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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la normativa 1SO 9001: 2015 en el proceso de espumado. Para ello, en el
presente trabajo se presenta un marco tedrico que abarca los conceptos relacionados con la calidad
y la normativa ISO 9001: 2015, se describen los procesos de la empresa y se analiza la situacion
actual de la empresa al evaluar los problemas de calidad presentes en sus procesos, el impacto
econdmico que estos tienen en la economia de la empresa y proponer una serie de acciones que
aumentan la satisfaccion de los clientes y permiten a la empresa garantizar que sus productos son
de alta calidad.

Se desarrolla el diagndstico del nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos por cada clausula
de la normativa ISO 9001:2015, se profundiza en la planificacion del diagndéstico y la metodologia
a emplear, se explican los criterios de calificacion y se evidencia que la empresa Arrebol
solamente tiene un 19.88% de cumplimiento de los requerimientos de la normativa 1ISO 9001.:
2015. En funcion a este bajo nivel de cumplimiento actual de la empresa Arrebol, se evidencia
que es vital para la empresa el mejorar su calidad de servicio, la calidad de sus productos y el
nivel de satisfaccion de sus clientes. Por ello se propone el disefio de la propuesta del sistema de
gestién de calidad frente al nivel de cumplimiento del diagndstico inicial al proponer una serie de
herramientas, formatos y documentos que permitirian a la empresa Arrebol el cumplir con todos
los requerimientos sefialados en la normativa, mejorar sus procesos y mejorar significativamente
el nivel de satisfaccion de los clientes. Ademas, se propone el plan de implementacion de esta
propuesta y el cronograma estimado de las actividades detalladas en este plan de implementacion.

Luego de las propuestas descritas y de la evaluacion técnica del proyecto, se comprueba que la
propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad cubre el 100% de los requisitos que demanda la
Norma ISO 9001:2015. Asimismo, se verifica que las soluciones planteadas para los procesos
basadas en la implementacion del SGC mejoran el rendimiento de la empresa y resuelven las
causas de dichos inconvenientes.Con la evaluacion econdmica del proyecto, se garantiza que la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto es viable para la empresa en
términos financieros y que esto se alinea con los objetivos de la empresa Arrebol. Esto se
evidencia en el flujo de caja econdmico del proyecto que brinda un TIR del 13.8838% que es muy
favorable en comparacién al costo de oportunidad de los socios de la empresa del 8% y un VAN
positivo de S/. 21,864.72.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se encuentran en un mercado cada vez mas competitivo en el que
se les exige afiadir valor agregado a los productos o servicios que ofrezcan para asi poder mejorar
la satisfaccion de los clientes, poder garantizar la calidad de los productos o servicios y poder
mantener una posicion competitiva en este mercado cada vez mas globalizado que las obliga a
competir con organizaciones de otros paises y a emplear las potenciales ventajas competitivas que
estén presentes en el extranjero. En este sentido, el objetivo de la presente tesis es la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la normativa ISO 9001: 2015
en una empresa de fabricacion de colchones que se encuentra ubicada el Lima Metropolitana. Los
objetivos de la implementacion de este sistema de gestion es el alcanzar una mejora continua de
los procesos de la empresa cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios aplicables, y
el poder garantizar la calidad de los productos y los procesos de la empresa para poder generar un
impacto positivo en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

En el primer capitulo se desarrolla un marco teérico en donde se definen los conceptos de calidad
y palabras clave vinculadas a estos conceptos; los principios, beneficios y herramientas de un
sistema de gestion de la calidad. En el segundo capitulo se describe a la organizacion y sus
definiciones estratégicas, los productos y procesos principales, la infraestructura, maquinaria y
equipos y se analizan los principales problemas de la organizacion.

En el segundo capitulo se detallara la descripcion de la empresa en estudio., sus definiciones
estratégicas, los procesos principales, los productos principales y se analizaran los problemas
actuales de la organizacion, el impacto econémico de cada uno de estos, sus causas posibles y se
presentaran posibles soluciones para ellos.

En el tercer capitulo se detallaran las propuestas de mejora de los principales problemas en los
procesos de la empresa al enfocarse en sus principales causas. Estas propuestas estan divididas
segun los problemas de la organizacion desarrollados en el capitulo anterior y seran parte de la
propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. En el cuarto capitulo se
desarrollaréa el diagnéstico del nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos por cada clausula
de la normativa ISO 9001:2015, se profundiza en la planificacion del diagnéstico y la metodologia
a emplear, se explican los criterios de calificacion y se resumiran los resultados del diagnostico
para facilitar su interpretacion.

En el quinto capitulo se presentara el disefio de la propuesta del sistema de gestion de calidad
frente al nivel de cumplimiento del diagndstico inicial detallado en el capitulo anterior, el plan de
implementacion de la propuesta y el cronograma estimado de las actividades detalladas.
Finalmente, en el sexto capitulo se realizara una evaluacion técnica y una evaluacion econémica
de la propuesta de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Arrebol y
de sus potenciales impactos en los procesos productivos de la empresa.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En este primer capitulo, se describira el concepto de calidad y términos clave para entenderla, la
normativa ISO 9001: 2015, las herramientas de la calidad, las certificaciones ISO en nuestro pais,
el sector colchones y las normativas relevantes a este sector.

1.1 Concepto general de calidad

Las personas suelen percibir a la calidad como una caracteristica positiva de un producto vy,
cuando se menciona que algo “es de calidad”, se sobreentiende que va a tener una serie de
caracteristicas que haran que sea percibido como bueno, de alto valor o utilidad y que tiende a la
excelencia. Sin embargo, esta apreciacion varia segln la persona y el contexto, por lo que es
relevante definir conceptos de calidad que nos pueda servir como guia para el correcto
entendimiento de este término:

e Para Siemens la calidad puede ser entendida como: “Calidad es cuando nuestros productos
no regresan, pero nuestros clientes si lo hacen”. (Kotler & Armstrong, 2017, pag. 202)

e Para Juran, la calidad esta compuesta por las caracteristicas que complacen las necesidades
gue presenta el cliente y se aplica para poder disminuir la cantidad de deficiencias. En este
sentido, la calidad es la adecuacion para el uso del producto al satisfacer las necesidades que
presenta el cliente.

e Para Deming, la calidad se define como la uniformidad y fiabilidad que pueden ser predichas
a un coste relativamente bajo y que es acorde a las necesidades del mercado. La calidad se
desarrolla en una serie de procesos para mantener una mejora continua.

e Paralshikawa, la calidad consta de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
bueno y que tiene que alcanzar altas métricas de utilidad y satisfaccion para el consumidor
final. (Alvarado Echeandia, 2022, pag. 2)

e Para la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. (Organizacién Internacional
de Normalizacion, Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos, 2015)

e ParaKaotler, la calidad del producto es una herramienta de posicionamiento del mercaddélogo.
La calidad afecta en gran medida el rendimiento del producto; por lo tanto, esta directamente
relacionada con la satisfaccion que percibe y el valor que representa para el cliente, y puede
estar definido en términos de creacion de valor y satisfaccion del cliente. (Kotler &
Armstrong, 2017, pag. 201)

o Para la Real Academia Espafiola, calidad es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. (Real Academia Espafiola, 2022)

e La American Society for Quality afirma que la calidad es aquel grupo de caracteristicas de
un producto que estan vinculados con su capacidad para satisfacer las necesidades del cliente,
ya sean necesidades explicitas o implicitas. (Kotler & Armstrong, 2017, pags. 201 - 202)

Como lo indican estos autores, la calidad no solamente exige que un producto sea bueno en si,
sino que también sea un producto adecuado para los clientes y que cumpla con las
especificaciones y requisitos propios del producto. Ademas, la calidad es un concepto en el que
todos deben estar interesados; pero alcanzarla no solo requiere palabras, sino que también requiere
liderazgo, sistemas, gente y esfuerzo.

Sin embargo, para entender plenamente el concepto de calidad es necesario definir ciertas
palabras clave que estan incluidas en las definiciones de calidad mencionadas:

e Proceso: Es un sistema de actividades en las que se emplean recursos para transformar
entradas (inputs) en salidas (outputs). En general, si una actividad transforma un input en
un output, esta puede ser considerada como un proceso y usualmente el output de uno de
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los procesos suele ser input de un siguiente proceso. (Griful Ponsati & Canela Campos,
2002, pag. 16)

Producto: Es aquel elemento que puede ser ofrecido en un mercado para su atencion,
intercambio, adquisicion o consumo y que podria potencialmente satisfacer alguna
necesidad del mercado. Estos elementos pueden incluir objetos fisicos, servicios, eventos,
experiencias, lugares, organizaciones, ideas o alguna mezcla de estos elementos. (Kotler
& Armstrong, 2017, pag. 224)

Stakeholders: Son entidades (internas o externas) que afectan o se ven afectadas por las
metas o resultados de una determinada organizacion, en distintos grados, en la medida en
gue poseen entre uno Yy tres atributos basicos: poder, legitimidad y urgencia. (Rivera
Rodriguez & Malaver Rojas, 2011, pag. 27)

Politica de calidad: Es una declaracion de intenciones, que suele resumirse y concentrarse
en un documento breve, de no mas de una pagina. Es necesario que el mensaje que incluya
la politica de calidad sea claro, concreto y conciso; pues no solo debe ser comunicado al
personal de la organizacion, sino que también debe ser comprendido por este. (LOpez
Lemos, Como documentar un sistema de gestion de calidad segtn 1SO 9001:2015, 2015,
pag. 23)

Sistema de gestion: Es el sistema de los procesos y procedimientos que sirve para dar
garantia de que la empresa realiza todas las tareas que son necesarias para poder cumplir
sus metas y, ademas, permite mantener un control sobre las repercusiones econémicas y
no econémicas de las actividades de la organizacion. (Ogalla Segura, 2010, pag. 1)
Satisfaccion del cliente: Es la medida de igualdad entre el desempefio percibido de un
producto y las expectativas presentadas por el cliente. La mayoria de los estudios
muestran que un nivel mas alto de satisfaccién del cliente lleva a mayor lealtad del cliente,
lo que a su vez provoca un mejor desempefio de la empresa. Las empresas inteligentes
prometen a sus clientes solo lo que pueden entregar y entregan mas de lo que prometen.
Para estas empresas, el valor del producto y la calidad de servicio excepcionales pasan a
formar parte principal de la cultura de la organizacion. (Kotler & Armstrong, 2017, pag.
14)

Auditoria: Es aquel proceso sistematico, documentado e independiente que sirve para
poder adquirir evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetivo con la finalidad
de definir el nivel de cumplimiento que se tienen sobre los criterios de auditoria.
(Organizacién Internacional de Normalizacion, Norma Internacional 1SO 19011 -
Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion, pag. 1). Las auditorias internas son
aquellas que son realizadas por, o en nombre de, la propia organizacion con la finalidad
de realizar la revision por la direccion y para otros fines internos vinculados a la
evaluacion de la efectividad u obtencién de informacion del sistema de gestion auditado.
Las auditorias externas pueden ser de segunda o tercera parte. Las auditorias de segunda
parte son realizadas por partes que tienen intereses con la empresa y las auditorias de
tercera parte son realizadas por organizaciones auditoras externas que tienen como
finalidad proporcionar el registro o certificado de conformidad de cumplimiento de la
norma auditada.

La Norma ISO 9001: 2015

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion es una organizacion que relne institutos
nacionales de normalizacion con el objetivo de fomentar en todos los paises la realizacion de
normas que regulen los productos y servicios de sectores e industrias particulares. La 1SO no es
en si misma una organizacion internacional publica ya que sus miembros no son delegaciones de
gobiernos nacionales y a que algunos de los institutos forman parte de la estructura gubernamental
de sus paises mientras que otros forman parte del sector privado y se han establecido mediante
acuerdos de asociaciones de la industria. (Lizarzaburu Bolafios, 2016, pag. 38). En este sentido,
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las normas 1SO son elaboradas debido a la necesidad de uniformizar los estandares internacionales
de calidad, debido a la carencia de guias que sirvan como referencia para una correcta practica de
la calidad en la elaboracion de productos, servicios o para la busqueda de la mejora de los procesos
propios de las organizaciones en todos los paises. No obstante, las hormativas ISO han tenido un
gran impacto en los mercados internacionales y en su implementacion en los Sistemas de Gestion
de la Calidad de las distintas organizaciones del mundo, ya que fueron aplicadas por méas de 150
paises, y empleadas por mas de 350.000 empresas tanto publicas como del sector privado. La ISO
ha elaborado, hasta la fecha, mas de 19.000 normas internacionales de una amplia variedad de
temas y cada afio se publican mas de 1.000 nuevas normas. (Yéafiez & Yafez, 2012, pag. 86).
Ademas, es relevante mencionar que las normas 1SO son revisadas aproximadamente cada cinco
afios para poder brindar una garantia de su correcta adecuacion a los cambios y dindmicas del
mercado en el contexto mundial.

A pesar de que exista un universo tan grande de normativas 1SO, en el presente documento nos
enfocaremos en una de las normas 1ISO mas empleadas a nivel mundial: La norma 1SO 9001.:
2015. Esta normativa esta basada en aquellos principios de la gestién de la calidad que se ven
explicados en la normativa 1SO 9000. Las descripciones en esta norma comprenden la declaracion
de cada uno de los principios, una explicacion del por qué cada principio es relevante para la
empresa, algunos ejemplos de las ventajas para la empresa asociadas con el principio y ejemplos
de acciones comunes para mejorar el desempefio de la empresa cuando se aplique dicho principio.
Es necesario mencionar que la norma 1SO 9001 hace énfasis no solo en la calidad de los productos
en si, sino que también en la calidad de los procesos de la empresa y en el concepto de un sistema
de gestion de calidad. Tal como lo indica la norma: “Esta Norma Internacional promueve la
adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos del cliente”. (Organizacion Internacional de Normalizacion, Sistemas de gestion de
la calidad - Requisitos, 2015)

1.2.1 Principios de la gestion de la calidad

A diferencia de la variante del 2008 de la normativa 1SO 9001 en donde se mencionaban ocho
principios de la gestion de la calidad, la version mas reciente de la norma hace mencion de siete
principios de la gestion de la calidad. Se elimino el principio “enfoque del sistema para la gestion”
ya que se considera que la interrelacion, en si misma, convierte a todos los elementos en el sistema
de gestidn y esto ocasiona que el principio mencionado se vuelva redundante y no sea necesario
mantenerlo en la normativa ya que ocasiona que esta sea artificialmente e innecesariamente méas
complicada de implementar en un sistema de gestion. Por otro lado, el principio llamado
“relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor” se transformé en el principio llamado
“gestion de las relaciones” debido a que ahora se busca hacer mayor hincapié en los intereses de
todas las partes interesadas (stakeholders) y modificar la vision que solamente consideraba a los
clientes y proveedores. (Lizarzaburu Bolafios, 2016, pag. 51)

Los siete principios de la gestion mencionados en la version més reciente de la normativa se
detallan a continuacion:

e Enfoque al cliente: Se basa en comprender la extensién que representa el enfoque al cliente
en el Sistema de Gestion de Calidad para poder producir un impacto positivo en la
satisfaccion de los clientes.

e Liderazgo: El liderazgo de la organizacion no sélo debe ser adjudicado a los miembros de la
Alta Direccion, sino que todos los colaboradores dentro del sistema de gestion puedan
proponer actividades, metas, mejoras y resultados que beneficien al correcto funcionamiento
del sistema de gestion y a la mejora de los procesos de la empresa.



Compromiso de las personas: Promover que las habilidades de los colaboradores sean
enfocadas para el beneficio y el desarrollo de la empresa; y con esto, contribuir al aumento
de compromiso de las personas dentro de la empresa por la mejora de los procesos dentro
del sistema de gestion.

Enfoque a procesos: Definir procesos en la empresa facilita que la adhesién al Sistema de
Gestion de Calidad sea mucho maés eficiente y fluida generando valor a los clientes.

Mejora: La mejora continua se consigue con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), que es uno de los ejes centrales en el proceso de mejora continua que exige la norma.
Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones en la empresa deben consistir en
analizar la informacion y la medicion de la eficacia del sistema, las cuales deben ser medidas
con herramientas fiables y de manera constante.

Gestién de las relaciones: Es de suma importancia afianzar alianzas estratégicas con los
proveedores para aumentar la competitividad, productividad y la rentabilidad de la empresa,
y con los demas stakeholders para poder solucionar probleméticas que los impacten y para
poder aprovechar los beneficios que ellos puedan brindarnos.

1.2.2 Beneficios de la implementacion de un sistema de gestion de calidad

basado en la Norma ISO 9001: 2015

La norma hace mencién de cuatro beneficios para una empresa que quiera poner en
funcionamiento un sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1ISO 9001: 2015:

La capacidad de poder garantizar que la empresa puede proporcionar productos o servicios
que satisfacen los requisitos del cliente, los requisitos legales y los requisitos reglamentarios
aplicables.

La capacidad de poder identificar e implementar cambios y mejoras que permitan aumentar
la satisfaccion del cliente.

Poder identificar y abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto general y
con sus objetivos definidos.

El poder demostrar que su sistema de gestion de la calidad cumple con los requisitos
especificados en la norma. (Organizacién Internacional de Normalizacion, Sistemas de
gestién de la calidad - Requisitos, 2015)

Sin embargo, el implementar un sistema de gestion de calidad basado en la normativa 1SO
representaria ciertos beneficios cualitativos en la empresa ademas de los ya mencionados. De
acuerdo con Lizarzaburu (2016), algunos beneficios que la norma ISO 9001 representa para una
organizacion son los siguientes:

Alcanzar una mayor satisfaccién del cliente y una mejor opinién de su parte.

Aumentar la productividad y la eficiencia de los procesos actuales de la empresa .

Mejorar la comunicacién entre las areas y colaboradores de éstas, la moral en la empresa y
la satisfaccion en el trabajo.

Reconocimiento de la relevancia de los procesos de la empresa y de las interacciones entre
estos procesos para poder alcanzar las metas trazadas.

Poder alcanzar y mantener una mejora continua de la calidad de los productos y los servicios
gue se ofrecen y de los procesos de la empresa.

Poder confirmar el cumplimiento de los objetivos definidos por la empresa, en relacion y
cumplimiento de las leyes y normas.

Ademas, los sistemas de gestion de calidad basados en la normativa 1ISO 9001: 2015 pueden
otorgar a las empresas una incidencia positiva en sus resultados financieros. Esto se debe a que
los sistemas de gestion de la calidad presentan una relacién positiva con los indicadores
financieros como la liquidez y la rentabilidad de la empresa. Esta afirmacion es coherente con la



teoria financiera, debido a que si una empresa mejora los procesos de gestion administrativa
entonces se incrementaran los indicadores financieros sefialados, esto se ve reflejado en que la
empresa presentard menores posibilidades de entrar en dificultades generales ante escenarios
financieramente complicados en el corto plazo, ya que se cuenta con un mejor desempefio
financiero y con mejores capacidades para cumplir con las obligaciones financieras que presente
frente a los stakeholders, lo cual desemboca en una situacién mas positiva para la empresa en
términos generales. (Fontalvo, 2011, pég. 331)

1.2.3 Norma ISO 19011: 2018

La norma ISO 19011: 2018 no presenta requisitos obligatorios para las auditorias, sino que sirve
como guia para poder planificar, manejar y realizar un programa de auditoria a un sistema de
gestién. Esta norma sefiala que la auditoria se caracteriza por estar basada en seis principios:
Integridad, Presentacion ecuanime, Debido cuidado profesional, Confidencialidad,
Independencia y Enfoque basado en la evidencia. Estos principios garantizan que la auditoria sea
una fiable, eficaz y que proporcione informacion util para que la empresa pueda mejorar el
desempefio de sus procesos. Ademas, el cumplimiento de estos principios es un requisito previo
para garantizar que las conclusiones de la auditoria sean idéneas para la mejora de los procesos
de laempresa, y para garantizar que, aunque distintos auditores trabajen independientemente entre
si, estos puedan obtener conclusiones semejantes en una coyuntura similar.

La secuencia de pasos sugeridos por la normativa para poder realizar adecuadamente un programa
de auditoria se presenta en la Figura 1. Estos pasos se detallan a continuacion:

e Establecer los objetivos del programa de auditoria: Consiste en establecer objetivos que
sirvan para dirigir la planeacion de la auditoria, conducirlas, asegurar que el programa se
encuentre implementado de manera efectiva y encontrarse alineados con la politica y los
objetivos de la empresa. Estos objetivos pueden tomar en consideracion las prioridades de la
gerencia, las intenciones comerciales, los procesos y productos de la empresa, 10s requisitos
legales y necesidades de las partes interesadas, entre otros.

o Establecer el programa de auditoria: El establecer el programa de auditoria consiste en seis
pasos:

— Roles y responsabilidades de la persona que gestiona el programa de auditoria: La norma
indica que la persona que gestiona el programa de auditoria debe cumplir con una serie de
responsabilidades tales como: establecer el alcance del programa de auditoria, identificar y
evaluar los riesgos del programa de auditoria, determinar los recursos necesarios, entre
otras responsabilidades. Ademas, la persona que gestiona el programa de auditoria debe
informar a la alta direccidn acerca del contenido del programa y solicitar su aprobacion.

— Competencia de la persona que gestiona el programa de auditoria: La norma indica que la
persona que gestiona el programa de auditoria debe tener conocimientos sobre principios,
procedimientos y métodos de auditoria; normas de sistemas de gestion y documentos de
referencia; entre otros conocimientos.

— Establecer el alcance del programa de auditoria: La norma sefiala que existen una serie de
factores que impactan el alcance del programa de auditoria como: el tamafio y la naturaleza
del sistema de gestion auditado; la naturaleza, funcionalidad, complejidad, nivel de
madurez y temas relevantes para el sistema de gestion auditado y otros factores que
impactan el alcance.

— ldentificar y evaluar los riesgos del programa de auditoria: La norma sefiala que se deben
considerar los riesgos asociados con el establecimiento, la implementacién, el monitoreo,
la revision y la mejora del programa de auditoria, ya que podrian dificultar el alcanzar los
objetivos. Estos riesgos pueden ser asociados a la planeacion de la auditoria, los recursos

6



empleados, la seleccion del equipo auditor, la implementacion de la auditoria, el control de
los registros, y el monitoreo del programa de auditoria.

— Establecer procedimientos para el programa de auditoria: La norma indica que se deben
establecer uno o més procedimientos que den tratamiento a la planeacion y programacion
de auditorias; asegurar la seguridad y confidencialidad de la informacién, asegurar la
competencia de los auditores, entre otros criterios.

— ldentificar los recursos para el programa de auditoria: La norma sefiala que se deben
considerar los recursos financieros necesarios, los métodos de auditoria, la disponibilidad
de auditores y expertos, el alcance del programa, el tiempo y costos de viaje, y la
disponibilidad de la informacidn y tecnologias de comunicacién.

e Implementar el programa de auditoria: EI implementar el programa de auditoria consiste en
siete pasos:

— Generalidades: La norma sefiala que se debe comunicar las partes pertinentes del programa
de auditoria a las partes interesadas; definir objetivos, alcance y criterios para cada
auditoria; coordinar y programar las auditorias y sus actividades relacionadas; entre otros
requerimientos.

— Definicidon de objetivos, alcance y criterios para una auditoria individual: La norma indica
que los objetivos de las auditorias definen aquello que se debe lograr y deben incluir una
serie de criterios que brinden indicadores de conformidad. Ademas, el alcance de la
auditoria debe estar alineado con los objetivos y el programa de esta.

— Seleccion de métodos de auditoria: La norma brinda una guia adicional que proporciona
informacion sobre la aplicacion de los métodos de auditoria, la revision documental, el
muestreo y otros criterios a emplear. Los métodos de auditoria aplicables se presentan en
la Tabla 1. Estos métodos dependen del grado de interaccion entre el auditor y el auditado
y de la ubicacion del auditor.



Tabla 1. Métodos de auditoria aplicables

Grado de interaccion entre Ubicacién del auditor
el auditor y el auditado
En sitio Remota
e Conducir entrevistas A través de medios de
e Completar listas de comunicacion interactiva:
verificacion y e Entrevistas
cuestionarios con la o Completar listas de
Con interaccion humana participacion del chequeo y cuestionarios
auditado ¢ Revision documental con
¢ Revision documental con | participacion del
participacion del auditado
auditado
o Muestreo
¢ Revisién documental ¢ Revision documental
(registros, analisis de (registros, analisis de
informacion) informacion)
¢ Observacidn del trabajo | e Observacion de trabajo a
Sin interaccion humana realizado través de medios de
e Visita a sitio vigilancia, teniendo en
e Completar listas de cuenta requisitos legales
verificacion y sociales
e Muestreo e Analisis de datos

Fuente: (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2018, pag. 37)

Seleccién de los miembros del equipo auditor: La norma indica que el equipo auditor debe
ser seleccionado considerando la competencia necesaria para alcanzar los objetivos
trazados para el programa de auditoria. Se deben tomar en cuenta criterios como la
competencia general del equipo auditor, la complejidad de la auditoria, los requisitos
legales y contractuales, entre otros criterios.

Asignacioén de responsabilidad de una auditoria individual al lider del equipo auditor: La
norma sefiala que se le debe entregar la informacion pertinente al lider del equipo auditor
en donde se incluyan los objetivos, los criterios, el alcance, los métodos y procedimientos,
la composicidn del equipo, requisitos de salud y seguridad, entre otros.

Gestién del resultado del programa de auditoria: La norma indica que se debe revisar y
aprobar los reportes de auditoria; revisar el analisis de causa raiz y la efectividad de las
acciones correctivas o preventivas; brindar los reportes de auditoria a la alta gerencia y
determinar la necesidad de una auditoria de seguimiento.

Gestion y mantenimiento de registros de programa de auditoria: La norma sefiala que se
deben incluir registros relacionados con el programa de auditoria, registros relacionados
con cada auditoria individual y registros relacionados con personal de auditoria.

Monitorear el programa de auditoria: Consiste en monitorear la implementacion del
programa de auditoria tomando en cuenta la necesidad de evaluar la conformidad de los
programas de auditoria, cronogramas y objetivos; evaluar el desempefio del equipo auditor;
evaluar la habilidad del equipo auditor para implementar el plan de auditoria y evaluar la
retroalimentacion brindada por la alta direccion, los auditados, los auditores y las partes
interesadas. Ademas, se deben tomar en cuenta factores como hallazgos en la auditoria; nivel



de efectividad del sistema de gestion; cambios de gestion, de las normas, de los requisitos
legales, contractuales y otros requisitos; y los cambios en los proveedores.

e Revision y mejora del programa de auditoria: Consiste en revisar el programa de auditoria
para evaluar si es que se alcanzaron los objetivos establecidos y emplear los resultados de la
auditoria como inputs para el proceso de mejora continua. Para esta revision se deben
considerar resultados y tendencias del monitoreo; la conformidad de los procedimientos, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, los registros del programa, entre otros
criterios.

5.2 Establecer los objetivos del programa de auditoria

-
¥
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Figural.  Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria

Fuente: (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2018, pag. 6)

Ademés, la norma detalla las pautas para la realizacion de la auditoria en sus incisos de
generalidades, inicio de la auditoria, preparacion de las actividades de la auditoria, realizacion de
las actividades de auditoria, preparacion y distribucion del reporte de auditoria, finalizacion de la
auditoria y realizacion de auditoria de seguimiento. Finalmente detalla a profundidad las



competencias que deben poseer los auditores, los criterios de evaluacion de los auditores, los
métodos apropiados de evaluacion y la mejora de competencias de los auditores.

1.3 El ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)

Para Deming, la variacion descontrolada de las especificaciones de los productos es la culpable
mas representativa de que los productos tengan una baja calidad. En el sector mecénico, las
variaciones de las especificaciones en las dimensiones de las piezas dan lugar a un desempefio
poco confiable, y a fallos y desgastes que se presentan mucho antes de lo estimado. En el mismo
sentido, las variaciones del comportamiento de las personas en los servicios frustran a los clientes
e impactan negativamente en la reputacion de las organizaciones. Para poder alcanzar una
disminucion en la variacion, Deming recurre a un ciclo constante que consiste en: el disefio del
producto, su manufactura, pruebas y ventas, seguido de estudios de mercado y luego redisefio y
mejora. De esta manera, Deming propone elaborar un proceso encaminado hacia la mejora
continua basado en el ciclo de Shewhart (también conocido como el ciclo Deming o PHVA).
(Salazar, Mora, Romero, & Ollague, 2020, pag. 461)

El ciclo planificar, hacer, verificar y actuar se presenta en la Figura 2. Este ciclo es uno de los ejes
centrales en el proceso de mejora continua que exige la norma. La norma ISO 9001: 2015 define
cuatro etapas del ciclo PHVA de la siguiente manera:

e Planificar: Consiste en establecer los objetivos del sistema y sus procesos, 10s recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados en funcion a los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacidn, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades para los
procesos de la empresa y en funcion a los stakeholders.

o Hacer: Implementar aquello que ha sido planificado durante la etapa previa y en apegamiento
a las leyes y normas que apliguen.

o Verificar: Realizar el seguimiento y (de ser aplicable) la medicién de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: Consiste en tomar acciones para mejorar el desempefio de los procesos de la empresa,
siempre y cuando sea necesario.
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Figura2.  Ciclo PHVA
Fuente: 1ISO (2015, pag. ix)

1.4 Herramientas para la gestion de la calidad

Actualmente existen una diversidad de herramientas que pueden ser empleadas para la
identificacion de los problemas existentes en las empresas, para analizar sus posibles causas y
para proponer e iniciar las soluciones mas viables. Estas se pueden clasificar en dos grupos:
Herramientas de control de calidad y herramientas de mejora de la calidad. (Lépez Lemos,
Herramientas para la mejora de la calidad, 2016, pag. 20)

1.4.1 Herramientas de control de calidad

Las herramientas de control de calidad tienen una serie de caracteristicas: son sencillas de manejar
al no requerir amplios conocimientos estadisticos, son aplicables en cualquier nivel de la
organizacion y brindan una gran utilidad en la identificacion de causas de los problemas y en el
analisis de las soluciones. Estas herramientas fueron popularizadas y puestas en practica por los
circulos de calidad liderados por Ishikawa y la mayoria de ellas son empleadas en la actualidad.

e Hoja de control: Estos formatos estan disefiados para recoger informacion de una actividad,
proceso o proyecto. Suele ser herramienta de partida del proceso de andlisis debido a que
sirve para el levantamiento de datos de manera sistemética, pero esta limitada ya que no
permite realizar un anélisis.

e Gréficos de control: Estos graficos se utilizan para controlar y mejorar los procesos al
analizar su variacion en el tiempo de una manera muy visual. Permite emplear limites de
control para identificar cuando el proceso estd controlado e identificar tendencias y
estacionalidades.

e Histogramas: Esta herramienta consiste en una agrupacion de graficos de barras verticales
en donde cada una de las barrar muestra el monto correspondiente a cada categoria.
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Diagrama de dispersion: Esta herramienta muestra la representacion grafica de la posible
relacion entre dos variables.

Estratificacion: Este procedimiento consiste en clasificar y mostrar graficamente una serie
de datos agrupados segln sus caracteristicas. Cuando se habla de las siete herramientas
béasicas de la calidad, se suele sustituir a la estratificacion con los diagramas de flujo.

A continuacién, se explicardn las ultimas dos herramientas de control de calidad mas
detalladamente debido a que servirdn como base para el analisis de la implementacion del sistema
de gestion de calidad en base a la normativa ISO 9001: 2015 en la empresa a tratar:

Diagrama causa-efecto o Diagrama de Ishikawa: Este diagrama permite la identificacion y
clasificacion de ideas e informacion relativas a las causas de los problemas. Como se puede
ver en la Figura 3, en esta técnica se van identificando posibles causas que hayan generado
el problema identificado y, a partir de estas causas principales, se van identificando causas
secundarias que se reflejan graficamente en el diagrama como “ramas” de las causas
principales. Este modelo plantea dos hipétesis: Existe un numero limitado de causas
principales y secundarias para cada problema, y distinguir estos dos tipos de causas es una
primera etapa hacia la resolucién del problema. (De Saeger & Feys, 2016, pags. 7-8)

El profesor Ishikawa clasifica las diferentes causas de un problema en cinco grandes familias

llamadas “las 5M™:

1. Materia: Es todo aquello que es consumible o (til para el proyecto, como las materias
primas, los insumos, etc.

2. Medio: Hace referencia al entorno, es decir, al contexto que puede tener impacto en el
proyecto, como el lugar de trabajo, espacios verdes, etc.

3. Métodos: Son los procesos existentes, el flujo de informacion, la investigacion y
desarrollo, los modos operacionales empleados, etc.

4. Material: Es el material necesario que se utiliza en el proyecto como los locales
eventuales, el equipamiento, las piezas de recambio, los softwares, entre otras. Esta
categoria suele requerir una inversion significativa.

5. Mano de obra: Son aquellos recursos humanos que participaran en un determinado
proyecto.

El diagrama de Ishikawa

Materia Medio

Mano

de obra
Materia Métodoy

o Maquina Management

Figura3.  Diagrama de Ishikawa
Fuente: El Diagrama de Ishikawa (2016)

Segln Asaka (1992, pag. 142), las etapas para poder elaborar un diagrama de Ishikawa son:

1. Definir el problema a analizar: Se escribe en el espacio que representa la cabeza del
pescado en el lado derecho del diagrama.
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2.

Determinar las posibles causas de este problema: Los problemas identificados como las
categorias mano de obra, métodos, materiales y maquinarias se colocan en las flechas que
salen desde la recta gque se coloca en el espacio de la cabeza del pescado.

Etapa de lluvia de ideas: Los miembros del equipo deben mencionar potenciales
problemas y categorizarlos en los distintos grupos de problemas presentes en el diagrama.
La presentacion final del esquema de la lluvia de ideas debe presentar a los problemas
agrupados en las distintas categorias para una facil interpretacion.

Anélisis de las ideas: Consiste en detectar la categoria con las causas que presentan una
mayor frecuencia y priorizarla en conformidad con su recurrencia. Para esto, es viable
emplear el diagrama de Pareto y asi poder distinguir cuales son los problemas méas
criticos.

o Diagrama de Pareto: Esta herramienta permite distinguir las causas mas relevantes en un

determinado problema y las causas de menos relevanciay se encuentra basado en el principio
de Pareto que sefiala que el 80% de los defectos son generados por un 20% de las causas.
A pesar de que esta herramienta no siempre opta por la opcién idénea en la etapa de toma de
decisiones, ayuda en gran medida a discriminar los problemas de mayor relevancia de
aquellos que no presentan tanta relevancia. Al graficar los problemas con mayor relevancia,
se presenta de una manera muy visual y de simple entendimiento las causas del problema de
la empresa y a cual de estas causas se le debe hacer énfasis para poder solucionarlo. (Soler
Gallach, Gisbert Soler, Pérez Molina, & Perez - Bernabeu, 2020, pag. 27)

Segun Besterfield (2009, pag. 80), los pasos para la elaboracion de un diagrama de Pareto son los

siguientes:

1. Primero se debe estimar el tiempo que seré asignado para la recoleccion de datos.

2. Luego se debe desarrollar una hoja de trabajo la cual nos posibilite la recoleccion de
datos.

3. Anotar la informacidn en funcién de la frecuencia de forma descendente de actividad,
frecuencia, frecuencia acumulada y porcentaje de frecuencia acumulada.

4. Vaciar los datos de la hoja de trabajo en la grafica de Pareto, la cual es una gréafica de
barras que estd acompafiada de una serie de datos acumulados.

5. Proyectar la linea acumulativa comenzando de cero hacia el angulo superior derecho de
la primera columna. Esta linea termina cuando se alcanza el nivel de 100% en la escala
de porcentajes.

6. Finalmente, se debe trazar una linea paralela al eje horizontal cuando la frecuencia

acumulada es del 80%.

1.4.2 Herramientas de mejora de la calidad

Las herramientas de mejora de la calidad son empleadas en las situaciones en las que se tiene
escasa informacion sobre el problema en cuestion o en situaciones en las que los datos no se
encuentran disponibles o estan disponibles de manera parcial. Su enfoque es mas proactivo que
las herramientas de control de calidad y permiten a la empresa identificar problemas antes de que
lleguen a ocurrir.

Estas herramientas presentan un nivel de complejidad mas alto que las herramientas propuestas
por Ishikawa, sirven como complemento para estas y suelen solo ser empleadas por las personas
de la empresa que han sido entrenadas para su uso.

e Diagrama de afinidad: Esta metodologia de trabajo se emplea en la fase inicial y permite
agrupar un numero de ideas relacionadas entre si en categorias mas amplias. Se emplea
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cuando se tiene disponible una gran cantidad informacién sobre un tema, pero de forma poco
organizada.

o Diagrama de relaciones: Esta metodologia de trabajo se emplea en la fase inicial y permite
identificar relaciones entre diferentes ideas o elementos, suele usarse justo después del
diagrama de afinidad.

o Diagrama de arbol: Esta herramienta representa graficamente todos los posibles resultados
de un suceso. Su nombre hace referencia a la forma que adquiere el diagrama en el que cada
posibilidad se representa con una rama y se emplea para identificar las relaciones entre un
suceso y los elementos gque influyen en su ocurrencia.

o Diagrama de matriz: Este diagrama posibilita el relacionar ideas de categorias distintas al
colocar los datos de una idea en forma de fila y los datos de la otra idea en una columna para
poder visualizar qué tan relacionadas se encuentran estas ideas.

e Matriz de priorizacion: Esta matriz permite ordenar y priorizar una serie de soluciones en
base a determinados criterios. Se emplea después del andlisis de problemas ya que necesita
como input tener varias posibles soluciones y se emplea la matriz para elegir alguna en
funcion a criterios como el costo, la comparacion riesgo/beneficio, el tiempo de
implementacion, la sostenibilidad, entre otros.

e Diagrama de proceso de decision: Este diagrama permite anticiparse a los problemas que
podrian surgir al poner en préctica una solucion y buscar contramedidas que permitan
eliminar estas dificultades o atenuar sus consecuencias.

e Diagrama de flechas: Este diagrama permite visualizar la planificacion entera del proyecto
en donde se incluye el orden légico en que se van a llevar a cabo las acciones y el tiempo
necesario para ello. Con esta herramienta se puede identificar el conjunto de acciones
criticos, cuyo retraso afectaria a todo el proyecto.

1.5 Certificaciones ISO en el Peru

De acuerdo con el Instituto Nacional de Calidad alrededor del 1% de las empresas peruanas
formales presentan un sistema de gestion de calidad (ESAN, 2019). Sin embargo, durante los
Gltimos afios, mas empresas peruanas han optado por conseguir la certificacion 1SO 9001. Como
se puede ver en la Figura 4, existe un constante aumento en la cantidad de estas certificaciones en
nuestro pais.

Cantidad de empresas peruanas certificadas con normativa 1SO 9001
(1995-2021)
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Figura4.  Empresas peruanas certificadas con normativa ISO 9001 (1995 a 2021)

Fuente: (International Organization for Standardization, 2022)
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A pesar de este constante aumento y del interés de las empresas peruanas por conseguir esta
certificacion, el Per ain no es un pais lider en comparacién con los paises de la region; ya que,
como se puede visualizar en la Figura 5, ocupa el quinto lugar en Sudameérica y sus cifras resultan
paupérrimas en comparacion con las 16268 empresas certificadas de Brasil o las 10263 empresas
certificadas de Colombia. Es relevante mencionar que Chile tiene una importante cantidad de
empresas certificadas por encima de Per( a pesar de contar con una poblacion menor a los 20
millones de habitantes en comparacion a los 33 millones de habitantes de nuestro pais. En cambio,
Per0 se encuentra por delante de Uruguay, Ecuador, Paraguay y Bolivia quienes no sobrepasan
las 1739 certificaciones.

Ademas, en contraste con el constante incremento de certificaciones ISO 9001 en nuestro pais,
los paises de la region han disminuido considerablemente la cantidad de empresas certificadas en
los Gltimos afios o en su defecto no han podido aumentar la cantidad de sus certificaciones; siendo
el caso mas interesante el de Uruguay, pais que hace unos pocos afios se encontraba por delante
de Peru pero gue no pudo incrementar la cantidad de empresas certificadas.

Certificaciones IS0 9001 en paises de la regién (2021)

16268

10263

Figura5.  Certificaciones 1SO 9001 en paises de la regién

Fuente: (International Organization for Standardization, 2022)

Segun el reporte publicado por la I1SO, de las 1739 empresas certificadas en la 1SO 9001: 2015,
316 son empresas de construccidn, 231 empresas son empresas retail o de motocicletas, 225 son
empresas que brindan servicios de ingenieria y 221 son empresas de servicios logisticos como
transporte, almacenamiento y comunicacion. Estos rubros pueden ser visualizados en la Figura 6
y son los mas representativos debido a que los demas sectores no cuentan con mas de 81
certificaciones.
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Cantidad de certificaciones de ISO 9001 en los sectores con mayor
cantidad de certificaciones en el afio 2021
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Construction Retail trade, repairs  Engineering services Transport, storage
of motor vehicles and communication

Figura6.  Cantidad de certificaciones de ISO 9001 en los sectores
con mayor cantidad de certificaciones en el afio 2021

Fuente: (International Organization for Standardization, 2022)
1.6 La industria de los colchones

Segun el estudio conducido por Merino (2016, pag. 57), la cama es aquel lugar en donde pasamos
alrededor de la tercera parte de nuestra vida, es por ello que elegir un colchén que favorezca el
suefio y su calidad es de suma importancia. Alrededor del 7% de los problemas de suefio son
producidos por colchones incomodos y algunas publicaciones afirman que un colchén de calidad
afecta positivamente la calidad del suefio. En relacion a esto, el Colegio de Fisioterapeutas
Comunidad de Madrid (2018) afirma que el lugar en donde descansamos tiene un rol fundamental
en qué tan bien dormimos, debido a que las caracteristicas de este lugar presentan una relacién
directa con qué tan bien suefian las personas. Como lo indican estos autores, la calidad del colchén
mejora la calidad de vida de los consumidores al mejorar la calidad de su suefio y evitar dolores
de espalda y lesiones causadas por estos. Esta cualidad puede ser valorada por los consumidores
como mas importante que el precio ya que, como afirma Olortegui (2018, pag. 18), antes las
personas adquirian un colchén tomando en cuenta solamente el precio; sin embargo, actualmente
ya no toman en cuenta solamente el precio, sino que también toman en consideracion la calidad
de descanso que estos productos pueden brindar. Ademas, se conoce que actualmente los clientes
no solo buscan un buen producto, sino que, también se familiarizan con las marcas de los
productos, por ello el énfasis en las relaciones con los clientes toman cada vez mas relevancia.

Ademas de la importancia de la calidad y familiarizacién con la marca del producto, es relevante
mencionar que la industria de los colchones puede ser separada en dos grupos segin su
composicion: de resortes (muelles) y sin ellos. Dentro del grupo de colchones de muelle existen
distintas clasificaciones: segun el relleno empleado, la forma del colchén y de los resortes, la
cantidad empleada de resortes, y las caracteristicas de las capas de soporte de la parte superior del
colchon. Dentro de los colchones sin resortes se tiene a los de espuma de poliuretano de baja
densidad, espuma de latex y espuma viscoelastica (Viscoform, 2020). El 90% del mercado de
colchones esta compuesto por colchones con resortes, los cuales tienen una vida Gtil de alrededor
de 10 afios, pero este producto debe ir cambiandose ya que adquiere progresivamente la forma
del consumidor y se ve deformado de manera permanente (Strobbe, 2020, pag. 200). Por otro
lado, las ventas de colchones han incrementado en los ultimos afios y se vio impulsado por el
contexto actual de pandemia. Esto se debe a que, durante el encierro, las personas no limitaban el
uso del colchdn para dormir, sino que también para pasar el dia al realizar sus actividades diarias
como trabajar, leer o ver television (Revista Empresarial, 2022).
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1.6.1 EIl sector colchones en el Peru

De manera similar a como ocurre en el mercado internacional, en nuestro pais crecieron las ventas
del sector dormitorio en un 70% durante la primera mitad del afio 2021; esto sefiala que las
personas estan comprando mas articulos para los dormitorios y una de las posibles causas es que
pasen mas tiempo en sus casas debido a la pandemia (Peru Retail, 2021). Este crecimiento se ve
reflejado en el Informe Técnico de Produccion Nacional publicado por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (2021, pag. 21), en donde se indica que crecieron las actividades de
fabricacion de muebles en 36,46% debido a una mayor fabricacién de muebles de plastico y
colchones para el mercado interno y externo (Chile y Bolivia).

Ademas del crecimiento reciente del sector colchones en nuestro pais, es relevante mencionar a
los competidores del sector colchonero en funcidn a sus afios de participacién en el mercado y al
énfasis en su servicio:

Tabla2.  Empresas lideres del sector colchones

) Ano en el ..
Razon Social Enfoque estratégico
mercado
Productos Multiples certificados y acreditaciones de
Paraiso del 50 afios  |sisterma de gestion en la que esté incluida
Peru S.A.C. la 1S0 9001:2015.
Enfoque en la calidad y excelencia, y
Rosen Peru . o . A
S 45 afios  |participacidn en los mercados mas
o importantes de Latinoamérica.
Industrias el 35 aft Enfoque en la investigacion, desarrollo e
anos
Cisne 5.A.C. innavacidn.
Cia Industrial
_ " Enfoque en la salud y la felicidad de las
Continental 50 anos
) personas.
S.A.C. (Drimer)
Compariia e . i
) " Seguridad en la compra y en los envios.
Inversiones 20 anos A L
i Garantia por defectos de fabrica.
Forli S.A.C.

