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RESUMEN

En el presente trabajo ha sido elaborado a partir de la necesidad de implementar un
sistema de gestion de calidad que cumpla con los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2015 adecuados en una industria pesquera.

El objetivo de esta investigacion es el de analizar la situacion actual en la que se
encuentra la empresa, y en base a ello disefiar el Sistema de Gestion de Calidad
gque permitan garantizar la calidad de los productos, aumentar la productividad y
aumentar la satisfaccion del cliente interno (todo el personal que se encuentra en la

organizacion) y externo (todos los proveedores y consumidores).

El presente trabajo de investigacion comienza con un marco referencial en déonde
se detallan los conceptos que se van a usar, las herramientas que se emplearan
para la norma ISO 9001:2015 y lo concerniente al proceso de certificacion. Luego,
se describira a la empresa en estudio, los productos que ofrece, los procesos
involucrados para la produccién de harina y aceite de pescado, asi como las

maquinarias y los puestos de trabajo involucrados.

Se realiz6 un analisis de la situacion actual de la empresa en el que se detectaron
las principales falencias del sistema que son “planificacion del sistema de gestion
de calidad”, “evaluacién de desempefio” y “mejora”. Es por ello, que se propone la
implementacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 y se redisefiaran aquellos procesos de manera que cumplan con los

requisitos de la norma.

La correcta implementacién de la norma ISO 9001:2015 ofrecera beneficios a nivel
de procesos y organizacionales, de esta manera se aumentara la productividad, se
tendran ahorros en el consumo de agua, electricidad y se incrementara la

motivacién del personal.

Finalmente, se expondran las conclusiones de la propuesta de implementacién del
Sistema de Gestién de Calidad acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
y las recomendaciones para el mantenimiento del sistema en la producciéon de

harina y aceite de pescado en la empresa seleccionada.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




iINDICE

INDICE DE TABLAS .....ooueeveiererereesesseseesessesessessssessesesessessssessessssessesessesssessesessesssessesssssssens v
INDICE DE FIGURAS ......cveeeeerenrereneseesesessesessesesessssessesssessessssessesssssssssessessssessesessessssnsanes \'
INDICE DE ANEXOS ....oeveveeeresrenesesseseesessesessessssessessssessesessessessssessssessesssessesessesssensesessessans Vi
INTRODUCCION ......cueururnrururenesetssstssesesessnsssssssssssssssssssssssssssenssssssssssssssssssssssssssssssensssssses 1
CAPITULO 1.  MARCO REFERENCIAL ..ceoiereeeeeereeeessssssesesesesesssssssesesssssssssssesenes 3
11 MARCO TEORICO......ueiiuiteiieniieeieestee st et e sttt sit e st enbeesabesbeesaeesaneenseenaneeaee 3
101 CaAlidAd. ..ot 3
1111 DEFINICION ettt 3
1.1.1.2  ANEECEAENTES......eeeieieiiieieeete ettt ettt s 4
1.1.1.3 Calidad del ProdUCTO .........ccevieeeiieeiieeee ettt 6

3 0 7 = 1o F=To o [ I o] o Tox =10 10 RS 6
1.1.2 Gestion de calidad ........cccceeeveeviieieiecieeieceee e 7
1.1.2.1 Aseguramiento de la calidad...............ccccevevvvresiieesiieeieeee e 7
1.1.2.2 Controlde calidad ...........ccoovveeoiieeiieceece e 7
1.1.2.3 Mejorade la calidad...........ccccvvrevireesriieciiiecieeee e 8
1.1.3 Sistemade Gestion de la Calidad ..........ccceecvvevivevveciieieeeeeeeeee, 9

