiente | capacitacion y planificacion de
-Gestion Estratégica ineficiente la produccion.
-Gestion de la Calidad ineficiente
-Gestion por Procesos ineficiente
SW-1H Se utilizo la herramienta SW-1H para | Se concluye que esta
General explicar el problema de cada causa raiz | herramienta ayuda a obtener una
del problema central identificada y | rdpida respuesta mediante las
poder plantear una solucidn de accion. | preguntas  (“Que”, “Quien”,
“Donde”, “Por qué”, “Cuando” y
“Como”) para tener mayor
precision en las  causas
principales.
Matriz de | Esta matriz se us6 para relacionar los | Se identificaron las causas
afinidad problemas encontrados y agruparlos | raices:
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segin el parecido; luego de ello se

1dentificaron las causas raices.

-Inadecuada Gestion del
desempeinio laboral

-Gestion de la Produccion
ineficiente

-Gestion Estratégica ineficiente

-Gestion de la  Calidad
ineficiente
-Gestion por Procesos

ineficiente La matriz de afinidad

desarrollada tiene como
conclusion de  tratar los
problemas surgidos en la
empresa para finalmente
agruparlos y dar soluciones
posibles.
Arbol de | Posterior a la identificacion de las | Se concluye que esta
problemas causas raices, se realizo el arbol de | herramienta permite resolver la
problemas teniendo como problema | problemdtica identificando sus
principal la baja productividad en la | causas y efectos para encontrar
empresa y las causas los antes |una solucion. Entre las sub-
identificados en la matriz de afinidad a | causas mas frecuentes estan la
través de un mayor desglose de cada | inadecuada planificaciéon de
una produccién y la carencia de una
gestion de control.
Arbol de | Se ha realizado el arbol de objetivos, | Luego de la elaboracion del
Objetivos tomando en cuenta la forma ideal del | arbol de problemas se realiza el
arbol de problemas realizado, | arbol de objetivos que ayudan a
aplicando acciones correctiva a cada | prevalecer soluciones de acuerdo
problema identificado. a cada causa de los problemas
identificado en el arbol de
problemas
Matriz de | Se ha priorizado las causas por factores | Esta herramienta ayuda a tomar
Priorizacion como tiempo, influencia al problema | la decisiéon de que causa es la
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central, costo de solucion y flexibilidad
al implementar con la finalidad de tener
como limite el no atacar todas.
Asimismo, se colocé un indice de
incidencia para determinar las causas

principales.

mas importante para dar una
solucion al problema. Dando
como resultado con una
incidencia de 4.22% que la causa
a solucionar principalmente es la
de carencia de un sistema de

indicadores

Diagrama

Pareto

de

Se realiz6 el analisis de ventas de

bebidas isotonicas luego de obtener el

proceso con mayor volumen de
produccion con ayuda de la
herramienta diagrama de Pareto

haciendo uso del andlisis del ABC. El
cual considera los ingresos anuales por
cada producto, y se expresan mediante
el acumulado para determinar los

productos principales.

Esta herramienta ha permitido la
eleccion del producto estrella de
la empresa, es decir el producto
patron la cual simboliza el 80%
de las ventas totales. Teniendo
como producto estrella la bebida

Tropical fruit PET 500 ml.

d) Problemas detectados

e Principal problema es la baja productividad en la linea de bebidas isotonicas

e No contaban con objetivos propuestos y llevaban un mal uso de sus recursos disponibles

e Carencia de un enfoque en procesos por la falta de interaccion, gestion y control de los

procesos operacionales (en funcion de los procesos productivos) en la organizacion.

e Para la evaluacion de la seguridad y salud en el trabajo inicialmente se evalu6 a la empresa

por medio de una auditoria interna tomando como base el formato del MINTRA, se obtuvo

asi un resultado de 29.52. Esta fue identificada como una de las causas a los problemas

detectados.

2.2 Caso 2

a) Datos generales

e Titulo:

“ESTUDIO DE LA GESTION POR PROCESOS SEGUN LOS

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA MERFRUT
S.R.L DE LIMA-PERU EN EL PERIODO 2018.”
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e Institucion: Universidad Privada del Norte
e Presentado por: Geraldine Benites Alcantara

e Afo: 2018

b) Objetivo del estudio

Realizar un estudio de la gestion con enfoque en procesos segun los requisitos de la norma ISO

9001:2015 para una empresa dedicada a la elaboracion de productos manufacturados.
c) Herramientas de diagndstico

La herramienta utilizada fue:

e Lista de verificacion

A continuacion, se elaboro la siguiente tabla en la cual se muestran las herramientas de calidad
utilizadas para la elaboracion del estudio del caso de la tesis, asi como la utilizacion de cada

uno de ellas y los resultados obtenidos:

Tabla 3 Herramientas utilizadas en el caso 2

fin de encontrar el nivel de
cumplimiento de cada uno de los
requisitos, los documentos y registros
que son indispensables para acatar con
la norma y poder poseer en un futuro
una gestion enfocada en procesos en
base a un SGC, en donde el instrumento
a utilizar serdn wuna lista de que
contemple los requisitos de la norma

ISO 9001:2015 por cada capitulo.