Participacion de mercado de empresas

1%
1% \
\ 9%
CIA. INDUSTRIAL

CONTINENTAL S.R.I

» PRODUCTOS PARAISO DEL
PERU S.A.C

u INDUSTRIAS EL CISNE S.A.(

Figura7.  Participacion de mercado de empresas lideres
Fuente: (Strobbe Barbat, 2018, pag. 34)

productoras

3% » ROSEN PERU S.A

s KOMFORT S.A

Es relevante mencionar que a pesar de que, como se puede visualizar en la Tabla 2, existan
multiples empresas con una gran cantidad de afios de participacion en el mercado peruano, la
empresa lider del sector es Productos Paraiso del Pert. Esto se puede visualizar en la Figura 7 y
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podria ser explicado con el énfasis que pone esta empresa en la calidad de su producto y sus
procesos, y con las exigentes pruebas que realiza sobre sus productos: durabilidad, densidad,
fatiga dinamica, comodidad, dureza y flujo de aire. Estas pruebas han sido acreditadas por el
Consejo Nacional de Acreditacion ANAB, el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) y la
Société Génerale de Surveillance (SGS): Certificado y Alcance ANAB (AT-1478), Certificado y
Alcance INACAL (LE-064), Certificado y Alcance SGS (ISO 9001: 2015), y Certificado y
Alcance GSST (ISO 45001:2018). Es por ello que es del més alto interés, para la empresa que es
objeto de estudio en esta tesis, el poner énfasis en la calidad del producto y de los procesos y el
reconocer la importancia de una correcta implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015; ya que esto representaria un paso
importante para competir con la empresa lider del mercado de colchones.

1.7 Leyes o normas vinculadas al proyecto

En el Perd, el sector de colchones esté regulado bajo la norma NTP 244.003:2010 que establece
los requisitos para colchones de resortes y por la ley N° 29571, la cual especifica los
requerimientos que se deben cumplir para que un producto pueda ser considerado un producto de
calidad; estos requerimientos mencionados tendran que ser cumplidos desde la etapa de
produccion hasta la etapa de embalaje; ademas, se debera detallar la informacion de una manera
clara y precisa con el fin de que el cliente pueda conocer las ventajas y desventajas del producto
y poder evaluar si es que este cumple con sus necesidades.

Ademas, es relevante mencionar que cada empresa aplica sus propias especificaciones y medidas
de densidad, espesor, tamafio del colchén e insumos que emplean para producir sus colchones
personalizados, por lo que las normas técnicas no necesariamente hacen énfasis en estos detalles
sino que brindan una serie de pautas sobre el proceso de produccion, el cdmo tratar los insumos
en los distintos procesos de produccidn, una serie de requisitos fisicos y quimicos de los productos
y el etiquetado de estos productos; sin embargo, existen normas técnicas de colchones en general
gue resultan interesantes para revisar como guia para los materiales empleados durante los
procesos de la empresa y para las evaluaciones de laboratorio que pudieran ser necesarias para
los controles de calidad de los productos de la empresa: la norma técnica colombiana NTC
2019:2009 Materiales poliméricos celulares flexibles, espumas de poliuretano para aplicaciones
en muebles, colchones y colchonetas y otras especificaciones; NTC 5586 Materiales poliméricos
celulares flexibles, determinacién de la dureza (técnica de indentacion), NTC 5587 Materiales
poliméricos flexibles, determinacion de la deformacion remanente, NTC 5589 Materiales
poliméricos celulares flexibles y rigidos, ensayos de envejecimiento acelerado, NTC 5599
Materiales poliméricos celulares flexibles, determinacion de la resistencia a la traccion y
alargamiento a la rotura, 1SO 3582 Materiales poliméricos celulares flexibles, evaluacion en el
laboratorio de las caracteristicas de comportamiento al fuego de probetas pequefias sometidas a
una llama pequefia, NTC 2094:2005 Articulos de uso doméstico: colchones y colchonetas y NTP
244.003.1985 Requisitos para colchones de resortes.
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CAPITULO 2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En este capitulo se detallara la descripcion de la empresa en estudio., sus definiciones estratégicas,
los procesos principales, los productos principales y se analizaran los problemas actuales de la
organizacion, el impacto econémico de cada uno de estos, sus causas posibles y se presentaran
posibles soluciones para ellos.

2.1 Descripcion de la empresa

La empresa, que fue inicialmente fundada en el afio 2007 en el Per( y a la cual se le denominara
con el nombre de “Arrebol” a lo largo del presente trabajo por temas de confidencialidad y
proteccion de su informacion, se dedica a la fabricacion de una variedad de tipos de colchones y
ha logrado alcanzar el mercado de distintas provincias del pais, teniendo mayor presencia en la
capital y en Cusco. La empresa cuenta con una fabrica de procesamiento en el distrito de
Lurigancho — Chosica y una segunda fabrica de procesamiento en la provincia de Cusco, y
mantiene una relacion estrecha con una serie de stakeholders que brindan a la organizacion una
serie de beneficios tangibles o intangibles o que los reciben por parte de la empresa. Estos
stakeholders pueden ser visualizados en la Figura 8 y son detallados a continuacion:

Proveedores: Inicialmente se adquirian todos los insumos, maquinarias y equipos en mercados
locales de la ciudad. Sin embargo, desde hace mas de 6 afios, la empresa ha ido adoptando cada
vez mas proveedores del mercado chino para la adquisicion de los insumos necesarios para la
produccién de los productos, especialmente para los quimicos empleados en la produccion de la
espuma para los colchones.

Colaboradores: Actualmente la empresa cuenta con mas de 40 trabajadores los cuales fueron
inicialmente capacitados para su correcto desempefio en las areas productivas de la empresa y que
reciben capacitaciones sobre el uso de las maquinarias y equipos de la empresa, haciendo énfasis
en la seguridad de actividades peligrosas como el cortado y el mezclado de insumos al momento
de producir la espuma para los colchones.

Clientes: Los principales clientes de la empresa son distribuidores que venden en mercados y
ferias y que contactan a la empresa para la compra de una cantidad determinada de ciertos
productos. Ademas, la empresa emplea mediadores para poder participar en los concursos que
realizan algunas empresas y estos mediadores se llevan un porcentaje de la venta.

Estado: La empresa estd comprometida a cumplir con los requerimientos establecidos por los
organismos supervisores como el Ministerio de Trabajo (MINTRA) y por la Superintendencia
Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) las cuales velan por el correcto
cumplimiento de los derechos de los colaboradores y por recaudar los tributos generados por las
ventas de la empresa y supervisar los movimientos aduaneros del comercio de la empresa. Por
otro lado, uno de los motivos por los que la empresa busca implementar un sistema de gestion de
la calidad y luego obtener la certificacion de este sistema, es el poder alcanzar un mejor puntaje
en las licitaciones que brinda el estado peruano y poder aprovechar esta oportunidad de negocio
para ser un proveedor recurrente y asi abarcar un mayor porcentaje de participacion del mercado.

Competencia: Existen empresas que llevan hasta 50 afios de participacion en el mercado peruano
de colchones y que manejan un posicionamiento muy importante en la mente de los clientes, pero
la empresa mas representativa es Productos Paraiso del Pert S.A.C. ya que es la empresa lider
tanto en participaciéon en el mercado como en el aseguramiento de la calidad y en el
establecimiento de un sistema integrado de gestion robusto y con una serie de certificaciones
importantes para la empresa.
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Figura8.  Mapa de relaciones de la empresa
2.2 Definiciones estratégicas: Misién, vision y valores

La empresa Arrebol. gestiona su direccionamiento estratégico y su comportamiento empresarial
através de sumision, vision y valores que estan difundidos y siempre presentes en sus operaciones
con el objetivo de poder seguir creciendo continuamente y lograr mejorar su posicionamiento en
el mercado de colchones.

e Misién: Transformar los mercados de colchones a través de nuestros productos de alta
calidad, generando experiencias Unicas en nuestros clientes y mejorando su calidad de vida
a través de su calidad de suefio. Buscamos brindar productos que generen valor y bienestar
en la sociedad.

e Vision: Ser reconocida, en los proximos 8 afios, como una de las empresas lideres en el
mercado de colchones debido a la calidad de sus productos y a la satisfaccion que genera en
sus clientes. En el largo plazo, queremos posicionarnos como la empresa lider en el mercado
de colchones peruano y poder ser reconocidos en el mercado latinoamericano como una
empresa lider en ventas y rentabilidad respecto a otras empresas del sector.

e Valores: En la familia Arrebol guiamos nuestras acciones y tenemos presentes en cada
decision que tomamos a los siguientes cuatro valores:

1. Realizamos todas las actividades con pasion, tenemos un espiritu ganador y nos motiva
poder innovar con productos que generen valor a nuestros clientes.

2. Somos un equipo flexible y &gil que esta en la total capacidad de tomar riesgos y
celebramos nuestros éxitos con humildad.

3. Respetamos la cultura de las partes interesadas con las que nos relacionamos, somos
integros y honestos, y acogemos los distintos puntos de vista de nuestra gente.
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4. Confiamos en gque nuestro ambiente de trabajo es iddneo para que las personas puedan
expresar lo que piensan y que se sienten seguras al hacerlo, confiamos en nuestros
colaboradores y en su talento.

e Pilares estratégicos: En la familia Arrebol nos preparamos para el futuro en el que los
mercados son cada vez mas exigentes, es por ello que confiamos plenamente y nos apoyamos
en nuestros dos grandes pilares, los cuales se fundamentan y apoyan mutuamente:

1. EIl primer pilar es el crecimiento de la empresa, nos hemos trazado ser los lideres del
mercado de colchones por lo cual constantemente nos trazamos metas desafiantes pero
alcanzables. Nuestro compromiso de seguir creciendo de manera sostenida, eficiente y
basados en la mejora continua esta basado en nuestro segundo pilar.

2. El segundo pilar es el desarrollo del talento de las personas de la empresa, buscamos
compartir conocimiento y experiencias e impulsar el crecimiento de nuestra gente al
trazarse metas desafiantes, pero también brindandoles todos los recursos necesarios para
gue puedan alcanzarlas y que, a su vez, desarrollen y afinen sus habilidades y talentos.

2.3 Productos principales

La empresa produce dos tipos de colchones: colchones de espuma y colchones de resorte; y dentro
de los colchones de espuma se pueden encontrar los colchones ribeteados y los acolchados.
Ademas, se producen tres tipos de colchones en funcion a sus niveles de densidad: 12, 16 y 20
kilogramos por metro cubico (kg/m3).

Arrebol produce y distribuye una serie de modelos de colchones de resorte que tienen medidas de
una plazay mediay de dos plazas. Estos modelos, su descripcion y el periodo de garantia brindado
por la empresa pueden ser visualizados en la Tabla 3.

Tabla3. Modelos de colchon resorte

Modelos de colchon resorte Garantia

Resorte Tela Tricot Acolchado en

> - II i
Tuta Flex Clasico 16 MM + Notex 1% Plaza| 2 Plazas | 3anos

Marco / Espuma D-16 Acolchado 14

Sumak Marco 1% Plaza| 2 Plazas | 3 afios
MM+ Motex Tela Tricot

Guru Buho Marco  |Marco / Espuma D-20 Acolchado 24
Jumbo MM+ Motex Tela Tejido - Punto

Marco / Espuma D-20 Acolchado 24

Phuska Jumbo 1% Plaza| 2 Plazas | 10 afios
MM+ Motex Tela Tejido - Punto

1% Plaza| 2 Plazas | Barios

Marco / Espuma D-20 Acolchado 24

Phuska Pillow 1% Plaza| 2 Plazas | 10afios
MM+ Motex Tela Tejido - Punto

Guru Pillow Tapizado |Tapizado / Espuma D-20 Acolchado

1% Plaza| 2 Plazas | 8afios
Tejido - Punto 16 MM+ Motex Tela Tejido - Punto
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Arrebol produce y distribuye una serie de modelos de colchones de espuma, los cuales pueden
ser clasificados como colchones ribeteados y colchones acolchados. Los detalles del espesor en
centimetros y de las medidas de superficie disponibles de cada modelo de colchdn de espuma
pueden ser visualizados en la Tabla 4.

Tabla4. Modelos de colchon

Modelos de colchdn Espesor Medidas
4 3 3.5
Ribeteados - Polyseda 1Plaza |1}:Plaza| 2Plazas
7 it 10
Bocacinta Tela Poliseda 4 5 5.5 1Plaza |1¥ Plaza| 2 Plazas
Tela Tricot 16 MM+MNotex D-20 7 a 10 1% Plaza| 2 Plazas
Acolchado Tela Poliseda SMM+MNotex 5.5 7 3
1Plaza |1% Plaza| 2 Plazas
D-12, D-16y D-20 10
B 5.5 7 B
Tela Poliseda D-16 Acol. BMM+MNotex 0 1Plaza |1 Plaza| 2 Plazas
Tela Tejido Punto 16MM+MNotex D-16 7 a8 10 1% Plaza| 2 Plazas
Tela Tejido Punto 16MM+MNotex D-20 7 a8 10 1% Plaza| 2 Plazas

Los colchones producidos por la empresa Arrebol pueden tener tres distintos tamafios: una plaza,
una plaza y media, y dos plazas. Las medidas de estos tamafios son sefialadas en la Figura 9.

190 cm : : 190 cm : : 190 cm
5 1 pl 5 E
plaZa 1 |
S 8 SlDezes g.,‘: 2 plazas
1o 15emX 4K

200 cm ! . 200 cm 15 cm

Figura9.  Medidas de los colchones
2.4 Maquinaria, infraestructura y equipos

Los activos no corrientes que posee la empresa pueden ser categorizados en 3 tipos: maquinaria,
infraestructura y equipos. Estos componentes trabajan en conjunto para que los colaboradores de
la empresa puedan realizar los procesos productivos de una manera eficiente y para que se mejore
la calidad de los colchones producidos.

2.4.1 Maquinaria

La empresa cuenta con una serie de maquinarias que son vitales para el correcto desarrollo de las
operaciones de la empresa y sirven de apoyo para los colaboradores en los procesos que requieren
mucha precision. sirven para ahorrarles esfuerzos y mejorar la eficiencia de la empresa. La
magquinaria que emplea actualmente la empresa es la siguiente:

Reactor para mezcla homogénea: Este reactor es controlado mediante un tablero que se encuentra
a una distancia de dos metros para evitar que el operario se vea expuesto a los gases emanados
por la reaccion de los insumos. Empleando este tablero, trasladan al contenedor de los insumos
hacia los moldes para evitar el contacto directo con la mezcla. El reactor permite la mezcla
homogénea de los insumos y tiene un agitador de 1400 rpm.
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Moldes abiertos para la espuma de colchén: Estos moldes son empleados luego del proceso de
mezclado y sirven para que espuma del colchon tome la forma del molde mientras se produce la
reaccion de los insumos. Actualmente la empresa tiene dos moldes de estructura metalica: el
molde con forma de paralelepipedo mide 4 metros de largo y 2 metros de ancho, mientras que el
molde cilindrico mide 4 metros de largo y 2 metros de didmetro. Estos moldes se pueden trasladar
facilmente y pueden abrirse para poder retirar la espuma de colchén. Ademas, son limpiados
exhaustivamente luego de cada uso.

Maquina de cortado de espuma vertical y horizontal eléctrica: Esta maquina es empleada en el
proceso de corte de los bloques de espuma para poder alcanzar las especificaciones de medida
que se requieren de los colchones en funcién a las érdenes de produccién que se tienen en su
momento.

Maquina empaquetadora: Esta maquina sirve para facilitar el empaquetado y sellado del producto
final y se emplea en el proceso de empaquetado.

Maquina laminadora de espuma: Esta maquina sirve para realizar el laminado de la espuma para
producir los colchones de espuma que requieran de esta caracteristica. La empresa posee una
maéquina laminadora la cual es maniobrada por personal de la empresa que esta capacitado para
hacerlo y ha recibido capacitaciones.

Méquina ribeteadora: Esta maquina sirve para realizar el ribeteado en los colchones de espuma
que requieren de esta caracteristica. La empresa posee dos maquinas ribeteadoras que se
encuentran ubicadas en el segundo nivel de la planta. Es relevante mencionar que los retazos o
cortes de tela que son muy pequefios para ser empleados en el ribeteado son denominados como
picadillo y suelen ser empleados como relleno para la produccién de almohadas o cojines que son
ofrecidos por la empresa dentro de promociones o temporadas, como regalos para clientes
recurrentes y como compensaciones en caso de demoras en las entregas o en alguna especificacién
del producto.

Maquina de acolchado: Esta maquina sirve para realizar el acolchado de la tela para los colchones
que requieren el uso de tela acolchada. Esta maquina permite aplicar distintos disefios al
acolchado, pero requiere de personal capacitado para su uso.

2.4.2 Infraestructura

La empresa Arrebol cuenta con una planta en Lima en donde se desarrollan todos los procesos
de produccién, en donde se almacenan todos los insumos y los productos terminados, y en donde
se encuentran las areas administrativas de la empresa. Esta planta esta ubicada en la avenida
Circunvalacion en el distrito de Lurigancho y cuenta con un area de 500 m2. Ademas, la planta
presenta una clara distribucion por procesos, ya que cada area estd enfocada en un proceso
diferente y estan ubicadas de manera continua en donde un proceso determinado esta ubicado
adyacente del proceso predecesor y del siguiente proceso. Las areas administrativas cuentan con
3 pisos y el area de produccion cuenta con dos pisos: en el segundo piso se encuentra el area de
ribeteado y el area en donde se maneja el picadillo; el resto de areas de operaciones se encuentran
en el primer piso de la planta: el &rea de pesado, mezclado, corte de espuma, laminado, resortes y
empaquetado.

2.4.3 Equipos

La empresa cuenta con una serie de equipos que sirven como almacenamiento, proteccion o
garantia de las cantidades medidas en los procesos criticos. Estos equipos son:

Balanza electrdnica: Esta balanza es empleada en el proceso de pesado de los insumos empleados
para producir la espuma del colchdn y tiene una capacidad de 450 gramos y una precision de 0.01
gramos.
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Equipos de proteccion personal: Estos equipos de proteccion personal son vitales para la
proteccion de los colaboradores durante la etapa de espumado debido a que los quimicos
emanados durante la reaccion de los insumos son altamente toxicos para los operarios. La empresa
brinda mascarillas, filtros de aire para poder garantizar la proteccidn respiratoria, guantes, botas
y ropa de proteccion.

Tanques de almacenamiento: Este equipo es empleado para almacenar los insumos necesarios
para el proceso de espumado. A pesar de que las cantidades de insumos necesarios para cada
proceso son pequefias, la empresa suele comprar estos insumos en grandes cantidades debido a
que las importan del mercado chino.

2.5 Procesos principales

Para la elaboracion de la cantidad planificada de colchones, se sigue una serie de operaciones que
incluyen desde el pesado y mezcla inicial de los insumos para generar la espuma para el colchon,
hasta el empaquetado y etiquetado de los colchones en su presentacion final. Este flujo de
procesos de la empresa puede ser visualizado en la Figura 10. Ademas, es relevante mencionar
que la etapa de espumado es la mas importante debido a que es aqui en donde se suelen producir
la mayor cantidad de variaciones en las especificaciones y en la calidad del producto.

Pesado: Es la primera operacion de la etapa de produccion de los colchones y consiste en pesar
los distintos insumos necesarios para elaborar la espuma de los colchones en funcion a la densidad
que se quiere obtener. Los insumos empleados en este proceso son el poliol, copolimero, TDI,
cloruro, octoato de cobalto, amina y silicona.

Mezclado: Se colocan los insumos en el reactor, estos reaccionan y emanan gases toxicos luego
de aproximadamente diez segundos de iniciado el proceso.

Llenado de molde: Se maniobra el contenedor del reactor mediante un control de mando y se
traslada a los moldes, se vierte esta mezcla en el molde respectivo y se deja reposar durante una
noche para evitar que la salud de los operarios se vea involucrada al interactuar con la espuma y
los remanentes de las reacciones quimicas que ocurrieron durante la etapa del mezclado.

Retiro de la espuma: La espuma es retirada de los moldes y es colocada en un espacio adyacente
al area en donde se ubican los moldes y al area de cortado de la espuma.

Cortado: Los bloques de espuma son trasladados a la maquina eléctrica de cortado y se producen
las espumas para los colchones en funcion de los tamafios que se requieren segin las érdenes de
produccién.

A partir de este proceso se hacen las distinciones de los procesos segin el modelo de colchdn que
se desea producir.

Laminado: Este proceso es propio de los colchones de espuma que requieren la caracteristica de
laminado. Para este proceso, se emplea la maquina laminadora de espuma y se producen capas de
espuma que luego seran unidas y cerradas junto al resto del cuerpo del colchon para producir un
producto de modelo de resortes.

Ribeteado: Este proceso es propio de los colchones de espuma que requieren un ribete en su
acabado para tener una apariencia mas presentable para el cliente. Este proceso consiste en cocer
la tela mediante una costura que une el cajon y la tapa para poder cerrar el colchon mediante un
forrado.

Acolchado: Para los colchones de tipo acolchado, se requiere el uso de la maquina de acolchado
para realizar la modificacion de la tela. En este proceso suele emplearse dos capas de 12
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centimetros de espesor de esponja; sin embargo, se puede modificar este espesor en funcion de
los requerimientos del cliente.

Armado de colchon de resortes: En este proceso se da el armado del colchén, empleando como
base el panel de resortes que serd rodeado por el marco de esponjas de alta densidad y luego
forrado una capa inicial de notex para luego ser forrado por otra capa de espuma laminada. Este
proceso de forrado se repite para la cara opuesta del colchdn vy, segln la especificacion del
colchdn, se puede afiadir otra capa de notex. Luego del proceso de armado de colchén, se prensa
el colchon para que se mantenga fijo para luego ser tapizado y afiadirle los detalles finales.

Empaquetado: Este es el proceso final de la produccién de los colchones, tiene el mismo
procedimiento para todos los tipos de colchones y suele ser realizado por dos operadores en
simultaneo que manipulan la maquina de empaquetado. Inicialmente se empaca el colchon con
una envoltura de pléstico y se afiaden plésticos en las areas laterales del colchdn, para luego
colocar stickers y codificacién segun el tipo de colchon. Adicionalmente, el personal de
empaquetado suele realizar una inspeccion de los acabados de los colchones haciendo énfasis en
que la densidad de los colchones sea la indicada en la codificacion y stickers; sin embargo, al no
tener metodologias ni parametros claros para distinguir la densidad del producto, se suelen basar
en la experiencia propia para realizarlo.

espuma
? ? )
Armado de
colchdn de Acolchado Ribeteado
resortes

Empaquetado

T
=0

Figura 10.  Flujo de procesos de la empresa

En la figura 10 se puede visualizar la secuencia que se sigue en el flujo de procesos de la empresa;
se inicia con las etapas de pesado de insumos, mezclado de insumos en el reactor para que se
genere el espumado; el llenado de los moldes metalicos y reposo de la espuma; retiro de la espuma
y movilizacion al area de corte; y el cortado de la espuma en funcién de los tamafios de los
colchones que se requieran. Luego de estos procesos, se continda por distintas rutas en funcion
del tipo de colchdn que se quiera producir; si es que se requiere producir un colchén de resortes,
se contintia con el laminado de la espumay el armado del colchon de resortes. Si es que se quiere
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producir un colchon de espuma, se continta con el proceso de acolchado o de ribeteado
dependiendo de qué tipo de colchon de espuma se requiera producir. Finalmente, se empaquetan
los colchones producidos y se preparan para el despacho hacia los clientes.

2.6 Problemas de la organizacion

La empresa presenta una serie de problemas que perjudican la eficiencia de los procesos de
produccién y tienen efectos directos sobre las utilidades que percibe la organizacién. Los datos
del impacto econdmico de esta serie de problemas fueron brindados por el gerente de logistica de
la empresa y estan agrupadas en semestres ya que la politica de la empresa es manejarlo de esta
manera para poder simplificar su trazabilidad y poder contrastar el impacto en el primer semestre
del afio en donde se tiene un nivel normal de ventas, y el impacto en el segundo semestre en donde
se suelen dar las temporadas de campafia de ventas. Es relevante mencionar que la empresa quiere
dar prioridad a aguellos problemas que tengan un mayor impacto econémico en sus finanzas y no
necesariamente aquellos problemas o causas de problemas que sean mas recurrentes. Los
problemas identificados en la empresa y los datos del impacto econdmico de estos son los
siguientes:

Problema de colchones entregados con una densidad distinta a la solicitada por los clientes

Tabla5. Problemas en la densidad de los colchones

Cantidad de colchones Costo monetario
Semestre i i i
con densidad incorrecta estimado (S/.)
2017-1 4420 93700
2017-2 4964 108800
2018-1 4270 90400
2018-2 4396 93420
2019-1 3892 82140
2019-2 3460 F2900
2020-1 5610 128200
2020-2 5100 116200
2021-1 4205 95400
2021-2 ADE0 26300
4439.7 96746

Como se puede visualizar en la Tabla 5, el entregar colchones con una densidad que no fue la
acordada con el cliente genera un costo monetario importante para la empresa. El promedio
semestral durante los Gltimos cinco afios es de 4439.7 colchones entregados con una incorrecta
densidad lo cual representa en promedio S/. 96 746 cada semestre. El gerente de produccion
afirma que la empresa es consciente de este problema y que se habian esforzado en remediarlo
debido a las incomodidades que se generan con los clientes y a la potencial pérdida de clientes
importantes para la empresa; sin embargo, en el afio 2020 nuevamente se incremento la cantidad
de colchones defectuosos debido al contexto de pandemia y a la dificultad del trabajo en planta.
El costo monetario vinculado a este problema fue calculado por la empresa tomando en cuenta
factores como las horas hombre perdidas debido a este problema, la insatisfaccion de los clientes,
la pérdida potencial de clientes importantes para la empresa, la pérdida de la adquisicion de
potenciales clientes debido al dafio que sufre la reputacion de la empresa y sus productos, y las
compensaciones y descuentos que reciben los clientes. Debido a que el proceso de espumado es
muy delicado, es probable que el personal cometa errores humanos y existan variaciones en las
cantidades de insumos que se pesan o no realizan un correcto batido de los insumos Esto genera
que la espuma generada no tenga la densidad que se necesita, esto genera una sensacion de
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insatisfaccion en los clientes ya que, si la densidad es muy baja y varia en 3 0 mas unidades de
densidad, es muy probable que se dé un efecto de hundimiento en el colchdn el cual es conocido
como que el colchdn se ha “bajado”

Problemas de entregas realizadas fuera del plazo acordado con los clientes

Tabla 6.  Entregas realizadas fuera del plazo acordado

Cantidad de entregas Costo monetario
Semestre i
fuera del plazo acordado estimado (S/.)

2017-1 142 1720
2017-2 154 2060
2018-1 130 1300
2018-2 166 2160
2019-1 97 1270
2019-2 145 2180
2020-1 210 5100
2020-2 195 4150
2021-1 120 2500
2021-2 142 2120

150.4 2456

Como se observa en la tabla 6, las entregas realizadas fuera del plazo acordado con los clientes
representan para la empresa un costo monetario promedio semestral de S/. 2456. Esto es
ocasionado principalmente por problemas logisticos de la empresa como la falta de una
planificacion de produccion y una de entrega, desconocimiento del stock disponible o de la
capacidad de produccion y problemas de coordinacion entre el personal logistico de la empresa 'y
el personal de produccién de la empresa, las empresas de transporte o los clientes. A pesar de que
el costo monetario de las penalizaciones por demora es poco significativo, la mayor parte del
costo monetario estimado proviene de la insatisfaccion de los clientes que ven afectada la
estabilidad de los tiempos de su cadena de suministro debido a que la empresa a veces no cumple
con las fechas de entrega pactadas.

Problemas de calidad en los insumos adquiridos

En sus inicios, la empresa adquiria los insumos para el proceso de espumado Unicamente de
proveedores locales. Sin embargo, esto representaba un problema para la cadena de suministro de
la empresa debido a que habia poca cantidad de proveedores locales y esto les permitia tener
ventajas al momento de establecer las condiciones de negociacion como precio, cantidad de
producto y fechas de entrega. Las ventajas de las que gozaban los proveedores locales afectaban
la eficiencia y las utilidades de la empresa por lo que decidieron contactarse con proveedores de
mercados extranjeros y empezaron a negociar con proveedores chinos a inicios del afio 2016.
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Tabla7.  Problemas de calidad en los insumos adquiridos

— Cantidad de insumos de | Cantidad de resortes de Costo monetario
baja calidad adquiridos (kg) | baja calidad adquiridos estimado (S/.)

2017-1 350 300 21500
2017-2 300 280 19000
2018-1 300 200 17000
2018-2 200 140 11500
2019-1 150 160 10000
2019-2 150 115 2873
2020-1 150 300 13500
2020-2 30 200 F000
2021-1 30 80 4000
2021-2 50 80 4000

175 185.5 11637.5

En la Tabla 7 se detalla la cantidad de insumos y paneles de resortes adquiridos cada semestre y
su impacto monetario estimado. Conforme a lo que sefiala el gerente del area de logistica, los
costos relacionados a los errores en la compra de insumos se han ido reduciendo en cada periodo
debido a que en los periodos iniciales no se tenia en claro cuales de los proveedores eran
confiables 0 no. Mediante un proceso constante de prueba y error se evalu6 a los proveedores y
actualmente se negocia solamente con aquellas empresas que han tenido ninguna o casi ninguna
falla en la calidad y en la entrega de sus productos. Un escenario similar ocurre con la compra de
paneles de resortes en el mercado local; sin embargo, es relevante mencionar que durante el
contexto de la pandemia del afio 2020 se tuvieron dificultades en comprobar la calidad de los
paneles de resortes. A pesar de que se tiene en promedio un costo semestral estimado de S/. 11
637.5 por motivo de problemas de calidad en los insumos adquiridos, durante el 2021 se redujo
significativamente el costo relacionado a esta problematica y se planea seguir adquiriendo
insumos de los mismos proveedores.

Problemas de entrega incorrecta de productos

Tabla8.  Entrega incorrecta de productos

Cantidad de entregas Costo monetario
Semestre i i
con lotes equivocados estimado (S/.)
2017-1 60 1680
2017-2 84 2340
2018-1 43 1365
2018-2 78 2180
2013-1 29 805
2019-2 63 1785
2020-1 108 3150
2020-2 113 3265
2021-1 65 1885
2021-2 76 21595
72.5 2065
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En la tabla 8 se puede visualizar la cantidad de entregas con lotes equivocados durante cada
semestre y su costo monetario estimado, cuyos promedios fueron 72.5 unidades y 2065 nuevos
soles respectivamente. De manera similar a los criterios empleados para identificar el costo
monetario de la demora en los despachos de los productos terminados, para la entrega incorrecta
de productos se tiene en consideracion el sobrecosto de las horas hombre adicionales, el pago
extra a los camiones encargados de las entregas y, principalmente, la insatisfaccion del cliente y
la percepcién de que la empresa no cumple con las especificaciones que se pactan durante las
negociaciones. Este costo estimado tan bajo puede ser explicado con el impacto de las
repercusiones de este problema, ya que se reemplaza el tipo de producto que no fue solicitado por
el tipo de producto que es requerido por el cliente sin mayores complicaciones; y ya que no suele
pasar tan seguido, no hay un impacto significativo sobre la percepcién del cliente sobre la calidad
de los productos.

Problemas de entrega de productos dafiados

Tabla9.  Problemas de entrega de productos dafiados

Cantidad de entregas de Costo monetario
Ssemestre - i
productos danados estimado (5/.)

2017-1 186 7000
2017-2 206 7720
2018-1 152 5860
2018-2 194 7430
2019-1 138 5110
2019-2 176 6760
2020-1 260 9900
2020-2 273 10140
2021-1 178 6540
2021-2 137 5530

130 7204

En latabla 9 se sefiala la cantidad de entregas que contienen productos dafiados en cada semestre
y el costo monetario estimado vinculado a este problema, cuyos promedios fueron 190 entregas
y 7204 nuevos soles respectivamente. Los criterios tomados en cuenta para estimar este costo son
la pérdida monetaria ocasionada por el remate de productos dafiados que no se pueden reprocesar,
el reproceso de aquellos productos que pueden ser subsanados, el dafio a la reputacion de la
empresa y a la de sus productos, el sobrecosto de las horas hombre, el pago extra a los camiones
para entregar los productos que fueron solicitados y los descuentos, regalos 0 compensaciones
que se les brinda a los clientes.

Se emplearan diagramas causa — efecto para poder evaluar las posibles causas de los problemas
mencionados:

29



Confusiones en las medidas de los

insumos segun la densidad deseada

Uso de insumos Presencia de Alteraciones durante |d Mo existen controles de

incorrectos o de baja contaminantes en el etapa de reposo en calidad durante la
calidad ambiente moldes produccion de los
colchones

Colchones entregados

con una densidad

distinta a la solicitada

Balanza no/'\

calibrada

Falta de mantenimientos
y calibraciones en los

equipos

Personal

I reactorno mezclalos  con poca
insumos de manera experiencia
homogénea en el drea

El personal no conoce la
importancia del correcto
pesado de insumos

Mano de obra

Figura1l.  Diagrama de causa-efecto de la entrega de colchones con problemas de densidad

En la figura 11 se puede visualizar el diagrama de causa efecto de la problemaética de la entrega
de colchones que presentan una densidad distinta a la solicitada por el cliente. Este problema
puede ser explicado por una serie de problemas mas pequefios que estan agrupados en cinco
categorias: materia, medio, método, maguina y mano de obra. En la categoria de materia se tiene
el problema del uso de insumos incorrectos o de baja calidad empleados en los procesos de la
empresa, especialmente en el proceso de pesado y mezclado en donde los insumos empleados
para generar la espuma de la los productos pueden no ser los insumos necesarios para generar la
densidad requerida por los clientes o puede que no se empleen las cantidades correctas. En la
categoria de medio se tienen los problemas de presencia de contaminantes en el ambiente y las
alteraciones que se dan durante la etapa de reposo en los moldes; estos problemas hacen alusion
a las particulas de polvo y contaminantes que hay en el aire de las zonas cercanas de la empresa
y puede ser explicado por las caracteristicas del distrito de Lurigancho; que segun el INEI es el
distrito con mayor contaminacion del aire en Lima Metropolitana con una cantidad de
contaminacion en el aire superior en 11,56 veces a lo recomendado por la OMS (INEI, 2022). La
presencia de estos contaminantes en el ambiente de los procesos de mezclado y reposo en moldes
genera que la mezcla y la espuma generada tengan variaciones y no tengan las cantidades exactas
de insumos requeridos, sino que exista un factor extra que impacta negativamente en la calidad
de los productos. En la categoria de método se tienen las problematicas de confusiones en las
medidas de los insumos segin la densidad deseada y el que no existan controles de calidad durante
la produccion de los colchones; esto es provocado por la falta de formatos, controles y guias que
sirvan de soporte documentado para los trabajadores de la empresa. En la categoria de maquina
se tienen los problemas de falta de mantenimientos y calibraciones en los equipos; estas
calibraciones son especialmente sensibles en equipos como la balanza cuya deficiencia puede
provocar un impacto negativo en las mediciones de peso de los insumos necesarios para el
espumado; ademés, las maquinas como el reactor o los moldes metélicos necesitan un
mantenimiento constante para poder evitar que se produzcan modificaciones en el proceso de
espumado debido a contaminantes producidos por las méaquinas. Finalmente, en la categoria de
mano de obra se tienen los problemas de personal con poca experiencia en el area y del personal
gue no conoce la importancia del correcto pesado de los insumos y el impacto que esto genera en
la calidad de los productos de la empresa.
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Figura12.  Diagrama de causa-efecto de las entregas realizadas fuera del plazo acordado

En la figura 12 se puede visualizar el diagrama de causa efecto de la problemaética de las entregas
realizadas fuera del plazo acordado con los clientes. Este problema puede ser explicado por una
serie de problemas mas pequefios que estan agrupados en tres categorias: método, maquina y
mano de obra. En la categoria de método se tienen los problemas de falta de conocimiento sobre
el stock disponible de productos y de la capacidad de produccion extra, la rotura del stock, la falta
de una planificacion previa a las entregas de los pedidos y el no cumplir con los tiempos del plan
de produccion. En la categoria de maquina se tienen los problemas relacionados a los camiones
de entrega como el sobrecalentamiento del motor, problemas con los frenos y con los neumaticos.
Finalmente, en la categoria de mano de obra se tienen los problemas de falta de capacitacion del
personal, problemas en la coordinacion de las entregas y el aceptar pedidos en plazos que la
empresa no puede cumplir. Estos problemas se ven explicados con los errores en la toma de datos
de los pedidos de los clientes, en el peso que se le da a cumplir con los tiempos requeridos por la
empresa y en las temporadas de campafia 0 en aquellas en las que existe una demanda de
productos mayor a la habitual y que supera a la capacidad de produccién de la empresa; frente a
este escenario de alta demanda, el personal del area de logistica suele tomar muchos pedidos
grandes para no perder a potenciales clientes y poder aumentar significativamente los ingresos de
la empresa, y con esto presionan al area de produccion para que se cumpla con los pedidos. Esta
situacion suele generar presion extra en el area de produccion que ocasiona que el personal tenga
menos cuidados y preste menos atencion a los detalles en las operaciones; esto ocasiona que se
generen aln mas problemas de calidad en los procesos productivos de la empresa.
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Figura13.  Diagrama de causa-efecto de problemas de calidad de los insumos

En la figura 13 se puede visualizar el diagrama de causa efecto de la problemética de los
problemas de calidad de los insumos adquiridos. Este problema puede ser explicado por una serie
de problemas méas pequefios que estan agrupados en dos categorias: método y mano de obra. En
la categoria de método se tienen los problemas de confusiones en la compra de los insumos, la
ausencia de planificacion y guias de compras, la incertidumbre en la confiabilidad de los
proveedores chinos y la ausencia de un correcto sistema de evaluacion de proveedores. Las
confusiones y los documentos necesarios para las compras de insumos tienen raices en el area
logistica de la empresa y pueden ser solucionados al documentar los requerimientos que tiene el
area de produccion con respecto a los insumos. La incertidumbre respecto a los proveedores
chinos hace referencia al desconocimiento que se tiene sobre el estado de estos proveedores y es
ocasionado por la dificultad que se tiene en la comunicacion con estas empresas; para disminuir
el impacto negativo que podrian tener los proveedores extranjeros sobre la cadena de suministro
de la empresa, es conveniente implementar un correcto sistema de evaluacion de proveedores que
emplee criterios para la supervision del rendimiento, evaluacién y reevaluacion de los
proveedores externos en funcién de la capacidad que tengan de brindar los insumos necesarios
para la empresa. En la categoria de mano de obra se tienen los problemas de falta de
capacitaciones del personal encargado de la compra respecto a como tratar a los proveedores
externos y como gestionar las compras de la empresa; y los problemas de comunicacidn entre las
areas de logistica y produccion ocasionados por la falta de un plan de comunicacion y de lineas
de comunicacion abiertas que permitan que estas areas no solamente se concentren en cumplir las
propias metas, y que permitan que el personal de produccion pueda dar a conocer al personal
logistico las especificaciones de los insumos que requieren.
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Figura14.  Diagrama de causa-efecto de entrega incorrecta de productos

En la figura 14 se puede visualizar el diagrama de causa efecto de la problemaética de la entrega
incorrecta de productos. Este problema puede ser explicado por una serie de problemas mas
pequefios que estan agrupados en dos categorias: método y mano de obra. En la categoria de
método se tienen los problemas de errores al recibir los pedidos, falta de controles que permitan
verificar la cantidad y tipo de producto que se despacha, la falta de un sistema de contingencia y
de una planificacion previa a las entregas de los pedidos. Estos problemas son netamente
logisticos y pueden ser explicados por una falta de controles y planificaciones en el sistema de
despacho. En la categoria de mano de obra se tienen los problemas de coordinacion de las
entregas, falta de capacitacion del personal y errores en el etiquetado de los productos. Estos
problemas pueden ser solucionados con un cambio en la cultura de la empresa que permita hacer
énfasis en los detalles de informacion que ocasionan que se entregue un producto por otro.

alta de mantenimiento de los
Alteraciones durante la Suciedad en productos camiones
etapa de reposo en Caidas de los producto que aun no se han
moldes \ en los almacenes empaque‘tado Falta de mantenimiento
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Figura 15.  Diagrama de causa-efecto de entrega de productos dafiados
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En la figura 15 se puede visualizar el diagrama de causa efecto de la problematica de la entrega
de productos dafiados. Este problema puede ser explicado por una serie de problemas més
pequefios que estan agrupados en cinco categorias: materia, medio, método, maquina y mano de
obra. A diferencia del escenario de la entrega incorrecta de productos en el que simplemente se
retiraba el tipo de producto que no fue solicitado y se le reemplazaba con el tipo de producto que
el cliente requeria, cuando se entrega un producto dafiado se le muestra al cliente que la empresa
no puede garantizar que sus productos sean de alta calidad; y, a pesar de que se le trate de
compensar al cliente con estrategias como descuentos o promociones adicionales a la entrega del
producto correcto, el cliente va a considerar que la empresa no cumple con sus estandares de
calidad y no puede satisfacer sus necesidades. En la categoria de materia se tienen los problemas
de las alteraciones en la espuma durante la etapa de reposo en moldes y las alteraciones de los
insumos causadas por un periodo de almacenamiento muy prolongado. En la categoria de medio
se tienen los problemas de caidas de los productos en los almacenes de la empresa, ya que estos
no representan un espacio ideal para el almacenamiento, sino que los productos suelen estar
apilados uno encima de otro y en grandes cantidades; y la suciedad en productos que alin no se
han empaquetado. Esta suciedad es propia de las particulas de polvo que hay en el aire del distrito.
En la categoria de maquina se tienen los problemas de mantenimiento de los camiones y de las
maquinas de la empresa; estos problemas pueden ser solucionados con un plan de mantenimiento
preventivo y correctivo. En la categoria de método se tienen los problemas de falta de controles
de calidad en las areas criticas del proceso de produccion, y los problemas de calidad de los
insumos adquiridos por proveedores externos. Finalmente, en la categoria de mano de obra se
tienen los problemas de falta de capacitacion del personal, que el personal manipule los productos
sin el debido cuidado y los dafios que se dan durante el transporte debido a velocidades altas o
sacudidas del vehiculo ocasionadas por los desniveles que existen en las autopistas del distrito.

2.7 Propuestas de solucion e identificacion de problemas criticos

Para poder resolver los problemas mas criticos de la empresa, es necesario que primero se realice
un andlisis que emplee las prioridades de la empresa para poder identificar los problemas que
presentan mayor impacto. Luego de ello, se mencionaran dar propuestas de solucién que buscan
resolver, de manera directa o indirecta, los problemas mas criticos que presentan los procesos de
la empresa.

2.7.1 ldentificacion de problemas criticos

Los problemas mencionados impactan en mayor o menor medida en las finanzas de la empresa,
es por ello que la empresa busca solucionar aguellos problemas que resulten en un aumento
considerable en el flujo de caja de la empresa. Por esto, se realiz6 un grafico de Pareto para asignar
un orden de prioridades en funcién al impacto econdmico de cada problema. Es relevante hacer
énfasis que en lugar de tomar en cuenta las causas mas comunes de los problemas de la empresa,
se esta optando por seguir las indicaciones de la gerencia y solucionar aquellos problemas que
generen un mayor impacto econémico en la empresa y una mayor incomodidad en los clientes al
dafiar la percepcion que se tiene de los productos y de su calidad.
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Diagrama de Pareto: Priorizacion de los problemas de la empresa en
funcion al costo monetario estimado
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Figura 16.  Diagrama de Pareto de los problemas de la empresa

En la figura 16 se puede visualizar el diagrama de Pareto, en este se sefiala que del monto total de
S/. 120 108.5 semestrales ocasionados por las problematicas sefialadas, el problema de producir
colchones con una densidad distinta a la solicitada por el cliente representa un 80.55% del total
del impacto econdmico por lo que se hara énfasis en las medidas que busquen solucionar esta
problematica. Es relevante mencionar que entregar un colchon de densidad distinta genera una
incomodidad muy grande en los clientes debido a que es una de las principales caracteristicas que
los clientes buscan en los colchones junto al tamafio y los acabados, y que se ve intensificada si
es que los colchones con una alta densidad son entregados con una densidad ain mayor y que se
pueden sentir muy duros al momento de su uso o aquellos que tienen una baja densidad y que son
entregados con una densidad ain menor.