I I 0 A B 1= 1o Yo o ) [ SR 9

I I 2 AN 01 (=Yo7 =To (=] | (= SRR 9

1.2 MARCO METODOLOGICO. .....ceoteeueruieiesieensesenenseesesseesesseesesseensesseessesseessesseenes 10
1.2.1 Metodologia para el Desarrollo de TeSIS .....cccccvevvvvvevvveecireeireeieeens 11
1.2.2 Implementacion del SGC .........ccocvieeciiieeiieeieeeceeeceeeee e 12
1.2.3 Enfoque basado €N ProCESOS .......cevveveciieeciiieeiieesieeesieeeceeesreeesiee s 13
1.2.4 Diagnostico de calidad..........cccceeevveeciiieciieeceeeceeece e 13
1.2.5 Auditoriade calidad.........cccoeevvereviieeciiieeieecee et 15
1.2.6 Mejora continUa (PHVA) ......ooo ettt 15
1.2.7 Metodologia de Herramientas de analisis y mejora de calidad....... 16
1.2.8 Elaboracién de Manuales y procedimientos..........cccocvveevvveecvvresnnnenns 17
1.2.8. 1 MANUAIES.......cceeieeiie ettt ettt e e e e e ae e s erasesrea e 17
1.2.8.2 ProcedimiEntOS.........ccoveeiiiiciiiecieeeciee ettt e st ete e e e erea e 18

1.3 MARCO NORMATIVO....uueiuieieitieiesieeneesseessessaesseessesseesessesssesseessesssessessssssesssenns 18
1.3.1 Modelo de Gestion segUn ISO 9001L.........cccovveevivieviirecieeeeiee e, 18
1.3.2 Campo de apliCaCiON .......ccevecveeecieeeee et 20
1.3.3 Contenido de la Norma ISO 9001:2015.........ccccvveevvvevreeeieeeiieeeieeeas 20
1.3.4 Proceso de certifiCaCiOn .......ccceeoeeeecieiecee ettt 22

1.4 CASOS SIMILARES ....cvtetieteetesteetesteestesseessesseesseessesseessesseesesssessesssessesssessesssens 23
o O 7 1] o Tt SRR UPPRRN 23
o 07 1] o TSR UPPRRN 24
e N 07 1] o T JH ST UPRRN 24
CAPITULO 2.  CASO DE ESTUDIO....ccusereerernrerressresssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesenes 27
2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA......ccuteitiitieteeteenteeeesseessesseesesssensesseessesssessesssenns 27
2.2 PRINCIPIOS EMPRESARIALES ....cvveitieieitieieeieesteeieesteesesseesesseensesseensesssessesssenes 28
2.2 1 VISION ettt ettt ettt e et et aeraan 29
2.2.2  IMISION ottt et e e et raa s 29
A T £ | Lo ] =TT 29

2.3 ORGANIZACION DE LA EMPRESA ....c.viitieiestieiesteestesseessesssessesssessesssessesssessesssens 30

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




2.3.1 Estructura organizacional ..........cccceeueevieniieieenieneeeeeee e 30

2.3.2 FUuNCiones PriNCIPalES.....c.c.ooiiiiieiieieeeeeeee e 31
2.4 PRODUGCTOS ..ttt nnns 32
2.5 PROCESOS ...ttt aaenan 34

2.5.1 Descripcion de las areas del sistema productivo..........cccccevuereenneene. 34

2.5.2 Diagrama de Operaciones del Proceso Productivo Principal ......... 45

2.5.3 Descripcion actual de las métricas del sistema productivo............ 46

2.5.4 Datos de ProdUCCION .....cocuevieiieieseeieeeese ettt 49

CAPITULO 3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL u.cevevreercrcreerrenenenes 50
3.1 ANALISIS POR ESPECIFICACIONES DE LA ISO 9001:2015.........cccceeeieeviiiiieeeeeeeeeerinnen. 50
3.2 ANALISIS DEL CLIMA LABORAL DE LA EMPRESA .....uvvvviiiieiiiiiiieeeeee e eeeeiveeeens 54
33 ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDO POR EL CLIENTE..........cceeeeeerererrrnnnnnnnn 55
3.4 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO ........ccvvvuuuiieeeeerreerriiieeeeeeeeersnnaeeeesssssssssnnneeessssssssnnns 56

3.4.1 Conclusiones del diagnostico .................ccccceveveeeeeieeiiiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeae, 56

3.4.2 Recomendaciones del diagnostico......................c.ccccccovvvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiaannn, 57

CAPITULO 4. PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO.....cocoviirieeenessnenes 58
4.1 MEJORA EN EL CONDENSADO DE LAPAC ...t 58
4.2 MEJORA EN LA LIMPIEZA DE ACEITE DE EMBARCACIONES ......cccovvvvvviiieeeeennnns 59
4.3 MEJORA EN EL ENFRIAMIENTO DEL COMPRESOR .....uuuuuuuuiiiiinnnnnnnnnns 59
4.4 MEJORA EN EL SGC ..ciiiiiiiiiiiiiieee ettt sie e sitee e s sree e s sere e e s ssereeessarneessnnees 60