Herramienta Utilizacion Resultados
Lista de | Se hizo uso de una lista de verificacion | La situacion inicial en Merfrut
verificacion a los encargados de los procesos con el | mostr6é que solo se presentaba un

cumplimiento del 48,5% de la
norma, lo que implicaba falta de
estandares

claros, que

permitieran satisfacer
plenamente las necesidades del

cliente.

Como se puede observar en la tabla 3, solo se ha utilizado una herramienta de calidad, la cual

es la lista de verificacion, esta lista incluia los acépites de la norma. Esto le permitié detectar
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los problemas que afectan a la empresa a través de la comprobacion de los requisitos de la

norma.

d) Problemas detectados

e Procesos de produccion y distribucion deficientes.

¢ Ausencia de un manual de calidad, debido a que los procedimientos no estan documentados.

e Falta de definicién de responsabilidades para los procesos, sin contemplar acciones de
seguimiento.

e El personal tiene conocimiento de la relevancia de sus funciones, pero no de los objetivos
relacionados a la calidad, debido a que no se han precisado.

e No se tiene conocimiento de la percepcion del cliente ni si estan satisfechos, ya que no se
elaboran auditorias internas, ni se cuenta con una lista de procedimientos que precise los
compromisos y requerimientos para el planeamiento.

e No se realizan labores correctivas para descartar los efectos de las inconformidades.
2.3 Caso 3
a) Datos generales

e Titulo: “GESTION DEL CONTROL DE CALIDAD DE LOS PRODUCTOS
PERECIBLES PARA REDUCIR LOS DESMEDROS DE METRO CENCOSUD RETAIL
PERU S.A. — SANTA ELENA CHICLAYO, 2013 —2016”

e Institucion: Universidad Nacional San Martin de Porres.

e Presentado por: LIZZIE AYLETT MONTENEGRO PALACIOS.

e Afio: 2017

b) Objetivo del estudio

Elaborar el control de productos de calidad inferior a través de acciones preventivas y
correctiva en los procesos de control de calidad de los productos elaborados en una empresa

retail.
¢) Herramientas de diagndstico

Las herramientas utilizadas fueron:



e Diagrama de Pareto

¢ Diagrama de Causa — Efecto

e Matriz FODA
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A continuacion, se elabord la siguiente tabla en la cual se muestran las herramientas de

calidad utilizadas para la elaboracion del estudio del caso de la tesis, asi como la utilizacion

de cada uno de ellas y los resultados obtenidos:

Tabla 4 Herramientas utilizadas en el caso 3

Herramienta Utilizacion Resultados

Diagrama de | Se utiliz0 para determinar la | A partir del diagrama de Pareto

Pareto problemadtica y carencias en el control | se concluy6 que los clientes de la
de la calidad de las areas funcionales de | division de perecibles
la organizacion. En la parte inferior | entrevistados  se  muestran
horizontal del diagrama se colocaron se | descontentos, ya que los
consider?d lo elementos que los clientes | productos no satisfacen sus
creen relevantes para la compra de los | requerimientos, y lo asocian a las
productos  perecederos:  frescura, | caracteristicas de la calidad.
calidad y nivel de bienestar. Mientras
que en la parte vertical izquierda del
diagrama se coloc6 el porcentaje
acumulado.

Diagrama de | Serealiz6 el diagrama de Causa-Efecto | Se ha determinado que no hay

Ishikawa del area de perecibles del local. El | suficiente oferta de los productos
principal problema a determinar sus | ofrecidos, lo que genera
causas fue el de vencimiento de los | inventario excesivo de los
productos del 4rea de perecibles y en | productos, lo cual genera mas
las causas se consider6 los factores de | productos para vender, lo que a
materiales, mano de obra, maquinas, | su vez genera costos de
medio ambiente, medicién y métodos | almacenamiento.
de trabajo.

Matriz FODA | Se elabor6 una Matriz FODA sobre la | La matriz FODA nos permite

Gestion enfocada en procesos del

control de calidad en la organizacion,

concluir que el proceso de

control de calidad no se gestiona
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que permitid6 tomar decisiones

anticipadas 'y adecuadas a cada
escenario que suceda. En resumen, se
identific lo siguiente:

Fortalezas: Diversidad de los productos
Perecederos y precios asequibles de los
productos.