Ademas, al haber alteraciones en la cantidad de insumos empleados para la produccion de la
espuma o al presentarse un porcentaje de contaminantes muy alto, se genera un efecto en los
colchones que es conocido por los productores como un “colchén hundido” y se da cuando luego
de un cierto numero de usos, en funcion de qué tan bien o mal se dio el proceso de produccion
del colchdn, una parte del colchon, que suele ser el centro de este, se hunde. EI sequir empleando
este colchon genera en los clientes dolores de espalda al despertar, problemas de postura y
problemas para dormir; y ellos suelen relacionar rapidamente este suceso con la muy mala calidad
del colchdn, la poca fiabilidad que tienen los productos de la empresa, e inclusive llegan a pensar
que se les ha estafado.

2.7.2 Propuestas de solucidn

Los problemas mencionados pueden ser solucionados completa o parcialmente con una serie de
propuestas de mejora que buscan resolver las causas raiz de las probleméticas. Como se puede
visualizar en la Figura 11, las causas raiz del diagrama de Ishikawa del problema de colchones
entregados con una densidad distinta a la solicitada son:

e Personal con poca experiencia en el area

e El personal no conoce la importancia del correcto pesado de insumos

e El reactor no mezcla los insumos de manera homogénea

e Labalanza no se encuentra calibrada

e Falta de mantenimiento y calibracion en los equipos

e Confusiones en las medidas de los insumos segun la densidad deseada
¢ No existen controles de calidad durante la produccion de los colchones
e Alteraciones durante la etapa de reposo en moldes
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e Presencia de contaminantes en el ambiente
e Uso de insumos incorrectos o de mala calidad

Las soluciones buscan resolver estas causas raiz y estan alineadas con lo que sugiere la normativa
ISO 9001: 2015 e implementarlas conllevaria a un mayor porcentaje de cumplimiento de la
norma. Estas propuestas de solucidn son las siguientes:

Establecer controles de calidad: Implementar inspecciones de calidad en aquellos procesos que
sean criticos para agregar valor a los colchones. Estos procesos podrian ser: la recepcién de
insumos, el pesado y mezclado de insumos en el proceso de espumado, el proceso de corte, los
procesos de acabado para cada tipo de colchon y una evaluacion final en el proceso de
empaquetado.

Implementacidn de una evaluacion continua de proveedores: Para poder solucionar los problemas
de la calidad de insumos y aquellos que estén relacionados con los proveedores, la organizacion
puede determinar criterios para poder continuamente evaluar, supervisar, controlar y reevaluar el
rendimiento de los proveedores externos. Estas evaluaciones se deberian dar en funcién a la
capacidad de los proveedores de brindar valor a los procesos y productos de la empresa segun sus
necesidades y cumpliendo con los requisitos que dicta la norma.

Establecer un plan de mantenimiento: Establecer un plan de mantenimiento preventivo y un plan
de mantenimiento correctivo para la maquinaria y equipos de la empresa con una frecuencia de 6
a 12 meses en funcion a los objetivos y prioridades de la empresa, y del historial de fallos de estas
magquinarias y equipos tendra un impacto sustancial en aquellas problemaéticas que dafian o quitan
valor a los productos debido al malfuncionamiento de las maquinas. Con respecto a los camiones,
debido a que estos no pertenecen a la empresa, sino que forman parte de un servicio externo a
esta, es necesario evaluar y definir una serie de exigencias que aplicar a estos proveedores para
que se pueda garantizar que el proceso de despacho no afecte negativamente a los productos de
la empresa, a su calidad, a las problematicas actuales de la empresa y a la percepcién que tienen
los clientes sobre sus productos .

Implementar formatos y guias: Es relevante implementar formatos de cumplimiento y guias para
cada proceso de la empresa con el fin de poder estandarizarlos. Esto permitiria solucionar
problemas de comunicacion en el sistema para generar 6rdenes de produccién, el desorden en los
pedidos y la mala comunicacion entre los procesos de recepcidn de pedido y produccion. Ademas,
podria facilitar la trazabilidad de los cambios generados en los procesos a lo largo del tiempo al
tener documentados los modelos iniciales de las guias y formatos de los procesos, y los cambios
e iteraciones de estos modelos.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE MEJORA

En este capitulo se detallaran las propuestas de mejora de los principales problemas en los
procesos de la empresa al enfocarse en sus principales causas. Estas propuestas estan divididas
segun los problemas de la organizacion desarrollados en el capitulo anterior y seran parte de la
propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

3.1 Mejora en el proceso de pesado y mezclado

Como se detall6 en el capitulo anterior, la problematica que posee un mayor impacto es la entrega
de colchones con una densidad distinta a la solicitada, que puede ser explicada por una serie de
problemas mas pequefios. EI mas importante de estos problemas es el no emplear las cantidades
correctas de insumos para la mezcla en funcién a la densidad que se desea obtener. Ademas, se
tienen otros pequefios problemas que influyen en la composicion de la espuma de los colchones
como la presencia de contaminantes en el ambiente y que los equipos empleados en este proceso
no se encuentren limpios y calibrados. Frente a estas problematicas, se presentan las siguientes
mejoras:

e Debido a que no todos los trabajadores no tienen en claro cuéles son las cantidades exactas
de insumos a emplear, ni el estandar del como se debe realizar el proceso, sino que cada uno
lo hace a su manera; es importante el implementar una guia para los procesos de pesado y
mezclado en donde se detallen las caracteristicas especificas de cémo se deben desarrollar
estos procesos y sefialando claramente las cantidades y pesos de cada insumo a emplear, los
tiempos de mezclado, los criterios para evaluar si es que las maquinas e insumos a emplear
son aptos para empezar el proceso y todos los criterios relevantes que sean necesarios para
garantizar que el proceso tenga como output la espuma con la densidad y caracteristicas
necesarias para cumplir con los requerimientos del cliente. Estos criterios deben ser
continuamente revisados y actualizados como parte del proceso de mejora continua de la
empresa.

e Para poder garantizar que se cumplan los estandares sefialados en la guia de los procesos, es
relevante establecer inspecciones y controles de calidad periddicos en donde se tenga un
responsable de que se cumplan los estandares indicados por la empresa.

e Para poder preparar a los colaboradores de la empresa es necesario implementar un formato
de seguimiento para las capacitaciones sobre el estandar de los procesos, sobre la importancia
de que se obtengan las caracteristicas que son requeridas por los clientes, su impacto en la
satisfaccion de estos y el como esto afecta a la empresa.

3.2 Mejora en el proceso de venta y despacho

La empresa presenta una serie de problemaéticas relacionadas a la venta y entrega de productos
tales como: errores en la toma de datos en el proceso de venta, entrega de productos dafiados,
entrega de productos incorrectos y entrega de productos fuera del plazo acordado con los clientes.
Estos problemas tienen un gran impacto negativo en la percepcion que el cliente tiene sobre la
confiabilidad de la empresa y sobre la calidad de los productos que se ofrecen debido a que se
ven afectados directamente por estos problemas. Frente a esta situacion, se presentan las
siguientes mejoras:

e En el proceso de toma de datos de los pedidos de los clientes, es necesario emplear un
formato que facilite al trabajador de la empresa el poder solicitar toda la informacion de las
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especificaciones requeridas por el cliente, que este formato sea documentado y que este
documento sea enviado al cliente para que este lo evalle y convalide la informacion de los
requerimientos. Con esto se podra evitar confusiones y reclamos por parte de los clientes
sobre las caracteristicas de los productos solicitados y se facilitara el trabajo al personal de
ventas de la empresa.

Para poder facilitar el proceso de mejora continua de los servicios de venta y de entrega que
se les brinda a los clientes, es relevante establecer formatos de quejas, de no conformidades
y de feedback que los clientes puedan percibir sobre el servicio brindado por la empresa y,
en caso sean comentarios negativos o problemas comunes, tener preparada una respuesta que
este abarcado dentro de un plan de contingencia. Estos formatos podrian ser llenados justo
al momento de la entrega de los productos cuando los clientes los revisen o podrian ser
llenados después si es que se trata de una empresa cliente que tenga la revisién de sus
productos programada durante otro momento. Con esto se podria identificar cuales productos
se encuentran dafiados o si se estdn entregando productos incorrectos y trazar al area
responsable de esto 0, si el dafio fue causado durante el transporte, identificar al vehiculo
responsable del maltrato del producto

3.3 Mejora en el proceso de compras

Como se puede visualizar en la Figura 11 en la categoria de materia, una de las causas principales
de los problemas de calidad en los colchones producidos por la empresa son los insumos de baja
calidad adquiridos o incorrectos. Esta problematica tenia un mayor impacto en los primeros afios
en los que se empezaron a adquirir insumos de mercados chinos y fue disminuyendo en base a la
experiencia de prueba y error por parte del personal del drea de compras de la empresa. Sin
embargo, este proceso de mejora aln no ha sido estandarizada y no se tienen criterios claros ni
documentados sobre coémo evaluar a los proveedores nacionales e internacionales. Frente a esta
problematica, se presentan las siguientes mejoras:

Para poder solucionar los problemas de la calidad de los insumos, las demoras de entrega de
estos y aquellos que estén relacionados con los proveedores, la empresa puede implementar
una evaluacion continua de los proveedores en donde se empleen criterios que estén
alineados con los objetivos de la empresa, que garanticen la calidad de los insumos
entregados y que permitan evaluar y controlar continuamente el rendimiento de los
proveedores externos en funcion a su capacidad de otorgar valor a los procesos y productos
de la empresa.

Para evitar la adquisicion incorrecta de insumos y poder tener una trazabilidad de las compras
realizadas, es relevante documentar las compras realizadas y las inspecciones a los productos
adquiridos. Estas inspecciones deben ser estandarizadas en una guia que permitan descartar
los productos que no cumplan con los requerimientos de la empresa y que esto se vea
reflejado en las evaluaciones a los proveedores.

Para evitar los retrasos en las entregas de los productos, es relevante implementar un plan de
despachos en donde se tomen en cuenta la capacidad de produccion de la planta, el stock de
productos que se posee, la disponibilidad de los camiones de despacho y la flexibilidad que
nos brinde el cliente respecto al plazo de entrega de los productos. Esto permitira reducir
costos relacionados a las compensaciones que se le brinda a los clientes cuando se les
incumplen los plazos y al impacto negativo que recibe la imagen de la empresa; ademas,
podria abrir ventanas de negociacién con los clientes al tomar en cuenta el factor flexibilidad
que podrian tener al momento de recibir los productos.
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3.4 Propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad

En funcion a los objetivos de la empresa, a las probleméticas identificadas en los procesos de la
empresa, al enfoque que se tiene en la satisfaccion del cliente y a los objetivos del presente trabajo,
se propone que se implemente un Sistema de Gestion de la Calidad que esté basado en los
requerimientos de la normativa 1SO 9001: 2015. Con esto se brindara solucion a los problemas
mencionados en los capitulos anteriores, se podra garantizar la calidad de los colchones
producidos y que los procesos seran sometidos continuamente a una evaluacién para poder
mejorar los procesos con el fin de alcanzar una gestién eficiente de los recursos, la satisfaccién
de los clientes de la empresa y que estos perciban a la empresa y a sus productos como garantia
de calidad.

Para poder modificar el sistema de gestion actual de la empresa, sera necesaria la cooperacion de
todos los trabajadores de la empresa y, principalmente, de la alta direccion. Ademas, sera
necesario delegar a un responsable SGC que velara por la correcta implementacion del sistema
de gestion y, una vez implementado este sistema, por su correcto funcionamiento. Durante la
implementacion serd necesario contar con un equipo de consultoria externo que permita a la
empresa interpretar la normativa 1ISO 9001: 2015, poder gestionar la documentacion necesaria y
poder capacitar a los auditores internos de la empresa.

Es relevante mencionar que la clausula 8.3 de la normativa “Disefio y desarrollo de los productos
y servicios “ no aplica para esta empresa debido a los siguientes motivos:

e No se tiene un proceso de disefio ni desarrollo de nuevos productos

e No se tienen clientes Unicos

e Se producen colchones estandar de manera repetitiva

¢ No se realizan productos personalizados en funcion a los distintos clientes que se tienen
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CAPITULO 4. NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2015

En este capitulo se desarrollara el diagndstico del nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos
por cada clausula de la normativa 1SO 9001:2015, se profundiza en la planificacion del
diagnostico y la metodologia a emplear, se explican los criterios de calificacidn y se resumiran
los resultados del diagnostico para facilitar su interpretacion.

4.1 Planificacion del diagnostico y metodologia

El diagnostico del nivel de cumplimiento actual del cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001: 2015 que presenta la empresa consistira en cuatro etapas: Elaboracion de estrategia y
check List de cumplimiento segun lanorma, visita a laempresa y levantamiento de datos mediante
entrevistas y revisiones, evaluacion de la empresa en funcion a la informacion obtenida y analisis
de los resultados obtenidos en las etapas anteriores. En el levantamiento de datos, la informacion
se obtendra al entrevistar a puestos clave de la empresa, al revisar la documentaciéon que se ha
manejado a lo largo de los afios en la empresa y al inspeccionar las distintas areas de la empresa.
Ademas, es relevante mencionar que este proceso debe estar alineado con las indicaciones y
sugerencias mencionados en la normativa 1SO 19011: 2018, la cual proporciona orientacion sobre
las auditorias de los sistemas de gestion y fue detallada en el primer capitulo del presente trabajo.
Los pasos de las cuatro etapas del diagnostico son los siguientes:

A. Elaboracion de estrategia y check List de cumplimiento

e Revision de los debe que sefiala la norma 1ISO 9001: 2015

e Delimitar el alcance del diagnostico

e Disefiar el check List en funcién a los puntos que se deben cumplir segun lo indicado en
la norma.

o Definir los criterios de calificacion con los que se evaluara el cumplimiento de cada debe
de la norma

B. Levantamiento de datos

e Analisis de la informacidn que es necesaria obtener para poder evaluar todos los puntos
sefialados en el check List y entendimiento de las posibles observaciones que se pueden
dar en el cumplimiento o no cumplimiento de estos puntos.

e Sensibilizacion y explicacion de la norma a los puestos clave de la empresa, su
interpretacion, los beneficios y el impacto que tendria sobre la empresa el poder alinear
su sistema de gestion con los requerimientos de la norma y el poder acreditarlo.

e Entrevista a los puestos clave para poder determinar el nivel de percepcidn de calidad en
la empresa, la documentacion que se maneja en esta y el cumplimiento de los requisitos
de la Norma 1SO 9001: 2015. Estas entrevistas pueden ser presenciales o virtuales en
funcion a la disponibilidad de los colaboradores de la empresa.

e Visitas programadas al local de la empresa para poder revisar los puestos y areas de
trabajo, entrevistar al personal administrativo y a los operarios, y observar la
documentacion que no se haya podido facilitar virtualmente.
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C. Evaluacion de la empresa

e Desarrollar el check List en funcion a la informacion recopilada, a los criterios de
calificacion determinados y a las observaciones del cumplimiento o no cumplimiento
total o parcial de lo sefialado en la norma.

D. Anadlisis de los resultados

e Analizar los resultados del diagndstico de la empresa, el porcentaje de nivel de
cumplimiento desde el capitulo cuatro hasta el capitulo diez, detallar por qué no se llega
a un pleno cumplimiento de los requisitos y la necesidad o no necesidad de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa.

4.2 Criterios de calificacion del diagnostico

Los criterios de calificacion empleados en el modelo del check List tienen un componente
cuantitativo y uno cualitativo. Como se indica en la Tabla 10, el puntaje que se puede obtener en
el criterio cuantitativo se encuentra en el rango del cero al cuatro y representa un nivel de
cumplimiento del punto de la norma sefialada del 0% hasta el 100% .

Tabla 10. Criterios de calificacién del diagnéstico del nivel de cumplimiento de la norma

Cumplimiento

Criterios de Calificacion Puntaje Observaciones

Porcentaje
Alcanzado !

Mo cumple con el requerimiento, no se
ha identificado ni se tiene nocién de lo o
que indica la norma

Cumple con el requerimiento en un
minima, se ha identificado lo que
exige la norma pero no esta 1 25%
implementado o su implementacidny
documentacidn es obsoleta

Cumple parcialmente con el
requerimiento, pero necesita que los
procesos y/o la documentacidn sea
alineada con lo indicado en la norma

Cumple parcialmente con el
requerimiento, los procesos y la
documentacidn se encuentran
alineados con lo indicado porla 3 75%
norma; pero es necesario aplicar
ajustes y establecer un proceso de
mejora continua

Cumple con el requerimientoy la
mejora continua en su totalidad, y no
es necesario el modificar los procesos

ni documentacidn de la empresa
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Ademaés del puntaje cuantitativo alcanzado, es necesario describir cualitativamente el porqué del
no cumplimiento del requisito y del porcentaje de cumplimiento alcanzado en funcion a lo que
describe cada requerimiento de la norma y del estado actual de los procesos y documentos de la
empresa. En el caso en el que el criterio no sea aplicable para el caso de estudio, el punto exigido
por la norma no tendra un puntaje asignado y no sera considerado para el nivel de cumplimiento
de la norma. En la Tabla 11 se establecen los rangos y sus respectivas calificaciones para poder
cotejar la puntuacion obtenida en el diagnostico inicial de la empresa y evaluar si se encuentra en
un rango aceptable o no aceptable para el cumplimiento de las exigencias de la normativa I1ISO
9001: 2015.

Tabla11. Tabla para cotejar la puntuacion

TABLA PARA COTEJAR LA PUNTUACION

25.1% a 50% BAJO
50.1% a 75% REGULAR
75.1% a 100% ACEPTABLE

4.3 Diagnostico de los requisitos de la Norma I1SO 9001: 2015

El diagnostico inicial es crucial para identificar y calificar el nivel de cumplimiento de los
requerimientos de la normativa ISO 9001: 2015, las fortalezas de la organizacion y las
oportunidades de mejora. Se emplearan los criterios indicados en la Tabla 10 para obtener el
porcentaje de cumplimiento y este se cotejara con las puntuaciones indicadas en la Tabla 11.

4.3.1 Diagnostico de la calidad en la empresa

Durante las entrevistas realizadas al gerente del &rea logistica y a los trabajadores administrativos
de la empresa, se evidencid que la empresa tiene objetivos netamente orientados a las metas
productivas y el impacto que alcanzarlas podria generar en el flujo econémico de la empresa. El
enfogue que se tiene sobre la satisfaccion de los clientes y el que no existan observaciones o no
conformidades en la entrega de los productos se debe al impacto econémico que recibiria la
empresa si es que disminuye la demanda de sus productos debido a estas fallas. En esta medida,
el concepto de calidad de la empresa es que sus colchones sean buenos, no presenten el efecto de
hundimiento ocasionado por una densidad menor o poco uniforme y que no existan
inconvenientes al momento de entregar sus productos a los clientes. Sin embargo, no se aplican
controles, seguimientos ni cambios en los procesos para establecer un estandar de produccién,
gue los procesos mejoren y se pueda garantizar la calidad de sus productos; sino que se busca
mejorar la satisfacciéon de los clientes al brindarles compensaciones, descuentos o facilidades
como respuesta a las no conformidades o molestias que pudieran presentar debido a las
deficiencias producidas en el proceso de despacho y entrega. Ademas, no se conocia qué es un
sistema de gestion de la calidad, sus implicancias ni beneficios potenciales; y solo se sabia que la
ISO es una organizacion internacional, pero no se tenia un concepto general de qué es lo que
regula esta organizacion, sobre la norma ISO 9001: 2015, ni sobre los requerimientos ni
beneficios vinculados a tener un sistema de gestion de la calidad que cumpla con lo sefialado en
esta norma. Por otro lado, el personal de la empresa suele tomar sus decisiones y modificar los
procesos tomando como principal criterio la experiencia de sucesos que recuerdan y el como se
suelen hacer las cosas en lugar de establecer un estandar en funcion a informacion documentada
que se encuentre regulada y controlada. Ademas, no presentan documentacion basica para
entender el funcionamiento y los cambios en la empresa tales como el mapa de procesos, un
organigrama bien definido o la politica de calidad, solamente se encontr6 un analisis FODA que
estaba desactualizado y necesitaba volverse a trabajar tomando en cuenta la coyuntura econémica,
politica y social actual.
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4.3.2 Diagnostico de la documentacion en la empresa

Como resultado de las entrevistas al gerente del area logistica y durante las visitas realizadas a la
empresa, se evidencid que la documentacion con la que esta cuenta no estd debidamente
organizada, controlada, ni se cuenta con registros de controles realizados a los procesos de la
empresa, registros de pedidos realizados a los proveedores a lo largo de los afios, despachos
realizados a clientes, registros del feedback otorgado por los clientes ni registros de las
compensaciones y descuentos entregados a los clientes como respuesta a problemas que se hayan
presentado en el proceso de despacho. Ademas, la poca documentacion y registros que existen
estan vinculados a exigencias legales que hacen referencia al pago de las obligaciones legales de
la empresa, y a documentacion necesaria para calcular la utilidad generada por el area de
produccion en cada periodo. No se tienen guias de produccion, formatos de control, fichas
técnicas con especificaciones de los colchones producidos o de la maquinaria empleada para ello,
listas de chequeo, formatos de encuestas para recibir feedback de los clientes, documentos que
describan las funciones especificas de cada puesto de trabajo, protocolos de respuesta frente a los
potenciales problemas que puedan ocurrir con los proveedores o clientes, documentos que hagan
referencia a los criterios de evaluacion de proveedores o a la evaluacion de proveedores en general
ni documentos relacionados a la politica de calidad ni a los objetivos de la calidad. Frente a la
falta de un sistema integrado de documentacion, el area de produccion calcula el nivel de
produccion de colchones del periodo basandose en la experiencia y el criterio del jefe del area, y
en la cantidad que estiman que van a solicitar los clientes de la empresa, mas no se revisa la
documentacion o registros de periodos pasados ni de la capacidad de produccidon de la empresa.

4.3.3 Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO
9001: 2015

Para poder determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma mencionada, en el
Check List se indican todos los requerimientos que la normativa sefiala que se deben cumplir y,
segun el nivel de cumplimiento que presente la empresa sobre cada requisito, se le asignara un
puntaje entre el cero y el cuatro como se indica en la tabla de criterios de calificacion del
diagnostico del nivel de cumplimiento de la norma. Ademas, es relevante mencionar que se le
asigna igual peso a cada requisito para hallar el porcentaje de cumplimiento en cada capitulo; y
que se le asigna el mismo peso a cada capitulo de la norma para poder determinar el nivel de
cumplimiento de los requisitos de esta. A continuacion, se mencionaran las observaciones y
evaluaciones cualitativas de los requerimientos que la norma indica que se deben cumplir desde
el capitulo cuatro hasta el capitulo diez:

4.3.3.1 Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el cuarto capitulo de la normativa se
encontro que se cuenta con un documento del anélisis Foda realizado por parte de la organizacion
con enfoque a la produccidn; sin embargo, este se encuentra obsoleto y no contempla la coyuntura
actual por lo que seria necesario actualizarlo y adecuarlo a los requerimientos mencionados por
la normativa respecto del sistema de gestion de la calidad. Ademas, no se verifica que la
organizacion haya identificado a sus partes interesadas por lo que serd necesario trabajar en la
identificacion de estas y documentarlas como lo indica la normativa.

Respecto al alcance del sistema de gestion de la calidad, se ha determinado potenciales alcances
de forma verbal para el presente trabajo, mas esto no se encuentra documentado ni se habia
profundizado anteriormente por lo que serd necesario trabajar segin lo indica la normativa y
documentarlo. Por otro lado, no se cuenta con un mapa de proceso realizado por parte de la
empresa y la informacién para elaborarlo no se encuentra actualizada ni se tiene documentada la
interaccion de procesos, donde se puedan entender las entradas, salidas, recursos, objetivos y
necesita actualizarse segun lo indica la normativa y en funcion de los procesos actuales de la
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empresa y sus interacciones. Ademas, es necesario revisar la documentacion de los procesos Y,
en caso de que no se encuentren documentados los procesos, trabajar en ello para poder garantizar
que los procesos se realizan segun lo planeado.

4.3.3.2 Capitulo 5: Liderazgo

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el quinto capitulo de la normativa se
encontrd que, respecto a la alta direccion, se evidencia alto compromiso con respecto a brindar
informacion para la implementacion de un sistema de gestion, lo que ayuda a que este sistema
pueda caminar hacia el logro de sus objetivos. Asimismo, se evidencia que se cuenta con los
recursos apropiados, se ha comunicado la importancia del sistema de gestién a la alta direccion y
esta ha expresado su deseo por la mejora de la organizacion; sin embargo, aun se debe trabajar en
la documentacion de esto, en alinear el enfoque de sus procesos conforme a los requisitos del
sistema de gestion y en comunicar la importancia de una gestién de la calidad eficaz a todos los
colaboradores de la empresa. Ademas, se evidencia que la alta direccion tiene un marcado enfogque
al cliente y toman en cuenta los riesgos y oportunidades que puedan afectar su capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente pero que aun esto no se encuentra documentado.

No se cuenta con una politica de calidad ni se tenia un concepto claro sobre las implicancias, la
importancia y los impactos de esta; a pesar de esto, la alta direccion promueve el enfoque al cliente
y ha asignado a un responsable para brindar la informacion relevante para el presente trabajo y ha
sido comunicado en toda la empresa. Sin embargo, es necesario asegurarse que los procesos estan
generando, estan proporcionando las salidas previstas, se debe controlar el buen desempefio y la
integridad del sistema de gestion de la calidad.

4.3.3.3 Capitulo 6: Planificacidén

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el sexto capitulo de la normativa se
encontrd que la organizacion tiene identificado algunos riesgos y oportunidades para la empresa;
sin embargo, no se evidencia que dicho lineamiento se encuentre documentado ni implementado
en la empresa con los riesgos y oportunidades pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
Ademas, no se han establecido objetivos, indicadores, metas, y no se cuenta con el enfoque en
calidad que indica la normativa por lo que sera necesario trabajar en este punto. No se ha
identificado la gestion de cambios segln lo indicado en la norma, mas si para los proyectos por
lo que sera necesario trabajar en este punto en funcién del sistema de gestion de calidad.

4.3.3.4 Capitulo 7: Apoyo

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el séptimo capitulo de la normativa se
encontr6 que la empresa no ha determinado todos los recursos necesarios, tanto en personas,
infraestructura y ambiente de trabajo para la realizacion de las actividades y procesos del sistema
de gestion; a pesar de ello, si estan dispuestos a brindar el apoyo y recursos necesarios para la
correcta implementacion del sistema de gestion de calidad. Esto ayuda a que se pueda cumplir
con dichos requisitos; sin embargo, ain es necesario que se aterrice esta evidencia con la
documentacion que solicita la normativa. Ademas, la organizacién cuenta con equipos los cuales
son empleados para hacer mediciones mas no se utilizan equipos que acrediten la medicion: Se
cuenta con una balanza y con elementos de medicién; sin embargo, estos no se encuentran
calibrados ni verificados. No se tiene documentacion que evidencie el seguimiento que se le hace
a los recursos ni la trazabilidad de las mediciones.

Se evidencia que los trabajadores de la empresa tienen conocimiento del Know how del como
producir los colchones; sin embargo, esto no se encuentra documentado ni se pone a disposicion
a medida que sea necesario. No se cuenta con el Curriculum vitae documentado de todas las
personas que trabajan en la organizacion ni se evidencia que la organizacion haya determinado
un programa de capacitaciones por lo que serd necesaria implementar esta documentacion
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siguiendo los lineamientos de la normativa. Ademas, se ha realizado la concientizacion en base a
la toma de conciencia y mas enfocada a produccion; por lo que habria que trabajar esto bajo los
lineamientos tanto de calidad.

No se ha establecido una matriz de comunicaciones por lo que es necesario trabajar en una matriz
en donde se identifique cuando, a quien, cdmo y quién comunica la informacién pertinente al
sistema de gestion de la calidad; y no se cuenta con informacién documentada relevante para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y que cumpla con los criterios de descripcion,
formato, revision y aprobacidn; ni se controla la informacién documentada. Actualmente la
empresa solo cuenta con algunas de las boletas de las compras y ventas realizadas hasta la fecha.

4.3.3.5 Capitulo 8: Operaciones

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el octavo capitulo de la normativa se
encontré gque la empresa planifica la produccion en funcion a la experiencia que han tenido en
temporadas similares; sin embargo, no controlan los procesos para cumplir la produccién
planificada. Se identifica que se cuenta con ciertos criterios para el desarrollo de la produccion;
sin embargo, es necesario implementar lineamientos de forma completa para todos los procesos
operacionales, con sus respectivos controles y de tal manera abordar a cabalidad el requisito
solicitado por la norma. Ademas, es necesario trabajar en la documentacion de la planificacion de
los procesos y sus cambios para poder facilitar la trazabilidad de estos.

Se evidencia que el envio de las propuestas se realiza a través de Ilamadas, correos electronicos y
que la organizacion ha determinado criterios para el seguimiento, control de los requerimientos
del cliente y se proporciona informacion de los productos y servicios al cliente; ademas, se le
brinda informacion a los clientes sobre la flexibilidad que se tiene en el precio en funcién a la
cantidad de productos que se vendan. En caso que los clientes presenten quejas relacionadas a la
calidad del producto, a errores en la entrega 0 a demoras en la entrega; usualmente se brinda
compensaciones, facilidades o descuentos al cliente para tratar de disminuir la insatisfaccion que
tiene el cliente respecto al servicio. Sin embargo, esto no se encuentra documentado por lo que
deberia trabajarse en la lineacion con lo que indica la normativa. Ademas, en temporada de
campafia la empresa suele aceptar pedidos de clientes que sobrepasan su capacidad de produccion
lo cual influye negativamente en la calidad de los productos.

Como se menciona en la determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad, el
requerimiento 8.3 de la normativa no esté considerado dentro del alcance del sistema de gestion.

Con respecto al manejo de los proveedores, se tienen las siguientes observaciones:

e Se realizan controles visuales a los insumos recibidos por los proveedores; sin embargo, esto
no se encuentra documentado ni existe un estandar de inspeccién.

e Se cuenta con un listado en Excel de los principales proveedores que inciden directamente
en la calidad del servicio; sin embargo, no se evalla el desempefio de estos proveedores
empleando criterios definidos y documentados, sino que se les evalta usando la memoria de
los trabajadores de la empresa.

e Laempresa informa a sus proveedores externos de la necesidad de que sus insumos sean de
calidad y de que cumplan los tiempos de entrega pactados, pero esto no se encuentra
documentado.

e Secuida la propiedad de proveedores o clientes externos a laempresa; sin embargo, se realiza
de forma intuitiva y no hay informacion documentada sobre esto ni estandares sobre como
proceder.

Se evidencia que la organizacion ha determinado ciertas acciones para identificar las
caracteristicas del servicio y la disponibilidad de recursos; sin embargo, esto no se deja como
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evidencia como informacion documentada para poder identificar la trazabilidad con respecto al
estado del servicio y la produccidn, estd basada en la experiencia y no se tiene un estandar claro.

No se emplea documentacion para identificar las salidas ni identifica el estado de las salidas en
funcidn a los requisitos de calidad. Solo se tienen controles visuales antes de proceder con el
despacho de los productos. No se preserva documentacién sobre las salidas durante la produccion
en funcién a politicas de calidad, sino que se conservan para poder estimar los beneficios
financieros de la empresa. Se consideran los criterios mencionados haciendo énfasis a los
requisitos y retroalimentacion del cliente; sin embrago, no existe informacion documentada sobre
ello.

No se conserva informacion documentada sobre los resultados de los cambios en los procesos de
la empresa. No se evidencia que existan registros correspondientes para obtener la trazabilidad
respectiva conforme lo indica la normativa No se evidencia el registro de las salidas no conformes,
metodologia, forma y registro correspondiente por lo que es necesario trabajar en esta
documentacion y en los lineamientos que indica la normativa. A pesar de que existen
compensaciones hacia los clientes que presentan no conformidades en las entregas realizadas,
esto se da en funcidn a la experiencia y no hay un estandar para estas acciones.

4.3.3.6 Capitulo 9: Evaluacion del desempefio

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el noveno capitulo de la normativa se
encontrd que el seguimiento y medicion se viene trabajando de la mano con los objetivos
identificados; sin embargo, estos objetivos estan propuestos en funcién a las metas operativas y
no a los objetivos de calidad, habria que aterrizarlos considerando lo indicado en la norma.
Ademas, se tiene nocidn de lo que se debe medir y a qué se debe dar seguimiento, pero esto no se
encuentra documentado.

A la fecha no se han desarrollado auditorias internas al nivel de cumplimiento de lo requerido por
la norma. Se deberia estructurar un programa de auditoria, plan de auditoria, informe de auditoria
y perfil del auditor, por lo que habria que trabajar los requisitos segun lo solicitado en este punto.
Ademas, no se tiene establecido un sistema de gestion de la calidad, por lo que no existe una
revision de ello. Se realizan revisiones de la operatividad y el cumplimiento de los objetivos
operativos; sin embargo, esto no se encuentra documentado por lo que seria necesaria la revision
de estas areas en funcion al sistema de gestion de calidad segun lo que indica la normativa.

4.3.3.7 Capitulo 10: Mejora

En el cumplimiento de los requerimientos sefialados en el décimo capitulo de la normativa se
encontré que la organizacion ha identificado ciertas oportunidades de mejora para cumplir con
los requisitos del cliente; por lo que habria que aterrizar dichos criterios para poder abordarlos
segun lo requerido por la norma.

La empresa reacciona frente a las no conformidades presentadas por los clientes a través de
compensaciones o descuentos que suelen ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
presentadas. Sin embargo, la eficacia de estas acciones no es revisada. controlada ni documentada
para que sirva como guia para errores similares. Ademas, se identifica la predisposicion de la
organizacion por la mejora continua en todos los procesos que estan alineados a los requisitos que
nos pide la norma; sin embargo, esto debe ser enfocado al sistema de gestién de calidad y no solo
a la produccién; y debe ser correctamente documentado para facilitar su trazabilidad.
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4.4 Resultados del diagnostico

Como resultado de las entrevistas realizadas al personal logistico de la empresa Arrebol, las
breves entrevistas realizadas al personal del area de operaciones de la empresa y de las visitas e
inspecciones visuales, se completo el llenado de los Check List del diagndstico inicial del nivel
de cumplimiento de la normativa ISO 9001: 2015, el cual se encuentra detallado a profundidad
en el documento anexado AR-SGC-001 Diagnostico Inicial Arrebol.

De este Check List se obtuvo un puntaje cuantitativo medio de cumplimiento de los
requerimientos de la norma de un 19.88%, el cual se encuentra en el rango de puntuacién no
aceptable e indica que sera necesario una serie de modificaciones e implementaciones de
herramientas, documentacién, controles y procedimientos para poder llegar a un rango aceptable
de puntuacion del nivel de cumplimiento de los requerimientos de la normativa. Los porcentajes
de nivel de cumplimiento por cada capitulo de la normativa que contiene un “debe” pueden ser
visualizados en la Figura 17.

Nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015

32.14%

24.04% 24.04%
19.14% 19.14%
11.90%
- 8.75%

4. CONTEXTO QE 5. LIDERAZGO 6. PLANIFICACION 7. APOYO 8. OPERACIONES 9. EVALUACION 10. MEIORA
LA ORGANIZACION DEL DESEMPERNO

Figural7.  Nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015
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CAPITULO 5. PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y PLAN DE IMPLEMENTACION

En este capitulo se presentara el disefio de la propuesta del sistema de gestion de calidad frente
al nivel de cumplimiento del diagnostico inicial detallado en el capitulo anterior, el plan de
implementacion de la propuesta y el cronograma estimado de las actividades detalladas.

5.1 Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Para poder garantizar que la empresa cumpla con todas las exigencias de la normativa, las
acciones y documentacion sefialadas en la presente propuesta del sistema de gestion de calidad
tienen que incluir el cumplimiento de todos los “debe” mencionados en la norma desde el capitulo
cuatro hasta el capitulo diez. Estas acciones y documentacion se encuentran en funcién a las
carencias presentes actualmente en los procesos de la empresa y que fueron evidenciados en el
diagnostico inicial de cumplimiento de la norma, y seran detalladas a continuacién:

5.1.1 Objetoy campo de aplicacion

Este requisito sefiala que, para que las indicaciones sefialadas en la normativa apliquen para la
empresa en estudio, se deben cumplir una serie de factores y que estos requisitos son genéricos y
pretenden ser aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, su tamafio o los productos
y servicios que se suministren. Para poder acercarse al cumplimiento de este primer apartado, la
empresa Arrebol tiene como objetivo de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
gue cumpla con los requisitos de la normativa el poder satisfacer las necesidades de sus clientes
al poder garantizar la calidad de los colchones producidos en la empresa, al minimizar las no
conformidades en las entregas por temas de tiempo o de producto; y a enfocarse en aumentar la
satisfaccion de los clientes al cumplir con todos los requerimientos indicados en la normativa ISO
9001: 2015.

5.1.2 Referencias normativas

Este apartado sefiala que se tiene al documento ISO 9000: 2015 Sistemas de gestion de la calidad
— Fundamentos y vocabulario como norma para consulta indispensable para la aplicacion de los
requerimientos de la normativa 1SO 9001: 2015

5.1.3 Términos y condiciones

Este apartado indica que para fines de la aplicacion de la norma ISO 9001: 2015, se aplicaran los
términos y definiciones sefialados en la norma 1SO 9000: 2015.

5.1.4 Contexto de la organizacion

Es a partir de este capitulo que cumplir con las indicaciones de la normativa es requisito
indispensable para poder garantizar que el sistema de gestion de calidad est& alineado con los
requerimientos.

5.1.4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

Este requisito sefiala que la empresa debe determinar las cuestiones externas e internas pertinentes
para su proposito y direccion estratégica, y que impacten en su capacidad para lograr los objetivos
del sistema de gestion de la calidad. Una herramienta relevante es el anélisis FODA, que permite
dar seguimiento y revisar las cuestiones internas, externas, positivas y negativas de la empresa.
Es importante mencionar que la empresa ya habia realizado un analisis FODA; sin embargo, este
se encuentra desactualizado y no incluye criterios y factores relacionados con la coyuntura actual,
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lo cual lo vuelve obsoleto y resulta en la necesidad de realizar nuevamente el andlisis y que este
sea renovado con una frecuencia no menor a la frecuencia con la que el sistema de gestion de la
calidad es auditado para su certificacion bajo la norma 1SO 9001: 2015.

El andlisis mencionado de las fortalezas y debilidades de los procesos internos y de las
oportunidades y amenazas de las partes interesadas se encuentran profundizados en el documento
anexado AR-SGC-002 Contexto de la Organizacién — FODA.

5.1.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Este punto de la norma indica que la empresa debe determinar cuéles son las partes interesadas
relevantes al sistema de gestién de la calidad y cuéles son los requisitos pertinentes de cada parte
interesada; y que la empresa debe realizar el seguimiento y revision de esta informacion. Para
poder cumplir con esta exigencia de la norma, es suficiente el realizar la matriz de las partes
interesadas, la cual se encuentra anexada al presente trabajo en el documento AR-SGC-003
Matriz de Partes Interesadas.

5.1.4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
calidad

Este requisito de la norma exige que la empresa determine los limites y la aplicabilidad del sistema
de gestién de la calidad, y que se considere lo indicado en el analisis FODA, en la matriz de las
partes interesadas, y los productos de la empresa. Ademas, debido a que el alcance debe indicar
claramente los tipos de productos y servicios cubiertos y proporcionar la justificacion para los
requisitos que la empresa determine como no aplicables para el alcance del sistema de gestion de
la calidad; es necesario indicar que debido a que la empresa no disefia nuevos productos, no posee
un area ni proceso de disefio ni desarrollo, no elabora productos disefiados en funcién de las
solicitudes de los clientes ni sigue las tendencias del mercado, sino que produce colchones
genéricos en gran escala que poseen un mismo estilo; el requerimiento 8.3 “Disefio y desarrollo
de los productos y servicios” queda excluido del alcance.

Segun lo mencionado, el alcance definido en el presente trabajo para el sistema de gestion de la
calidad de la empresa Arrebol es el siguiente:

“Procesos operativos y administrativos en la produccion de colchones de resortes y de
espuma de 12, 16 y 20 kilogramos por metro cubico (kg/m3)”

Ademas, la norma indica que el alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa debe
estar disponible y mantenerse como informacién documentada, por lo que se recomienda a la
empresa el mantener documentado el proceso mediante el cual se comparte esta informacion a
todas las partes interesadas mencionadas en la matriz de partes interesadas.

5.1.4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Este requisito sefiala que la empresa debe establecer y mejorar continuamente su sistema de
gestion de la calidad, y que debe tomar en cuenta y determinar los procesos necesarios para que
el sistema de gestion de la calidad funcione debidamente y pueda ser aplicado. Ademas, se deben
considerar una serie de factores como determinar las entradas y salidas de los procesos, indicar la
secuencia e interaccion de estos. Para cumplir con los requerimientos sefialados en la normativa,
se plantea un mapa de procesos que se encuentra en el documento anexado AR-SGC-004 Mapa
de procesos Arrebol en el que se pueden visualizar los procesos estratégicos, los procesos
operativos y los procesos de apoyo; y sus interacciones, input y output en funcidn con las partes
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interesadas y el como interactdan entre si. Este mapa de procesos, las entradas, salidas e
interacciones de los procesos pueden visualizarse en la Figura 18.
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Figura 18.  Mapa de procesos de la empresa Arrebol

Respecto a las entradas y salidas de cada proceso sefialado en el mapa de procesos, estas pueden
son detalladas en la Tabla 12. Los responsables de que el proceso transforme las entradas
mencionadas en los productos o salidas detalladas son los jefes o supervisores de las areas de los
procesos correspondientes.

Ademas, la norma indica que se debe mantener y conservar la informacién documentada de los
procesos del sistema de gestion de la calidad para poder apoyar la operacion de estos y tener la
confianza de que los procesos se desarrollan de acuerdo a lo planificado.

Tabla 12. Entradas y salidas de los procesos de la empresa Arrebol

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Pedidos por parte de los Despacho de los productos
clientes, drdenes de compra, Gestion Comercial terminados a los clientes

informacion de los clientes

Informacion de la capacidad de Planificacion de la Produccion  del  periodo

la planta y de la produccion Produccion planificada y ordenada

necesaria por el area de ventas tomando en cuenta la
capacidad de la planta

Planificacion de la produccion Ejecucion de la Colchones conformes con los

e insumos para poder llevarla a Produccion requerimientos del cliente

cabo

Informacion sobre la correcta Supervision de la Procesos productivos

manera de desarrollar los Produccion correctamente realizados

procesos productivos

Toma de decisiones y retos Gerencia General Mejoras para la empresa y

para la empresa control de las areas
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Recursos  necesarios  para | Sistema de Gestién de la | Informacién documentada de

implementar y mantener el Calidad los requerimientos de la norma

sistema de gestién de la calidad y de los procesos de la empresa
Yy sus mejoras, y satisfaccion de
los clientes.

Necesidades de los Recursos Humanos Trabajadores satisfechos vy

trabajadores respecto a sus conformes en la empresa

condiciones laborales

Informacidn de las necesidades Logistica Insumos de alta calidad para los

de la empresa en funcion a la procesos y entregados en la

demanda del mercado fecha necesaria para la
produccién.

Programa de mantenimiento y Mantenimiento Maquinaria con un correcto

maquinaria que requiere del mantenimiento y registro del

mantenimiento mantenimiento

Documentacion de los registros Contabilidad Balance General y Reporte de

de wventas de colchones, Estado Financiero

compras y gastos

Dudas sobre las exigencias Asesoria Legal Informacion pertinente de las

legales de la empresa exigencias legales de la
empresa

5.1.5 Liderazgo

El quinto capitulo de la normativa sefiala una serie de requisitos que se deben cumplir y que se
encuentran enfocados a las acciones que debe establecer la alta direccion para demostrar liderazgo
y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad:

5.1.5.1 Liderazgoy compromiso

Este requerimiento tiene dos apartados: Generalidades y enfoque al cliente. El primero indica que
la alta direccion debe demostrar compromiso y liderazgo al cumplir con una serie de indicaciones
gue hacen referencia al sistema de gestion de la calidad y que estan indicadas en la norma. El
segundo apartado indica que la alta direccién también debe demostrar este compromiso y
liderazgo al enfocarse en las necesidades y requisitos de los clientes, los riesgos y oportunidades
que los afecte y manteniendo el enfoque al aumento de la satisfaccion del cliente.

Para poder abarcar los requerimientos del primer apartado, se trabajé el documento anexo AR-
SGC-005 Acta de Revision por la Direccion, el cual indica a los responsables del cumplimiento
de una serie de consideraciones analizadas que influyen al sistema de gestion de la calidad y a su
correcto funcionamiento.