CAPITULO 5. PROPUESTA DEL SGC Y PLAN DE IMPLEMENTACION.......... 61
51 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .....cccccvvevvveeereenne 61

5.1.1 Contexto de [aorganizaCion .........c.ccocuvevcvveevciveesiieecieeeee e 61

5111 Partes iNtereSadas ............cuviiiiiiiiiiiiici e 61
5.1.1.2 Objetivo del Sistema de Gestion de Calidad...........c.cccveeveevieeieeieieeieeeeeeeeeee 62
5113 Alcance del Sistema de GESLION .........ccceeuireireriiinicincree et 62
5.1.1.4 Sistema de Gestion de la Calidad Y SUS ProCESOS.........ccccoveeveeeeerieeieeeereereeeeennes 63
LT A W [0 [T = Vo [ o T U 64
5.1.2.1 Compromiso de la direccion y enfoque al cliente..........ccccooevievienieniienieneeieneene. 64
5122 Politica de Calidad...........cceeiriiiiiiiiiice e 64
5.1.2.3 Establecimiento de roles, responsabilidades y autoridades..........c..ccoceeveeveneennen. 65
5.1.3  PlanifiCaCiON....ccceeviieiieiiesieeeese sttt 67
5.1.3.1 Acciones para abordar riesgos y plan de Mmejora..........ccccovveevevieneeneniieneenennenee 67
5.1.3.2 Objetivos de [a Calidad...........ooviiiiiiiiiiieceeee e s 69
B.LiA  APOYO ciiiiiiiiiiitiiieeieiisieteeesetasaiessssseessssessssssssssssssssesssssssssressssssssssssssresssses 69
514.1 RECUISOS.....oiiiiiiiiiii i 70
5.14.2 (070100 1] (=] o (ol - WSRO 70
5.14.3 TOMA € CONCIENCIA.....viiiiiiieiieiieiiete ettt 71
5.14.4 COMUNICACION. ...ttt ettt ne 71
5.145 Informacion dOCUMENATA............cceviriiiiiiieiecteeeeeee e 72
T I @ =1 - Ted o] o ISR 73
5.15.1 Planificacion y control Operacional.............cccoveereeienieneeiienieseee e 73
5.15.2 Requisitos de [0S ProdUCTOS .........ccuiiieriiiieiierieieee ettt 73
5.15.3 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente............. 75
5.15.4 Produccion y provision del SErviCio.........ccvvieriereeienieseeeeeseee e 76
5.15.5 Liberacion de 10S ProdUCLOS .........ccevierieiiiiierieieee et 78
5.1.5.6 Control de las salidas N0 CONfOMMES..........cccuviriririninieieeeeeeee e 78
5.1.6 Evaluacion del deSempeno.......cccveeeceeeeiieecee e 79
5.16.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.............ccoeceeveeienieneeiesieseee e 79
5.1.6.2 AUAItONTAS INEEIMAS .....euieiieiieiieiiciicteee ettt e 79
5.1.6.3 ReVISION POr 12 AIFECCION. ......ccueiiieiieiiettee ettt 81
N0 N A |V 11 o ] - DS 82
5.1.7.1 Tratamiento de la no conformidad y accion COrrectiva..........ccecveveeveeeereenieeneenne. 82
5.1.7.2 1= o] = W oo a1 1111 - VOSSR 84
5.2 CERTIFICACION DE LA NORMA I1SO 9001:2015.......coooireeeeeeeeeeeieeeeeee e 84

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




5.3 PLAN DE IMPLEMENTACION .....uutitiiiiiieeeeciteeeesiiteeeeeiraeeeesataeeeesasaeessnnraeesennnees 86

CAPITULO 6. EVALUACION TECNICA Y ECONOMICA ....ovrererrerrreereeneeesenenes 90
6.1 EVALUACION TECNICA DE LOS IMPACTOS DE LA IMPLEMENTACION................. 90
6.2 EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO....ccuutiuieiteesieesreenseesneeseesseessesseens 95