Oportunidades: Amplio mercado para

adecuadamente, lo que significa

que las frutas, verduras y

panaderias estan desactualizadas
y se clasifican como residuos.
Por lo tanto, estos productos no
los

practican esquemas de

calidad y no se pueden

proporcionar a los clientes, ni

la venta de servicios y poder | son productos competitivos.
adquisitivo fuerte.

Debilidades: Personal no calificado y
productos de baja calidad.

Amenazas: Competencia constante y

Agresiva e inflacion

d) Problemas detectados

La mayoria de problemas detectados se relacionan con el &mbito del control de calidad, entre

los mas notorios se encuentran los siguientes:

e [os procedimientos de calidad determinables identifican un control de calidad del producto
insuficiente en el departamento de perecederos.

e Insuficiente gestion del proceso de aseguramiento de la calidad en los productos en el
departamento de perecederos, debido a que factores internos y externos pueden afectarlo.

e Debido a la falta de diagramas de flujo y formatos de calidad, los productos en el

departamento de perecederos no pueden tener un control de calidad adecuado

2.4 Resumen de los casos

Para tener una mejor eleccion sobre las herramientas a utilizar en el estudio del caso, se
evaluaron las herramientas utilizadas en la busqueda de problemas en otros trabajos de tesis y
el impacto que estas tuvieron a través de los beneficios obtenidos. Para ello se elabor6 la

siguiente tabla:
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Tabla 5 Comparacion de herramientas utilizadas y beneficios obtenidos

Caso Herramienta utilizada Beneficios obtenidos
e Brainstorming Se pudo recolectar informacion suficiente
e Diagrama de Ishikawa para llevar a cabo el estudio del caso y
e 5W-1H General detectar los problemas de la empresa,
e Matriz de afinidad luego se detectaron las causas de estos
Caso | o Arbol de problemas y de problemas a través de un diagrama de
objetivos causa-efecto. Para determinar las causa
e Diagrama de Pareto raices se utilizaron la herramienta SW-1H
y el diagrama de Pareto.
e Lista de verificacion Se detectaron los problemas principales de
Caso 2 la empresa utilizando directamente los
principios de la norma ISO 9001:2015.
¢ Diagrama de Pareto Se pudieron detectar los principales
e Diagrama de Ishikawa (Causa — | problemas que afectaban a la empresa y
Efecto) las causas que originaban estos problemas,
e Matriz FODA clasificandolas luego en un diagrama de
Caso 3 Pareto para determinar las mas relevantes.

Ademas para la busqueda de opciones de
mejora se utilizd6 una matriz FODA para
determinar cudles serian las soluciones

mas acordes a la empresa.
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CONCLUSIONES

Se concluye que para asegurar la correcta implementacion de la norma se debe enfatizar
especialmente la mejora continua, porque esta es la base del SGC. Por lo tanto, los

propositos de la empresa deben estar alineados con los objetivos del SGC.

Dado que es muy importante en los resultados del SGC, se recomienda que la alta direccion
tenga un alto nivel de compromiso con la estrategia de calidad y la actualizacién y mejora
continua del proceso. Ademas, se deben evaluar indicadores y metas de calidad, asi como a

los colaboradores y su formacion periddica.

La implementacion de un SGC traerd diversos beneficios a la empresa, como mejorar la
imagen interna y externa, mejorar los procesos productivos, reduccion los problemas que

afectan la productividad, etc.

A partir de los 3 casos estudiados se puede concluir que para la implementacion del SGC en
la empresa se debera tomar en consideracion herramientas de calidad como: Diagrama de
Pareto, Diagrama de Causa-Efecto, Matriz FODA y una lista de verificacion, con el objetivo

de poder encontrar las causas que afectan a la empresa.

En cuanto a los problemas detectados en los casos de estudio, se enfatizard en examinar los

problemas que competen directamente a cada uno de los requisitos de la norma.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar las herramientas basicas de la calidad en la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, ya que teéricamente esta comprobado su efectividad en dicho
campo, pues permite identificar a través de un analisis cuantitativo y cualitativo cuales son los

problemas y causas que afectan a una organizacion.

En primer lugar, se recomienda consultar primordialmente a los propios operadores sobre los
problemas y causas que afectan a la organizacion, ya que ellos son los mas involucrados en los

procesos y tienen mayor conocimiento sobre esos temas.

Por otra parte, se recomienda realizar la identificacion y andlisis de problemas y causas que
afecta a la organizacion en equipos de trabajo, ya que asi se permite obtener diferentes
perspectivas sobre los hallazgos encontrados; y asi de ese modo poder tener un analisis mas

completo sobre la problematica

Finalmente, se sugiere analizar la viabilidad de la aplicacion de “Las 7 nuevas herramientas de
la Calidad”, en el Sistema de Gestion de La Calidad, ya que al igual que las herramientas
basicas permiten analizar datos cuantitativos, pero dando mayor énfasis en los datos

cualitativos con enfoque a la solucion de problemas.
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