Para el segundo apartado, se trabajo el documento anexo AR-SGC-006 Encuesta Satisfaccion
del Cliente, el cual permite obtener feedback por parte de los clientes a través de un puntaje
cuantitativo y empleando los criterios de comprension de sus necesidades, experiencia de servicio,
entrega a tiempo, calidad del servicio y profesionalismo; ademaés, el cliente puede brindar
sugerencias o valoraciones cualitativas de los servicios brindados por la empresa Arrebol. Con
los resultados cuantitativos de las encuestas de satisfaccion de los clientes, se realizara el anélisis
de estos mediante el uso del documento anexo propuesto AR-SGC-008 Analisis de encuesta de
satisfaccion y se buscara explicar y entender el puntaje de satisfaccion por cliente en funcion a
las apreciaciones cualitativas brindadas por estos. Esta encuesta de satisfaccion del cliente puede
ser visualizada en la Figura 19.
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Figura19.  Encuesta de Satisfaccion del cliente
5.1.5.2 Politica

Este requerimiento exige que la alta direccion debe establecer una politica de calidad alineada
con la direccion estratégica de la organizacion, sirva de referencia para los objetivos de la calidad
y que incluya un compromiso para cumplir los requisitos legales y la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad. Por ello, es necesario que la empresa Arrebol defina una politica de la
calidad alineada con estas indicaciones.

Se propone la politica de la calidad en el documento anexo AR-SGC-007 Politica de Sistema de
Gestion de Calidad, en donde la empresa menciona su compromiso con sus valores de
excelencia, ética profesional, responsabilidad social y la cultura de la calidad; ademas de hacer
énfasis en la satisfaccion de sus clientes, la mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
el eliminar los peligros y reducir los riesgos relacionados a la calidad.

Ademas, la normativa indica que esta politica debe estar disponible como informacion
documentada para las partes interesadas pertinentes, comunicarse y aplicarse dentro de la
organizacion. Por ello, se recomienda que se documente el envio y recepcion de la politica de la
calidad a todas las partes interesadas mencionadas en la matriz de partes interesadas, que la
politica sea mostrada en la pagina web de la empresa y que se documente la evidencia de que
todos los colaboradores de la empresa entienden y aplican la politica de la calidad.

5.1.5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Este requerimiento sefiala que la alta direccion debe de comunicar las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes y que esto sea entendido en toda la empresa. Sin embargo,
actualmente la empresa no tiene un manual que indique ello por lo que se ha elaborado y propuesto
el documento anexo AR-SGC-009 Manual de Organizacion y Funciones (MOF). En este
manual se describen los perfiles de puestos, los objetivos del puesto, las funciones estratégicas
del puesto, los requisitos y las competencias necesarias para este. Ademas, se asigna la
responsabilidad de que el sistema de gestion de la calidad se encuentre conforme con los
requerimientos de la norma ISO 9001: 2015, de que los procesos generen los outputs esperados y
de que se promueva el enfoque al cliente en toda la organizacion. Como parte de la iniciativa, el
Manual de Organizacion y funciones, en adelante MOF, tiene por finalidad identificar y establecer
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politicas, puestos y sus funciones que deben desempefiar en la organizacion. Ademas, permite a
sus integrantes, ejecutivos y trabajadores encausar sus iniciativas, fomentar el trabajo en equipo,
de tal forma que exista una interaccién y coordinacion de los esfuerzos de todas las areas de la
empresa en una misma direccién, dentro de un marco de confianza, el cual resulta fundamental
para cumplir con los objetivos que se trace la administracién. Los sistemas organizativos
modernos y el mejoramiento de los procesos internos son extremadamente importantes para que
la empresa incremente sus niveles de productividad, eficiencia y eficacia en su gestion. Ademas,
el organigrama de la empresa se encuentra en el documento anexo AR-SGC-010 Organigrama
Arrebol y puede ser visualizado en la Figura 20.

0
ORGANIGRAMA - ARREBOL
( Arrebol »

RESPONSABLE SGC

FERTTED
GERENTE DEL AREA GERENTE DE ASESOR CONTABLE
ADMINISTRACION Y SRR PRODUCCION ASESOR LEGAL
FINANZAS
TECNICO DE
PRODUCCION
ASISTENTE DE GERENCIA

Fecha: 05/02/2023
Version: 00
Leyenda:

Personal externo

rerera e )

Figura20.  Organigrama de Arrebol
5.1.6 Planificacion

El sexto capitulo de la normativa menciona una serie de requisitos que se deben cumplir y que se
encuentran enfocados a la gestion de los riesgos y oportunidades, a los objetivos de la calidad y a
la planificacion de los cambios con respecto al sistema de gestion de la calidad:

5.1.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Este requerimiento indica que la empresa debe determinar los riesgos y oportunidades
considerando lo sefialado en los documentos anexos AR-SGC-002 Contexto de la Organizacion
— FODA y AR-SGC-003 Matriz de Partes Interesadas. Por ello, se ha planteado una matriz de
gestion de riesgo la cual permite asegurar que el sistema de gestion de la calidad alcance los
resultados esperados, se promuevan los efectos deseables y reduzcan los no deseables; y que se
logre la mejora continua. Esta matriz se encuentra en el documento anexo AR-SGC-011 Gestion
de Riesgo y cuenta con una serie de criterios que permiten planificar las acciones para abordar
los riesgos y oportunidades identificados en funcion al impacto potencial que estos puedan tener
en la conformidad de los productos generados. La matriz de gestion de riesgos del proceso de
espumado, que comprende tres riesgos de esta &rea, la evaluacion de estos riesgos y su plan de
tratamiento, puede ser visualizada en la Figura 21. En la matriz se identificaron dos riesgos cuyo
nivel es significativo para la imagen y los intereses de la empresa: El incorrecto pesado y el
incorrecto mezclado de los insumos. Ambos riesgos presentan una probabilidad importante de
producirse y tienen un muy alto impacto en la calidad de los colchones producidos y en la
percepcion que tienen los clientes de estos.
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Gestion de Riesgo del Proceso de Espumado

Figura 21.

La matriz de gestion de riesgos del proceso de compras puede ser visualizada en la Figura 22 y

Los niveles de estos
, por lo que no representan

area.

3

contiene la evaluacion y plan de tratamiento de tres riesgos de esta
riesgos son bajos al tener dos riesgos tolerados y uno no significativo

una mayor amenaza para la empresa Arrebol.
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Figura 22.
La matriz de gestion de riesgos del proceso de Ventas y Despacho puede ser visualizada en la

Figura 23 y contiene dos riesgos de nivel bajo (uno tolerado y uno no significativo) y un riesgo
moderado. El riesgo moderado es la entrega de productos fuera del plazo acordado y obtuvo este

puntaje al tener una probabilidad importante y un impacto fuerte en la
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La matriz de riesgos propuesta representa una estructura para poder determinar los riesgos y
oportunidades que representan un impacto en la habilidad de la empresa de poder prevenir o
reducir efectos negativos en los productos; se debe realizar y revisar periédicamente; y presenta
una serie de criterios para identificar el nivel de impacto de estos riesgos, el nivel de probabilidad
de que estos sucedan, el nivel de los riesgos y las estrategias a implementar para su tratamiento.
Estos criterios son tipos de riesgo, niveles de riesgo, nivel de impacto de los riesgos, nivel de
probabilidad de los riesgos, estrategias para el tratamiento de los riesgos y mapa de calor de nivel
del riesgo.

Tabla 13. Tipos de Riesgos

TIPOLOGIA DE RIESGOS

TIPO DESCRIPCION

Se asocia con la forma en que se administra la empresa. Se enfoca a asuntos globales
relacionados con la misién y el cumplimiento de los objetivos corporativos, la clara
definicion de politicas y conceptualizacion de la organizacion por parte de la alta
gerencia.

Riesgo Estratégico

Estan relacionados con la percepcion vy la confianza por parte de los clientes y partes

Riesgos de Imagen |, L
interesadas en la organizacion

Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de la organizacion,
Riesgos Operativos |de los mecanismos de trabajo para generar el producto o servicio, de la articulacién
entre las diferentes

Se relacionan con el manejo de los recursos economicos. Ej: la ejecucién presupuestal, la
Riesgos Financieros |elaboracion de los estados financieros, los pagos, manejos de excedentes de fesoreriay
el manejo sobre los bienes

Riesgos de Se asocian con la capacidad para cumplir con los requisitos legales, contractuales y en
Cumplimiento general con su compromiso ante la comunidad

Riesgos de Estan relacionados con la capacidad tecnologica para satisfacer sus necesidades
Tecnologia actuales y futuras y el cumplimiento de la misidn.

Como se puede visualizar en la Tabla 13, los riesgos pueden ser clasificados en funcion a sus
caracteristicas en distintos tipos tales como: riesgos estratégicos, riesgos de imagen, riesgos
operativos, riesgos financieros, riesgos de cumplimiento y riesgos de tecnologia. Los riesgos que
toman un papel mas relevante respecto al cumplimiento de los requerimientos de la normativa
son los riesgos estratégicos debido a que impactan directamente en los objetivos y las politicas
del sistema de gestion de la calidad de la empresa. Sin embargo, todos los tipos de riesgos
mencionados tienen un grado de impacto en la eficacia del sistema de gestion de la calidad, en el
logro de la satisfaccion de los clientes y en el poder alcanzar y mantener la mejora continua en
los procesos de la empresa. Ademas, el poder identificar los tipos de riesgos y plasmarlo en la
matriz de gestion de riesgos supone una mayor facilidad al momento de evaluar las estrategias
para el tratamiento de estos riesgos y el poder destinar los recursos de la empresa a ciertas areas
de esta que representen una mayor cantidad de riesgos.
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CRITICO

Tabla 14. Niveles de riesgo

NIVEL DE RIESGO
Descripcion (NEGATIVO)

Descripcian (POSITIVO)

Genera un alto impacto (legal, imagen, econdmico,
operativo) a la organizacién y es muy probable que
ocurran. Afectacidn directa a la estrategio de la org., no se
debe continuar con las actividades hasta que se realicen
acciones que aporten a la mitigacién del mismo.

Es aguel riesgo que al presentarse
puede generar grandes beneficios
para la oranizacién para el
cumplimiento de los objetivos
corporativo.

Genera un impacto (legal, imagen, economico, operativo)
a lo organizacién, y es mas probable que ocurran.
Afectacidn a los procesos de negocio, se debe realizar

Es aquel riesgo que al presentarse
potenciaria los procesos de negocio,

NO SIGNIFICATIVO

afectacidn en prestacidn de servicio de lo organizacién. Se

recomienda octividades de retencién del riesgo.

13alé IMPORTANTE _ i ) s debe analizar el costo del
acciones correctivas a corto o mediano plazo a fin de . .
. A A o i aprovechamiento y el beneficio que
mitigar el nivel de riesgo & iniciar acciones con €l fin que el .
i ) daria a la org. aprovecharlo.
riesgo no s& manifieste.
Genera un impacto (legal, imagen, econémico, cperativo) A
L Es aquel riesgo que al presentarse
a lo crganizacién, y es prebable gue ocurran .
. . potenciaria los procesas de soporte,
ocasionalmente. Aquel riesgo que al presentarse puede )
Sal2 MODERADO . . se debe analizar el costo del
orginar una afectacion a los procesos de soporte, se debe ) B
. . aprovechamiento y el beneficio que
tomar acciones a mediano o largo plozo a fin de que el ]
. : daria a la org. aprovecharle.
riesgo no se manifieste.
Es aquel riesgo que al presentarse
Genera baojo impacto a la organizacién y es poco probable |genera oportunidades en la
que ocurran. Agquel riesgo que al presentarse no genera prestacién del servicio de la
4ad TOLERADO

organizacion, las cuales no impacta
sustancialmente en los requisitos de

las partes interesodaos.

Mo generan impaocto a la organizacion y es improbable que
ocurran. Aquel riesgo que al presentarse no afecta el
funcionar de la organizacién. Se pueden continuar con las
actividades sin llewvar a cabo controles adicionales.

Es aguel riesgos que al presentarse, su
aprovechamiento no afecta
sustancialmente los objetivos
institucicnales.

El puntaje de nivel de riesgo es calculado al multiplicar el puntaje de probabilidad y el puntaje de
impacto; donde ambos puntajes pueden tomar los valores desde el uno hasta el cinco. Como esta
indicado en la Tabla 14, se tomara un distinto criterio en funcion al puntaje alcanzado para abordar
el riesgo evaluado: Riesgo no significativo, riesgo tolerado, riesgo moderado, riesgo importante
y riesgo critico. El poder determinar adecuadamente el nivel de riesgo que representa cada uno
de los riesgos identificados, permite a su vez el establecer las estrategias y acciones adecuadas
para abordarlos empleando los recursos necesarios y suficientes, logrando asi que se logre el
objetivo del sistema de gestion de la calidad de ser eficientes y eficaces respecto a la gestion de
los riesgos que pueda afectar la calidad de los productos de la empresa.
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Tabla 15. Nivel de Impacto de los Riesgos

NIVEL DE IMPACTO
NEGATIVO

DESCRIPCION

POSITIVO

Si el evento llegara a presentarse, tendria un
tragico impacto, comprometiendo los objetivos
de la empresa o la continuidad de las operaciones
por paralizacion de los principales procesos.

i el evento llegara a presentarse, tendria un
impacto positive en el desempefio de los
procesos principales de la organizacion,
permitiendo el logro de los objetivos de la
empresa.

) . Si el evento llegara a presentarse, tendria un
3i el evento llegara o presentarse, tendric un alte |, oy -
. - L impacto positivo en el desempefio de los
impacto, comprometiendo los objetivos de la T
4 Alto - . procesos de soporte de la organizacion,
Empresa o la continuidad de las operaciones por " L
o permitiendo el logro de los objetivos de la
paralizacion de los procesos de soporte.
empresa.
i el evento llegara a presentarse, tendria un i el evento llegara a presentarse, tendria un
3 . moderado impacto o efecto sobre los objetivos  |impacto positivo de menor prioridad ya que
Medio . . .
de la Empresa, comprometiendo varias el efecto de la oportunidad es sobre
actividades. actividades criticas de la empresa
. . . |5i el evento llegara a presentarse, tendria un
i el evento llegara a presentarse, tendria un bajo | i .
. ) - impacto positivo de menor prioridad ya que
2 Bajo impacto o efecto sobre algunas actividades de la -
el efecto de la oportunidad es sobre algunas
Empresa. .
actividades de la empresa

Si el evento llegara a presentarse, no
representa un impacto positive para la
empresa

5i el evento llegara a presentarse, no representa un
impacto importante para la Empresa.

En funcion del potencial impacto negativo o positivo que podria tener el riesgo en caso suceda,
se le otorga un puntaje de nivel de impacto el cual es empleado para calcular el nivel del riesgo
evaluado. De manera similar, en funcién de la frecuencia con la que ocurren los riesgos, se les
otorga una puntuacion de nivel de probabilidad la cual es empleada para calcular el nivel del
riesgo evaluado. Tanto el nivel de impacto como el nivel de probabilidad pueden tomar valores
del uno al cinco y los criterios para otorgar estos puntajes pueden ser visualizados en la Tabla 15
y la Tabla 16. Ademas, estos criterios se profundizan en el documento anexo AR-SGC-011
Gestion de Riesgo.

Tabla 16.

DESCRIPCION

Nivel de Probabilidad de los Riesgos

NIVEL DE PROBAEILIDAD
CONCEPTO

Se espera que ocurra en la maoyoria de

FRECUENCIA

i i Mas de una vez al afio
circunstancias

Puede ocurrir en la mayoria de .

4 Muy Frecuente i i Almenosde 1 vezen el afio
circunstancias
Probablemente ocurriria en la mayoria de

3 Frecuente i i Sucede dentrode | o 3 anos
circunstancias

2 Ocasional Puede ocurrir en algin momento Ha sucedido en los atimos 5 ofios

Puede ocurrirsolo en circunstancias ) o .
i Mo ha sucedido en los OHimos 5 afios
excepcionales

.
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En funcion al nivel de riesgo resultante y al tipo de riesgo identificado, se pueden implementar
distintas estrategias de tratamiento tales como: reducir el riesgo negativo al emplear seleccion de
controles, aceptar el riesgo negativo sin tomar alguna otra accién, evitar la actividad relacionada
con el riesgo negativo o transferir el riesgo con alguna parte que pueda manejarlo de manera mas
eficaz. Ademas, se pueden implementar estrategias para los riesgos positivos como: explotarlos
al eliminar la incertidumbre de que no ocurra y potenciarlo una vez lo haga, compartirlo para
potenciar la capacidad de que ocurra, mejorarlo al aumentar la posibilidad de que suceda o
aceptarlo sin tomar acciones adicionales. Estas estrategias que se pueden tomar en funcion a si el
riesgo es negativo o positivo pueden ser visualizadas en la Tabla 17.

Tabla 17. Estrategias para el Tratamiento de los Riesgos

ESTRATEGIAS PARA EL TRATAMIENTO

RIESGO Estrategia Descripcion
El nivel del riesgo se deberia reducir mediante la seleccién de controles, de
manera tal que el riesgo residual se pueda revaluar comao aceptable.

Reducir

La decision sobre aceptar el riesgo sin accion posterior se deberia tomar

A f
SEAe dependiendo de la expectativa de riesgo de la organizacion.

NEGATIVOS Se deberia evitar la actividad o la accién que da origen al riesgo

Ewvitar .
particular.

El riesgo se deberia fransferir o compartir a otra de las partes que pueda
manejar de manera mas eficaz el riesgo particular dependiendo de la
evaluacion del riesgo.

Transferir o
Compartir

= EE Eliminar la incerfidumbre que no suceda y potenciarlo para que suceda

Compartir un riesgo positivo con terceros aumenta la capacidad que salga

Compartir
adelantes

FOSITIVOS Melorar Aumenta la posibilidad de la oportunidad, potencidndola u optimizando las
: acciones.

Aceptar que viene una cportunidad, cuando se presente veremas como

A t
ceptar abordarla

Ademas, en la Tabla 18 se puede visualizar el mapa de calor de nivel de riesgo que muestra
graficamente los niveles de riesgo de las amenazas y oportunidades que podrian afectar a la
empresa. Con esta herramienta se puede visualizar facilmente los riesgos criticos de color rojo 'y
los importantes de color naranja para poder planificar acciones para poder abordarlos o para
reducir la probabilidad de que sucedan y el impacto que pudieran tener.
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Tabla 18. Mapa de Calor de Nivel de Riesgo
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5.1.6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Este requerimiento sefiala que la empresa debe establecer objetivos de la calidad para aquellas
funciones, niveles y procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Por ello, se
propone el documento anexo AR-SGC-012 Matriz de Planificacion de Objetivos y Metas, el
cual menciona cinco objetivos de la calidad que son coherentes con la politica de la calidad, son
medibles y son objetos de seguimiento. Por otro lado, estos objetivos de la calidad deben ser
objeto de seguimiento por parte de la empresa, comunicarse a las partes pertinentes y actualizarse
segun se indica en el documento anexo.

El documento anexo detalla, para cada uno de los cinco objetivos de la calidad, el objetivo de
estos, el area involucrada, la meta que se quiere alcanzar y el indicador a emplear para poder
determinar si es que se ha llegado o no a esta meta. Ademas, indica al responsable de que se
cumplan estos objetivos, a la frecuencia de la medicién y a los resultados de cada trimestre; sin
embargo, no se han determinado los recursos que se requeriran para que se puedan alcanzar los
objetivos de la calidad sefialados. Estos recursos deberan ser estimados por la alta direccion de la
empresa, evaluados y reevaluados para poder garantizar que se puedan lograr los objetivos y, a
su vez, manejar los recursos de la empresa de una manera eficiente. Ademas, esta matriz de
planificacién de objetivos y metas puede ser visualizado en la Figura 24.

La sugerencia que se brinda a la empresa es que el responsable del Sistema de Gestion de la
Calidad destine la totalidad de sus horas laborales a poder alcanzar los objetivos de certificacion
del sistema de gestién de la calidad bajo la normativa ISO 9001: 2015 antes del afio 2024,
aumentar en al menos 5% la eficiencia de los procesos respecto al trimestre anterior, a que se
logren los deméas objetivos de la calidad y a que se garantice la integridad y el correcto
funcionamiento del sistema de gestién de la calidad.

Ademas, se sugiere que la gerencia general no destine menos de cinco horas laborales a poder
alcanzar los objetivos de lograr y mantener un nivel de satisfaccion del personal que labora en la
empresa de al menos 80%, y de poder alcanzar un nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa de al menos 90% al reducir las entregas fuera del plazo acordado, los errores de despacho
de productos, y los problemas de acabado y de densidad de los productos. Por ultimo, se hace
énfasis en que el gerente de produccion tenga como uno de sus objetivos mas importantes el lograr
gue menos del 3% de los colchones producidos presenten problemas de densidad en cada periodo,
y que no solamente se enfoque en cumplir con el volumen de produccién requerido para cumplir
con el nivel de ventas que maneja la empresa.
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5.1.6.3 Planificacion de los cambios

Este requerimiento indica que la empresa debe precisar la necesidad de cambios en el sistema de
gestion de la calidad, los cuales deben realizarse con una debida planificacion. Por ello, se ha
propuesto el documento anexo AR-SGC-013 Gestion del cambio, el cual considera el propdsito
de los cambios y sus posibles consecuencias, la disponibilidad de los recursos a emplear en esta
gestidn, los responsables de los cambios y la integridad del sistema de gestién de la calidad.

5.1.7 Apoyo
5.1.7.1 Recursos

En el apartado de generalidades, la normativa indica que la empresa debe determinar vy
proporcionar los recursos suficientes para establecer, implementar y mantener el sistema de
gestién de la calidad y su mejora continua. Para ello, se debe tomar en cuenta las capacidades y
limitantes de los recursos actuales de la empresa y de aquello que se necesite de los proveedores
externos.

En el apartado de personas, la norma sefiala que la empresa debe suministrar a las personas
necesarias para que los procesos de la empresa funcionen debidamente y que se implemente el
sistema de gestion de la calidad. Por esto, se ha comprobado que la empresa Arrebol cuenta con
personal suficiente para satisfacer la demanda de colchones en temporadas normales de demanda;
sin embargo, para temporadas de demanda alta, es necesario que se evalle la contratacion de
colaboradores que laboren en el érea de operaciones de la empresa. En la Tabla 19 se detalla la
cantidad de colaboradores de la empresa segln el area a la que pertenecen.

Tabla 19.
Area de la empresa ‘

Personal de la empresa Arrebol
Proceso Cantidad de colaboradores

Pesado

Mezclado 3
Llenado de molde

Retiro de espuma
Cortado 2

Operaciones

w

Laminado

Armado de colchén de
resortes
Acolchado
Ribeteado

Empaquetado
Compras

Logistica ;
Almacén

Ventas
Ventas Despacho

Finanzas Finanzas

PP W - N|W| NN

Alta Direccion Gerencia
Total

w
[uy
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Ademas, en el documento anexo AR-SGC-009 Manual de Organizacion y Funciones (MOF)
se describen los perfiles de puestos, los objetivos del puesto, las funciones estratégicas del puesto,
los requisitos y las competencias necesarias para ocuparlos.

En el apartado de infraestructura, la normativa expresa que la empresa debe mantener la
infraestructura necesaria para que se puedan realizar los procesos debidamente y que se pueda
garantizar la calidad de los productos generados. Esto se pudo confirmar en las visitas a la empresa
en donde se evidenci6 que se cuenta con una planta en Lima en donde se desarrollan todos los
procesos de produccidn, se encuentran las areas administrativas de la empresa y se almacenan los
insumos y productos terminados. La planta se encuentra ubicada en la avenida Circunvalacion en
el distrito de Lurigancho y cuenta con un &rea de 500 m2. Ademas, la planta presenta una clara
distribucion por procesos, ya que cada area esta enfocada en un proceso diferente y estan ubicadas
de manera continua en donde un proceso determinado estd ubicado adyacente del proceso
predecesor y del siguiente proceso. Las areas administrativas cuentan con 3 pisos y el area de
produccidn cuenta con dos pisos: en el segundo piso se encuentra el &rea de ribeteado y el area en
donde se maneja el picadillo; el resto de areas de operaciones se encuentran en el primer piso de
la planta: el area de pesado, mezclado, corte de espuma, laminado, resortes y empaquetado.
Ademas, en la Tabla 20 se muestra las maquinas con las que empresa cuenta para el correcto
funcionamiento de los procesos de produccion.

Tabla 20. Maquinas de la empresa Arrebol

Proceso Maquina Cantidad
Mezclado Reactor para mezcla homogénea 1
Reposo de espuma | Moldes abiertos para la espuma de colchon 2

Cortado Maquina de cortado de espuma vertical y horizontal

eléctrica 1
Empaquetado Maquina empaquetadora 2
Laminado Maquina laminadora de espuma 1
Ribeteado Maquina ribeteadora 1
Acolchado Maquina de acolchado 1

El gerente de produccion de la empresa, durante una de las entrevistas, indicé que en temporadas
de demanda estable y cuando no se tiene ningun imprevisto con el personal de la empresa indicado
en la Tabla 18 y no se tienen problemas con las maquinas indicadas en la Tabla 19, semanalmente
se producen 400 colchones de resorte y 600 colchones de espuma. Esta cantidad puede elevarse
hasta en un 60% en temporadas de muy alta demanda en las que se presiona al personal de
operaciones y se trabajan muchas horas extra para poder cumplir con los pedidos que fueron
aceptados por parte del area de ventas.

En el apartado de ambientes para la operacion de los procesos, la normativa indica que la empresa
debe brindar un ambiente 6ptimo para que los procesos de la empresa se desarrollen de manera
eficiente y que se pueda mantener el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad. Por ello,
se ha propuesto que la empresa Arrebol presente un ambiente laboral basado en los siguientes
factores humanos y fisicos:

a. Sociales: La empresa Arrebol promueve que sus colaboradores mejoren profesionalmente
al colocarles retos apropiados a sus habilidades y al brindarles todos los recursos
necesarios para gque los resuelvan. Ademas, busca constantemente que el ambiente laboral
se encuentre libre de conflictos entre colaboradores y que, en su lugar, busquen atacar los
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problemas que aquejan a la empresa. También se promueve que las estaciones de trabajo
sean un lugar ameno en el que los colaboradores se sientan coémodos y se hace hincapié,
ademas, en gue no se tolere ningun tipo de discriminacion; ya sea por raza, sexo, color ni
embarazo.

b. Psicologicos: Los gerentes de la empresa hacen énfasis en que los trabajadores no entren
en estado de Burnout; por lo que, en las temporadas de demanda continua, suelen
organizar eventos y dar licencias en caso de que los trabajadores necesiten el dia por algin
evento familiar o para pasar tiempo con sus hijos. Esta flexibilidad en los meses en los
gue la demanda lo permite sirve como desfogue para los meses de muy alta demanda en
los que los trabajadores suelen laborar durante extensos periodos al dia.

c. Fisicos: Debido a la ubicacion de la planta, esta se encuentra predispuesta a mantenerse
a altas temperaturas. Por ello, la distribucion de la planta facilita la circulacion del aire
para que los colaboradores de la empresa no sientan molestias por el calor. Ademas, a
pesar de que por temas sociales y psicologicos se permita el uso de radios y parlantes
pequefios para amenizar el ambiente, siempre se hace hincapié en que no se eleve
demasiado el volumen de estos para no incomodar a los demas trabajadores.

En el apartado de recursos de seguimiento, la normativa sefiala que la empresa debe brindar los
recursos necesarios para garantizar que los resultados obtenidos al verificar la conformidad de los
productos sean fiables. Debido a esto, se propone un plan de mantenimiento de las maguinarias
empleadas en los procesos de produccion que garantice que los recursos brindados son apropiados
para la medicion y que se mantienen en buen estado continuamente y sirven para su propoésito.
Este plan de mantenimiento puede ser visualizado en la Tabla 21.

Tabla 21. Plan de mantenimiento

Maquina Frecuencia de Responsable del
Mantenimiento Mantenimiento
Reactor para mezcla homogénea Cada 4 meses Gerente de Produccion
Moldes abiertos para la espuma de colchoén Cada 2 meses Gerente de Produccion
Maquina de cortado de espuma vertical y Cada 6 meses Gerente de Produccion
horizontal eléctrica
Maquina empaquetadora Cada 12 meses Gerente de Produccion
Maquina laminadora de espuma Cada 6 meses Gerente de Produccion
Maquina ribeteadora Cada 6 meses Gerente de Produccion
Maquina de acolchado Cada 6 meses Gerente de Produccion

Ademas, se recomienda que se mantenga esta tabla como informacion documentada para poder
evidenciar que los recursos de seguimiento y medicion son ideales para los procesos en los que
se les emplea. Por otro lado, en el apartado de conocimientos de la organizacion, la normativa
indica que la empresa debe determinar los conocimientos requeridos en cada puesto para poder
elaborar sus productos, estos deben mantenerse y, en caso las necesidades de los procesos
cambien, se debe determinar como adquirir los nuevos conocimientos necesarios y acceder a ellos.
Esta informacion se ve detallada en el documento anexo AR-SGC-009 Manual de Organizacion
y Funciones (MOF), en el que se detalla el grado de instruccién que deben tener los trabajadores
de cada puesto y las habilidades requeridas para poder ejercer su labor de una manera 6ptima.
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5.1.7.2 Competencia

Este requerimiento sefiala que la empresa debe indicar la competencia necesaria para aquellos
trabajadores cuya labor afecte el desempefio del sistema de gestion de la calidad. Es por ello que
en el documento anexo propuesto AR-SGC-009 Manual de Organizacién y Funciones (MOF)
se indica la informacion necesaria para determinar si es que estas personas son competentes para
cumplir con su labor en la empresa, en base a la educacién, formacion, experiencia laboral y
habilidades que posean.

Ademas, es recomendable que se conserve la informacidn de los cambios de este manual y de las
acciones tomadas para adquirir nuevas competencias y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas.

5.1.7.3 Toma de conciencia

La normativa indica que la empresa debe garantizar que los trabajadores que desempefien sus
labores bajo el control de la empresa deben tomar conciencia de la politica de la calidad, la cual
fue trabajada en el documento anexo AR-SGC-007 Politica de Sistema de Gestion de Calidad;
de los objetivos de la calidad, los cuales fueron profundizados en el documento anexo AR-SGC-
012 Matriz de Planificacion de Objetivos y Metas, la contribucién que cada trabajador tiene
sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad y las implicancias de que no se cumplan con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Para poder cumplir con este requerimiento, se
propone brindar capacitaciones al personal en donde el personal responsable del sistema de
gestion de la calidad brinde charlas de sensibilizacion que abarquen lo indicado por la normativa.
Por ello, se propone emplear un registro de las capacitaciones brindadas por el personal
responsable del sistema de gestion de la calidad el cual puede ser visualizado en el documento
anexo AR-SGC-014 Registro de capacitaciones y en la Figura 25.

AR-SGC-014
00
REGISTRO DE CAPACITACIONES 5023003
]
Area: Hora:
Lugar: Tema:
Fecha: Duracién:
Responsable de la capacitacion:
N° Nombres y Apellidos Cargo en la empresa Firma

Figura 25.  Registro de Capacitaciones
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5.1.7.4 Comunicacioén

Este requerimiento sefiala que la empresa debe indicar las comunicaciones internas y externas que
impacten en el rendimiento del sistema de gestion de la calidad. Es por ello que se ha propuesto
el documento anexo AR-SGC-015 Matriz de comunicacion.

La matriz de comunicacion también puede ser visualizada en la Figura 26 e indica las
caracteristicas de la comunicacion de la informacién que se debe realizar en temas indicados por
la normativa:

e Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
o Metas de la empresa

e Acciones correctivas y preventivas

e Politica de la calidad

e Objetivos de la calidad

e Gestion de quejas y reclamos

e Programa de auditorias internas

Ademés, en la Figura 27 se indica la leyenda de la evidencia para los “como” indicados en la

matriz de comunicacion

0 AR-SGC-013
o . . Wersion: u]
"\’ Ar[e‘){ﬂ > MU""Z de Comunicacion Fecha SI022023
Pagina: Tde

Fecha de actualizacion:

12/02/2023

iBué se Comunica?

iComo se comunica?

ZEn qué idioma se
comunica?

éBQuién lo comunica?

iCuando se comunica?

A quien se comunica?

Responsable del .
Documentacién del Sistema Email v reuniones formales Espaiiol Sistema de Gesfion Ceda que se octualice la Alta direccidn
de Geslion de la Calidad ¥ : : P } ) l documentacion
de lo Calidad
Caoda que se cambien las
; o L. . N ., q i . Todos los trobajodores de la
Metlas de la empresa Reuniones de difusién y copacitociones Ezpafiol Alto direccion metas y en la induccién de
) empresa
los nuevos trobajadores
; o N Responsable del X X
Acciones comectivas y Reuniones de difusién, reuniones formales, R ) " . Un dia después de Todos los trobajodores de la
" L .. Ezpafiol Sistema de Gestidn ) o
preventivas email e induccidn ) reclizada la auditeria empresa
de lo Calidad
Alta direcciény
Pagina web, publicacicnes en las Responsable del Luege de cada cambio .
Politica de la Calidad d N p Espafiol ) i . ¢ . v Todas los partes interesadas
instalociones y correos Sistema de Gestion | cadao vez que lo soliciten
de lo Calidad
Alta direcciény
Pagina web, publicaciones en las Responsable del Luego de cada cambicy .
Obijetivos de la calidad B i Ezpafiol . . . Todas las partes interesadas
instalociones y correos Sistema de Gestion | cadao vez que lo soliciten
de lo Calidad
Gestion d i Reuniones de difusién, reuniones formales, R . . Todos los trobajodores de la
eslion ce quejasy L ., Ezpafiol Alto direccion Cada mes
reclamos email e induccién empresa
: L . Responsable del Luego de desorrcllarel | A los frabojadores que se vean
Programa de auditorias Reuniones de difusién, reuniones formales, R ) . o
. L .. Espafiol Sistema de Gestién | pregramay cada que se incluidos en el alcance del
infernas email e induccién . . - - -
de la Calidad modifique Sistema de Gestién de la Calidad
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Figura 26.  Matriz de comunicacion

LEYENDA DE EVIDENCIA:

;Como se comunica? Evidencia
Email Correo electrénico
Reunicnes de difusicn Registro de asistencia
Feuniones formales Acta de reunidn
Induccian RFegistro de induccidn
Publicaciones en las . o )

) ] Afiches informativos
instalaciones

Figura27.  Leyenda de evidencia de las comunicaciones

5.1.7.5 Informacion documentada

Este requerimiento indica que la empresa debe controlar toda la documentacién requerida por el
sistema de gestion de la calidad; que esté disponible y sea idénea para su uso; que esté
debidamente protegida; que se aborden su distribucion, acceso, recuperacion y uso; que se tome
en cuenta el almacenamiento y preservacion de la documentacidn, que se gestione el control de
los cambios y que se aborde su conservacién y disposicién. Es por ello que se propone el
documento anexo AR-SGC-016 Lista Maestra de Informacion Documentada, en donde se
indican el codigo del documento, el nombre del documento, su estado y version vigente, el
responsable de su conservacion y el tipo de conservacion del registro.

5.1.8 Operacion
5.1.8.1 Planificacion y control operacional

Este requerimiento indica que la empresa debe planificar, implementar y controlar aquellos
procesos que sean requeridos para poder cumplir con la produccién de los colchones y con las
acciones sefialadas en el capitulo seis. Es por ello que se ha propuesto el documento anexo AR-
SGC-017 Manual de estandarizacion de produccion de colchones en el que se determinan los
requisitos de los productos, los criterios para los procesos y la adecuada salida de la planificacion.

Ademas, la norma indica que se deben controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de estos cambios y tomar acciones para mitigar los efectos adversos que se puedan
dar. El acercamiento para poder cumplir con este requerimiento se puede visualizar en el
documento anexo AR-SGC-013 Gestion del cambio.

Por otro lado, la norma indica que se debe demostrar que los procesos se han llevado a cabo segln
lo planificado y que los productos son conformes con sus requisitos; es por ello que se ha
propuesto el documento anexo AR-SGC-022 Manual de Mantenimiento de los Productos en
el que se controla el mantenimiento y la conservacion adecuada de los insumos y productos
empleados en la fabricacion de los colchones.

5.1.8.2 Requisitos para los productos y servicios

Este requerimiento tiene una serie de enfoques que deben ser cumplidos; respecto a la
comunicacion con el cliente, la normativa indica que se deben incluir la informacion relativa de
los productos a brindar; las consultas, contratos, los pedidos y sus cambios; la retroalimentacion
de los clientes; el cbmo se manipula la propiedad del cliente; y los requisitos especificos para las
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acciones de contingencia. Por ello, se han propuesto el documento anexo AR-SGC-018 Formato
de Orden de Pedido que puede ser visualizado en la Figura 28.

Cadigo AR-5GC-018

o
{ Arrebol ) FORMATO DE ORDEN DE PEDIDO  F——"—

Pagina 1

Nimero de pedido:

Nivel de prioridad:

Fecha de entrega: Destino de entrega:

DATOS DEL CLIENTE

MNombre de la empresa

Direccidn de la empresa

Pais

Departamenta

Teléfono

Fax

Cormen electrénico

Personaencargada del pedido

Cargo del encargads

TIPOY TAMARD DE COLCHON
Tipede Calckén Medidas Densidad
Tuta Flex Clésica 1iplazas| [ Zplazas | [ 0- 16 [ 0-15 [ O-z0 [
Sumak Marco Tplazas|  [] | 2plazas | [ D-16 ] D-18 ] 0-20 [
[5uru Buha Mareo Jumbo 1plazas | [ 2plazas ] 0- 1§ ] 0-18 ] O-20 ]
Phuska Jumbo 1iplazas| [ 2 plazas ] D-16 ] D-13 ] 0-20 [ ]
Phuisla Pillow 1iplazas| [ Zplazas | [ 0-15 0-18 O-20
Guru Pillow Tapizada Vgplazazs| [ | Zplazas | [] 0-15 0-15 0- 20
CANTIDADES ¥ PRECIOS
Tipa de Colzhdn Cantidad Precio
Tatal:

OTRAS ESPECIFICACIONES

Figura28.  Formato de Orden de Pedido

Respecto a la determinacion de los requisitos para los productos y servicios, se ha propuesto el
documento anexo AR-SGC-019 Formato de Orden de Produccion para poder abarcar las
indicaciones de la norma respecto a que se deben determinar los requisitos para los productos e
incluir cualquier requisito legal, reglamentario, los que sean considerados por la empresa y que
esta pueda cumplir con los requisitos que se mencionan. Este formato de orden de produccion
puede ser visualizado en la Figura 29.



AR-3GC-019
4 00
FORMATO DE ORDEN DE PRODUCCION
20/02/2023
1
# Orden de Produccion: Fecha de recepcion:
Fecha de inicio: Fecha de fin:
Cliente # Orden de Pedido Asociado:
Tipo de Colchén Cantidad Medidas Densidad
Tuta Flex Clasico 1 Y2 plazas C]. 2 plazas D D-14 D b-18 C]. b-20 C].
Sumak Marco 1 % plozas ()] 2 plazas [ D-14 ) D-18 (] D-20 (]
Guru Buho Marco Jumbo 1 %2 plazas [} 2 plazas ()] b-1é D b-18 D b-20 D
Phuska Jumbo 1 %2 plazas C]. 2 plazas D D-1é D b-18 D b-20 D
Phuska Pillow 1 Y2 plazas [:]. 2 plozas [:} b-1é D D-18 [:] D-20 [:]
Guru Pillow Tapizado 1 % plazas [} 2 plazas ()] D-14 ) D-18 (] D-20 (]

Insumos espuma Pesado
Hilos de lana Mezclado
Stickers Lienado de molde
Bolsa Cortado
Resortes (Muelles) Laminado
Tapas de colchén Armado de colchén
Cubridor de colchén Acolchado
Cuero Ribeteado
Tela de lana Empagquetado

OTRAS ESPECIFICACIONES

Figura29.  Formato de Orden de Produccion

Respecto a la revision de los requisitos para los productos y servicios, se han propuesto los
documentos anexos AR-SGC-020 Formato de Recepcion de Quejas, Reclamos o0 Sugerencias
y AR-SGC-021 Formato de Verificacidn de las Especificaciones de los Colchones para poder
lograr el cumplimiento de las indicaciones de la normativa respecto al asegurarse de gque se tiene
la capacidad para cumplir los requisitos de los colchones ofrecidos. Estos documentos anexos
pueden ser visualizados en la Figura 30 y la Figura 31, respectivamente. EI documento de
verificacion de las especificaciones de los colchones abarca los requisitos especificados por el
cliente, los requisitos no establecidos por el cliente, los requisitos especificados por la empresa,
los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los colchones y las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato y los ya mencionados. Por otro lado, es de suma importancia que la
documentacion de cada cliente elaborada en este capitulo se mantenga herméticamente protegida
para poder salvaguardar los intereses de los clientes de la empresa.
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Cédigo
Versién

RECEPCION DE QUEJAS, RECLAMOS O

Fecha
Pdgina

Queja

Nombres y Apellidos

Cliente Inferno “ Cliente Externo

AR-SGC-020

9/02/2023

)

Reclamo

SUGERENCIAS
Sugerencia
Otro

)

Direccién

Fecha:

Teléfono:

Duracién:
Correo:

Calidad del producto

Motive de la Queja, Reclamo o Sugerencia

d

Instalaciones Demoras en la entrega

Temas administrativos

U|d

Atencién del personal

a

Soporte técnico

0|0

Otros (especificar):

Solicitud de Actudlizaciones o Cambios Frente a la Problemdfica

Sustentacién de la Problemdtica

Figura 30.

Formato de recepcion de Quejas, Reclamos o0 Sugerencias

Respecto a los cambios en los requisitos para los productos, la normativa indica que la empresa
debe asegurarse de que cada vez que se cambien los requisitos para los productos, la informacion
documentada que se trabaja sea modificada y archivada, y que los puestos y personas relevantes

a estos documentos tengan conocimiento de las modificaciones.

FORMATO DE VERIFICACION DE
ESPECIFICACIONES

Cédigo
Versién

Fecha
Pagina

AR-SGC-021

20/02/2023

# Orden de Produccién Hora:
Fecha: Cliente:

N° Especificacién Conforme No Conforme Observacién
] Longitud O ()
2 Ancho ) O
3 Altura O ()}
4 Densidad de la espuma ) )
5 Capas de espuma en el colchon D [:]
3 Acabado ) O
7 Tipo de colchén ()} ()}
8 Tipo de envolsado ) )
9 Otros (especificar) ()} ()
Figura31.  Formato de Verificacion de Especificaciones
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5.1.8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito no se encuentra considerado en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa Arrebol. Los argumentos de esta decision fueron explicados en el alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad propuesto explicacion fue detallada en el Alcance de la presente tesis.

5.1.8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Este requerimiento tiene una serie de apartados; el primer apartado de generalidades indica que
la empresa debe garantizar que los procesos y productos suministrados externamente son
conformes a los requisitos al aplicar controles a los procesos y productos suministrados
externamente. Es por ello que se propone el documento anexo AR-SGC-023 Formato de
Evaluacion de Proveedores Externos para poder evaluar a cada uno de los proveedores que
emplea la empresa al emplear cinco distintos criterios: Cumplimiento de las especificaciones
técnicas de los insumos brindados a la empresa, competitividad en el precio respecto al mercado,
soporte técnico brindado sobre los productos y procesos brindados a la empresa, calidad de
servicio del personal de ventas de la empresa externa y flexibilidad de las tasas de crédito y de
los pagos que exige la empresa externa a la empresa Arrebol. Estos criterios pueden ser puntuados
en una escala del 1 al 5 en donde 5 es el puntaje que indica una calificacion excelente del
proveedor y 1 es el puntaje que indica que la empresa proveedora no cumple con el criterio o tiene
una calificacion muy mala. Ademas, segun lo indica la norma, estos criterios se basan en la
capacidad objetiva de los proveedores de brindar los procesos o productos de acuerdo a las
necesidades de la empresa Arrebol y este formato facilita la conservacion de la informacion
documentada para poder evaluar a los proveedores a lo largo del tiempo. Este formato de
evaluacion de proveedores externos puede ser visualizado en la Figura 32.
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AR-5GC-023

20/02/2023

@ EVALUACION DE PROVEEDORES
[T EXTERNOS

Fazdn Social del Proveedor

Direccion:

Correo Electrénico:

RUC:

Teléfono:
Fecha:

Productos que brinda a la
empresa:

-

CRITERIO EUALLI;EII:IH

Cumplimiento de
especificaciones técnicas

Competitividad en el precio

Soporte técnico

Puntualidad en laz entregas

Calidad de servicio del personal
de ventaz

0100|000
00|00 0E
0100|000
D000 0|0E
D000 0|0K

Flexibilidad v tasas de crédito

TOTAL:

PROMEDIO:

OBSERVACIONES

Figura32.  Formato de Evaluacién de Proveedores Externos

En el apartado de tipo y alcance del control, la normativa indica que los procesos y productos
suministrados externamente no deben afectar negativamente a la capacidad de la empresa para
brindar los productos conforme a lo requerimientos de los clientes. Por ello, es de vital
importancia que en la evaluacién de proveedores se tome en cuenta el impacto que estos
proveedores pueden tener sobre la capacidad de la empresa de cumplir con los requerimientos de
los clientes y, en caso no esté considerado en los seis criterios mencionados, la problematica sea
detallada en la casilla de observaciones. En el apartado de informacién para los proveedores
externos, la normativa indica que la empresa debe asegurarse de que los requisitos para los
proveedores externos sean adecuados antes de que estos sean informados a las empresas
proveedores. Es por ello que se aconseja a la empresa el evaluar, actualizar y aplicar las
modificaciones pertinentes al formato propuesto cada semestre para poder garantizar que los
requisitos que se les exige a los proveedores externos sean pertinentes y relevantes. Ademas, se
recomienda que la empresa mantenga una estrecha comunicacién con sus proveedores mas
importantes para facilitarles la aportacion de valor a los procesos de la empresa Arrebol y que
tengan muy claro los requisitos de procesos y productos; de aprobacion de procesos, méetodos,
equipos y liberacion de productos; de la competencia de sus trabajadores; de las interacciones del
proveedor externo con la empresa Arrebol; del control y seguimiento del desempefio del
proveedor por parte de la empresa Arrebol; y de las actividades de validacion que la empresa
Arrebol pretenda llevar a cabo en las instalaciones de la empresa proveedora.
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5.1.8.5 Produccion y provision del servicio

Este requerimiento de la normativa presenta una serie de apartados; el primer apartado de control
de la produccion y de la provision del servicio indica que la empresa debe implementar la
produccion bajo condiciones controlados. En el apartado de identificacion y trazabilidad la
normativa indica que la empresa debe utilizar medios apropiados para identificar salidas, su
estado respecto a los requisitos de seguimiento y de conservar la informacion documentada para
su trazabilidad. Por ello es que se propone el documento anexo AR-SGC-017 Manual de
estandarizacion de produccién de colchones, en el que se sefiala el cdmo se debe realizar cada
proceso productivo de la empresa.

En el apartado de propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos, la normativa
indica que la empresa debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes y a los proveedores
externos mientras que estén bajo el control de la empresa o estén siendo utilizadas por esta. En
el apartado de preservacion, la normativa indica que la empresa debe identificar, manipular,
controlar, embalar y almacenar las salidas durante el proceso de produccion. Esto también se ve
reflejado en el documento anexo AR-SGC-017 Manual de estandarizacion de produccion de
colchones.

En el apartado de actividades posteriores a la entrega, la normativa indica que la organizacién
debe cumplir los requerimientos de las actividades posteriores a la entrega y que estén
relacionadas con los productos brindados. En la Tabla 22 se pueden visualizar las actividades
posteriores a la entrega, el responsable de estas, el proceso al que pertenece y el objetivo de estas
actividades.
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Tabla 22. Actividades posteriores a la entrega

RESPONSABLE PROCESO OBJETIVO ACTIVIDADES
Brindar asesorias respecto a las
Gerencia General, | Asesorias que | Mejorar la | ventajas competitivas de la
Gerente de | brinden valor | fidelizacion de | empresa
Produccidon y | agregado a los | los clientes Brindar asesorias sobre las
Gerente del Area | colchones caracteristicas de los colchones
Logistica Brindar asesorias sobre los
cambios del mercado

Identificar Realizar entrevistas y consultas

aquellos al personal de produccion y de
Gerente de | Levantamiento de | requerimientos | logistica de las empresas clientes
Produccion y | informacion sobre | que sean | para evaluar la existencia de
Gerente del Area | nuevos importantes para | aquellas necesidades que existan
Logistica requerimientos lograr la|pero que no han sido

satisfaccion comunicadas a la empresa

plena de los | Arrebol.

clientes
Gerente del Area Conocer el nivel | Realizar llamadas y enviar
Logistica y | Evaluar el nivel de | de satisfaccion | correos a las empresas cliente
Responsable del | satisfaccion de los | de cada empresa | para que llenen los formatos de
Sistema de | clientes cliente para | evaluacién de satisfaccion que
Gestion de la poder mejorarlo | posee la empresa Arrebol.
Calidad

Mejorar las | Invitar a los clientes més

relaciones con | importantes a las actividades de
Gerencia General, | Brindar los clientes vy | laempresa
Gerente de | sequimiento a los | reducir las | Realizar Ilamadas al personal
Produccion y | clientes guejas logistico de las empresas cliente
Gerente del Area relacionadas a la | para poder verificar el como es
Logistica calidad de | que esas empresas califican a la

servicio al | empresa Arrebol y el como se

cliente podria mejorar esta calificacion
Gerente de Garantizar que | Realizar inspecciones de los
Produccidon y | Controlar el [ los  colchones | colchones a entregar y verificar
Responsable del | estado de los | producidos gue estos cumplan con los
Sistema de | colchones cumplen con los | requerimientos de los clientes.
Gestion de la | producidos requerimientos
Calidad de los clientes

En el apartado de control de los cambios, la normativa indica que la empresa debe revisar y
controlar los cambios realizados en la produccion de los colchones y que debe asegurarse de la
continuidad en la conformidad de los requerimientos de clientes. Esto se ve abarcado en el
documento anexo AR-SGC-013 Gestion del cambio. Ademas, segun como lo indica la
normativa, se sugiere a la empresa Arrebol que se conserve la informacion documentada que
describa los resultados de la gestion de los cambios, de aquellos trabajadores que autoricen los
cambios y de cualquier accion que sea resultado de la revision.

5.1.8.6 Liberacion de los productos y servicios

Este requerimiento sefiala que la empresa debe implementar las disposiciones planificadas en los
capitulos anteriores del presente trabajo, que se den en las etapas adecuadas y que la liberacion
de los productos no debe llevarse a cabo hasta que se completen debidamente las disposiciones
planificadas. Ademas, se recomienda que la empresa conserve la informacion documentada de la
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liberacion de los productos y que se incluya la evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion y la trazabilidad de las personas que lo autoricen.

5.1.8.7 Control de salidas no conformes

Este requerimiento indica que la empresa debe garantizar que las salidas que no sean conformes
con los requerimientos se identifican y se controlan para prevenir su entrega no intencionada o su
uso. Es por ello que se ha propuesto el documento anexo AR-SGC-024 Formato de Registro de
No Conformidades en el que el usuario que identifica la no conformidad puede describirla
detalladamente, proporcionar la evidencia de esta no conformidad, brindar un andlisis de la causa
raiz y documentar las acciones correctivas que son necesarias que se implementen para resolver
la no conformidad y evitar su recurrencia. Ademas, se delega un encargado de la aplicacion de
estas acciones correctivas y la fecha en la que se aplican; se pueden brindar comentarios y
observaciones cualitativas adicionales de la no conformidad; y se recomienda que se mantenga la
informacién documentada del registro de todas las no conformidades encontradas en los procesos
productivos de la empresa. Este formato de registro de no conformidades puede ser visualizado
en la Figura 33.

Cadigo AR-SGC-024

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES e 07023053

Fecha
Pagina 1

]
Arrebol

Persona que identifica:

Descripcién de la No Conformidad Observada en Proceso:

Descripcién de la Evidencia Objetiva de la No Conformidad :

Andlisis de la Causa Raiz ({Qué ha fallado en los procesos del sistema para que ocurriese esta No Conformidad?)

Correccién y Accidn Correctiva (; Qué se hizo para resolver esta No Conformidad y evitar su recurrencia?)

Verificacién de las Fecha de Aplicacion:
Acciones Correctivas Encargado de la Aplicacién:

Comentarios y Observaciones

Figura 33.  Formato de Registro de No Conformidades
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5.1.9 Evaluacién del desempefio
5.1.9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Este requerimiento indica que la empresa debe determinar aquello que necesite seguimiento y
medicion, los métodos de seguimiento a emplear, la frecuencia de los seguimientos y mediciones,
y la frecuencia de los andlisis y evaluaciones de los resultados del seguimiento y medicion.
Ademas, la empresa debe evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,
y conservar la informacién documentada de lo mencionado. Ademas, la normativa hace énfasis
en realizar el seguimiento del nivel de satisfaccion de los clientes y de cdmo es que la empresa
Arrebol cumple con las expectativas y necesidades de estos clientes. Esto se ve reflejado en la
aplicacién de los documentos anexos propuestos AR-SGC-006 Encuesta Satisfaccion del
Cliente, AR-SGC-008 Andlisis de encuesta de satisfaccion y AR-SGC-020 Formato de
Recepcién de Quejas, Reclamos 0 Sugerencias. Sin embargo, alun es necesario el revisar la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad tomando en cuenta la evaluacion de los clientes
internos pertenecientes a la empresa Arrebol. Es por ello que se ha propuesto el documento anexo
AR-SGC-025 Formato de Desempefio del Cliente Interno que puede ser visualizado en la
Figura 34.

o AR-SGC-025
( Arrebol ) | DESEMPENO DEL CLIENTE INTERNO oo
1
Fech: oo |
Nombres y Apellidos:
N* DESCRIPCION CONFORME NO CONFORME OBSERVACIONES

1 |Genera desperdicios y mermas

Propone ideas para la mejora de los

2

procesos productivos

3 |Es puntual

Mantiene el orden en su estacién de

trabajo

Demuestra pasidn en su trabajo

on

digriamente

Cumple con las indicaciones del
Sistema de Gestién de la Calidad

7 |Respeta los plozos establecidos

Cuida la propiedad de la empresa, la
de los proveedores v la de los clientes

Obedece los protocolos establecidos
?  |en el Sistema de Gestiénde la
Calidad

Conoce los procedimientos de la

empresa

Figura34.  Desempeiio del Cliente Interno
5.1.9.2 Auditoria Interna

La normativa indica que la empresa debe llevar a cabo las auditorias internas en intervalos
planificados para poder brindar informacién sobre la conformidad del Sistema de Gestion de la
Calidad respecto a los requisitos establecidos por la empresa misma y respecto a los requisitos
establecidos por la normativa. Ademas, la normativa indica que la empresa debe cumplir con una
serie de requerimientos respecto a las auditorias internas:
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e Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditorias que
indiquen la frecuencia, los objetivos, los responsables, el alcance y los criterios
empleados en ellos.

e Asegurarse de que los resultados de las auditorias sean informados a la direccion

e Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada

e Conservar la informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditorias y de sus resultados

Por ello, se han propuesto los documentos anexos AR-SGC-026 Informe de Auditoria y AR-
SGC-027 Programa de Auditoria los cuales facilitarian a la empresa Arrebol el cumplir los
requerimientos mencionados respecto a las auditorias internas. Este programa de auditoria puede
ser visualizado en la Figura 35.

AR-SGC-027

©
{ Arrebol > PROGRAMA DE AUDITORIA P
Documento actualizado al
Responsable de actualizacién

OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIAS RESPONSABLES DE LA AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA CRITERIOS DE LA AUDITORIA

DDIMMIAAAA DDIMMIAAAA DDIMMIAAAADDIMMIAAAADDIMMIAAAADDIMMIAAAA DD/MMIAAAA DDIMMIAAAADDIMMIAAASDDIMMIAAAA DDIMMIAAAA JDIMMIAAAS

Proceso 1

FProceso 2

FProceso 3

Proceso 4

Froceso 5

Froceso 6

Proceso 7

Programado X Mota: Al final de la auditorio se entregard los informes de auditoria
Realizado (x)

Figura35.  Programa de Auditoria

5.1.9.3 Revisién por la direccidén

Este requerimiento indica que la alta direccion debe revisar el Sistema de Gestion de la Calidad
en intervalos planificados, debe considerar el estado de las acciones de las revisiones previos y
los cambios en las cuestiones pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad. Ademas, la empresa
debe incluir en sus salidas de las revisiones por la direccién las decisiones relacionadas con las
oportunidades de mejora, las necesidades de cambio del Sistema de Gestion de la Calidad y las
necesidades de los recursos; y mantener la informacion documentada para que sirva como
evidencia de los resultados de las revisiones realizadas por la direccion. Es por ello que se
proponen los documentos anexos AR-SGC-028 Acta de Revision por la Direccion y AR-SGC-
029 Revision por la Direccién.

5.1.10 Mejora
5.1.10.1 Generalidades

Este requerimiento sefiala que la empresa debe determinar las oportunidades de mejora e
implementar las acciones necesarias para cumplir con los requerimientos del cliente y poder
aumentar la satisfaccion que estos tienen respecto a los servicios y productos brindados por la
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empresa Arrebol. Estos requerimientos se ven abarcados en los documentos AR-SGC-006
Encuesta Satisfaccion del Cliente y AR-SGC-025 Formato de Desempefio del Cliente
Interno.

5.1.10.2 No conformidad y accidn correctiva

Este requerimiento sefiala que cuando ocurra una no conformidad, la empresa debe reaccionar
ante esta al tomar acciones para controlarla y corregirla, y debe hacer frente a las consecuencias;
debe evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad; debe
implementar cualquier accion necesaria; y revisar la eficacia de estas acciones. Esto se ve
abarcado en el documento anexo AR-SGC-024 Formato de Registro de No Conformidades,
en el que se deben indicar las acciones realizadas para controlar las no conformidades detectadas.

Ademas, se deben actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion,
por lo que se tendria que revisar, controlar y actualizar el documento anexo AR-SGC-011
Gestion de Riesgo.

5.1.10.3 Mejora continua

La normativa indica que la empresa debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y que debe considerar los resultados del andlisis,
evaluacion y las salidas de la revision por la direccion, para poder determinar si es que existen
necesidades que deben considerarse como parte de la mejora continua. Por ello, se recomienda a
la empresa Arrebol el mantener una correcta gestién y control sobre los documentos propuestos
en este capitulo.

5.2 Proceso de certificacion de la norma ISO 9001: 2015

Luego de que la empresa Arrebol implemente su Sistema de Gestién de la Calidad
contemplando los requisitos sefialados en la normativa ISO 9001: 2015 y realice las auditorias
internas sobre su Sistema de Gestion de la Calidad; esta podra iniciar su proceso de
certificacion, la cual le brindaria una serie de ventajas frente a las otras empresas del mercado:
(Tuv, 2023)

e Estructura uniforme de alto nivel que facilita la certificacion adicional de otras normas
e Mayor compromiso por parte de los ejecutivos en el apoyo a la gestion

e Mejor armonizacidn con los objetivos estratégicos de la empresa

¢ Simplificacion de la implementacién en las organizaciones correspondientes

e Fuerte orientacion al cliente y a las partes interesadas

e Comunicaciones eficaces impulsadas por una estrategia de comunicacion

e Mejor comprension de la terminologia de la normativa

Para poder iniciar el proceso de certificacién, es necesario primero identificar a los Organismos
de Certificacion de Sistemas de Gestion reconocidos a nivel nacional por la Direccion de
Acreditacion del INACAL. La informacion completa de estos Organismos de Certificacion
puede ser revisada en el documento anexo AR-SGC-030 Directorio de Organismos de
Certificacion de Sistemas de Gestion y son:

e ASOCIACION CIVIL BASC PERU

e BUREAU VERITAS DEL PERU S.A

e CERTIFICACIONES DEL PERU S.A. — CERPER

e GRUPO DE INSPECCIONES, LABORATORIO Y CERTIFICACIONES DEL PERU
SAAC

e INTERNATIONAL CERTIFICATION ORGANIZATION SAC
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IQC PERU SAC
LOT INTERNACIONAL S.A.C
SGS DEL PERU S.A.C

Segun el Organismo de Certificacion de Sistemas de Gestion LOT INTERNACIONAL S.A.C.
(LOT INTERNACIONAL S.A.C., 2023), el proceso de certificacién consta de diez pasos:

1°.

2°,

3°.

40,

5°.

6°.

7°.

8°.

9°.

Solicitud de presupuesto: Se brindaré un cuestionario de cotizacion a la empresa con
datos importantes referentes a esta.

Aceptacion de la oferta: La casa certificadora presentara una oferta a la empresa y, en
caso la empresa esté conforme con el monto, se debe llenar la orden de servicio y firmar
la propuesta técnica. Es relevante mencionar que a partir de este punto es cuando inicia
formalmente el proceso de certificacion.

Asignacion del equipo auditor y planificacion de auditoria: El &rea de coordinacion de
operaciones de la casa certificadora se contactard con la empresa para la planificacion
de la auditoria.

Auditoria: Cuando llegue la fecha acordada, el equipo auditor visitara las oficinas de la
empresa y evaluara las observaciones o no conformidades en el Sistema de Gestién de
la Calidad de la empresa. El ultimo dia de la auditoria, el equipo auditor elaborara un
informe de auditoria, el cual sera leido ante la organizacién en una reunion final.

Plan de acciones correctivas: En funcién de las desviaciones de cumplimiento
detectadas durante la auditoria y que fueron reflejadas en el informe realizado, la
empresa tiene un plazo de 30 dias para presentar el plan de acciones correctivas, a
través de la plataforma de auditorias.

Decision y certificacion: En caso el equipo auditor considere que las acciones
correctivas presentadas por la empresa fueron adecuadas, se emitira una carta de
decision del certificado. Caso contrario, se le pedird a la empresa una revision del plan
de acciones correctivas. El auditor lider emitira un informe de recomendacion al comité
de certificacion, quien tiene la decision final.

Una vez aprobada la decision de certificado, se emite y se envia a la organizacion junto
con el procedimiento de uso de la marca de LOT, pudiéndose ya utilizar la marca de
certificacion en la pagina web de la empresa o en otras plataformas relevantes. De la
misma manera, se le entregara a la empresa un codigo de acceso a la aplicacion de la
casa certificadora por la cual tendra acceso a la informacidn de certificacion como
facturas, informes y certificados.

Auditoria closeout: En caso sea relevante la decisién de no concesion de certificado, se
realizara previamente una auditoria extraordinaria y solo en casos necesarios.
Auditoria extraordinaria: En ciertos casos y durante el tiempo de certificacion, la
empresa tiene la opcion de solicitar una ampliacion de alcance; para esto se debe
verificar si el disefio del sistema de gestion es adecuado para las actividades que quieren
incluir o excluir del alcance; el equipo auditor elaborara el informe de auditoria
extraordinaria, el auditor lider deberd emitir un informe de recomendacion al comité de
certificacion que posee la decision final y que, de esta manera, se le otorgue el
certificado con la ampliacion del alcance.

Seguimiento anual: La empresa auditada debera llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados, para poder informar acerca del Sistema de Gestion de la
Calidad, de su mantenimiento y de las oportunidades de mejora detectadas. Los
expertos de la casa certificadora realizaran anualmente una auditoria de seguimiento
para contrastar la adecuacion del sistema implementado conforme a la norma y ayudar a
la empresa a detectar las posibles desviaciones del cumplimiento.
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10°.Renovacion: Antes de los tres afios de vigencia del certificado emitido, la organizacion
debe llevar a cabo una revision completa de su Sistema de Gestidn de la Calidad con la
finalidad de garantizar que puede extender su certificacion por un nuevo ciclo.

5.3 Plan de implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad

La planificacion de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad tiene como objetivo
el establecer la metodologia para poder lograr esta implementacién en la empresa Arrebol y
detallar su estructura, la cual consistira en una serie de actividades que tienen como finalidad el
desarrollar el Sistema de Gestidn de la Calidad en su totalidad y a través de una serie de etapas
que se detallan en la Tabla 23 con sus respectivas fechas de inicio, fecha fin y duracién. Ademas,
en la Figura 36 y en la Figura 37 se puede visualizar el diagrama de Gantt del cronograma de
actividades planificadas.

Tabla 23.

ETAPA

La alta direccion de la empresa

Inicio del
Proyecto

ACTIVIDADES

Arrebol toma la decision de dar inicio
al proceso de implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad

Lista de Actividades del Plan de Implementacién del SGC

FECHA FECHA DURACION

INICIO

13/04

FIN

17 /04

(CIESNES)
3

Planeacién

Se determina el plan de accién que va
a emplear la empresa Arrebol para la
implementacion del Sistema de
Gestién de la Calidad en la empresa

18 /04

21/04

Diagnostico
Inicial

Se realiza un diagnostico inicial del
nivel de cumplimiento que tiene la
empresa de los requerimientos
indicados en la normativa y se le
asigna un puntaje cuantitativo

24104

27104

Contexto de la
Organizacion

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacién pertinente para
abarcar los apartados de comprension
de la organizacion y su contexto,
comprension de las necesidades vy
expectativas de los trabajadores y
otras partes interesadas, la
determinacion del alance del Sistema
de Gestion de la Calidad y los
procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad

28104

26 /05

21

Liderazgoy
participacion
de los
trabajadores

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacion pertinente para
abarcar los apartados de liderazgo y
compromiso, la politica del Sistema
de Gestion de la Calidad, y roles,
responsabilidades y autoridades en la
organizacion

29/ 05

12 /06

11
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Planificacion

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacion pertinente para
abarcar los apartados de acciones para
abordar riesgos y oportunidades,
objetivos del Sistema de Gestion de la
Calidad y planificacion  para
lograrlos, y planificacion de los
cambios. En esta etapa se escoge una
casa certificadora para poder realizar
el proceso de certificacion y se
coordinan las auditorias externas para
que coincidan con la etapa de
evaluacion del desempefio.

13/06

21/08

50

Apoyo

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacién pertinente para
abarcar los apartados de recursos,
competencia, toma de conciencia,
comunicacion e informacion
documentada

22108

03/10

31

Operacion

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacién pertinente para
abarcar los apartados de planificacion
y control operacional, requisitos para
los productos y servicios, disefio y
desarrollo de los productos vy
servicios, control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente, produccion y provisién
de los servicios, liberacion de los
productos y servicios, y control de las
salidas no conformes.

04/10

28/11

40

Evaluacion del
desempefio

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacién pertinente para
abarcar los apartados de seguimiento,
medicion analisis y evaluacion del
desempefio; las auditorias internas
realizadas por el personal de la
empresa Arrebol; y la revisién por la
direccion. Ademas, en esta etapa se
realizaran las auditorias externas ya
planificadas con la casa certificadora
externa que fue elegida en su
momento.

29/11

02/01

25

Mejora

Se realizan los cambios necesarios y
la documentacion pertinente para
abarcar los apartados de
generalidades, no conformidades y
acciones correctivas, y mejora
continua.

03/01

31/01

21

Capacitaciones

Se brindaran las capacitaciones de
sensibilizacion de la norma ISO 9001,
gestion de riesgos del Sistema de
Gestion de la calidad y gestion de las
no conformidades al personal de la
empresa Arrebol

24104

23/06

45
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Diagrama de Gantt del Cronograma de Actividades 1

Figura 36.
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Diagrama de Gantt del Cronograma de Actividades 2

Figura 37.
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CAPITULO 6. EVALUACION TECNICA Y ECONOMICA

DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este capitulo se realizara una evaluacion técnica y una evaluacién econémica de la propuesta
de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Arrebol y de sus
potenciales impactos en los procesos productivos de la empresa.

6.1

Evaluacion técnica de los impactos de la implementacion

La evaluacion técnica busca determinar si el proyecto ha cumplido con todos los requerimientos
de la normativa indicados. El detalle de esta evaluacion se puede visualizar en la Tabla 24.

Tabla 24. Evaluacién técnica de los impactos de la implementacion

# apartado Requerimiento Herramienta Cargo del Estado
empleada Responsable
Capitulo 4: Contexto de la Organizacion
Comprension de la
4.1 organizacion y de su Anélisis Gerencia General | Implementado
contexto FODA
Comprension de las Gerencia General
necesidades y Matriz de Responsable del Implementado
4.2 expectativas de las partes Sistema de Gestion
partes interesadas interesadas de la Calidad
Determinacion del Alcance del Gerencia General
4.3 alcance del sistema Sistema de Responsable del Implementado
de gestion de calidad | Gestiénde la | Sistema de Gestion
Calidad de la Calidad
Mapa de Gerencia General
4.4 Sistema de gestion procesos
de la calidad y sus Entradas y Responsable del Implementado
procesos salidas de los | Sistema de Gestion
procesos de la Calidad
Capitulo 5: Liderazgo
Acta de
revision por la | Gerencia General
direccion
51 Liderazgoy Implementado
compromiso Encuesta de
satisfaccion del
cliente Responsable del
Sistema de Gestion
Anélisis de las de la Calidad
encuestas de
satisfaccion del
cliente
Politica del
Sistema de Gerencia General
5.2 Politica de la calidad | Gestion de la Responsable del Implementado
Calidad Sistema de Gestion
de la Calidad
5.3 Roles Manual de
responsabilidades y | Organizaciony
autoridades en la Funciones Gerencia General | Implementado
organizacion (MOF)
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Organigrama
de la empresa

Capitulo 6: Planificacion
Acciones para Gestion de Gerencia General
6.1 abordar riesgos y Riesgo Responsable del Implementado
oportunidades Sistema de Gestién
de la Calidad
Obijetivos de la Matriz de
calidad y Planificacion Gerencia General
6.2 planificacion para de Objetivos y Responsable del Implementado
lograrlos Metas Sistema de Gestién
de la Calidad
Planificacion de los Gestion del Gerencia General
6.3 cambios Cambio Responsable del Implementado
Sistema de Gestion
de la Calidad
Capitulo 7: Apoyo
Manual de
7.1 Recursos Organizaciony | Gerencia General | Implementado
Funciones Responsable del
(MOF) Sistema de Gestion
de la Calidad
Manual de
7.2 Competencia Organizaciony | Gerencia General | Implementado
Funciones
(MOF)
Politica del
Sistema de Gerencia General
Gestion de la
Calidad
7.3 Toma de conciencia Matriz de Implementado
Planificacion Responsable del
de Objetivos y | Sistema de Gestion
Metas de la Calidad
Registro de
capacitaciones
Gerencia General
7.4 Comunicacion Matriz de Responsable del Implementado
comunicacion | Sistema de Gestion
de la Calidad
7.5 Informacion Lista maestra Responsable del Implementado

documentada

de informacién
documentada

Sistema de Gestidn
de la Calidad

Capitulo 8: Operacion

Manual de
estandarizacién
de produccién

de colchones

Gerente de
Produccion

Gestidn del

cambio

Gerencia General
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8.1 Planificaciéon y Manual de Gerente de Implementado
control operacional | mantenimiento Logistica
de los Responsable del
productos Sistema de Gestién
de la Calidad
Formato de
orden de Gerencia General
Requisitos para los pedido
8.2 productos y servicios Formato de Responsable del Implementado
orden de Sistema de Gestion
produccién de la Calidad
Disefio y desarrollo
8.3 de los productos y No Aplica No Aplica No Aplica
servicios
Control de los Formato de
procesos, productos | evaluacién de Gerencia General
8.4 Yy Servicios proveedores Implementado
suministrados externos ngsgznjzlgzi% N
externamente de la Calidad
Manual de
estandarizacion | Gerencia General
Produccion y de produccion
8.5 provisién del de colchones Implementado
servicio Gestion del Responsable del
cambio Sistema de Gestion
de la Calidad
Liberacion de los Manual de Responsable del
8.6 productos y servicios | estandarizacion | Sistema de Gestion | Implementado
de produccién de la Calidad
de colchones
8.7 Control de las salidas Formato de Responsable del Implementado
no conformes registro de no | Sistema de Gestion
conformidades de la Calidad
Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio
Encuesta
satisfaccion del
cliente
Anélisis de Gerencia General
encuesta de
Seguimiento, satisfaccion
9.1 medicion, analisis y Formato de Implementado
evaluacion recepcion de
quejas, Responsable del
reclamos o Sistema de Gestion
sugerencias de la Calidad
Formato de
desempefio del
cliente interno
Informe de Responsable del
Auditoria Sistema de Gestion
9.2 Auditoria interna de la Calidad Implementado

Programa de
Auditoria

Gerencia General
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Acta de Responsable del
9.3 Revision por la revision por la | Sistema de Gestion
direccion direccién de la Calidad Implementado
Revision por la | Gerencia General
direccion
Capitulo 10: Mejora
Encuesta de Responsable del
satisfaccion del | Sistema de Gestion
cliente de la Calidad
10.1 Generalidades Formato de Implementado
desempefio del | Gerencia General
cliente interno
Formato de Responsable del
No conformidad y registro de no | Sistema de Gestién
10.2 accion correctiva conformidades de la Calidad Implementado
Gestion de Gerencia General
riesgo

6.2 Evaluacion economica del proyecto

Ademas de la evaluacion técnica de los impactos de la implementaciéon y del uso idéneo de
distintas herramientas de calidad para poder alcanzar el cumplimiento de los diversos requisitos
indicados en la normativa, se realizara una evaluacion econémica que determinara si el proyecto
es viable financieramente y si es que se alinea con los objetivos operativos y financieros de la
empresa.

6.2.1 Costos de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La inversion inicial necesaria para cubrir los costos de implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad se detalla en la Tabla 25.

Tabla 25. Inversion Inicial para la Implementacion del SGC

Inicio del Proyecto 3000.00
Planeacion 21000.00
Diagndstico Inicial 9500.00
Contexto de la Organizacion 8800.00
Liderazgo y participacion de los trabajadores 8500.00
Planificacion 10000.00
Apoyo 10000.00
Operacion 12000.00
Evaluacion del desempefio 48000.00
Mejora 6800.00
Consultor SGC 3500.00
Capacitaciones 6000.00
Monto Total de la Implementacion del SGC S/. 147,100.00
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Por otro lado, se emplearan costos del mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad que
hacen referencia a egresos relacionados con el pago al equipo responsable del SGC, de marketing
de difusion, de capacitaciones, del mantenimiento de los equipos y maquinarias, de control y
seguimiento de los documentos y acciones correctivas y preventivas. Respecto a la consideracion
de las asesorias brindadas por un consultor acreditado en Sistemas de Gestién de la Calidad
externo, se tomaré en cuenta el costo de S/. 3500.00 por un servicio de bolsa de asesoria para SGC
de 20 horas.

6.2.2 Costos actuales de la empresa Arrebol

Los costos aproximados para poder obtener los ingresos o ahorros relacionados a la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y a las mejoras que serian generadas como
impacto por esta implementacion son los sobrecostos generados por las problemaéticas de calidad
descritas en el capitulo dos del presente trabajo. Ademas, se empleara una estimacién del 8% de
aumento de las ventas ocasionadas por el impacto positivo que generaria la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad sobre el nivel de satisfaccion de los clientes, sobre el nivel de
fidelizacién de los clientes actuales de la empresa y sobre los potenciales nuevos clientes que
verian en la empresa Arrebol una garantia de calidad tanto de los productos ofrecidos como del
servicio de venta que facilitaria la aportacion de valor a su cadena de valor.

6.2.3 Ingresos o ahorros generados por la correcta implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad

Los ingresos adicionales y los ahorros generados por ausencia de reprocesos o de productos
dafiados durante los primeros cinco afios de la correcta implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad estan detallados en la Tabla 26.

Tabla 26. Ingresos o ahorros generados por la implementacion
Problemas en la densidad de los Afiol  Afo2  Afio3  Affo4  Afo5

colchones
Ahorro relacionado a la reduccién de 9674.6 9674.6 9674.6 9674.6 9674.6
colchones defectuosos
Ahorro de los reprocesos 16930.55 | 16930.55 | 16930.55 | 16930.55 | 16930.55
Ahorro relacionado a la fidelizacién de
los clientes que tienen sus necesidades | 21767.85 | 21767.85 | 21767.85 | 21767.85 | 21767.85
satisfechas

Total 48373 48373 48373 48373 48373
Entregas realizadas fuera del plazo

acordado
Ahorro relacionado a la fidelizacién de | 1080.64 | 1080.64 | 1080.64 | 1080.64 | 1080.64
los clientes que tienen sus necesidades
satisfechas

Ahorro relacionado a las 884.16 884.16 884.16 884.16 884.16
compensaciones entregadas a los
clientes

Total 1964.8 1964.8 1964.8 1964.8 1964.8

Problemas de calidad en los insumos

adquiridos
Ahorro relacionado a la fidelizacion de | 3200.31 | 3200.31 | 3200.31 | 3200.31 | 3200.31
los clientes que tienen sus necesidades
satisfechas
Ahorro relacionado a las 2618.44 | 2618.44 | 2618.44 | 2618.44 | 2618.44
compensaciones entregadas a los
clientes
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Total

5818.75

5818.75

5818.75

5818.75

5818.75

Entrega incorrecta de productos

| Afo1

Afio3  Afo4 = Afob5

Entrega de productos dafiados

Ahorro relacionado a la fidelizacién de 330.4 330.4 330.4 330.4 330.4
los clientes que tienen sus necesidades
satisfechas
Ahorro relacionado a la devolucion de 578.2 578.2 578.2 578.2 578.2
los productos
Ahorro relacionado a las 743.4 743.4 743.4 743.4 743.4
compensaciones entregadas a los
clientes

Total 1652 1652 1652 1652 1652

Ahorro relacionado a la fidelizacién de | 1152.64 | 1152.64 | 1152.64 | 1152.64 | 1152.64
los clientes que tienen sus necesidades
satisfechas
Ahorro relacionado a la devolucién de 2017.12 | 2017.12 | 2017.12 | 2017.12 | 2017.12
los productos
Ahorro relacionado a las 2593.44 | 2593.44 | 2593.44 | 2593.44 | 2593.44
compensaciones entregadas a los
clientes

Total 5763.2 5763.2 5763.2 5763.2 5763.2
Impacto del Sistema de Gestion de la

Calidad

Incremento en las ventas de todos los 48000 48000 48000 48000 48000
tipos de colchones (8%)

Total 48000 48000 48000 48000 48000

6.2.4 Flujo de caja econémico

En la tabla 27 se puede visualizar el flujo de caja econémico, que es la etapa de la evaluacién
economica del proyecto que busca medir los flujos de dinero generados por el proyecto y, a partir
de ello, determinar con los indicadores economicos TIR y VAN la viabilidad econdémica del
proyecto y en qué medida favoreceria a la empresa la implementacion del proyecto.

Tabla 27.

Periodo

Afo 1

Flujo de caja econdmico

Inversion Inicial 147,100.00

Af02

Ao 3

Mantenimiento del
SGC

74,000.00

61,000.00

74,000.00

61,000.00

74,000.00

Costo Total 147,100.00

74,000.00

61,000.00

74,000.00

61,000.00

74,000.00

Problemas en la
densidad de los
colchones

48373

48373

48373

48373

48373

Entregas realizadas
fuera del plazo
acordado

1964.8

1964.8

1964.8

1964.8

1964.8

Problemas de calidad
en los insumos
adquiridos

5818.75

5818.75

5818.75

5818.75

5818.75

Entrega incorrecta de
productos

1652

1652

1652

1652

1652

Entrega de productos
dafiados

5763.2

5763.2

5763.2

5763.2

5763.2
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Impacto del Sistema 48000 48000 48000 48000 48000
de Gestién de la

Calidad
Ahorro o ingreso 111571.75 | 111571.75 | 111571.75 | 111571.75 | 111571.75

total

Flujo neto - 37,571.75 | 50,571.75 | 37,571.75 | 50571.75 | 37,571.75

147,100.00
TIR 13.8838% COK 8% | VAN 21,864.72

6.2.5 Analisis de los resultados

Luego de las propuestas descritas y de la evaluacion técnica del proyecto, se comprueba que la
propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad cubre el 100% de los requisitos que demanda la
Norma ISO 9001:2015. Asimismo, se verifica que las soluciones planteadas para los procesos
basadas en la implementacion del SGC mejoran el rendimiento de la empresa y resuelven las
causas de dichos inconvenientes. Con la evaluacion econémica del proyecto, se garantiza que la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto es viable para la empresa en
términos financieros y que esto se alinea con los objetivos de la empresa Arrebol. Esto se
evidencia en el flujo de caja econdmico del proyecto que brinda un TIR del 13.8838% que es muy
favorable en comparacion al costo de oportunidad de los socios de la empresa del 8% que nos
indica un VAN positivo de S/. 21,864.72.
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este Gltimo capitulo de la tesis se describen las conclusiones y recomendaciones finales del
trabajo presentado respecto al analisis de la propuesta de implementacion de un Sistema de
Gestidn de la Calidad en base a la normativa ISO 9001: 2015 en la empresa Arrebol.

7.1 Conclusiones

Se profundizaron los conceptos y términos clave para entender plenamente el Sistema de Gestion
de la Calidad basado en los requerimientos sefialados en la normativa 1ISO 9001: 2015 vy el
contexto actual de las certificaciones ISO en nuestro pais y del sector colchones; y se explicaron
las indicaciones de la normativa ISO 19011: 2018 que sirve como guia para poder planificar,
manejar y realizar un programa de auditoria a un sistema de gestion.

Se realiz6 una resefia historica de la empresa Arrebol, la descripcion de la empresa en estudio,
sus definiciones estratégicas, los procesos productivos y los productos fabricados. Los procesos
principales de la empresa son la gestion comercial, la gerencia general y la gestion operativa. Se
analizaron los problemas actuales de Arrebol, el impacto econdmico de cada uno de estos, sus
causas posibles y se presentaron posibles soluciones para ellos. Estos problemas actuales son las
entregas de colchones con una densidad distinta a la solicitada por los clientes, las entregas
realizadas fuera del plazo acordado con los clientes, los problemas de calidad en los insumos
adquiridos, entregas incorrectas de productos y entregas de productos dafiados.

Debido a la alta competitividad del mercado nacional e internacional, es vital para la empresa el
mejorar su calidad de servicio, la calidad de sus productos y el nivel de satisfaccion de sus clientes.
Sin embargo, tras realizar el diagndstico inicial en sus instalaciones, laempresa Arrebol solamente
tiene un 19.88% de cumplimiento de los requerimientos de la normativa ISO 9001: 2015. Por
ello, es necesaria la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad que permita a la
empresa Arrebol el mejorar continuamente sus procesos, aumentar el nivel de satisfaccion de sus
clientes y poder garantizar que los colchones que se producen poseen un alto nivel de calidad.

Se present6 el disefio de la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad frente al nivel de
cumplimiento del diagnostico inicial detallado en el capitulo anterior que propone una serie de
herramientas y documentos que permitirian a la empresa Arrebol el cumplir con todos los
requerimientos de la normativa ISO 9001: 2015, el plan de implementacion de la propuesta y el
cronograma estimado de las actividades detalladas.

Luego de las propuestas descritas y de la evaluacion técnica del proyecto, se comprueba que la
propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad cubre el 100% de los requisitos que demanda la
Norma ISO 9001:2015. Asimismo, se verifica que las soluciones planteadas para los procesos
basadas en la implementacion del SGC mejoran el rendimiento de la empresa y resuelven las
causas de dichos inconvenientes. Con la evaluacion econémica del proyecto, se garantiza que la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad propuesto es viable para la empresa en
términos financieros y que esto se alinea con los objetivos de la empresa Arrebol. Esto se
evidencia en el flujo de caja econémico del proyecto que brinda un TIR del 13.8838% que es muy
favorable en comparacién al costo de oportunidad de los socios de la empresa del 8% y un VAN
positivo de S/. 21,864.72.
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7.2 Recomendaciones

Se recomienda que la alta direccion de la empresa Arrebol siga las indicaciones sefialadas en el
presente trabajo para poder implementar las herramientas, documentacion y cambios en los
procesos que les permita cumplir con los requerimientos sefialados en la normativa 1SO 9001.:
2015. Sin embargo, pueden variar algunos de los formatos brindados si es que resultan més
eficientes, siempre y cuando la nueva documentacion cumpla con los requisitos indicados en la
normativa.

Se recomienda que la alta direccion de Arrebol designe los recursos necesarios para la
planificacion, implementacion, control y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa.

Durante las visitas y las entrevistas realizadas al personal de la empresa Arrebol, se evidencié que
la empresa no tiene un &rea de calidad ni profesionales expertos en este tema. Por ello se
recomienda que la alta direccion contrate un equipo SGC.

Se recomienda que se capacite al personal constantemente no solamente en temas operativos
correspondientes a sus areas, sino que también se les capacite en temas como interpretacion de la
ISO 9001, toma de conciencia de la normativa, gestion de riesgos y talleres de no conformidades.

Se recomienda que, luego de implementado y certificado el Sistema de Gestion de la Calidad, la
empresa explore otras normativas relevantes para su rubro, tales como la ISO 14001, la 1SO 45001
o la ISO 37001.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
La organizacién debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su Se cuenta con un Foda realizado por parte
1z propésito y su direccién estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados 2 50% de la organizacién con enfoque a la
Comprensién de las . N > N 2
ecesidad previstos de su sistema de gestion de la calidad. produccidn; sin embargo, este se encuentra
4.1 " obsoleto y no contempla la coyuntura
expectativas de las partes actual porlo que seria necesario
interesadas La organizacién debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas 1 25% tual ‘p dq o al sish d
- i A
cuestiones externas e internas. aciualizario y adecuarlo al sisiema de
gestiéon de la calidad.
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y . P
L N N o H 1 25% N; verifi la organizacién h
Comprensién de las reglamentarios aplicables, la organizaciéon debe determinar: ° ide(rjﬁsif{i?coedozosjseo?tgs?r?tereosggos Ggrc‘lo
necesidades y a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad; . P N . P
4.2 que serd necesario frabajar en la
expectativas de las partes L X . . .. . . e s
1t o b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestién de la calidad. 0 identificacion de estas y documentarlas
P " — — 3 — como lo indica la normativa.
La organizaciéon debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes 0
interesadas y sus requisitos pertinentes.
La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad para establecer su alcance.
" R N 1 25%
Cuando se determina este alcance, la organizaciéon debe considerar:
a)las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2; 0 Se ha determinado potenciales olconcgs
de forma verbal para el presente trabajo,
43 Determinacién del c) los productos y servicios de la organizacion. 1 mas esto no se encuentra documentado ni
} alcance del SGC. La organizacién debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son aplicables 0 se habia profundizado anteriormente por lo
en el alcance determinado de su sistema de gestidn de la calidad. que serd necesario trabajar segin lo indica
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe estar disponible y la normativa.
mantenerse como informacién documentada. El alcance debe establecer los tipos de
productos y servicios cubiertos,y proporcionar la justificacién para cualquier requisito de esta 0
Norma Internacional que la organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su
sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con 1 25%
los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe: 0
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos; No se cuenta con un mapa de proceso
. L . realizado por parte de la empresa; sin
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; 1 25% p p " P
embargo, la informacién para elaborarlo no
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los se encuentra actualizada ni se tiene
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y 1 25% documentada la interaccién de procesos,
el control de estos procesos; donde se puedan entender las entradas,
. . . lidas, recursos, objetiv: al it
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad; 1 25% sa qu ecy s’os opjel osy neces 40
a4 sGC actualizarse segun lo indica la normativa y
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; 1 25% en funcién de los procesos ogtuoles dela
empresa y sus interacciones.
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado o Ademds es necesario revisar la
6.1; documentacién de los procesos y, en caso
g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que o de que no se encueniren documentados los
estos procesos logran los resultados previstos; procesos, trabajar en ello para poder
. 5 - . arantizar que los procesos se realizan
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. 0 9 que P
segun lo planeado.
En la medida en que sea necesario, la organizacién debe: 1 25%
a) mantener informacién documentada para apoyar la operacién de sus procesos; °
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se 0
realizan segun lo planificado.
PUNTAJE ALCANZADO 14.29%
5. LIDERAZGO
La alta direcciéon debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de
la calidad: 3 75%
a) asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relaciéon a la eficacia del °
sistema de gestion de la calidad: Con respecto ala alta direccién, se
b) asegurdndose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad evidencia alto compromiso con respecto a
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la 1 25% brindar informacién para la implementacion
direccién estratégica de la organizacion; de un sistema de gestion, lo que ayuda a
c) asegurdndose de la integracién de los requisitos del sistema de gestién de la calidad en los 1 25% que este sistema pueda caminar hacia el
procesos de negocio de la organizacion; > - logro de sus objefivos.
Asimismo, se evidencia que se cuenta con
d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos; 1 25% los recursos apropiados, se ha comunicado
3 X - — - " la importancia del sistema de gestion ala
e) osegurcndose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén 3 75% alta direccién y esta ha expresado su deseo
disponibles; por la mejora de la organizacién; sin
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos : - embargo, aln se debe frabajar en la
. . del sistema de gestién de la calidad; © documentacién de esto, en alinear el
5.1 Liderazgo y compromiso - - » - - enfoque de sus procesos conforme a los
g) asegurdndose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; 1 25% requisitos del sistema de gestion y en
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del 1 25% comunicar la importancia de una gestion
sistema de gestién de la calidad; N de la calidad eficaz a todos los
N i N colaboradores de la empresa.
i) promoviendo la mejora; 1 25%
j) apoyando ofros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en 2 50%
la que aplique a sus dreas de responsabilidad. °




Enfoque al cliente. La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurédndose de que: ] 25% . . . o
a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los ° Se evidencia que la alta direccion tiene un
legales y reglamentarios aplicables; marcado enfoque al cliente y foman en
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la cuenta os riesgos y oportunidades que
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del 1 25% puedan afectar su capacidad de aumentar
cliente: la satisfaccion del cliente.
c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente. 2 50%
Establecimiento de la politica. La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad que: 0
a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad; 0
No se cuenta con una politica de calidad ni
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; 0 ~ setenia un concepto claro sobre las
implicancias, la importancia y los impactos
d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. 0 de esta.
Comunicacién de la politica. La politica de la calidad debe: o
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; 0
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin corresponda. 0
52 Politica
Roles, resp bilidades y id en la or ién. La alta direccion debe asegurarse
de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes 2 50%
se asignen, se comuniquen y se enfiendan en toda la organizacion.
La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para: IITO ?”O gweogon gromueve el enfc;)ceue al
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta 1 25% c |en_ €yha gggno 0.9 un responsable para
Norma Internacional: brindar la informacion relevante para el
. presente trabajo y ha sido comunicado en
b) asegurarse de que los procesos estén generando y proporcionando las salidas previstas; 1 25% todala empresa. Sin embargo, es necesario
asegurarse que los procesos estan
c) informar, en particular, a la alta direccién sobre el desemperio del sistema de gestion de la o generando y proporcionando las salidas
calidad y sobre las oportunidades de mejora; previstas, se debe controlar el buen
desempeno y la integridad del sistema de
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacién; 2 gestion de la calidad.
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestiéon de la calidad se mantiene cuando se o
planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.
PUNTAJE ALCANZADO 24.04%
6. PLANIFICACION
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizaciéon debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y 1 25%
oportunidades que es necesario abordar con el fin de: °
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables; 1 25% . Se'(?videnciq que “? organizacion 1i§ne
identificado algunos riesgos y oportunidades
c) prevenir o reducir efectos no deseados; 1 25% para la empresa; sin embargo, no se
61 Acciones para abordar d) lograr la mejora 1 25% evidencia que dicho lineamiento se
: riesgos y oportunidad —— - —— encuentre documentado niimplementado
La organizacion debe planificar: ) ) ] 25% en la empresa con los riesgos y
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; oportunidades pertinentes al sistema de
b) la manera de: gestion de la calidad.
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad y 2) 0
evaluar la eficacia de estas acciones.
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al o
impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.
La organizacién debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes ]
y los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben: o
a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles; 0
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; 0
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la o
satisfaccion del cliente; No se han establecido objetivos, indicadores
Objetivos de la calidad y . L . ni metas; ademds,no se cuenta con el
o iz e) ser objeto de seguimiento; 0 N o "
6.2 planificacion para enfoque en calidad que indica la normativa
lograrlos f) comunicarse; 0 por lo que serd necesario trabajar en este
g) actudlizarse, segun corresponda. 0 punto.
La organizacién debe mantener informaciéon documentada sobre los objetivos de la calidad. 0
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizaciéon debe determinar: o
a) qué se va a hacer;
b) qué recursos se requerirdn; 0
c) quién serd responsable; 0
d) cudndo se finalizard; 0
e) como se evaluardn los resultados. 0
Cuando la organizaciéon determine la necesidad de cambios en el sistema de gestiéon de la
N - " 1 25%
calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada
La organizacién debe considerar: No se ha identificado la gestién de cambios
Planificacién de los | Q) el propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales; ! 2 segdn loindicado en la norma, mas si para
6.3 bi los proyectos por lo que serd necesario
cambios b) la integridad del sistema de gestion de la calidad; 0 trabajar en este punto en funcion del
it de gestion de calidad.
c) la disponibilidad de recursos; 1 25% sisiema ce gestt © calida
d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades. 1 25%

PUNTAJE ALCANZADO

9.62%




7. APOYO

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, 5 50%
implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
La organizacién debe considerar:
. A . . 2 50%
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. 1 25% Se evidencia que aunque la empresa no ha
Personas. La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la determinado todos |os recursos necesarios,
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control de 1 25% tanto en personas, infraestructura y
SUS procesos. ombien'_re_ de trabadjo para la reo_lizocic’)n de
Infraestructura. La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura las actividades y procesos del sistema de
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y gestion; s estan dispuestos a brindar el
Recursos servicios. La infraestructura puede incluir: a) edificios y servicios asociados; b) equipos, 2 50% GPOYO y recursos necesarios para la
incluyendo hardware y software; c) recursos de fransporte; d) tecnologias de la informacién y la correcta implementacion del sistema de
comunicacion. gestion de col_ldod. Es_to ayuda g_que _se
pueda cumplir con dichos requisitos; sin
Ambiente para la operacién de los procesos. La organizacién debe determinar, proporcionar y embargo, aln es necesario que se aterrice
mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la esta evidencia con la documentacion que
conformidad de los productos y servicios. Un ambiente adecuado puede ser una combinaciéon solicita la normativa.
de factores humanos y fisicos, tales como: a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente 1 259
franquilo, libre de conflictos); b) psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencién del
sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones);c) fisicos (por ejemplo, temperatura,
calor, humedad, iluminacién, circulacién del aire, higiene, ruido). Estos factores pueden diferir
sustancialmente dependiendo de los productos y servicios suministrados.
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para 1 25%
verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.
71 La organizacién debe asegurarse de gue los recursos proporcionados: > 50%
) a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito. 1 25%
La organizacién cuenta con equipos los
La organizacién debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de 0 C.Uflles son emp\eodlols para hgcer
que los recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su propdsito. medlglones masno se utilizan equipos que
acrediten la medicién: Se cuenta con una
Trazabilidad de las medici Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es balanza y con elementos de medicion; sin
considerada por la organizacién como parte esencial para proporcionar confianza en la embargo, estos no se encuentran calibrados
validez de los resultados de la medicién, el equipo de medicidén debe: ni verificados. No se tiene documentaciéon
a) calibrarse o verificarse , o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra 0 que evidencie el seguimiento que se le
Recursos de seguimiento |Patrones de medicidn trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando hace a los recursos ni la trazabilidad de las
y medicién no existan tales patrones, debe conservarse como informacién documentada la base utilizada mediciones.
para la calibracién o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado; 0
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracién y o
los posteriores resultados de la medicién.
La organizacién debe determinar sila validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto para su 0
propésito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.
C i tos de la izacién. La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y 2 50% Se evidencia que los trabajadores de la
servicios. empresa tienen conocimiento del Know
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea ] 25% how sobre cémo producir los colchones; sin
necesario. embargo, esto no se encuentra
Cuando se abordan las necesidades y fendencias cambiantes, la organizacién debe considerar documentado ni se pone a disposicion a
sus conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos 0 medida que sea necesario.
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.
La organizacién :
o? gegz:rm;(;rolaiii:fpetencic necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un 1 25% No se cuenta con el cv documgntodo de
N = . ) : s . . ’ todas las personas que frabajan en la
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de geshon de |la calidad; _ _ organizacion ni se evidencia que la
72 Competencia t;)ei;eegr;;r::;: gzrcg:?(]zs;? personas sean competentes, basdndose en la educacion, formacién o organizacion hqu deTermmodo un
n - - — - - programa de capacitaciones por lo que
c)lcuo.ndo sea opllgcble, tomar Of:CIOneS para adquirir la competencia necesaria y evaluar la 0 serd necesaria implementar esta
sficacia de las acciones fomadas; documentacién siguiendo los lineamientos
d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia. 0 de la normativa.
La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de
la orgcnizgcién tomenl conciencia de: 1 En base a la foma de conciencia se ha
a) la politica de la calidad; realizado la concientizacién més enfocada
7.3 Toma de conciencia b) los objetivos de la calidad pertinentes; 0 a produccién; sin embargo, habria que
c) su contribucién a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluidos los beneficios de o trabajar esto bajo los lineamientos tanto de
una meiora del desempefio; calidad.
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad. 0
La organizacién debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema
de gestion de la calidad, que incluyan: 1 No se ha establecido una matriz de
a) qué comunicar: comunicaciones por lo que es necesario
74 Comuni " b) cudndo comunicar; 0 . frgbojor erll una mcfri'z en dlonde se »
) a quién comunicar; 0 |den1|f|qu9 cucr\do, a qL:Hlen, como y quién
— —— comunica la informacién pertinente al
d) cémo comunicar; 0 sistema de gestion de la calidad.
e) quién comunica. 0
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir: 1
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;
b) la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la o
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Creacién y actualizacién: Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion
debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiado: 0
a) la identificacion y descripcion (por ejempilo, titulo, fecha, autor o nimero de referenciay); No se cuenta con informacion
- — — — - documentada relevante para la eficacia
b) el formato (por e]emlpllo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por o del sistema de gestion de la calidad y que
eiemplo, papel. electronico): cumpla con los criterios de descripcion,
c) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion. 0 formato, revisién y aprobacién; ni se
Control de la informacién documentada. La informacién documentada requerida por el sistema contfrola la informacion documentada.
de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de o Actualmente la empresa solo cuenta con
Informacién que: algunas de las boletas de las compras y
7.5 documentada a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite; ventas realizadas hasta la fecha.
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso o
inadecuado o pérdida de integridad).
Para el control de la informaciéon documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segin corresponda: 0
a) distribucién, acceso, recuperacién y uso;
b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad; 0




c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacién y disposicion.

La informaciéon documentada de origen externo, que la organizacién determina como
necesaria para la planificaciéon y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe
identificar, segin sea apropiado, y controlar la informaciéon documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra modificaciones no intencionadas.

No se ha establecido documentacién sobre
el control de cambios ni informacién
documentada de origen externo.

8.1

Planificacién y control
operacional

PUNTAJE ALCANZADO 11.90%
8. OPERACIONES

La organizacién debe planificar, implementar y controlar 1os procesos (véase 4.4) necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las 25%
acciones determinadas en el capitulo é, mediante: °
a) la determinacién de los reauisitos para los broductos v servicios: La empresa planifica la produccion en
b) el establecimiento de criterios para: funcién a la experiencia que han tenido en
1) los procesos; 25% temporadas similares; sin embargo, no
2) la aceptacion de los productos y servicios; controlan los procesos para cumplir la
c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de 25% produccién planificada. Se identifica que se
|los productos y servicios; ° cuenta con ciertos criterios para el

d) la implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacién, el mantenimiento y la conservacién de la informacién documentada en la
extension necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacién debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea
necesario.

25%

La organizacién debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén
controlados.

8.2

Requisitos para los
productos y servicios SGC

Comunicacién con el cliente. La comunicacion con los clientes debe incluir:
a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;

desarrollo de la produccién; sin embargo, es
necesario implementar lineamientos de
forma completa para todos los procesos

operacionales, con sus respectivos controles
y de tal manera abordar a cabalidad el

requisito solicitado por la norma. Ademds, es

necesario trabajar en la documentacién de

la planificacién de los procesos y sus
cambios para poder facilitar la trazabilidad
de estos.

75%

b) fratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

50%

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
queias de los clientes;

50%

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

25%

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

25%

Determinacién de los requisitos para los productos y servicios. Cuando se determinan los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organizacion debe
asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo: 1) cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable; 2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;

50%

b) la organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que
ofrece.

50%

Revisidn de los requisitos para los productos y servicios La organizacion debe asegurarse de
que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes. La organizacién debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse
a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir:

a)los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
enfrega

25%

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido;

25%

c) los requisitos especificados por la organizacion;

25%

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

25%

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

25%

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

25%

La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando el
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.

25%

La organizacién debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de la revision:

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios La organizacién debe asegurarse de
que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes
de los requisitos modificados.

Se evidencia que el envio de las propuestas
se realizan a través de llamadas, correos
electrénicos y que la organizacién ha
determinado criterios para el seguimiento,
control de los requerimientos del cliente y se
proporciona informacién de los productos y
servicios al cliente; ademds, se le brinda
informacién a los clientes sobre la
flexibilidad que se tiene en el precio en
funcién ala cantidad de productos que se
vendan. En caso que los clientes presenten
quejas relacionadas a la calidad del
producto, a errores en la entrega o a
demoras en la enfrega; usualmente se
brinda compensaciones, facilidades o
descuentos al cliente para tratar de
disminuir la insafisfaccion que tfiene el
cliente respecto al servicio. Sin embargo,
esto no se encuentra documentado por lo
que deberia frabajarse en la lineaciéon con
lo que indica la normativa. Ademds, en
temporada de campana la empresa suele
aceptar pedidos de clientes que
sobrepasan su capacidad de produccion lo
cual influye negativamente en la calidad
de los productos.

La organizacién debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo NA
que sea adecuado para asegurarse de la posterior provisidn de productos y servicios.

Planificacién del disefio y desarrollo Al determinar las etapas y controles para el disefio y

desarrollo, la organizacién debe considerar: NA
a) la naturaleza, duracién y compleiidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables; NA
c) las actividades reaueridas de verificacion v validacion del disefio v desarrollo; NA
d) las responsabilidades v autoridades involucradas en el proceso de disefio v desarrollo; NA
e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y NA
servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el NA
proceso de diseno y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y NA
desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provisién de productos v servicios: NA
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes NA
interesadas pertinentes;
j) la informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del NA
disefo y desarrollo.

Entradas para el disefio y desarrollo La organizacion debe determinar los requisitos esenciales NA
para los tipos especificos de productos y servicios a disenar y desarrollar.

La organizacién debe considerar: a) NA
los requisitos funcionales y de desempeno;

b) la informacién proveniente de actividades previas de disefio v desarrollo similares: NA
c) los requisitos leaales v realamentarios: NA
d) normas o cédiaos de précticas aue la oraanizacién se ha comprometido a implementar: NA

No aplica disefo y desarrollo.




e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios. NA
Las entradas deben ser adecuadas para los fines del diseno y desarrollo, estar completas y sin NA
ambigUedades.
Las entradas del disefio v desarrollo contradictorias deben resolverse. NA
La organizacién debe conservar la informacién documentada sobre las enfradas del diseno y NA
desarrollo.
Controles del disefio y desarrollo La organizacién debe aplicar controles al proceso de disefo y
desarrollo para asegurarse de que: NA
a) se definen los resultados a lograr;
~ b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo NA
8.3 Disefio y desarrollo SGC para cumplir los requisitos; No aplica disefio y desarrollo.
c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y NA
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;
d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios NA
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;
e) se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, NA
o las actividades de verificacion y validacion;
f) se conserva la informacién documentada de estas actividades. NA
Salidas del disefio y desarrollo. La organizacioén debe asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo: NA
a) cumplen los requisitos de las entradas;
b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios; NA
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea NA
apropiado, y a los criterios de aceptacion;
d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su NA
propdsito previsto y su provision segura y correcta.
La organizacién debe conservar informacion documentada sobre las salidas del disefo y NA
desarrollo.
Cambios del disefio y desarrollo La organizacién debe identificar, revisar y controlar los cambios No aplica disefio y desarrollo.
hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la NA
medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con
los requisitos.
La organizacién debe conservar la informaciéon documentada sobre: NA
a) los cambios del disefio y desarrollo;
b) los resultados de las revisiones; NA
c) la autorizacién de los cambios; NA
d) las acciones fomadas para prevenir los impactos adversos. NA
La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados 25%
externamente son conformes a los requisitos. °
La organizacién debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando: 25%
L . . . o
a) los productos y servicios de proveedores externos estdn destinados a incorporarse dentro de
los propios productos v servicios de la oraanizacién;
b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores 25%
) o
externos en nombre de la organizacion;
C) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como 25%
resultado de una decision de la organizacion. °
La organizacién debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basdndose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La 25%
organizacién debe conservar la informacién documentada de estas actividades y de cualquier
accién necesaria que surja de las evaluaciones.
Ti ) del ol L acion deb q | duct Se realizan confroles visuales a los insumos
ipo y alcance ‘ edcon ? a orgo;‘nzouo? 1e e;segurorse gque oslprocesos!dpr?j duclos y 257 recibidos por los proveedores; sin embargo,
servicios 5‘{”1”;':"5 Tal 1os exi emodme? e no afectan efmoneg: adversa a chccp?m a ? of o esto no se encuentra documentado ni existe
organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes. un estandar de inspeccion.
L zacion debe: Se cuenta con un listado en excel de los
a orgclmzoglon el S nistrad : . dentro del cont Ci)d principales proveedores que inciden
asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de directamente en la calidad del servicio; sin
Control de los procesos, |suSGC. ; =
o embargo, no se evalla el desempeno de
productos y servicios o
8.4 estos proveedores empleando criterios

suministrados
externamente

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar
a las salidas resultantes;

c) tener en consideracion: 1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 2) la eficacia de los controles
aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u ofras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

Informacién para los proveedores externos La organizacién debe asegurarse de la adecuacion

de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo. 2%
La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para: 25%
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar; °
b) la aprobacién de: 1) productos y servicios; 2) métodos, procesos y equipos; 3) la liberacién de 25%

3

productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

25%

e) el control y el seguimiento del desempefo del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

25%

f) las actividades de verificacion o validaciéon que la organizacién, o su cliente, pretende llevar
a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

definidos y documentados, sino que se les
evalta usando la memoria de los
trabajadores de la empresa.

La empresa informa a sus proveedores
externos de la necesidad de que sus
insumos sean de calidad y de que cumplan
los tiempos de entrega pactados pero esto
no se encuentra documentado.




Control de la produccién y de la provisidén del servicio La organizacion debe implementar la ] 25%
produccion y provision del servicio bajo condiciones contfroladas. °
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacién documentada que defina:
1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a 1 25%
desempenar;
2) los resultados a alcanzar; Se evidencia que la organizacién ha
bl la di bilidad v el de | a mient dicion ad d 1 25% determinado ciertas acciones para
) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados; 5% identificar las caracteristicas del servicio y la
c) la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para disponibilidad de recursos; sin embargo, esto
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de 1 25% ~ nose deja como evidencia como
aceptacion para los productos y servicios; _informacién documentada para poder
identificar la trazabilidad con respecto al
d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los procesos; 2 50% estado del servicio y la produccion, estd
la desi ond tentes. incl g QUi - . da: | 25% basada en la experiencia y no se tiene un
e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida; 3 estandar claro.
f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas 0
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;
9) la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos; 0
h) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la enfrega. 0
Identificacién y frazabilidad La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar ]
las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. No se emplea documentacion para
identificar las salidas ni identifica el estado
La organizacién debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de o de las salidas en funcién a los requisitos de
seguimiento y medicién a fravés de la produccion y prestacion del servicio. calidad. Solo se tienen controles visuales
P N " . N ™ antes de proceder con el despacho de los
La organizacién debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea P roductos P
un requisito, y debe conservar la informacién documentada necesaria para permitir la 0 P .
trazabilidad.
Produccion y provisién del . . . o .
8.5 ser)\,/iF::io Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos La organizacion debe cuidar la
propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control 1 25%
de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.
La organizaciéon debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes Se cuida la propiedad de proveedores o
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacién dentro de los 1 25% clientes externos ala empresa; sin embargo,
productos y servicios. se realiza de forma intuitiva y no hay
informacién documentada sobre esto ni
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin esténdares sobre como proceder.
otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacién debe informar de esto al
cliente o proveedor externo y conservar la informacién documentada sobre lo ocurrido. NOTA 2 50%
La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.
Preservacién La organizacién debe preservar las salidas durante la produccién y prestacién del 1 25%
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
No se preserva documentacion sobre las
Actividades posteriores a la enfrega La organizacién debe cumplir los requisitos para las 1 25% salidas durante la produccion en funcién a
actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. politicas de calidad sino que se conservan
- — - - para poder estimar los beneficios financieros
Al deigrml_qcr el olconcg de las actividades posteriores a la enfrega que se requieren, la de la empresa. Se consideran los criterios
organizacion debe considerar: a) 1 25% mencionados haciendo énfasis a los
los requisitos legales y reglamentarios; requisitos y retroalimentacién del cliente; sin
b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios; 1 25% embrago, no existe informacion
- — " — documentada sobre ello.
c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios; 1 25%
d) los requisitos del cliente; 2 50%
e) la retroalimentacion del cliente. 2 50%
Control de los cambios La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion
la prestacion del servicio, en la extension n ri r rar: | ntinui ni 0 . .
go?wfgriwsiggc?cgflgsere Cu‘i)site;)s @ extension necesaria para asegurarse de la confinidad en la No se conserva informacién documentada
L - o deb 9 — f ona o p o fados dal sobre los resultados de los cambios en los
a organizacion debe conservar informacion documentada que describa los resultados de la procesos de la empresa
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria 0
que surja de la revision.
La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, 1
. - . 3
para verificar gue se cumplen los requisitos de los productos v servicios.
La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de 0 No se evidencia que existan registros
8.6 Liberacién de los ofra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. correspondientes para obtener la
productos y servicios trazabilidad respectiva conforme lo indica
La organizaciéon debe conservar la informacién documentada sobre la liberacién de los la normativa
productos y servicios. La informacién documentada debe incluir: 0
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién. 0
La organizaciéon debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se 1 25%
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada. °
La organizacién debe tomar las acciones adecuadas basdndose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe 2 50%
aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de °
los productos, durante o después de la provisién de los servicios. No se evidencia el registro de las salidas no
o . . - f 3 logia, f ist
La organizaciéon debe tratar las salidas no conformes de una o mds de las siguientes maneras: coniormes '.“e"’do ©gia. forma y regis _ro
- 2 50% correspondiente por lo que es necesario
a) correccion; X L.
trabajar en esta documentacion y en los
87 Control de las salidas no |b) separacion, contencién, devolucion o suspension de provision de productos y servicios; 0 lineamientos que indica la normativa.
) conformes ¢) informacién al cliente; 0 A pesar de que existen compensaciones
d) obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo concesion. 0 homq |os clientes que presemoq no
conformidades en las entregas realizadas,
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 0 esto se da en funcién a la experiencia y no
- — - — hay un estdndar para estas acciones.
La organizacién debe conservar la informaciéon documentada que: 0
a) describa la no conformidad;
b) describa las acciones tomadas; o]
c) describa todas las concesiones obtenidas; 0
d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad 0

PUNTAJE ALCANZADO

19.14%




9. EVALUACION DEL DESEMPENO

La organizacién debe determinar: a)

) N . L 1 25%
qué necesita seguimiento y medicién;
b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar 1 25%
resultados vdlidos; °
c) cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; 1 25%
d) cudndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion. 1 25%
La organizacién debe evaluar el desempeiio y la eficacia del SGC. 0
La organizacién debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de . . .
los resultados 0 El seguimiento y medicion se viene
. trabajando de la mano con los objetivos
. o " L . identificados; sin embargo, estos objetivos
Satisfaccion del cliente La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los ; L
) ! X TN estdin propuestos en funcién a las metas
. . s clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién debe 2 50% . L .
Seguimiento, medicioén, s . . . . . L operativas y no a los objetivos de calidad,
9.1 ) s determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion. . . .
andlisis y evaluacion habria que aterrizarlos considerando lo
indicado en la norma. Ademds, se tiene
Anallsl_s y evaluacién La orgomzcc!or? debe onollzo_r Y‘evoluor los datos y la informacién ] 25% nocién de lo que se debe mediry a qué se
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. debe dar seguimiento, pero esto no se
P " ) encuentra documentado.
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar: 1 25%
. o A
a) la conformidad de los productos y servicios;
b) el grado de satisfaccion del cliente; 2 50%
c) el desempefio y la eficacia del SGC; 0
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; 0
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; 0
f) el desempefio de los proveedores externos; 1
9) la necesidad de mejoras en el SGC. 0
La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el SGC: o
a) es conforme con: 1) los requisitos propios de la organizacién para su SGC vy; 2) los requisitos de
esta Norma Internacional;
b) se implementa y mantiene eficazmente. 0
La organizacién debe: a)
planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacién y la o Ala fecha no se han desarrollado auditorias
elaboracién de informes, que deben tener en consideracién la importancia de los procesos internas al nivel de cumplimiento de lo
involucrados, los cambios que afecten a la organizacién y los resultados de las auditorias requerido por la norma. Se deberia
9.2 Auditoria interna previas; estructurar un programa de auditoria, plan
— — - - de auditoria, informe de auditoria y perfil
b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria; 0 del auditor, por que habria que trabajar los
¢) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y Ia 0 requisitos segun lo solicitado en este punto.
imparcialidad del proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccidn pertinente; 0
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada; 0
f) conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa o
de auditoria y de los resultados de las auditorias.
La alta direccién debe revisar el SGC de la organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccién 0
estratégica de la organizacion.
Entradas de la revisién por la direccién La revision por la direccién debe planificarse y llevarse a
cabo incluyendo consideraciones sobre: 0
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 0
c) la informacién sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas las tendencias relativas a: o
1) la satisfaccién del cliente y la refroalimentacion de las partes interesadas pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad/ambiental; 0 . . .
lelg g 9 d No se tiene establecido un sistema de
3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios; 0 gestion de la calidad por lo que no existe
4) las no conformidades y acciones correctivas; 0 una revision de ello. Se realizan revisiones de
— — la operatividad y el cumplimiento de los
9.3 Revisién por la direccién |5) 10s resultados de seguimiento y medicion; ! objetivos operativos; sin embargo, esto no se
6) los resultados de las auditorias; 1 encuentra documentado por lo que seria
— 0 necesaria la revision de estas dreas en
7) el desempefo de los proveedores externos; funcién al sistema de gestién de calidad
d) la adecuacién de los recursos; 1 segun o que indica la normativa.
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 0
f) las oportunidades de mejora. 0
Salidas de la revisién por la direccién Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las
decisiones y acciones relacionadas con: 0
a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el SGC; 0
c) las necesidades de recursos. 0
La organizacién debe conservar informacion documentada como evidencia de los resultados o

de las revisiones por la direccion.

PUNTAJE ALCANZADO

8.75%




10. MEJORA

Generalidades

La organizaciéon debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacciéon del
cliente y los resultados previstos del SGC. Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir Ios requisitos, asi como considerar las
necesidades v expectativas futuras:

25%

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

25%

c) mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

No conformidad y accién
correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, Ia organizacion
debe: a)
reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: 1) ftomar acciones para
controlarla y corregirla; 2) hacer frente a las consecuencias;

Se identifica que la organizacién ha
identificado ciertas oportunidades de
mejora para cumplir con los requisitos del
cliente; por lo que habria que aterrizar
dichos criterios para poder abordarlos segin
lo requerido por la norma.

75%

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: 1) la revision y el andlisis de la no
conformidad; 2) la determinacién de las causas de la no conformidad; 3) la determinacién de si
existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

25%

c) implementar cualquier accién necesaria;

75%

d) revisar la eficacia de cualquier accién correctiva ftomada;

50%

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacién; y

25%

f) si fuera necesario, hacer cambios al SGC.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

75%

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

25%

b) los resultados de cualquier accién correctiva.

25%

10.3

Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

La empresa reacciona frente a las no
conformidades presentadas por los clientes
a través de compensaciones o descuentos
que suelen ser apropiadas a los efectos de

las no conformidades presentadas. Sin
embargo, la eficacia de estas acciones no

es revisada. controlada ni documentada
para que sirva como guia para errores
similares.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la

Se identifica la predisposicion de la
organizaciéon por la mejora continua en
todos los procesos que estdn alineados a los
requisitos que nos pide la norma; sin
embargo, esto debe ser enfocado al
sistema de gestion de calidad y no solo a la

revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben 1 25% produccion; y debe ser correctamente
considerarse como parte de la mejora continua. documentado para facilitar su trazabilidad.
PUNTAJE ALCANZADO 32.14%

PUNTAJE ALCANZADO TOTAL

RESULTADOS

DESCRIPCION Puntaje
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 24.04%
5. LIDERAZGO 24.04%
6. PLANIFICACION 19.14%
7. APOYO 11.90%
8. OPERACIONES 19.14%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 8.75%
10. MEJORA 32.14%
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 19.88%

Leyenda:
Puntaje Criterios
4 Excelente, cumple con todos los criterios con que ha sido evaluado el elemento
3 Bueno, cumple con los principales criterios de evaluacion del elemento, existen algunas
debilidades no criticas
2 Regular, no cumple con algunos criterios criticos de evaluacion del elemento
1 Pobre, no cumple con la mayoria de criterios de evaluacion del elemento
0 No existe evidencia alguna sobre el tema

TABLA PARA COTEJAR LA PUNTUACION
NO ACEPTABLE

25.1% a 50% BAJO
50.1% a 75% REGULAR
75.1% a 100% ACEPTABLE
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< Arrebol >

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

AR-SGC-002

Cédigo

Versién

22/01/2023

‘ cha de actualizacién:

22/01/2023

ANALISIS FODA

PROCESOS:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Alta Direccién

Compromiso de la Alta Gerencia en la implementacién de un sistema de gestion
de la calidad que cumpla con los requerimientos de la norma I1SO 9001.
Posibilidad de acceso a créditos financieros.

Se cuenta con los recursos necesarios para la implementacion del SGC.

Personal concientizado con las actividades referentes al COVID-19.
Cumplimiento de las obligaciones legales, laborales y comerciales por parte de
la organizacion.

Poca supervisién y control de la informacién documentada y registros pertinentes a la
mejora continua.
Falta de establecimiento previo de un drea de calidad.

Recursos Humanos

Buen clima laboral.

Se cuenta con personal calificado y con experiencia para realizar sus labores.
Se cumplen con las obligaciones confractuales y de seguro hacia los
trabajadores.

La empresa cuenta con buena comunicacién con sus colaboradores y otras
partes interesadas perfinentes.

Capacitacion constante a los frabajadores enfocada al drea de produccién.

Falta de seguimiento y control de documentacion.
No se cuenta con un organigrama, procedimientos, formas de trabajo, perfiles de puesto,
CV documentados, registros ni formatos.

Gestién Comercial

CUESTIONES INTERNAS

Se cuenta con conocimiento del mercado y sector donde se aplica.
Se le da importancia a la satisfaccion del cliente y se les otorga compensaciones
en caso exista una problemdtica en el despacho de los colchones.

Falta de seguimiento de documentacion.

No se cuenta con un procedimientos, registros ni formatos.

Es necesario mejorar la gestion de contrataciones para poder trabajar con el estado.
No se cuenta con una medicién de la satisfaccion del cliente.

Asesoria Legal

Conocimiento sobre los requisitos legales aplicables a la organizacion.
Areal legal tercerizada especializada en leyes de contrataciones.

Demora en implementacion de requisitos legales debido a no contar con una matriz que
permita tener la actualizacién de las mismas.

Falta de personal especializado en requisitos legales aplicables en las normas del SGC a
implementar.

No se investigan todas las leyes que podrian aplicar y regulen la produccion de colchones.

Mantenimiento

Se cuenta con un inventario de listado de equipos y heramientos presentes en la
organizacion.

No contar con personal perenne para los mantenimientos correctivos.

Falta de actualizacion y mantenimiento de los softwares.

No se tiene un programa de mantenimiento en la organizacion sino que se arreglan las
magquinas y herramientas cuando estas se malogran.

Falta de documentacién o historial de mantenimiento.

Logistica

Pago a tiempo a proveedores.

Se cuenta con cartera de proveedores seleccionados para la realizacion de
compras.

Se consideran proveedores del mercado nacional y del mercado chino.

No se cuenta con canales de comunicacién con los proveedores

No se cuenta con criterios establecidos para la seleccién y evaluacion de proveedores.
No se cuentan con procesos estandarizados mediante procedimientos, formatos, registros.
No hay informacién documentada debidamente controlada sobre las compras realizadas
a los proveedores y sobre el desempefo de esfos.

PARTES INTERESADAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La comunidad local respalda a la empresa y tienen vinculos sanos con esta.

Huelgas, paralizaciones y manifestaciones ocasionadas por la coyuntura politica.

Comunidad Facilidad de obtener personal operativo para mano de obra directa de las zonas |Creciente cultura de soborno en la poblacion.
cercanas a la empresa. Pandemia COVID-19 que afecta a la organizacion.
- Proveedores de la zona que no cuentan con los lineamientos minimos de calidad.
Facilidades de pago. . e y
Proveedores - . . . Proveedores que no cumplen con plazos establecidos de entrega y las especificaciones
Se pueden explorar multiples mercados (nacionales e internacionales). -
técnicas de los productos.
La entidades del estado no cuentan con personal competitvo
Sistema burocratico
. . L Procesos de licitacion manchados por femas de corrupcion.
Requisitos legales favorables, como el otorgamiento de 02 puntos adicionales a R
L Actualizacion de leyes, normas, reglamentos por parte del Estado.
Estado aquellas empresas que cuenten con el certificado de las normas ISO.

CUESTIONES EXTERNAS

Los servidores publicos suelen solicitar coimas.

Mala gestién y direccién de las normas relacionadas al COVID -19 lo cual hace procesos
burocraticos y engorrosos.

Coyuntura politica complicada que afecta a la organizacion.




Competencia desleal (practica soborno).

Competencia cuenta con mejor infraestructura.

Algunas empresas de la competencia tienen un SGC ya implementado.

Mejores salarios.

La Competencia cuenta con personal proactivo designado para el drea de calidad.

La mayoria de las empresas de la competencia no cuenta con un SGC

Competencia implementado, ni cerfificado.

Sanciones o suspensiones temporales o definitivas por no cumplir con la correcta
Entidades Financieras |Préstamos financieros aplicacién de las normas de contrataciones
Cambios en la Ley de Contrataciones con el Estado

Procesos burocraticos

MINSA Posibilidad de apertura de nuevas convocatorias o servicios con ellos. Solicitud de sobomo por parfe de malos funciondrios de la enfidad.

Responsable SGC Gerente General Gerente General
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PARTES INTERESADAS

Cédigo
Versién

Fecha
Pégina

AR-SGC-003

01

22/01/2023

ldel

PARTES INTERESADAS NECESIDAD REQUISHES EXPECTATIVAS CUMPLIMIENTO
LEGALES
Cumplimiento del marco normativo legal vigente NI
- . N Acceso a informacién actualizada y confiable
Contar con personal calificado con el perfil de la organizacion. Sl .
Procesos definidos
1 ductividad Buen clima laboral Revisiones al cumplimiento legal y normativo que aplica para el
Asegurar la productividad. NO Infraestructura, mobiliario y equipamiento de calidad N mp »legal y nor que aplica p
. . . Sistema de Gestion de Calidad (Matriz de requisitos legales).
3 Pagos de impuestos correspondientes. NI Respuesta de forma adcuadayy puntual alas solicitudes e inquietudes que se generen Brindar los recursos necesarios para implementar lo indicado en
Alta Direccién (Gerencia . Capacitaciones en sistema de gestion de calidad I norma 1SO 90012015
General) Cumplimiento de los objetivos y metas establecidas. NO Ambiente saludable de frabajo o Informes de revision por la direccion.
Informacién confidencial, integra y disponible - - . -
o . . . . P i Cumplimiento a los objetivos y metas (Matriz de objetivos y
Cumplimiento de las directivas internas y externas. NO Ratios econdmicos positivos
o ™ metas).
Disminuir los costos y aumentar la rentabilidad.
No recibir multas o ser penalizados por un incumplimiento en el SIG Sl Proyectos economicamente atractivos.
- " " — - Optimizacién de los recursos.
Exigencia por parte de la alta direccion que los frabajadores cumplen con los NO P
lineamientos del SIG en todas las actividades desarrolladas en la empresa.
Goce de haber no menor al sueldo bdsico (S/1025) Sl
CTS, utilidades, asignacion familiar segun aplicacion Sl
. . . . ~ Pagos a tiempo
Tregytc_: dias calendario de descanso vacacional por cada aifo de completo de s Salarios por encima del promedio del mercado Boleta de pagos.
servicios Linea de carrera Organigrama organizacional.
Condiciones seguras de frabajo S| Capocﬁaqones constantes en temas laborales EPP necesario para Qesqrro\lo de actividades.
Buen clima laboral Programa de capacitaciones al personal.
Participar y consultar sobre las decisiones dentro del SGC, cuando sea pertinente segin Estabilidad laboral Programa de mantenimiento preventivo.
Trabajadores la Matriz de Comunicaciones S Infraestructura, mobilario y equipamiento de calidad Monitoreos ocupacionales.
Condiciones ergondémicas de trabajo Canales de denuncia.
Cumplimiento de los acuerdos contractuales. Sl Respuesta oportuna a solicitudes o inquietudes Realizar inducciones al personal
5 ioal NO Procesos transparentes, simples y accesible. No trabajar bajo riesgos que atenten contra su bienestar fisico,
@gos punivales Crecimiento profesional. mental y/o emocional, se cuenta con una negacion al frabajo.
Seguro social Sl Mayor organizaciéon y coordinacion. Cumplir con los programas ambientales en la organizacion
- . ) - " Compromiso de crecimiento de la empresa
Participar sobre las decisiones del Sistema de Gestion de Calidad, cuando sea NO P! P
pertinente segun la Matriz de Comunicaciones
Concientizacion en Politica SGC, codigo de ética NO
Cumplimiento con los términos de referencias N|
c limient \ fiva | i § icabl Disponibilidad del servicio
umplimiento con la normativa legal vigente aplicable NI Servicio de calidad
Respuesta ante sus quejas y reclamos. S| Atencién oportuna a sus quejas y reclamos Implementacion de la norma ISO 9001: 2015
Trato amable Encuesta de satisfaccion al cliente.
Clientes Cumplimientos en los acuerdos establecidos en las érdenes de compra, de servicio y en NO Informacién integra, actualizada y disponible Procedimiento de control organizaciones, debida dilegencia y
los contratos con la empresa. Procedimientos transparentes y disponibles controles.
Instalaciones cémodas Programa de mantenimiento preventivo.
Atencion por parte de los encargados. NO Cumplimiento de las funciones y responsabilidades de la empresa con ética, transparencia e
imparcialidad.
Cumplir con las normativas de COVID-19 NI
Cumplir los requisitos normativos y legales. NI
limient I isit I I 1 P o
Cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 900 Sl Andlisis de indicadores
Responsable SGC L . | | isitos del SGC Eficacia de los procesos. Resultados de objetivos y metas
P 0s procesos y areas cumplan con los requisitos del NO Contar con un ordén al momento de implementar los requisitos Verificacion de la matriz de requisitos legales
Mejorar los procesos de la organizacion NO Programa de Audiforias
Cumplir con los lineamientos de COVID-19. NI
Cumplimiento a la normativa legal aplicable en procesos de compra Sl
Términos de referencia claros y precisos
Cumplimiento de los lineamientos COVID-19 en la empresa. N Pagos por adelantado ;s "
) . Selecciodn y evaluacion de proveedores
Mayor contidad de contrataciones L .
Proveedores . Programa de mantenimiento preventivo
. y Igualdad de condiciones L
Proceso justo y transparente al seleccionar un proveedor. Sl I . . Ordenes de compra y servicios.
Infraestructura, mobiliario y equipamiento en buen estado
Informacién confidencial, integra y disponible.
Cumplir con el pago de acuerdo a la orden de compra NO
Servicios accesibles y precios justos .
8 S ¥ precios | Implementacién de las normas ISO 9001:2015
Estado Cumplimiento del marco normativo legal vigente Sl Ausencw_ .de conf_l\ctos .SOC,'GIeS . . Canales de denuncia
Informacién confidencial, integra y disponible. E tad s s | client
Procedimientos transparentes y disponibles. necuesta de safistaccion al cliente.




Cumplimiento de la normativa de contrataciones del Estado Peruano NI
OSCE Transparencia y claridad en los procesos de contrataciones. Selecciodn y evaluacion de proveedores
Respuesta oportuna a solicitudes o inquietudes Implementacién de canales de denuncia.
Cumplimiento de las bases publicadas por la OSCE para los proyectos. NI
. Adquisicion de productos financieros Historial financiero
ENTIDADES FINANCIERAS |Cumplimiento de cronograma de pagos NI Cuotas adelantadas Estados financieros
Respeto a la propiedad. Sl
No contaminacién de la zona. NI Matriz de Comunicaciones
. L N Uso responsable y eficiente de los recursos publicos. Uso de EPP.
COMUNIDAD/VECINOS  |Cumplir con los requisitos y demandas de la empresa que se ha encargado de verificar sl Oportunidades laborales. Contratacion de personal de la comunidad.
el punto de la comunidad. Que no se altere la calidad de vida de los colaboradores. Optimizacién en el uso de recursos, segun los objetivos
planteados
Cumplimiento de los programas de sosteniblidad generados en la comunidad N|
Que se cumpla con los lineamientos COVID-19. sl
Cumplir con la normativa regulatoria aplicable. N|
Ser atendidos por la empresa cuando realicen inspecciones. NI Auditoria Inferna del SGC.
Atender las observaciones realizadas por las entidades y asistan a los requerimientos de s Que se exceda el cumplimiento de los requisitos de la ley 29783 y su reglamento RM 005-2012- | Actas de revision por la direccion.
MINSA comparecencia TR y RM 972-2020-MINSA Personal dispuesto a atender a entidades regulatorias en obra.
y 5 5 ) Que no se reporten casos Covid 19 Asistencia a la comparecencia pactada.
Realizar las comunicaciones pertienentes NI . . N N
Comunicaciones pertienentes a las entidades
Cumplimiento de la RM 972-2020-MINSA. NI
Comunicar los casos nuevos de contagio Covid-19. NI

Revisado por

Aprobado por

Responsable SGC

Gerente General

Gerente General
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= Cadigo: AR-SGC-005
, . Version: 00
< AIIEDOI > ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION s 2070172003
Pdgina: 1de?2

[Fecha  INVENNWEN

La Alta Direccién de la entidad, con el fin de evaluar la continua adecuacién y eficacia del Sistema Integrado de Gestion, ha convocado al
Supervisor de SST al proceso de Revisidn por la Direccion, tomando como informacion de entrada cada uno de los items a que hace referencia el
procedimiento “Revisidn por la Direccion™.

La revision ha tenido lugar, en las instalaciones de las instalaciones, el dia__ de _ del

Consideraciones analizadas (entradas) Responsable (s) del cumplimiento

1. Estado de las acciones de revisiones por la direccion previas

A. Las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al SGC (Politicas, lineamientos,
etc.)
B. Las necesidades y expectativas de las

2. Los cambios: partes interesadas, incluidos los requisitos legales
y otros requisitos.
C. Aspectos ambientales significativos
D. Riesgos y peligros al trabajador
E. Los riesgos y oportunidades

3. Elgrado en el que se han logrado los objetivos

4. Desempeno A. No conformidades y acciones correctivas
de la B. Estado de las investigaciones de
organizacion incidentes
C. Resultados de seguimiento y mediciones
D. Cumplimiento de requisitos legales y otros
requisitos
E. Resultados de auditoria
F. Desempeno de los  procesos Yy
conformidad de los productos y servicios
G. Desempeno de los proveedores externos

5. Adecuaciéon de los recursos
6. Resultado de la participacion y consulta

"Prohibida la alteracién del fondo del documento



C Arrebol >

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

Cédigo: AR-SGC-005

Version: 00

Fecha:

30/01/2023

2de?2

Pagina:

Consideraciones analizadas (entradas) Responsable (s) del cumplimiento

7. Comunicaciones pertinentes de

las
(satisfaccion de los clientes, quejas y reclamos)

partes interesadas

8. Oportunidades de mejora

Temas

Andlisis o Acuerdo

Fecha de
cierre del
cumplimento

Fecha limite

Responsable (s)
del cumplimiento

del
Cumplimiento

1. Conclusiones sobre la conveniencia,
adecuacién y eficacia continua del SGC

2. Decisiones relacionadas con las
oportunidades de mejora continua

3. Decisiones relacionadas con
cualquier necesidad de cambios del SGC

4, Necesidad de recursos

5. Las acciones necesarias cuando no
se hayan logrado los objetivos

6. Oportunidades de mejorar la

integracién del SGC a ofros procesos de
negocio

7. Implicaciones para la direccion

estratégica de la organizacién

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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Codigo AR-SGC-006

Version 00
Fecha 30/01/2023
Pagina 1

5Qué opinién le merece el servicio brindado por Arrebol2:

o
< Ar]_‘ebol ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Marcar con una aspa (x) donde corresponda:

Criterios Muy Bueno Bueno Regular Malo
a.- Comprensidn de las necesidades del cliente. X
b.- Experiencia de servicio al cliente. X
c.- Enfrega a tiempo del servicio. X
d.- Calidad del servicio. X
e.- Profesionalismo. b'e

¢Tiene alguna sugerencia para mejorar nuestros servicios?

Resultado: 100

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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< Arrébol > POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE

.......................................... CALIDAD

Arrebol, organizacion especialista en produccion de colchones de resortes y de espuma; es fiel a
sus valores de excelencia, ética profesional y responsabilidad social; fomenta y difunde la cultura
de la calidad y define esta politica de su Sistema de Gestion de la Calidad, asumiendo los siguientes
Compromisos:

1.

2.

>w

Comprometernos con la satisfaccion de nuestros clientes y la bisqueda de la mejora
continua en la ejecucién de nuestros procesos y en la gestion de la calidad.

Garantizar la participacion y consulta activa de los tfrabajadores y sus representantes dentro
del sistema de gestion integrado.

Eliminar los peligros y reducir los riesgos pertinentes y aplicables a la Calidad.

Promover y garantizar la formacién y la toma de conciencia de nuestros colaboradores con
el fin de potenciar sus competencias para la mejora del desempeno de nuestro Sistema de
Gestidon de la Calidad.

Cumplir con los requisitos de nuestros clientes, requisitos legales y otros requisitos pertinentes
y aplicables a la Calidad.

Controlar y medir la evoluciéon de los indicadores del Sistema de Gestidén de la Calidad para
garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Mejorar continuamente su sistema de gestion de la calidad, con la finalidad de mejorar el
desempeno del mismo.
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Cédigo AR-SGC-008

ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL [ 7 5 00

CLIENTE Fecha 30/01/2023

Pagina 1

4
o

Nombres y apellidos del cliente Fecha Resultado Obtenido (puntos)

: 1
RESULTADO PROMEDIO #DIV/o!

‘ ole|®|Nlofn|afwn]| =

#iDIV/0!

PUNTAJE DE SATISFACCION POR CLIENTE

Reusltados de la encuesta de satisfaccién
Nota: Para la evaluacién del andlisis de la encuesta de satisfaccion se utilizard el método de la media.
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INTRODUCCION

Como parte de la iniciativa, el Manual de Organizacion y funciones, en adelante MOF, tiene por
finalidad identificar y establecer politicas, puestos y sus funciones que deben desempefiar en la
organizacion. Ademas, permite a sus integrantes, ejecutivos y trabajadores encausar sus
iniciativas, fomentar el trabajo en equipo, de tal forma que exista una interaccién y coordinacién
de los esfuerzos de todas las areas de la empresa en una misma direccién, dentro de un marco
de confianza, el cual resulta fundamental para cumplir con los objetivos que se trace la
administracion. Los sistemas organizativos modernos y el mejoramiento de los procesos internos
son extremadamente importantes para que la empresa incremente sus niveles de productividad,
eficiencia y eficacia en su gestion.

Como parte de las actividades a desarrollar, Arrebol orienta sus esfuerzos hacia sus trabajadores
y sus clientes, motores del funcionamiento de la organizacion. Asimismo, el compromiso
constante con la ciudadania para laborar bajo un comportamiento ético que permita el desarrollo
sostenible de nuestros clientes y de la sociedad peruana en general.




° MANUAL DE ORGANIZACION Y
< Arrebol FUNGIONES (MOF)

PRESENTACION

1. Finalidad:

El presente manual tiene los siguientes fines:

Determinar en forma clara los cargos organicos de cada unidad operativa y las
interrelaciones jerarquicas y funcionales internas de Arrebol.

Precisar su estructura organica, lineas de autoridad, responsabilidad, coordinacién,
funciones de cada una de las unidades; e instruir a los trabajadores respecto a los deberes
y responsabilidades del cargo que se le ha asignado.

Describir las funciones principales de los érganos estructurados de la organizacion,
delimitando la amplitud, naturaleza y campo de accidn, el mismo que se presenta en forma
clara y definida, la estructura organica y las funciones de los cargos de cada dependencia
estructurada, con la finalidad de llevar a cabo un proceso de seleccion transparente y libre
de actos discriminatorios hacia los postulantes.

Facilitar la contribucién, evaluacién y control de actividades de los érganos estructurados.

Permite que el personal conozca con claridad los deberes y responsabilidades del cargo que
se le asigna, asi como la autoridad de quien depende y ante quien responde.

Alcance:

El presente Manual de Organizacion y Funciones (MOF), tiene alcance y cumplimiento
obligatorio por todos los trabajadores y directivos que laboran en Arrebol.

La aplicacion y cumplimiento del Manual de Organizacién y Funciones (MOF) de Arrebol,
alcanza a todos los integrantes y 6rganos de jerarquia. Entrando en vigencia desde su
aprobacion y publicacién.

En el Manual de Organizacion y Funciones, que es un instrumento normativo de la gestién
administrativa, se precisan en total concordancia con la estructura organica y funciones, la
descripcion de los cargos que la integran, las lineas de autoridad, responsabilidad y
coordinacién.

Mediante este Manual de Organizacion y Funciones cada colaborador de Arrebol, debera
conocer sus funciones y su ubicacién dentro de la estructura general de la organizacién, con
el fin de participar, de manera integral, en el logro de los principales objetivos de la Empresa.

Aprobacién y Actualizacion:
El Manual de Organizacion y Funciones de Arrebol serd aprobado por decision unanime, a
través de votacion de los directivos, y debe ser actualizado cada vez que se modifique la

estructura organica, y/o se dicten normas y dispositivos que obliguen a realizar ajustes o
modificaciones.
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< Arrébol MANUAL DE ORGANIZACION Y

......................................... FUNCIONES (MOF)

ll. ESTRUCTURA ORGANICA

De acuerdo al Manual de Organizacién y Funciones, Arrebol cuenta con la siguiente Estructura
Organica:

2.1.  ORGANO DE ALTA DIRECCION
Directorio

2.2.  ORGANO DE APOYO

Asistente de Gerencia

2.3. ORGANO DE LINEA

Gerencia de Administracion y Finanzas
Gerencia de Licitaciones

Gerencia de Area Técnica
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Ill. ORGANIGRAMA

< AILELQI > ORGANIGRAMA - ARREBOL

GERENTE GENERAL

RESPONSABLE SGC

ASESOR CONTABLE ’ ASESOR LEGAL

GERENTE DE GERENTE DEL AREA GERENTE DE

ADMINISTRACION Y LOGISTICA PRODUCCION

FINANZAS

ASISTENTE DE GERENCIA

Fecha: 05/02/2023
Version: 00
Leyenda:

Personal externo |

IR ——

TECNICO DE
PRODUCCION




IV. NIVEL DE ORGANIZACION Y RESPONSABILIDADES

4.1. Nivel Directivo: Determina objetivos, politicas y planes de la empresa. El nivel es ocupado
por el Gerente General

4.2. Nivel Ejecutivo: Realiza labores de apoyo en soporte y actualizacién documentaria y
administrativa para mantener la buena imagen corporativa. El nivel es ocupado por el
Gerente de Administracion y Finanzas.

4.3. Nivel Operativo: Realizan labores de orientacién, seguimiento, control y ejecucién de
actividades especificas relacionadas al giro del negocio, asi como labores que impliquen la
interaccién con los clientes. El nivel es ocupado por el Gerente de Operaciones y Gerente
de Produccioén.

4.4. Nivel Técnico: Responsables de la ejecucién de las actividades rutinarias que permitan
cumplir con el giro del negocio. El nivel es ocupado por el Asistente de Gerencia.

V. AUTORIDAD

De acuerdo a la Estructura Organica de la Empresa la autoridad fluye de arriba hacia abajo. Cada
gerente tiene autoridad sobre sus unidades y se rige bajo el principio de unidad de mando, que
establece que cada trabajador es responsable de sus funciones ante una sola autoridad.
Asimismo, la autoridad puede delegarse mediante documento expreso, de manera que se
establece el grado de autoridad delegada.

VI. RESPONSABILIDAD

La responsabilidad es indelegable, la asignacién de la responsabilidad se encuentra relacionada
con la delegacion de autoridad suficiente, asi como de los recursos necesarios para
desempenfiarla. De esta manera, el mando del equipo se convierte en linea de responsabilidad
hacia el jefe inmediato superior, ante el hecho implicito de que cada trabajador deba responder
por el logro y funciones asignadas.

VII. COORDINACION Y COMUNICACION

Con la finalidad de alcanzar el objetivo comun y facilitar el trabajo de equipo, cada area es
considerada como una unidad integradora y dinAmica que debe velar y armonizar los objetivos y
funciones de los trabajadores. Ello se realiza, respetando los principios administrativos y principio
de control de todos los niveles. Es necesario enfatizar en que la coordinacién es un elemento
clave para asegurar la correcta interaccion entre la fuerza laboral y sus funciones, con la finalidad
de alcanzar los objetivos propuestos, con un minimo de errores y, por ende, conseguir una
efectividad elevada para la consecucion de los resultados.

En Arrebol se poseen dos tipos de Coordinacion:

a) COORDINACION VERTICAL: la cual se realiza entre los diferentes niveles de la
organizacion.

b) COORDINACION HORIZONTAL: Trato entre unidades o areas de otras unidades. De igual
manera, el trato entre responsables de las areas y los trabajadores se basa en la cordialidad,
pero sin recurrir a excesivos formalismos, siempre y cuando haya un acuerdo previo y no
involucre a clientes 0 agentes externos de la organizacion.




° MANUAL DE ORGANIZACION Y
< Arrebol FUNGIONES (MOF)

VIII. PERFILES DE PUESTOS
1) GERENTE GENERAL

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO GERENTE GENERAL

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL DIRECTIVO

ASISTENTE DE GERENCIA
GERENTE DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

GERENTE DE LOGISTICA
GERENTE DE PRODUCCION
RESPONSABLE SGC

PUESTO QUE SUPERVISA

b) OBJETIVOS DEL CARGO

El Gerente General es el responsable de dirigir y administrar el funcionamiento de la organizacién
Arrebol de acuerdo a sus fines y politicas establecidos, y ejercer la representacion legal,
comercial y administrativa.

c) FUNCIONES ESTRATEGICAS DEL PUESTO

NE
REGISTRO

PUESTO: Gerente General (Country Manager)

AREA Gerencia General

FUNCIONES ‘

Dirigir y liderar la accién comercial para alcanzar los objetivos presupuestarios dentro de su
ambito de actuaciéon

Gestionar los equipos humanos asociados a su ambito territorial encargados tanto de dirigir
los contratos como de producirlos

Conseguir los objetivos presupuestarios fijados de produccién, margen neto, contrataciéon y
cash flow del Area

Gestionar de forma eficiente los costes indirectos del area en su ambito de competencia

Coordinar con las areas funcionales en la gestion comercial de los proyectos especiales y
en caso de ganarlos, dar el apoyo necesario a los mismos para su correcta ejecucion

N° de puestos a cargo: 4

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION
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° MANUAL DE ORGANIZACION Y
< Arrebol FUNGIONES (MOF)

¢ Jefe de proyecto
Puestos .
o e Country Manager Secundaria completa
similares
e Gerente General
¢ Ingenieria que trabaje
En: con empresas publicas Técnico o Egresado universitario
y privadas
Anos .de . 5 afios Bachiller
experiencia
Otras i Titulado (Licenciado, Maestria X
ocupaciones Doctorado)
Profesion Ingeniero Colegiado

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)
CONOCIMIENTQOS:

- Experiencia en la implementacién de proyectos relacionados a la Ingenieria
- Conocimientos de Ingenieria Civil

- Conocimiento o nocién técnica de Ingenieria Sanitaria

- Conocimientos Gestién de personal y equipo

- Conocimiento de administracion estratégica

- Conocimiento de la Normativa de Contrataciones con el Estado peruano

COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

¢ Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Empowerment

e Liderazgo

e Conocimiento de la industria y del mercado
¢ Capacidad de planificacion y organizacion
e |niciativa

e Manejo de relaciones de negocio

¢ Habilidades mediaticas

¢ Modalidad de contacto — comunicacion

¢ Alta adaptabilidad - flexibilidad

IDIOMAS: |SI | X NO Ingles Intermedio -

Avanzado
QFIMATICA s Ix NO Office Intermedio -
: Avanzado
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2) GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

GERENTE DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

NOMBRE DEL PUESTO

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL EJECUTIVO

PUESTO AL QUE REPORTA GERENTE GENERAL

PUESTO QUE SUPERVISA ASISTENTE DE GERENCIA

b) OBJETIVOS DEL CARGO

Planear y dar seguimiento a la gestion financiera de la empresa; ademas de poder gestionar
oportunamente la informacién valida y confiable sobre el rendimiento de las operaciones que
permita la toma de decisiones, a fin de cumplir con los objetivos estratégicos de la empresa.

c) FUNCIONES ESTRATEGICAS DEL PUESTO

No

PUESTO: Gerente de Administracion y finanzas REGISTRO

AREA Administracion y finanzas

JEFE INMEDIATO: Gerente General

FUNCIONES

Participar en la Planificacién General de la Sucursal y disponer acciones de desarrollo, en
concordancia con las metas y objetivos de la Alta Direccion

Realizar conjuntamente con el Country Manager la elaboracion preliminar del presupuesto
de la Sucursal, analizando las partidas que seran autorizadas para su control y
presupuestacion

Realizar en forma coordinada con la Gerencia, el andlisis de flujo del efectivo, coordinando
la toma de decisiones directamente con la Direccion General

Desarrollar y aplicar indicadores de control de gestién administrativo-financieros de la
Sucursal, buscando un mayor ahorro y control del gasto

Conducir, coordinar y supervisar la administracion de los recursos materiales y de servicios,
necesarios para la adecuada marcha administrativa y operativa de la Sucursal, de
conformidad y con sujecién a los reglamentos y disposiciones legales vigentes

Conducir, coordinar y supervisar la administracion de los recursos humanos en los procesos
de reclutamiento, prestaciones sociales, administracion de sueldos y salarios, capacitacion
del personal, asi como, propiciar y mantener un clima laboral adecuado.

N° de puestos a cargo: 1

REQUISITOS GENERALES
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EXPERIENCIA

EDUCACION

Puestos similares

¢ Jefe de
Administracion

e Especialista en
economia,
tesoreria,
finanzas

e Analista de
economia,
tesoreria,
finanzas.

Secundaria completa

En:

e Sector
Bancario,

e Empresas de
Ingenieria o
construccion

Técnico o Egresado universitario

Afios de
experiencia

3

Bachiller X

Otras ocupaciones

Titulado (Licenciado, Maestria Doctorado) X

Profesiéon

Administrador, Ingeniero Industrial, Economista

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA) R

CONOCIMIENTOS:

Manejo de tesoreria

Planificaciéon financiera

conocimientos de contabilidad
Conocimientos bancarios
Conocimientos de legislacion laboral
Conocimientos tributarios
Conocimiento financiero

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:

e Compromiso
¢ Justicia

e Empowerment
e Liderazgo

e |niciativa

COMPETENCIAS GENERALES

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

¢ Manejo de relaciones de negocio

e Conocimiento de la industria y del mercado
¢ Capacidad de planificacion y organizacion
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¢ Habilidades mediaticas

e Modalidad de contacto — comunicacion

Alta adaptabilidad - flexibilidad

IDIOMAS: Sl NO Ingles Intermedio

Sistemas
OFIMATICA: Sl NO Office Intermedio ERP Intermedio
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3) GERENTE DEL AREA LOGISTICA
a) IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO GERENTE DEL AREA LOGISTICA

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL OPERATIVO

PUESTO AL QUE REPORTA GERENTE GENERAL

PUESTO QUE SUPERVISA ‘ ASISTENTE DE GERENCIA

b) OBJETIVOS DEL CARGO

Administrar, coordinar y ejecutar los procesos de licitacién de las obras publicas-privadas, los
servicios relacionados con las mismas, las adquisiciones, los arrendamientos y la prestacion de
servicios de cualquier naturaleza que le sean solicitados a la Direccién General, respetando
siempre la normatividad correspondiente.

c) FUNCIONES ESTRATEGICAS DEL PUESTO

NO
PUESTO: Gerente de Licitaciones REGIS
TRO
AREA Area de Licitaciones
JEFE

Gerente General

INMEDIATO:

FUNCIONES

Elaboracion de ofertas para el sector publico y privado

Revision y seguimiento de paginas del OSCE y otros organismos de licitaciones y concursos
publicos, a fin de realizar las postulaciones a proyectos para su participacion

Busqueda de los profesionales expertos para cada proceso de licitacion, para cubrir los servicios
gue se van a requerir brindar en el proyecto

N° de puestos a cargo: 0

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION
¢ Especialista de
Puestos o )
o licitaciones Secundaria completa
similares

o Jefe de Proyecto

e Empresas de
En: Ingenieria o Técnico o Egresado universitario
construccion
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Afos de .
experiencia 3 Bachiller X
otras i Titulado (Licenciado, Maestria Doctorado)
ocupaciones y

Profesion Ingeniero Industrial, Ingeniero Civil

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)

CONOCIMIENTQOS:

Conocimiento del Sistema y Procesos OSCE, Prolnversion, OPS y otros
Conocimiento de Gestién de Proyectos
Experiencia en licitaciones con organismos internacionales

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:

COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

¢ Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Empowerment

e Liderazgo

e Conocimiento de la industria y del mercado
¢ Capacidad de planificacion y organizacion
e Iniciativa

¢ Manejo de relaciones de negocio

¢ Habilidades mediaticas

¢ Modalidad de contacto — comunicacion

Alta adaptabilidad — flexibilidad

IDIOMAS: Sl | X NO Ingles | Intermedio

Sistemas

OFIMATICA: Sl | x| [NO| |Office |Intermedio ERP Intermedio
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4) GERENTE DE PRODUCCION

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO GERENTE DE PRODUCCION

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL OPERATIVO

PUESTO AL QUE REPORTA GERENTE GENERAL
PUESTO QUE SUPERVISA TECNICO DE PRODUCCION

b) OBJETIVOS DEL CARGO

Cumplir con los tiempos de entrega de los productos desarrollados para cada cliente,
ajustdndose a los requerimientos definidos por las bases establecidas por el proyecto

c) FUNCIONES ESTRATEGICAS DEL PUESTO

) iy N°
PUESTO: Gerente de Produccion REGISTRO
AREA Area de Operaciones
JEFE INMEDIATO: Gerente General

FUNCIONES

Gestionar y planificar la ejecucion de las obras y proyectos de Estudio

Controlar la programacién de obras y cronograma de Proyectos a través del Gantt de
proyectos

Planificar, organizar, dirigir y controlar la Gestion Presupuestal y de Proyectos, tanto
Constructivos como de Ingenieria; ademas de velar por el cumplimiento de las politicas de
Calidad, Prevencion de Riesgos y Gestion Ambiental, desarrollando estrategias que permitan
el alcance de las metas establecidas por la Alta Direccion.

Revisar y analizar las condiciones de solicitud de la oferta y requisitos del cliente expresados
en las Bases del Concurso; ademas de verificar la disponibilidad de recursos necesarios
parala correcta ejecucion de los mismos

Dirigir y supervisar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos para el

desarrollo de las actividades de Presupuestos y Operaciones dentro del marco de las politicas
y procedimientos establecidos para la gestién

Responsable directo de los resultados técnicos y avances de las obras en curso.

N° de puestos a cargo: 0

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION
¢ Jefe de
Puestos similares Proyecto Secundaria completa
Gerente de

operaciones
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e Empresas de
En: Ingenieria o Técnico o Egresado universitario
construccion
Afos de
experiencia
5 Bachiller
X
otras . Titulado (Licenciado, Maestria Doctorado)
ocupaciones X
Profesion Ingeniero Industrial, Ingeniero Civil

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)

CONOCIMIENTQOS:

Conocimientos técnicos de ingenieria

Conocimiento presupuestal y de proyectos
Conocimiento en el Sistema de contrataciones peruano
Experiencia en manejo de equipos de trabajo
Experiencia en negociaciones de contratos

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:

COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

¢ Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Empowerment

e Liderazgo

e Conocimiento de la industria y del mercado
e Capacidad de planificacion y organizacion
e Iniciativa

e Manejo de relaciones de negocio

¢ Habilidades mediaticas

¢ Modalidad de contacto — comunicacion

Alta adaptabilidad — flexibilidad

IDIOMAS: S| X NO Inglés Intermedio

Office Intermedio

OFIMATICA: S| X NO

Sistemas

ERP

Intermedio
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5) ASISTENTE DE GERENCIA

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO ASISTENTE DE GERENCIA

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL EJECUTIVO

GERENTE DE PRODUCCION, GERENTE
LOGISTICO, GERENTE GENERAL

PUESTO AL QUE REPORTA

b) OBJETIVOS DEL CARGO

Apoyar en todos los procesos administrativos y operacionales que garanticen eficientemente el
desarrollo de la operacién de las Gerencias.

c) FUNCIONES ESTRATEFICAS DEL PUESTO
PUESTO: Asistente de gerencia N° REGISTRO
AREA Gerencia General

JEFE INMEDIATO: Gerente General

FUNCIONES

Monitorear, responder y reenviar correos entrantes de manera constante.

Apoyar en el soporte al Area de licitaciones con elaboracion de ofertas para los proyectos

Redactar, archivar y revisar documentos, tales como recibos, reportes, memos, hojas de
calculos y otros documentos administrativos

Coordinar y agendar reuniones de negocios, entrevistas, citas, eventos corporativos y otras
actividades afines

Cumplir con las funciones de seguimiento y apoyo en temas de Seguridad y Salud en el
Trabajo

N° de puestos a cargo: 0

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION

e Asistente de

Puestos similares .
Gerencia

Secundaria completa

e Administracion,

e Gerencia
En: General, Técnico o Egresado universitario X
e Recursos
Humanos
Afios de experiencia 3 Bachiller
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Titulado (Licenciado, Maestria
Doctorado)

Otras ocupaciones

Profesiéon Secretariado

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)

CONOCIMIENTOS:

Conocimiento de contrataciones con el estado
Conocimiento en temas de Seguridad y Salud en el trabajo
Conocimientos de emision de facturas y boletas

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:

COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

¢ Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Empowerment

e Liderazgo

e Conocimiento de la industria y del mercado
¢ Capacidad de planificacion y organizacion
e Iniciativa

e Manejo de relaciones de negocio

¢ Habilidades mediaticas

¢ Modalidad de contacto — comunicacion

¢ Alta adaptabilidad - flexibilidad

IDIOMAS: SI| X NO Ingles Bésico

OFIMATICA: SI| X NO Office Intermedio

6) TECNICO DEL AREA DE PRODUCCION

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO TECNICO DE PRODUCCION

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL TECNICO

PUESTO AL QUE REPORTA GERENTE DE OPERACIONES
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b) OBJETIVOS DEL CARGO

Apoyar en todos los procesos administrativos y operacionales que garanticen eficientemente el
desarrollo de la operacién de las Gerencias.

C) FUNCIONES ESTRATEFICAS DEL PUESTO

PUESTO: Asistente de gerencia N° REGISTRO

AREA Gerencia General

JEFE INMEDIATO: Gerente General

FUNCIONES

Monitorear, responder y reenviar correos entrantes de manera constante.

Apoyar en el soporte al Area de licitaciones con elaboracion de ofertas para los proyectos

Redactar, archivar y revisar documentos, tales como recibos, reportes, memos, hojas de
célculos y otros documentos administrativos

Coordinar y agendar reuniones de negocios, entrevistas, citas, eventos corporativos y otras
actividades afines

Cumplir con las funciones de seguimiento y apoyo en temas de Seguridad y Salud en el
Trabajo

N° de puestos a cargo: 0

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION
e Técnico de
Puestos similares areas de Secundaria completa
produccion
X
Afios de experiencia 1 Bachiller
. Titulado (Licenciado, Maestria
Otras ocupaciones
Doctorado)
Profesion Técnico

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)
CONOCIMIENTOS:

Conocimientos técnicos

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:
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COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

e Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Conocimiento de la industria y del mercado
e Capacidad de planificacion y organizacion
e Iniciativa

¢ Modalidad de contacto — comunicacion

¢ Alta adaptabilidad - flexibilidad

IDIOMAS: Sl NO | X |Ingles -
OFIMATICA.: Sl NO | X |Office -

7) RESPONSABLE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

a) IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO RESPONSABLE DEL SGC

UNIDAD A LA QUE PERTENECE NIVEL OPERATIVO

PUESTO AL QUE REPORTA GERENTE GENERAL
PUESTO QUE SUPERVISA Todas las areas de la empresa

b) OBJETIVOS DEL CARGO

Apoyar en todos los procesos administrativos y operacionales que garanticen eficientemente el
desarrollo de la operacién de las Gerencias.

C) FUNCIONES ESTRATEFICAS DEL PUESTO
PUESTO: Responsable del SGC N° REGISTRO
AREA Calidad

JEFE INMEDIATO: Gerente General

FUNCIONES

Monitorear, responder Yy reenviar correos entrantes de manera constante.

Apoyar en el soporte al Area de licitaciones con elaboracion de ofertas para los proyectos
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Redactar, archivar y revisar documentos, tales como recibos, reportes, memos, hojas de
célculos y otros documentos administrativos

Coordinar y agendar reuniones de negocios, entrevistas, citas, eventos corporativos y otras
actividades afines

Cumplir con las funciones de seguimiento y apoyo en temas de Seguridad y Salud en el
Trabajo

N° de puestos a cargo: 0

REQUISITOS GENERALES

EXPERIENCIA EDUCACION
Puestos similares * ézrséﬁgz as Secundaria completa

e Administracion,

¢ Gerencia
En: General, Técnico o Egresado universitario

e Recursos

Humanos
Afios de experiencia 3 Bachiller X
. Titulado (Licenciado, Maestria
Otras ocupaciones
Doctorado)
Profesion Secretariado

FORMACION (ESPECIFICA O ESPECIALIZADA)
CONOCIMIENTOS:

Conocimiento de contrataciones con el estado
Conocimiento en temas de Seguridad y Salud en el trabajo
Conocimientos de emision de facturas y boletas

COMPETENCIAS Y HABILIDADES:

COMPETENCIAS GENERALES

e Compromiso

e Justicia

¢ Orientacion al cliente
e Dinamismo — Sinergia
e Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Conocimientos sobre las normativas 1SO, sus requerimientos
e Conocimientos de como implementar y mantener un SGC

e Empowerment

e Liderazgo

o Conocimiento de la industria y del mercado
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e |niciativa

e Capacidad de planificacion y organizacion

¢ Manejo de relaciones de negocio

e Habilidades mediaticas

e Modalidad de contacto — comunicacion
¢ Alta adaptabilidad - flexibilidad

IDIOMAS:

Sl

NO Ingles Basico

OFIMATICA:

Sl

NO Office Intermedio
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GERENTE GENERAL

RESPONSABLE SGC

ASESOR CONTABLE | ASESOR LEGAL

GERENTE DE GERENTE DEL AREA GERENTE DE

ADMINISTRACION Y LOGISTICA PRODUCCION

FINANZAS

ASISTENTE DE GERENCIA

Fecha: 05/02/2023

Version: 00

Leyenda:

Personal externo | |

Personalintemno

TECNICO DE
PRODUCCION
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GESTION DE RIESGO

PROCESOS:

ESPUMADO

IDENTIFICACION, ANALISIS DEL RIESGO Y OPORTUNIDADES

Cédigo AR-SGC-011
Versién 00
Fecha 5/02/2023

Pagina 1

OPERARIO DE ESPUMADO

7/02/2023

CALIFICACION
cODIGO DE RIESGO NEGATIVO /  RESPONSABLE EVALUACION ESTRATEGIA PARA EL RESPONSABLE DEL
RIESGO /OP POSITVO DEL AREA IMPACTO RIERREKIESER DEL RIESGO LROIREKESED TRATAMIENTO TRATAMIENTO EECICHES
Incorrecto pesado | Operario de Riesgos de N Operario de Implementacién de guias y procedimientos y
! OPE001 de los insumos espumado 3 5 IMECRIZNTE D Cumplimiento Reducir espumado asegurarse de que los operarios las manejen
Presencia de . " .
2 OPE002 contaminantes en la Operario de 4 2 TOLERADO 8 Rlesg.os.de Aceptar Operario de Aceptar el riesgo y sus posibles consecuencias
espumado Cumplimiento espumado
mezcla
Incorrecto . . - . L
Operario de Riesgos de N Operario de Implementacién de guias y procedimientos y
3 OPE003 mezicrlgfn?cie los espumado 3 4 MODERADO 12 Cumplimiento Reducir espumado asegurarse de que los operarios as mansjen




Cédigo AR-SGC-011

{ ] =
< Arrebol > GESTION DE RIESGO Vesieh .

Lt A L7 N Fecha

Pagina 1

PROCESOS: VENTAS Y DESPACHO RESPONSABLE GERENTE DEL AREA DE VENTAS 7/02/2023

IDENTIFICACION, ANALISIS DEL RIESGO Y OPORTUNIDADES

CALIFICACION
cODIGO DE RIESGO NEGATIVO /  RESPONSABLE EVALUACION ESTRATEGIA PARA EL RESPONSABLE DEL
RIESGO /OP POSITVO DEL AREA IMPACTO DIEEDERIESSS DEL RIESGO D EEREE TRATAMIENTO TRATAMIENTO ACCICHES
Operario de " . . .
Entrega de Riesgos de N Operario de ventas y|Implementar controles e inspecciones antes de que
! OPE001 productos dafiados ventas y 2 4 OREREDO g Cumplimiento Reducir despacho los colchones salgan de la empresa
despacho
. Operario de " .
2 OPE002 Enfregaincorrecta | =02 o0y 1 2 NO SIGNIFICATIVO 2 Bissaos de, Aceptar Operario de ventas y| - aceptar el riesgo y sus posibles consecuencias
de productos Cumplimiento despacho
despacho
Entrega de Operario de Riesgos de Operario de ventas Controles ala hora de tomar los pedidos para que
3 OPE003 productos fuera del ventas y 3 3 MODERADO 9 Cum ?imlento Reducir P despacho Y| solose acepten aquellos que la empresa tiene
plazo acordado despacho P P capacidad de cumplir a fiempo




Cédigo AR-SGC-011

Versién 00

-]
< A_rrele > GESTION DE RIESGO Fecha 5/02/2023
Pagina 1

PROCESOS: COMPRAS RESPONSABLE GERENTE DEL AREA LOGISTICA FECHA

IDENTIFICACION, ANALISIS DEL RIESGO Y OPORTUNIDADES

CALIFICACION
cODIGO DE RIESGO NEGATIVO /  RESPONSABLE EVALUACION ESTRATEGIA PARA EL RESPONSABLE DEL
RIESGO /OP POSITVO DEL AREA IMPACTO DIEEDERIESSS DEL RIESGO LEORERIESCD TRATAMIENTO TRATAMIENTO ECCIONES
Insumos adquiridos | Gerente de " " . - Evaluar a los proveedores y su desempefio alo
1 OPEOO1 con baja calidad Logistica 2 4 TOLERADO 8 Riesgos Operativos Reducir Gerente de Logistica largo del iempo.
2 OPE002 | Insumos incorrectos | erente de | 5 TOLERADO 5 Riesgos Aceptar Gerente de Logistica|  Aceptar el riesgo y sus posibles consecuencias
Logistica Financieros
Contusiones en los Gerente de Riesgos de
3 OPE003 fechas de entrega o 1 3 NO SIGNIFICATIVO 3 g Aceptar Gerente de Logistica|  Aceptar el riesgo y sus posibles consecuencias
de 10s insumos Logistica Cumplimiento




TIPOLOGIA DE RIESGOS

TIPO DESCRIPCION

Se asocia con la forma en que se administra la empresa. Se enfoca a asuntos globales
Riesgo Estratégico relacionados con la misién y el cumplimiento de los objetivos corporativos, la clara definiciéon de
politicas y conceptualizaciéon de la organizacion por parte de la alta gerencia.

Estdn relacionados con la percepcion y la confianza por parte de los clientes y partes interesadas

Riesgos de Imagen N
en la organizacién

Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de la organizacién, de los

Riesgos Operativos ) : e . - .
9 P mecanismos de frabajo para generar el producto o servicio, de la articulacion entre las diferentes

Se relacionan con el manejo de los recursos economicos. Ej: la ejecucion presupuestal, la
Riesgos Financieros |elaboracién de los estados financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo
sobre los bienes

Riesgos de Se asocian con la capacidad para cumplir con los requisitos legales, confractuales y en general
Cumplimiento con su compromiso ante la comunidad

Estdn relacionados con la capacidad tecnoldgica para satisfacer sus necesidades actuales y

Riesgos de Tecnologia L .y
futuras y el cumplimiento de la misién.




17a25

CRiTICO

NIVEL DE RIESGO
Descripcion (NEGATIVO)

Descripcién (POSITIVO)

Genera un alto impacto (legal, imagen, econémico,
operativo) ala organizacién y es muy probable que ocurran.
Afectacion directa a la estrategia de la org., no se debe
continuar con las actividades hasta que se realicen acciones
que aporten a la mitigacién del mismo.

Es aquel riesgo que al presentarse
puede generar grandes beneficios para
la oranizacién para el cumplimiento de
los objetivos corporativo.

Genera un impacto (legal, imagen, econémico, operativo) a
la organizacién, y es mds probable que ocurran. Afectacion a

Es aquel riesgo que al presentarse
potenciaria los procesos de negocio, se

13a16 IMPORTANTE los procesos de negocio, se debe realizar acciones correctivas [debe analizar el costo del
a corto o mediano plazo a fin de mitigar el nivel de riesgo e aprovechamiento y el beneficio que
iniciar acciones con el fin que el riesgo no se manifieste. daria a la org. aprovecharlo.
Genera un impacto (legal, imagen, econémico, operativo) a [Es aquel riesgo que al presentarse
la organizacién, y es probable que ocurran ocasionalmente.  |potenciaria los procesos de soporte, se
9al2 MODERADO Aquel riesgo que al presentarse puede orginar una afectacién |debe analizar el costo del
a los procesos de soporte, se debe tomar acciones a mediano |aprovechamiento y el beneficio que
o largo plazo a fin de que el riesgo no se manifieste. daria a la org. aprovecharlo.
Genera bajo impacto a la organizacién y es poco probable Es aquel riesgo aue al presentarse .
. genera oportunidades en la prestacion
4a8 TOLERADO que ocurran. Aquel riesgo que al presentarse no genera del servicio de la organizacion, las

1a3

afectacion en prestacion de servicio de la organizacion. Se
recomienda actividades de retencion del riesgo.

NO SIGNIFICATIVO

cuales no impacta sustancialmente en
los requisitos de las partes interesadas.

No generan impacto a la organizacién y es improbable que
ocurran. Aquel riesgo que al presentarse no afecta el
funcionar de la organizacién. Se pueden continuar con las
actividades sin llevar a cabo controles adicionales.

Es aquel riesgos que al presentarse, su
aprovechamiento no afecta
sustancialmente los objetivos
institucionales.




DESCRIPCION

NIVEL DE PROBABILIDAD
CONCEPTO

FRECUENCIA

Se espera que ocurra en la mayoria de
circunstancias

Mds de una vez al aio

4 Muy Frecuente Puede ocurrir en la mayoria de circunstancias |Al menos de 1 vez en el afio
Probablemente ocurriria en la mayoria de o

3 Frecuente . X Y Sucede dentro de 1 a 3 anos
circunstancias

2 Ocasional Puede ocurrir en algin momento Ha sucedido en los Ultimos 5 afos

Puede ocurrir solo en circunstancias
excepcionales

No ha sucedido en los Ultimos 5 afos




DESCRIPCION

NIVEL DE IMPACTO
NEGATIVO

POSITIVO

Si el evento llegara a presentarse, tendria un trdgico
impacto, comprometiendo los objetivos de la empresa
o la continuidad de las operaciones por paralizacion
de los principales procesos.

Si el evento llegara a presentarse, tendria un
impacto positivo en el desempeno de los
procesos principales de la organizacion,
permitiendo el logro de los objetivos de la
empresa.

. . Si el evento llegara a presentarse, tendria un
Si el evento llegara a presentarse, tendria un alto imoacto positivo en el desempeno de 10s
4 Allo impacto, comprometiendo los objetivos de la Empresa rgcesos%e soporte de la orponizocio'n
o la continuidad de las operaciones por paralizacion P! - g . ’
de 10s procesos de soporte permitiendo el logro de los objetivos de la
P P i empresa.
. . Si el evento llegara a presentarse, tendria un
Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto positivo de menor prioridad va que el
3 Medio moderado impacto o efecto sobre los objetivos de la P P . P y. ‘q
Empresa, comprometiendo varias actividades efecto de la oportunidad es sobre actividades
! i criticas de la empresa
. . . Si el evento llegara a presentarse, tendria un
Si el evento llegara a presentarse, tendria un bajo imoacto positive de menor prioridad va que el
2 Bajo impacto o efecto sobre algunas actividades de la P P . P vaq
Empresa efecto de la oportunidad es sobre algunas
) actividades de la empresa

Si el evento llegara a presentarse, no representa un
impacto importante para la Empresa.

Si el evento llegara a presentarse, no representa
un impacto positivo para la empresa




Nivel de Riesgo = Probabilidad x Impacto

(®)
=
(®)
<
o
2

AMENAZAS

4-Alto

3-Medio

MODERADO

NO
SIGNIFICATIVO

[\ [e]
SIGNIFICATIVO

NO
SIGNIFICATIVO

1-Rara vez

MODERADO

NO

SIGNIFICATIVO

2-Ocacional

IMPORTANTE CRiTICO

MODERADO IMPORTANTE

MODERADO MODERADO

NO
SIGNIFICATIVO

3-Frecuente

PROBABILIDAD

CRiTICO

CRiTICO

IMPORTANTE

CRiTICO

CRiTICO

IMPORTANTE

CRiTICO

IMPORTANTE

OPORTUNIDADES

IMPORTANTE

MODERADO

4-Muy Frecuente

MODERADO

5-Casi cierto

MODERADO

MODERADO

MODERADO

\[e]
SIGNIFICATIVO

PROBABILIDAD

MODERADO

\[o]

SIGNIFICATIVO

4-Muy Frecuente 3-Frecuente

2-Ocacional

MODERADO

NO
SIGNIFICATIVO

NO
SIGNIFICATIVO

NO
SIGNIFICATIVO

1-Rara vez




ESTRATEGIAS PARA EL TRATAMIENTO

RIESGO Estrategia Descripcion
Reducir El nivel del riesgo se deberia reducir mediante la seleccidén de confroles, de
manera tal que el riesgo residual se pueda revaluar como aceptable.
La decision sobre aceptar el riesgo sin accidn posterior se deberia tomar
Aceptar . . . o,
dependiendo de la expectativa de riesgo de la organizacion.
NEGATIVOS
Evitar Se deberia evitar la actividad o la accién que da origen al riesgo particular.
. El riesgo se deberia transferir o compartir a ofra de las partes que pueda manejar
Transferir o . . . . . .
. |de manera mas eficaz el riesgo particular dependiendo de |la evaluacion del
Compoartir |
riesgo.
Explotar | gjiminar la incertidumbre que no suceda y potenciarlo para que suceda
c . Compartir un riesgo positivo con terceros aumenta la capacidad que salga
OMPArr | ydelantes
Horihier Mei Aumenta la posibilidad de la oportunidad, potencidndola u optimizando las
€jorar 1 gcciones.
Aceptar que viene una oportunidad, cuando se presente veremos como
Aceptar abordarla
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DOCUMENTO ACTUALIZADO AL: 07/02/2023

PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y METAS

Cédigo
Versién

Fecha
Pagina

RESPONSABLE DE ACTUALIZACION:

AR-SGC-012

00

5/02/2023

RESULTADO 2023

1

z FRECUENCIA DE OBSERVAC
AREA INVOLUCRADA OBJETIVO META INDICADOR RESPONSABLE 2 1ER TRIM 2DO TRIM 3ER TRIM 470 TRIM
MEDICION IONES
) Certificar el Sistema de Gestién de la Adquirir la
1 Area de calidad Calidad de la empresa bajo la normativa <2024 certificaciéon antes | Responsable SGC Anual En proceso - - -
1SO 9001: 2015 del ano 2024
Poder garantizar la mejora continua del
< Sistema de Gestién de la Calidad para Aumenfo de
2 Area de calidad . P >5% eficiencia respecto | Responsable SGC Trimestral En proceso - - -
poder mejorar los procesos productivos de . N
al periodo anterior
la empresa
< Lograr la satisfaccion del personal que Nivel de satisfaccion
3 Area de recursos humanos >80% Gerente General Semestral En proceso - - -
labora en la empresa del personal
Porcentaje de
4 Area de prod i6n Reducir la cantidad de colchones <% colchones con Gerente de Quincenal e B ~ B
€a de produccio producidos con problemas de densidad ° problemas de Produccién P
densidad
Asegurar la satisfaccion de los clientes y
5 Todas las dreas de la empresa todgs oquellas partes mteresoc'ios aue >90% Nivel de Sm}smcc'on Gerente General Mensual En proceso - - -
adquieran los colchones producidos en la de los clientes
empresa.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
LEYENDA: REQUIERE ATENCION
EN PROCESO / NO EVALUADO (Ver justificacién) Responsable SGC Gerente General Gerente General

"Prohibida la alteracién del fondo del documento”
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@lelfs[sHN AR-SGC-013

Version: 00

< A[I‘éb 0_1 Gestion del Cambio

Fecha: 08/02/2023

P&gina: 1deb

GESTION DEL CAMBIO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Responsible SGC Gerente General Gerente General

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
controlada de la informaciéon documentada del SGC de Arrebol
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., . Version: oy
< Arrebo_l > Gestion del Cambio 08/02/2023

Fecha:

P&gina: 2deb5

iNDICE

CONTROL DE CAMBIOS
OBJETIVO

ALCANCE

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
DEFINICIONES BASICAS
RESPONSABILIDADES
DESCRIPCION DEL DOCUMENTO
ANEXOS

N hWWwWWw(Ww(w|w

© N~ O A WIN =

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
controlada de la informaciéon documentada del SGC de Arrebol



@lelellefol AR-SGC-013
Version: 00

< Arrebol Gestion del Cambio Sealer | 08/02/2023

P&gina: 3deb

1. Control de Cambios

N° DETALLE DE LA APROBADO
VERSION MODIFICACION RO L POR
00 Documento original 08/02/2023
2. Objetivo

Asegurar que todos los cambios o modificaciones en los servicios, equipos, instalaciones
0 enlos procesos sean implementados; administrados y registrados adecuadamente de
tal forma que los Riesgos y aspectos Legales originados por los cambios sean
identificados, evaluados, mitigados o eliminados.

3. Alcance

Aplicable a los cambios con potencial de afectar a las personas, ambiente o impactar
la confinuidad de los procesos, instalaciones y equipos de la entidad.

4. Documentos de Referencia

> ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

5. Definiciones basicas

» Cambio: Adicidn, supresion, modificacion o reemplazo de una tarea o condiciéon
fisica de equipos, dreas e instalaciones o cualquier aspecto que no sea un
“reemplazo por un simil”. Por ejemplo: incorporacién de nuevos equipos, otfras
metodologias para realizar una tarea, la incorporacién de nuevas sustancias
peligrosas, etfc.

>» Riesgo: Evento que de acuerdo a la naturaleza de su ocurrencia y a sus respectivas
consecuencias puede estar presente en el dia a dia y estar relacionado a aspectos
del sistema de gestion.

> Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades realizadas. Pueden tener un formato definido o carecer del mismo.

6. Responsabilidades

Serd responsabilidad de todos los colaboradores, con apoyo y seguimiento del
responsable del SGC, la aplicacién y cumplimiento del presente procedimiento.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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7. Descripcion del documento

7.1. Presentacién y contenido de los documentos

Todo nuevo frabajo o servicio tiene como primeras herramientas de Gestion del
cambio; en caso de detectarse cualquier posible cambio a especificaciones,

disenos,

materiales o procedimientos, meétodos o permisos de frabagjo ya

aprobados, debe ser documentado, evaluado y aprobado antes de adoptar dicho
cambio, para lo cual deberd seguir los pasos descritos a continuacion:

7.1.1. Pasos para desarrollar la gestion del cambio:

>

vV V V V¥V

El drea generadora del cambio, deberd llenar el formato de Gestion del
cambio y contar con la aprobacion del Gerente, para iniciar el proceso
de evaluacion de riesgos asociados al cambio propuesto.
El drea generadora del cambio, deberd asegurarse de contar con la
Evaluacion Técnica Legal del cambio propuesto.
Para la aprobaciéon final se deberd adjuntar, en el caso que sea
requerido, el formulario de solicitud de Informacién
Después de aprobado el cambio, deberd haber un seguimiento vy
monitoreo continuo del mismo.
La Gerencia aprobard el cambio, si este es prudente y seguro, luego de
hacer los estudios y andlisis respectivos, los que deben considerar como
mMinimo:

« Integridad del Sistema.

« Disponibilidad de Recursos

v Asignacion de responsabilidades / autoridades.

+ Propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

' Nivel de exposicion al riesgo (Aumento — Disminucion).

+ Alcance del Trabgjo.

v Impacto en los requerimientos del Sistema de Gestion

+ Programacién de los trabajos.

' Costos.
La solicitud inicial para cambiar métodos constructivos o
procedimientos de frabajo se hard de la misma forma, pero serd
aprobada y documentada previomente por el Gerente General.
En los estudios y aprobaciones respectivas, deberd participar la
Gerencia.
Los cambios aprobados deberdn ser comunicados formalmente a todos
los interesados por la Gerencia respectiva, antes de proceder a efectuar
los mismos.
Si producto de una Gestidn del Cambio, se requiere de la contratacion
de nuevos trabajos o servicios; estos deberdn seguir con el
procedimiento de Compras.

7.2. De los Registros:

> La aprobacion del Cambio debe quedar documentada.

» Todo Formato de Gestion de Cambio aprobado deberd ser almacenado.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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7.3. Restricciones

> Estd absolutamente prohibido realizar cambios en especificaciones,
disenos, materiales, métodos o procedimientos de trabajo, sin que hayan
sido aprobados por el Gerente.

8. Anexos
> No aplica
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Cédigo AR-SGC-014

00

REGISTRO DE CAPACITACIONES oo 5/02/2003

Pagina 1

Area: Hora:

Lugar: Tema:

Fecha: Duracién:

Responsable de la capacitacién:

Nombres y Apellidos Cargo en la empresa Firma
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o Coédigo: AR-SGC-015
. . Ve Versién: 00
Arl‘ebOI MC“'"Z de ComunlchIon Fecha: 5/02/2023
Pagina: 1del

12/02/2023 |

Fecha de actualizacién:

¢{Qué se Comunica?

(En qué idioma se 9 .
¢endg A quien se comunica?

¢ Quién lo comunica?

¢C6émo se comunica? ¢Cuando se comunica?

comunica?
Documentacion del Sistema . . ~ . Responsoble'cllel Cada que se actualice la . L.
.. . Email y reuniones formales Espanol Sistema de Gestion de . Alta direccion
de Gestion de la Calidad - documentacion
la Calidad
Cada que se cambien las .
. e Y - . . . g Todos los trabajadores de la
Metas de la empresa Reuniones de difusion y capacitaciones Espanol Alta direccion metas y en la induccioén de empresa
los nuevos trabajadores
Acciones correctivas y Reuniones de difusion, reuniones formales, ~ . Responsable .c’lel Un dia después de realizada Todos los trabajadores de la
. S . Espanol Sistema de Gestion de o
preventivas email e induccion . la auditoria empresa
la Calidad
Alta direcciény
Politica de la Calidad Pagina web, publicaciones en las instalaciones Espafiol . Responsoble.c’lel Luego de cada com@o y Todas las partes interesadas
y COITeos. Sistema de Gestion de | cada vez que lo soliciten
la Calidad
Alta direcciény
Objetivos de la calidad Pagina web, publicaciones en |as instalaciones Espafiol . Responsoble.cllel Luego de cada comp|o y Todas las partes inferesadas
y COITeOs. Sistema de Gestion de | cada vez que lo soliciten
la Calidad
Gestion de quejas 'y Reuniones de difusion, reuniones formales, - . . Todos los trabajadores de la
N .. Espanol Alta direccién Cada mes
reclamos email e induccion empresa
Programa de auditorias Reuniones de difusion, reuniones formales Responsable del Luego de desarroliar el Alos frabajadores que se vean
g internas email e in’duccién ' Espanol Sistema de Gestién de | programay cada que se incluidos en el alcance del
la Calidad modifique Sistema de Gestién de la Calidad

LEYENDA DE EVIDENCIA:

¢Cémo se comunica?

Evidencia

Email

Correo electrénico

Reuniones de difusion

Registro de asistencia

Reuniones formales

Acta de reunién

Induccidén

Registro de induccion

Publicaciones en las
instalaciones

Afiches informativos

"Prohibida la alteracién del fondo del documento”
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(Arzebol

LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA

ULTIMA FECHA DE REGISTRO:

13/02/2023

copIGO

DOCUMENTO

Usuario(s)

Cédigo
Versién

Fecha

Pagina

Responsable de
conservacién del registro

AR-SGC-015

00

11/02/2023

1

Tipo de conservacién del

registro

1 SGC |AR-SGC-001 Diagnostico Inicial Arrebol Vigente 00 [Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
2 | SGC |AR-SGC-002 Contexto de la Organizacion - FODA Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
3 | SGC |AR-SGC-003 Matriz de Partes Interesadas Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
4 | SGC |AR-SGC-004 Mapa de procesos Arrebol Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
5 | SGC |AR-SGC-005 Acta de Revision por la Direccion Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
6 | SGC |AR-SGC-006 Encuesta Satisfaccion del Cliente Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
7 | SGC |AR-SGC-007 Politica de Sistema de Gestion de Calidad Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
8 | SGC |AR-SGC-008 Andlisis de encuesta de satisfaccion Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
9 | SGC |AR-SGC-009 Manual de Organizacion y Funciones (MOF) Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
10 | SGC |AR-SGC-010 Organigrama Arrebol Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
11| SGC |AR-SGC-011 Gestion de Riesgo Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
12| SGC [AR-SGC-012 Matriz de Planificaciéon de Objetivos y Metas Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
13| SGC |AR-SGC-013 Gestién del cambio Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
14| SGC |AR-SGC-014 Registro de capacitaciones Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
15| SGC |AR-SGC-015 Matriz de comunicacion Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
16 | SGC |AR-SGC-016 Lista Maestra de Informacién Documentada Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
17| SGC [AR-SGC-017 Manual de estandarizacion de produccion de colchones Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
18| SGC |AR-SGC-018 Formato de Orden de Pedido Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
19| SGC [AR-SGC-019 Formato de Orden de Produccion Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
20 | SGC |AR-SGC-020 Formato de Recepcién de Quejas, Reclamos o Sugerencias Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
21| SGC |AR-SGC-021 Formato de Verificacion de las Especificaciones de los Colchones |Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
22 | SGC |AR-SGC-022 Manual de Mantenimiento de los Productos Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
23 | SGC |AR-SGC-023 Formato de Evaluacion de Proveedores Externos Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
24 | SGC |AR-SGC-024 Formato de Registro de No Conformidades Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
25| SGC |AR-SGC-025 Formato de Desempefio del Cliente Interno Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
26 | SGC |AR-SGC-026 Informe de Auditoria Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
27 | SGC |AR-SGC-027 Programa de Auditoria Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
28 | SGC |AR-SGC-028 Acta de Revision por la Direccion Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
29 | SGC |AR-SGC-029 Revision por la Direcciéon Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
30 | SGC |AR-SGC-030 Directorio de Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestion [Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
31| SGC |AR-SGC-031 Programa de Trabajo Gantt ISO 9001 - ARREBOL 2023 Vigente 00 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
DOCUMENTACION EXTERNA
1 SGC [ISO 9001 Normativa ISO 9001: 2015 Vigente 01 |Responsable SGC, Gerencia General Responsable SGC Virtual
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MANUAL DE ESTANDARIZACIC')N
DE PRODUCCION DE
COLCHONES

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Responsable SGC Gerente General Gerente General
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iNDICE

CONTROL DE CAMBIOS 3
OBIJETIVO 3
ALCANCE 3
3
3
4

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
RESPONSABILIDADES
PROCEDIMIENTOS PARA LOS PROCESOS DE PRODUCCION

SO IWN=
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1. CONTROL DE CAMBIOS

N° DETALLE DE LA APROBADO
VERSION MODIFICACION ey ok POR
00 Documento original 20/02/2023
2. Objetivo

Determinar los requisitos para los productos y servicios, establecer los criterios para los
procesos y para la aceptacion de los productos, determinar los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de los productos y la conservacion de la
informacion documentada de los cambios en estos requisitos y criterios.

3. Alcance

Comprende todos los procesos y subprocesos del proceso operativo.

4. Documentos de Referencia

> ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

5. Responsabilidades

Serd responsabilidad de todos los colaboradores, con apoyo y seguimiento del
responsable del SGC, la aplicacién y cumplimiento del presente procedimiento.

6. Procedimiento para los procesos de produccion

6.1 Pesado

e Se deberevisarla orden de produccidn para verificar que se estdn empleando
la cantidad de insumos para producir la espuma con densidad necesaria para
los colchones que se desean producir.

e Verificar que la balanza del drea de espumado se encuentre funcionando
correctamente y que no se encuentre danada.

e Verificar que los insumos a emplear estén en correctas condiciones antes de
SU USO.

e Colocaruno auno los insumos en la balanza del drea de espumado, evitando
que estos insumos entren en contacto entre ellos.

e Confirmar en el formato correspondiente que se estd empleando las
cantidades debidas para la densidad de espuma deseada para su facil

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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documentacion.

6.2 Mezclado
e Verificar que el reactor se encuentre limpio y en condiciones ideales para su
utilizacion.
e Verificar que el molde a emplear durante el llenado del molde se encuentre
limpio y sin objetos o particulas grandes que puedan contaminar la mezcla.

e Verificar que se estan empleando todos los equipos de proteccion personal
perfinentes y que estos se encuentran en condiciones ideales para su uso.

e Encender el reactor en velocidad media mediante el uso del tablero que se
encuentra en la pared.

e Emplear el brazo mecdnico del reactor para verter los insumos dentro de este
y asi evitar el contacto directo con los insumos.

e Mantener el reactor funcionando por dos minutos y luego detenerlo
empleando el tablero.

6.3 Llenado de molde

e Acto seguido a detener el reactor y sin acercarse a este, maniobrar el brazo
mecdnico al emplear el tablero de la pared y acercar el contenedor del
reactor al molde a emplear.

e Verterla mezcla del reactor dentfro del molde a emplear.
e Dejarreposar la mezcla hasta el dia siguiente.

e Despejar el drea de espumado para evitar que los frabajadores de la empresa
tengan impactos negativos sobre su salud y bienestar.

6.4 Retiro de la espuma

e Dejarreposar la mezcla hasta el dia siguiente.
e Abrir los compartimentos del molde.

e Realizar una inspeccién de la espuma, de su densidad, de su forma y de su
tamano.

e Empleando como minimo a dos trabajadores, movilizar el bloque de espuma
a la mdqguina de cortado.

6.5 Cortado

e Revisar la orden de produccion.

e Determinar los pardmetros de regulacién de la mdquina de cortado |
velocidad de cortado, profundidad, tamano, etc.).

e Medirlas proporciones del bloque de espuma.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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e Planificar el siguiente corte necesario para poder alcanzar las medidas
deseadas segun la orden de produccion.

e Encender la maquina de cortado y realizar el corte planificado.

e Repetir este proceso hasta poder obtener espumas del tamano que se desea
segun la orden de produccion.

6.6 Laminado

e Verificar que la mdaquina de laminado y los insumos necesarios para el proceso
se encuentren limpios y en condiciones ideales para su utilizacién.

e Revisar la orden de produccion.

e Determinar los pardmetros de regulacién de la mdquina de laminado en
funcion a las especificaciones de los colchones de la orden de produccion.

e Encender la mdquina y producir las capas de espuma de colchones
necesarias para cumplir con la orden de produccidn.

6.7 Armado de colchon de resortes

e Revisarla orden de produccion para saber si es necesario realizar este proceso.

e Verificar que la estacion de armado de colchones de resortes y los insumos
necesarios para el proceso (especialmente los muelles) se encuentren limpios
y en condiciones ideales para su utilizacién.

e Colocar el muelle de resortes en la estacion de armado.
e Colocarla capa de espuma sobre los resortes.

e Colocar la tapa de tela acolchada sobre la capa de espumas y unirlas
mediante el grapado.

e Colocarla capa lateral de los colchones y realizar la costura.

e Readlizar unainspeccion de acabado.

6.8 Acolchado
e Revisarla orden de produccidn para saber si es necesario realizar este proceso.

e Verificar que la mdquina de acolchado y los insumos necesarios para el
proceso se encuentren limpios y en condiciones ideales para su utilizacion.

e Determinar los parédmetros de regulacion de la maquina de acolchado en
funcion a las especificaciones de los colchones de la orden de produccion.

e Encender la mdguina y producir las tapas acolchadas de colchones
necesarias para cumplir con la orden de produccién.

6.9 Ribeteado

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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e Revisarla orden de produccion para saber si es necesario realizar este proceso.

e Verificar que la mdaquina ribeteadora se encuentre en un buen estado para
evitar accidentes propios a su uso.

e Este proceso se da enlos colchones de resortes y tiene como finalidad la unién
de las distintas partes de los colchones mediante el uso de la mdquina de
ribeteado.

e Se debe verificar que las distintas partes del colchdn se encuentran
correctamente unidas tras cada uso de la maquina ribeteadora.

6.10 Empaquetado

e Verificar que se tengan las bolsas y los stickers necesarios para la cantidad y
tipo de colchones producidos previamente.

e Verificar que los colchones a embolsar tengan las caracteristicas de los
colchones que se describen en la orden de produccion.

e Embolsar los colchones evitando que estos se ensucien al maniobrarlos
debidamente.

e Sellar la bolsa en la que se encuentran los colchones con la maquina de
sellado.

e Colocar los stickers pertinentes para poder identificar los colchones.

e Movilizar los colchones empaquetados al drea de almacén.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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Cédigo AR-SGC-018

° e
{ Arrebol » FORMATO DE ORDEN DE PEDIDO —

Pdagina 1

NUmero de pedido: Dia:

Hora:
Destino de entrega:

Nivel de prioridad:
Fecha de entrega:

DATOS DEL CLIENTE

Nombre de la empresa

Direccién de la empresa

Pais

Departamento

Teléfono

Fax

Correo electrénico

Persona encargada del pedido

Cargo del encargado

TIPO Y TAMANO DE COLCHON

Tipo de Colchén Medidas Densidad
Tuta Flex Cldsico 1'% plazas 2 plazas D-16 D-18 D-20
Sumak Marco 1'% plazas 2 plazas D-16 D-18 D-20
Guru Buho Marco Jumbo 1'% plazas 2 plazas D-16 D-18 D-20
Phuska Jumbo 1'% plazas 2 plazas D-16 D-18 D-20
Phuska Pillow 1'% plazas 2 plazas D-16 D-18 D-20
Guru Pillow Tapizado 1 ' plazas 2 plazas D-16 D-18 D -20

A DAD o O
Tipo de Colchdn Cantidad Precio
Total:

OTRAS ESPECIFICACIONES
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FORMATO DE ORDEN DE PRODUCCION

# Orden de Produccién:

Fecha de inicio:
Cliente

TIPO, CANTIDAD Y TAMANO DE COLCHON

Fecha de recepcién:

Fecha de fin:

Cédigo
Versién

Fecha
Pagina

AR-SGC-019

00

20/02/2023

1

# Orden de Pedido Asociado:

Tipo de Colchdén Cantidad Medidas Densidad
Tuta Flex Cldsico 1vplazas| J 2plazas | (J D-16 O D-18 O D-20 O
Sumak Marco 1 % plazas D 2 plazas D D-16 D D-18 D D-20 D
Guru Buho Marco Jumbo 1% plazas C] 2 plazas D D-16 D D-18 D D-20 D
Phuska Jumbo 1 %plazas| (J 2plazas | (J D-16 (] D-18 (] D-20 (]
Phuska Pillow 1vplazas| (J 2plazas | (J D-16 (] D-18 (] D-20 (]
Guru Pillow Tapizado 1 %plazas| (J 2plazas | (J D-16 (] D-18 (] D-20 (]
Materiales Cantidad Unidades Precio Operaciones Detalles Observaciones
Insumos espuma Pesado
Hilos de lana Mezclado
Stickers Llenado de molde
Bolsa Cortado
Resortes (Muelles) Laminado

Tapas de colchén

Armado de colchén

Cubridor de colchén Acolchado
Cuero Ribeteado
Tela de lana Empaquetado

OTRAS ESPECIFICACIONES
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Cédigo AR-SGC-020

RECEPCION DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS St 00

Fecha
Pagina 1

Reclamo Sugerencia

Cliente Interno Cliente Externo Otro

Nombres y Apellidos

Direccién

Fecha: Duracién:

Teléfono:

Correo:

Motivo de la Queja, Reclamo o Sugerencia

Calidad del producto

Instalaciones O Demoras en la entrega ]

Temas administrativos

g0

Atencion del personal O Soporte técnico O

Otros (especificar):

Solicitud de Actualizaciones o Cambios Frente a la Problemdtica

Sustentacién de la Problemdtica
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z Cédigo AR-SGC-021
A °b ] FORMATO DE VERIFICACION DE Versién 00
ALIEDO ESPECIFICACIONES fecha | IEPOIIEE
Pagina 1
# Orden de Produccién Hora:
Fecha: Cliente:
Especificacion Conforme No Conforme Observacion
1 Longitud O D
2 Ancho D D
3 Altura D D
4 Densidad de la espuma D D
5 Capas de espuma en el colchdn D D
6 Acabado D D
7 Tipo de colchodn J D
8 Tipo de envolsado D D
9 Oftros (especificar) O D
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MANUAL DE MANTENIMIENTO DE
LOS PRODUCTOS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Responsable SGC Gerente General Gerente General
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iNDICE

CONTROL DE CAMBIOS 3
OBIJETIVO 3
ALCANCE 3
DOCUMENTOS DE REFERENCIA 3
3
4

RESPONSABILIDADES
MANTENIMIENTO DE LOS PRODUCTOS

oD wWIN=
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1. CONTROL DE CAMBIOS

N° DETALLE DE LA APROBADO
VERSION MODIFICACION RO L POR
00 Documento original 20/02/2023
2. Objetivo

Determinar los lineamientos para el mantenimiento de los materiales e insumos que se
empleardn en los procesos productivos.

3. Alcance

Comprende el mantenimiento de los inventarios de insumos hasta el producto
terminado.

4. Documentos de Referencia

> ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

5. Responsabilidades

Serd responsabilidad de todos los colaboradores, con apoyo y seguimiento del
responsable del SGC, la aplicacién y cumplimiento del presente procedimiento.

6. Mantenimiento de los Productos

6.1 Recomendaciones Iniciales

La primera consideracion importante para un almacenamiento adecuado
son las condiciones optimas de seguridad. Esto incluye
evitar robos, incendios, algun fipo de infestacion de plagas, por lo que se
debe considerar que su ubicacién debe estar alejada del fréfico pesado.

Las labores que se deben monitorear son:
i. Verificar las cantidades que se movilizan.
i. Verificar la calidad de los insumos.

. Registro de los movimientos de materiales.

iv. Realizar Inventarios peridédicos.

V. Mantenimiento de las condiciones de almacenamiento y limpieza. Las
operaciones de almacén requieren que se priorice el tfrabagjo de
registro sobre todo el movimiento de material realizado.

Ademds, se tienen en cuenta la entrada de material, la  salida

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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de material y el informe de balance registrado después de la
transferencia. Los registros de inventario se pueden realizar con
cuadernos de confrol o cuadernos de control de inventario, una hoja
por cada material procesado, este control sobre una caja se llama
Kardex. Los materiales utilizados en el proceso de fabricacion del
calzado tienen varias caracteristicas, entre
ellas la inflamabilidad y la alta evaporacion, por lo que el
ambiente requiere alejarse de las habitaciones con calefaccion y las
habitaciones ventiladas.

6.2 Contenido Minimo de los Inventarios

La empresa produce por lotes, es decir, planifica la produccién para que su
abastecimiento se base enlos volumenes de producciéon. En tales casos,
cabe senalar que durante el control de inventario se deben tener en
cuenta los siguientes aspectos:

a) El control de los ingresos de materiales.

b) Conftrolar lo despachado y comparar o empleado para abastecer las
necesidades de produccion.

c) Verificar los saldos restantes de materiales, asi como clasificar los
desperdicios encontrados:

c.1. Por calidad del material.
c.2. Por problemas debidos a mal procesamiento.

c.3. Por la compra de materiales de rapida degradacion, en unidades de
venta demasiado grandes respecto del requerimiento del lote, por la oferta
del mercado. Por tanto, el control del inventario es el empleo de lainformacién
debidamente registrada para aplicar medidas correctivas de manera
inmediata.

6.3 Almacén de Materia Prima e Insumos

Después de una organizacidon adecuada, serecomienda considerar
el proceso de produccidon de procesamiento de materias primas. Esto
dependerd de la entrega oportuna para evitar cuellos de botella causados
por desabastecimientos, es decir, materiales que no llegan a fiempo.

Almacenamiento de Materia Prima, Insumos y Espuma

a) Mantener el modelo del paguete normalmente comercializado.
b) Evitar la cercania a fuentes de humedad o calor.

c) Sitio ventilado.

d) Que no le llegue la luz solar de manera directa.

e) Apilar verticalmente a lo sumo colocando un paquete sobre ofro.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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6.4

Almacén de Productos Terminados

Para el almacenamiento de productos terminados, en primer lugar, se
recomienda que no haya demasiados productos terminados. Si bien
el almacenamiento nos ayuda cuando necesitamos productos, no agrega
valor al proceso e incluso puede conducir a la destruccion, degradacion o
incluso pérdida de zapatos. Por esta razdn, se debe evitarcon mucho
cuidado la sobreproducciéon mds alld de las ventas corrientes normales,
ya que esto significaria desviar el capital de frabajo hacia un inventario
innecesario.

En el almacén, se debe tener en consideracion algunos puntos muy
importantes:

a) Un almacenamiento mejor organizado, es decir teniendo a la mano aquello
que se requiere con mayor frecuencia, diferenciado por familias, modelos y
por tallas.

b) Facil ubicacién y acceso a todas las cajas dispuestas en el almacén.

c) No depositar las cajas directamente sobre el piso, se deterioran
absorbiendo humedad y suciedad (Usar tarimas).

d) Ganar espacio vertical utilizando estanteria de niveles (Gngulos ranurados).

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO
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EVALUACION DE PROVEEDORES

EXTERNOS

Cédigo
Version

Fecha
Pagina

Razén Social del Proveedor:
Direccion:
Teléfono:

Fecha:

Productos que brinda a la
empresa:

(o({}]{[0)

Cumplimiento de
especificaciones técnicas

AR-SGC-023

00

20/02/2023

1

Correo Electrénico:

RUC:

EVALUACION

Competitividad en el precio

Soporte técnico

Puntualidad en las entregas

Calidad de servicio del
personal de ventas

Flexibilidad y tasas de crédito

TOTAL:

PROMEDIO:

U/ 0|0|0|00E

U/0|0|0|0|0K

U/0|0|0|0|0K

U/0|0|0|0|0E

U/ 0|0|0|00E

OBSERVACIONES
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Cédigo AR-SGC-024

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES — 00

Fecha 20/02/2023
Persona que identifica:

Pagina 1
Descripcion de la No Conformidad Observada en Proceso:

Descripcién de la Evidencia Objetiva de la No Conformidad :

Anadlisis de la Causa Raiz (; Qué ha fallado en los procesos del sistema para que ocurriese esta No Conformidad?)

Correccion y Accion Correctiva (;Qué se hizo para resolver esta No Conformidad y evitar su recurrencia?)

Verificacién de las Acciones Fecha de Aplicacién:
Correctivas Encargado de la Aplicacién:
Comentarios y Observaciones
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DESEMPENO DEL CLIENTE INTERNO

Fecha:
Nombres y Apellidos:

Cédigo

AR-§GC-025

Version

00

Fecha

25/02/2023

Pagina

1

N° DESCRIPCION CONFORME NO CONFORME OBSERVACIONES

1 |Genera desperdicios y mermas

9 Propone ideas para la mejora de los
procesos productivos

3 |Es puntual

4 Mantiene el orden en su estacién de
frabajo

5 Demuestra pasién en su trabajo
diariamente

6 Cumple con las indicaciones del
Sistema de Gestion de la Calidad

7 |Respeta los plazos establecidos

8 Cuida la propiedad de la empresa, la
de los proveedores y la de los clientes

9 Obedece los protocolos establecidos
en el Sistema de Gestion de la Calidad

10 Conoce los procedimientos de la
empresa
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I.- DATOS GENERALES

1.- Lugar de Auditoria

2.- Fechas de Auditoria

3.- Equipo Auditor
Auditor Lider
Auditores

Auditor Especialista

Especialista

Auditor en Formacién

I.- DATOS ESPECIFICOS

1.- Objetivo de la Auditoria:

2.- Alcance de la Auditoria:

3.- Criterios de Auditoria:

4.- Metodologia de la Auditoria:

5.- Reunién de apertura:

Fecha:
Hora:
Lugar:

6.- Reunion de cierre:

Fecha:
Hora:
Lugar:

7.- Personal entrevistado:
"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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lll.- HALLAZGOS (no conformidades y observaciones)

Fortaleza

No conformidades

Descripcion de la No Conformidad - N° XX Req.° de No Conformidad
Evidencia:
Descripcién de la No Conformidad - N° XX Req.° de No Conformidad
Evidencia:
Descripcién de la No Conformidad — N° XX Req.° de No Conformidad
Evidencia:

Observaciones

NOMBRE DEL PROCESO

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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NOMBRE DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Oportunidades de mejora

IV.- CONCLUSIONES

V.- RESUMEN DE LA AUDITORIA

VI.- DISTRIBUCION DEL INFORME

Auditoria Interna N°
Auditor:
Fecha:

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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Caodigo

Version

Fecha

< Afl’ébOl PROGRAMA DE AUDITORIA

Pagina

Documento actualizado al
Responsable de actualizacién

OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIAS RESPONSABLES DE LA AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Proceso 1

Proceso 2

Proceso 3

Proceso 4

Proceso 5

Proceso 6

Proceso 7

Programado X Nota: Al final de la auditoria se entregard los informes de auditoria
Realizado (X)

"Prohibida la alteracién del fondo del documento”
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o Cédigo: AR-SGC-028
z s Version: 00
< AIIEDOI > ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION cha: 71072071
Pdgina: 1de?2

| recha VANV

La Alta Direccidén de la entidad, con el fin de evaluar la continua adecuacién y eficacia del Sistema de Gestidon de Calidad, ha convocado al
Responsable SGC al proceso de Revisidon por la Direccidn, tomando como informacién de entrada cada uno de los items a que hace referencia el
procedimiento “Revisidn por la Direccion™.

La revision ha tenido lugar, en las instalaciones de las instalaciones, el dia_ de __ del

Consideraciones analizadas (entradas) Responsable (s) del cumplimiento

1. Estado de las acciones de revisiones por la direccidn previas

A. Las cuestiones externas e infernas que
sean pertinentes al SGC (Politicas, lineamientos,
etc.)

2. Los cambios: B. Las necesidades y expectativas de las

partes interesadas, incluidos los requisitos legales
y otros requisitos.

C. Riesgos y peligros al trabajador

3. Elgrado en el que se han logrado los objetivos

4. Desempeno A. No conformidades y acciones correctivas
de la B. Estado de las investigaciones de
organizacion incidentes
C. Resultados de seguimiento y mediciones
D. Cumplimiento de requisitos legales y ofros
requisitos
E. Resultados de auditoria
F. Desempeno de los procesos Yy
conformidad de los productos y servicios
G. Desempeno de los proveedores externos

5. Adecuacién de los recursos

6. Resultado de la participacion y consulta

7. Comunicaciones perfinentes de las partes interesadas
(satisfaccién de los clientes, quejas y reclamos)

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

Cadigo:
Version:

Fecha:
Pagina:

AR-SGC-028

00

15/10/2021

2de?2

Consideraciones analizadas (entradas)
8. Oportunidades de mejora

Responsable (s) del cumplimiento

Temas

Andlisis o Acuerdo

Responsable (s)
del cumplimiento

1. Conclusiones sobre la conveniencia,
adecuacién y eficacia continua del SGC

Cumplimiento

Fecha limite
del

Fecha de
cierre del
cumplimento

2. Decisiones relacionadas con las
oportunidades de mejora continua
3. Decisiones relacionadas con

cualquier necesidad de cambios del SGC

4. Necesidad de recursos

5. Las acciones necesarias cuando no
se hayan logrado los objetivos

6. Oportunidades de mejorar la
integracién del SGC a otros procesos de
negocio

7. Implicaciones para la direccion

estratégica de la organizacion

"Prohibida la alteracion del fondo del documento”
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REVISION POR LA DIRECCION

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Responsible SGC Gerente General Gerente General

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccion total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
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| CONTROL DE CAMBIOS \
| OBJETIVO |
" ALCANCE |
| DOCUMENTOS DE REFERENCIA \
| DEFINICIONES BASICAS !
|
|
|
|

| RESPONSABILIDADES

' DESCRIPCION DEL DOCUMENTO
' DOCUMENTOS ASOCIADOS

| ANEXOS

1.
2.
| 3.
| 4.
| 5.
| 6.
7.
| 8.
9.

NN AW W W W WwWw

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccion total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
informacion documentada del SGC de Arrebol



@lelle[sl| AR-SGC-027

© Version: ]
< A_rlebOI > Revision por la Direccion f=lelglol | 24/02/2023

Hele[sleMN 3 de 7

1. Control de Cambios

N° DETALLE DE LA . .
VERSION MODIFICACION REVISADO POR: APROBADO POR:

00 Documento Original Gerente General Gerente General
2. Objetivo

Evaluar la contfinua adecuacion y eficacia del Sistema Integrado de Gestion
implementado por la entidad y definir los lineamientos para el proceso de mejora y
cambios en el sistema.

3. Alcance:
Se aplica a todo el SGC implementado por la entidad.

4. Documentos de Referencia
» 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

5. Definiciones basicas

> SGC: Sistema de Gestidon de la Calidad

> Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del SGC, para alcanzar unos objetivos establecidos.

> Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mdés alto
nivel una organizacion.

6. Responsabilidades

» Gerente General
Brindar los recursos necesarios para el cumplimiento del presente procedimiento.

> Responsable SGC (Representante de la Direccion): Es responsable de evaluar
cudlitativamente y cuantitativamente el SGC, coordinar la reunidon de revision
por la direccion.

> Responsables / Gerentes / Jefes de Areas: Comunicar a la Alta Direccién los
avances o desviaciones de sus procesos. Mantener actualizado la
documentacioén del SGC.

7. Descripcion del documento

7.1. Gerencia General

La alta direccién asegura su liderazgo y compromiso con respecto al SGC:

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccion total o parcial sin autorizacién. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
informacion documentada del SGC de Arrebol
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a) Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del SGC.

b) Asegurdndose de que se establezcan las politicas y los objetivos para el SGC, y
que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion.

c) Asegurdndose de la infegracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la organizacion.

d) Asegurédndose de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

e) Comunicando la importancia de una SGC eficaz y conforme con los requisitos
establecidos.

f) Asegurdndose de que el SGC logre los resulfados previstos.
g) Dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC;
h) Promoviendo la mejora continua.

i) Apoyando ofros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en
la forma en la que aplique a sus dreas de responsabilidad.

j) Desarrollando, liderando y promoviendo una cultura en la organizacion que
apoye los resultados previstos del SGC

k) Protegiendo a los trabajdores de represalias al informar incidentes, peligros, riesgos
y oportunidades,

[) Asegurandose de que ningun miembro sufra represalias ni discriminacién por
informar hechos de buena fe sobre la creecia razonable de violacidon de la
politica, o por negarse a participar en el soborno.

m)Asegurdndose de que el sistema de gestion ambientallogre los resultados previstos

n) Asegurandose de que la organizacion establezca e implemente procesos para la
consulta y participacién de los frabajadores

o) Apoyando el establecimiento y funcionamiento de comités del SGC

La Alta Direccion asigna las responsabilidad y autoridades a través del registro “Perfil
del Puesto” para:

- Asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de las normas.
- Informar a la alta direccién sobre el desempeno del SGC.

- Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Para el nombramiento del Representante se deberd comunicar a la persona
designada a través del registro “Nombramiento del Representante de la Direccidn”,

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacion. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
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el cual es archivado por el Area de SGC.

Para el nombramiento del Oficial de Cumplimiento se deberd comunicar a la persona
desginada a través del registro de “Designacion de Oficial de Cumplimiento™ el cual
es archivado por el Area de SGC.

7.2. Frecuencia y convocatoria

El SGC implementado se revisa por lo menos una vez al ano. El Responsable SGC o
Responsable de Direccion, convoca a la Alta Direccidn para este proceso; asimismo,
puede invitar ademds a Jefes o empleados que estime conveniente.

Adicionalmente, con la finalidad de tomar conocimiento y/o monitorear los avances
de los acuerdos, se podrd realizar revisiones parciales para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia continua del SGC.

7.3. Consideraciones a incluir (Entradas)

La informacidn que se utilizard como entrada para la revision, son presentaciones
elaboradas por el Responsable SGC relacionados al SGC, las mismas que deben
contener:

» Estado de las acciones de revisiones por la direccidon previas.

» Los cambios:

1. Las cuestiones externas e intfernas que sean pertinentes al SGC.

2. Las necesidades y expectativas de las partes intferesadas, incluidos los
requisitos legales y otros requisitos.

3. Los requisitos legales y otros requisitos.
4. Sus aspectos ambientales significativos.
5. Losriesgos y oportunidades.
* Elgrado en el que se han cumplido la politica y se han logrado los objetivos.

* Informacién sobre el desempeno de la organizacién, incluidas las tendencias
relativas a:

1. La satisfacciéon del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
perfinentes

2. Losincidentes, no conformidades y acciones correctivas y mejora contfinua
3. Estado de las investigaciones de incidentes
4. Resultados de seguimiento y mediciones (indicadores)

5. Cumplimiento de requisitos legales y otfros requisitos

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacion. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
informacion documentada del SGC de Arrebol



@lellslel| AR-SGC-027

° Version: Ko
< ArrebOI > Revision por la Direccion f=lelglol | 24/02/2023

Helellglel | 6 de 7

6. Resultados de auditoria
7. Consulta y participacion de los trabjadores
8. Desempeno de los procesos y conformidad de los productos y servicios
9. Desempeno de los proveedores externos
10. Riesgos y Oportunidades
11. Reporte de sobornos
12. Investigaciones
» Adecuacion de los recursos
» Eficacia de las medidas adoptadas para hacer frente a los riesgos de soborno
*» Resultado de la participacion y consulta

= Comunicaciones pertinentes de las partes interesadas (satisfaccion de los clientes,
quejas y reclamos).

»  Oportunidades de mejora contfinua.

7.4. Salidas

Durante la revisidn por la direccion se debe establecer las siguientes salidas:

= Conclusiones sobre la conveniencia, adecuacioén y eficacia continua del SGC.

= Conveniencia, adecuacion y eficiencia continuas del SGC en alcanzar los
resulfados previstos.

= Decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora continua.

= Decisiones relacionadas con cualqguier necesidad de cambios del SGC.

» Necesidad de recursos.

» Las acciones necesarias cuando no se hayan logrado los objetivos.

*  Oportunidades de mejorar la integracién del SGC a otros procesos de negocio.

* Implicaciones para la direccién estratégica de la organizacién.

La alta direccion debe comunicar los resultados pertinentes de las revisiones por la
direccion a los frabajadores, y cuando existan, a los representantes de los

trabajadores.

La organizacién debe conservar informaciéon decumentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion.

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacion. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
informacion documentada del SGC de Arrebol



@lellslel| AR-SGC-027

° Version: Ko
< ArrebOI > Revision por la Direccion f=lelglol | 24/02/2023

Helellglel | 7 de 7

7.5. Revision y seguimiento

La revision por la direccion del SGC debe ser capaz de determinar si durante el
periodo evaluado:

- Se ha cumplido con las politicas y los objetivos establecidos.
- Si el SGC ha sido eficiente y Util para la empresa.

El Responsable SGC, elaborard el registro “Acta de Revision por la Direccidén”, como
evidencia de los resultados de la revision por la direccion. Ademads, se deberd
completar el formulario “Registro de Asistencia” con el detalle del personal que asistid
a la reunion.

El Responsable SGC en coordinacion con la Alta Direccion, distribuird el registro “Acta
de Revision por la Direccion” para que los responsables de drea, puedan consultar los
acuerdos establecidos y procedan a realizar las implementaciones correspondientes.

En caso de observarse anomalias, desviaciones o se observe una tendencia a la
desmejora se deberdn tomar las acciones necesarias de acuerdo al procedimiento
“"No Conformidades, Acciones Correctivas”.

8. Informe de Oficial de cumplimiento
La periodicidad de elaboracion del informe por el oficial de cumplimiento deberd ser
por lo menos una vez al ano o cuando haya cambios significativos dentro sistema de

gestion.

Se debe de realizar de acuerdo para evaluar si el Sistema de Gestion Anti Soborno es
adecuado para gestionar de manera eficaz a los riesgos de soborno a los que
enfrente la organizacion y si ha sido implementado de manera eficaz.

9. Anexos

» No aplica

Documento propiedad de Arrebol. Prohibido su reproduccién total o parcial sin autorizacion. El ejemplar impreso es copia NO controlada de la
informacion documentada del SGC de Arrebol
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Acreditacidn

ORGANISMOS DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION

Pag.1del

La Direccion de Acreditacion del INACAL, en ejercicio de sus facultades que le confieren la Ley N2 30224 Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad y el Instituto Nacional de Calidad y el Reglamento de Organizacién y Funciones del
Instituto Nacional de Calidad — INACAL, ha reconocido la competencia técnica de los Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestidn indicados a continuacion, previa evaluacion del cumplimiento de los criterios establecidos en el
Reglamento para la Acreditacion de Organismos de Evaluacion de la Conformidad, Procedimiento General de Acreditacion y en la norma NTP-ISO/IEC 17021-1, acreditdndolos mediante Resolucion/Notificacion/Contrato de Acreditacion y
facultdndolos a emitir Certificados distinguidos por el Simbolo de Acreditacion.
. . " Resolucion/ - . ) . . o
Nombre Direccion Telefono / Fax E-mail/ Web P Vigencia Tipo de Organismo Registro N
Notificacion/Contrato
aula.lopez@bascperu.or; Notificacion 2021-09-17
. . ) o paula.lopez@bascperu.org -
1 ASOCIACION CIVIL BASC PERU Jr. Francisco Grafia 335, Magdalena del Mar 6128300 / Anexo 2230 Wi Bascheri 568-2021-INACAL/DA al N.A 0CsG -007
UWW-DBSCRENY.OM 2025-09-16
Av. Camino Real N° 390 Oficina 1402 Torre b Keting@pe.b it Notificacié 2021-07-16
2 BUREAU VERITAS DEL PERU S.A Central del Centro Comercial Camino Real San 4229000 anexo 2031 e ,——_—_—— N AL NA 0CSG - 006
. www.bureauveritas.com.pe 412-2021-INACAL/DA
Isidro 2025-07-15
Av. Santa Rosa N° 601. La Perla — Callao 319 9000 — Callao info@cerper.com Notificacion 2019-03-26
o ) ! - @cerper.
. o . -
3 CERTIFICACIONES DEL PERU S.A. - CERPER | Calle Emilio Cavenecia Ne 225, Oficina 310 - San Py ey i v Mo al N.A 0CSG - 002
Isidro C aum 2023-03-25
GRUPO DE INSPECCIONES, LABORATORIO Y informes@grupoinspeccionesperu.com Notificacion 2021-11-19
4 CERTIFICACIONES DEL PERU S.A.C Mz.LL1, Lt 03 Urb. Leoncio Prado Rimac 3825977 Www.grupoinspeccionesperu.com 712-2021-INACAL/DA 202421-13 NA 0C56-009
INTERNATIONAL CERTIFICATION contacto@icocert.pe Notificacion 2021-08-12
5 ORGANIZATION SAC Ca. German Schreiber 276 San Isidro 937462682 fiorella.casapino@icocert.pe https://icocert.pe 478-2021-INACAL/DA 20241;8_11 NA 0CsG-008
2022-11-08
Calle Ricardo Angulo N° 745 Of. 406 Urb. Corpac Notificacion
6 1QC PERU SAC San Isidro 923980 697 https://igcperu.com/ 411-2022-INACAL/DA AL NA 0Cs6 -010
2025-11-07
tacto@lotinternacional N 2020-10-20
7 LOT INTERNACIONAL S.A.C. Urbanizacién La Purisima Mz 3, Lote 6 - Chiclayo 74-603714 contacto@otinternaciona.com otificacion AL N.A 0CSG - 005
wwuw.lotinternacional.com 403-2020-INACAL/DA
2024-10-19
Av. Elmer Faucett N°3348 Urb. Bocaneg Notificacit 2022:11-18
. .
8 SGS DEL PERU S.A.C v. Limer Fauce! r2. Bocaneqra 01-5171900 www.sgs.com/en Sotllicacion Al NA 0csG-011
Callao 420-2022-INACAL/DA 2025.12.17 ==

Formato: DA-acr-06P-15F Ver. 00

Directorio actualizado al: 2022-11-18
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ARREBOL

Id Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin 23 ‘ may '23 ‘jun '23 ‘jul 23 ‘ ago '23 ‘ sep ‘23 ‘ oct '23 ‘ nov '23 ‘ dic '23 ‘ ene '24 ‘ fe
9 16123030 7 [14]21/28] 4 [11]18]25/ 2 | 9/16/23/30 6 [13/20/27]3 |10[17]24| 1|8 15/22]/29| 5 [12/19]26] 3 [10/17/24/31] 7 [ 14|21 28]
1 Implementacién de la norma ISO 9001:2015 210 dias jue 13/04/23 mié 31/01/24
2 Inicio del Proyecto 3 dias jue 13/04/23 lun 17/04/23 [ u
3 Planeacién 4 dias mar 18/04/23 vie 21/04/23 Ea
4 Diagnéstico Inicial 4 dias lun 24/04/23 jue 27/04/23 E
5 Entrevistas con los duefios de procesos 1 dia lun 24/04/23 lun 24/04/23 Hl
6 Visita a los servicios y oficina 1dia mar 25/04/23 mar 25/04/23 |-|¢
7 Discusién y entrega del informe 1dia mié 26/04/23 mié 26/04/23 |-|¢
8 Programa de Trabajo 1dia jue 27/04/23 jue 27/04/23 H I
9 4 Contexto de la organizacion 21 dias vie 28/04/23 vie 26/05/23 [r(———N
10 4.1 Compresion de la organizacion y de 4 dias vie 28/04/23 mié 3/05/23 ==
su contexto i
11 4.2 Comprension de las necesidadesy 5 dias jue 4/05/23 mié 10/05/23 e
expectativas de los trabajadores y de
otras partes interesadas
12 4.3 Determinacion del alcance del 6 dias jue 11/05/23 jue 18/05/23 ==
sistema de gestion de la calidad i
13 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus 6 dias vie 19/05/23 vie 26/05/23 ==
procesos
14 5 Liderazgo y participacion de los 11 dias lun 29/05/23 lun 12/06/23 —— I
trabajadores
15 5.1 Liderazgo y compromiso 4 dias lun 29/05/23 jue 1/06/23 |—|¢
16 5.2 Politica del SGC 3 dias vie 2/06/23 mar 6/06/23 [ #
17 5.3 Roles, responsabilidades y 4 dias mié 7/06/23 lun 12/06/23 ==
autoridades en la organizacion
18 6 Planificaciéon 50 dias mar 13/06/23 lun 21/08/23 f—————————— |
19 6.1Acciones para abordar riesgos y 25 dias mar 13/06/23 lun 17/07/23 I 1
oportunidades
20 6.2 Objetivos del SGC y planificacién 10 dias mar 18/07/23 lun 31/07/23 [ ]
para lograrlos
21 6.3 Planificacion de los cambios 15 dias mar 1/08/23 lun 21/08/23 ]
22 7 Apoyo 31 dias mar 22/08/23 mar 3/10/23 f—rr
23 7.1 Recursos 19 dias mar 22/08/23 vie 15/09/23 ]
24 7.2 Competencia 13 dias mar 5/09/23 jue 21/09/23 [
25 7.3 Toma de conciencia 10 dias mié 20/09/23 mar 3/10/23 I
26 7.4 Comunicacién 4 dias mar 26/09/23 vie 29/09/23 (==
27 7.5 Informacidén documentada 16 dias mar 22/08/23 mar 12/09/23 [ P
28 8 Operacion 40 dias mié 4/10/23 mar 28/11/23 f———————|
29 8.1 Planificacidn y control operacional 38 dias mié 4/10/23 vie 24/11/23 I 1
30 8.2 Requisitos para los productos y 25 dias mar 10/10/23 lun 13/11/23 _ 1
servicios
31 8.3 Disefio y desarrollo de los productos 30 dias mar 17/10/23 lun 27/11/23 o 1
y servicios
32 8.4 Control de los procesos, productosy 25 dias lun 23/10/23 vie 24/11/23 _ 1
servicios suministrados externamente
33 8.5 Produccion y provision de los 22 dias lun 30/10/23 mar 28/11/23 I
servicios
34 8.6 Liberacion de los productos y 15 dias mié 1/11/23 mar 21/11/23 [ 1

servicios
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ARREBOL

Id Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin 23 ‘ may '23 ‘jun '23 ‘jul 23 ‘ ago '23 ‘ sep ‘23 ‘ oct '23 ‘ nov '23 ‘ dic '23 ‘ ene '24 ‘ fe
9 16023130 7 [14]21]28] 4 [11]18]2572 | 9 16]23[30] 6 [13]20/27]3 [10/17]24] 1|8 [15]22]29] 5 12/19/26] 3 [10]17]24[31]7 |1421]28]
35 8.7 Control de las salidas no conformes 15 dias lun 6/11/23 vie 24/11/23 [ 1
36 9 Evaluacion del desempefiio 25 dias mié 29/11/23 mar 2/01/24
37 9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y 14 dias mié 29/11/23 lun 18/12/23 [ I
evaluacién del desempeiio 4
38 9.2 Auditoria interna 2 dias mar 19/12/23 mié 20/12/23 )
39 9.3 Revisidn por la direccidn 2 dias jue 21/12/23 vie 22/12/23 |i
40 Auditoria externa 1 2 dias jue 28/12/23 vie 29/12/23 i
41 Auditoria externa 2 2 dias lun 1/01/24 mar 2/01/24 %
42 10 Mejora 21 dias mié 3/01/24 mié 31/01/24 [r——————————
43 10.1 Generalidades 9 dias mié 3/01/24 lun 15/01/24 [
44 10.2 No conformidades y acciones 11 dias mar 16/01/24 mar 30/01/24 # 1
correctivas
45 10.3 Mejora continua 21 dias mié 3/01/24 mié 31/01/24 I
46 Capacitaciones 45 dias lun 24/04/23 vie 23/06/23 ———————————————
47 Sensibilizacion de la norma ISO 9001 1dia lun 24/04/23 lun 24/04/23
48 Gestidn de Riesgos SGC 1dia mié 24/05/23 mié 24/05/23 H
49 Gestion de No Conformidades 1dia vie 23/06/23 vie 23/06/23 ]
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