6.2.1 Costos de implementacion...........cccooviveeniirieniieieseeesee e 95
6.2.2 Ahorros luego de laimplementacion ..........ccccoeceveveeneeiesieneee 97
6.2.3 Flujo de caja de laimplementacion y analisis de rentabilidad......100

CAPITULO 7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.....cocoeeerrerererenrereenens 102
7.1 CONCLUSIONES. ... .utiitieiiiieteesteesireesseesteesseesseesseessseessessseessseesseessesssseessesssessnes 102
7.2 RECOMENDACIONES.......eiittiiiteittenitesteesiee st eieesiee st ebeesseesaseesbeesaneebeenaee e 103

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........ceereeerereneerenesessessesessesessessssessessesessesssessesessesssensanes 105

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




INDICE DE TABLAS

TABLA 1: DIFERENCIAS ENTRE LA MEJORA CONTINUA Y LA REINGENIERIA.........coovviieeiececicececeeeenns 9
TABLA 2: CRITERIO DE CALIFICACION ...ttt 14
TABLA 3: TABLA DE CALIFICACION.....c.oiieieietieiieteteteie sttt sttt se b s ss s s s 14
TABLA 4: UBICACION DE LAS PLANTAS .....ovititiriieteteteseistesetesesssessesesesesassssesesesessssssesesesessssssesesesssnas 28
TABLA 5: PRODUCCION DE LA HARINA DE PESCADO........ccveueuiriiieierereseisiesesesesssssesesesesssssseseseseanns 32
TABLA 6: PRODUCCION DEL ACEITE DE PESCADO ......cuiuiiieteieeiiieieteresesesiesesesesssssesesesess s s s s 33
TABLA 7: TEMPORADAS DE PESCA....ccoiiiiiiiiiiiii ittt 47
TABLA 8: PRODUCCION DE LA HARINA DE PESCADO.........cveviuiriiieretereseesiesesesesssssesesessssssssesesesesens 47
TABLA 9: ROL DE TRABAJADORES......cciiiiiiiiiiiiiii it 48
TABLA 10: DATA HISTORICA DE PRODUCCION .......cvcuiviiiiieteteeeieee ettt 49
TABLA 11: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS TRABAJADORES .......cooviiiiiiiiiiiiiiiincccie, 55
TABLA 12: RESULTADOS DEL GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDO POR EL CLIENTE .......cocoevevevenenen. 55
TABLA 13: MATRIZ DE LAS PARTES INTERESADAS .......oiiiiiiiiiiiiiiiicce e 62
TABLA 14: GRADO DE SATISFACCION DE PRODUCTOS ......vviviriiieietetieeesie et ssese e 64
TABLA 15: PERFIL DE PUESTO .....cuiiiiiiiiiiiiiiiiiiece ittt iiran e 66
TABLA 16: PROBABILIDAD DE OCURRENCIA.....cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiriii e 67
TABLA 17: RIESGOS EN LOS PROCESOS DE LAEMPRESA ABC .....oovviiiiiiiiiiiiiiceeeen e 68
TABLA 18: PLAN DE MITIGACION DE RIESGOS .....cuvuiviuureieeeieeetetesesesessesssssesssesssssesssssssesssssssssssssssees 68
TABLA 19: LISTA DE OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA ABC........cocoovvveverennne. 69
TABLA 20: NIVELES DE CAPACITACION EN CALIDAD EN LA EMPRESA EN ESTUDIO........ccccoovvvevernnen. 70
TABLA 21: PLAN DE COMUNICACION EXTERNA .....cotuiuiiiirieieieteteseteseesssssssesesesesessssssssssssssssssssseses 71
TABLA 22: PLAN DE COMUNICACION INTERNA......cocuiuiuieririeieietetesesesessesssssesesesesssessessssnssssssssssssesees 72
TABLA 23: REQUISITOS DEL CLIENTE ...ttt 74
TABLA 24: REQUISITOS ORGANIZACIONALES.......cooiiiiiiiiccceiiieecccre e 74
TABLA 25: INDICADORES DE PRODUCCION.........cuiuiuieierireieieteteteteteseeetsesssesesestsssssssesssssssssssssseseses 77
TABLA 26: CLASIFICACION DE PRODUCTOS NO CONFORME.......cccueuiriiiiiiieieeesesesesesssseseennes 83
TABLA 27: REDUCCION DE CONSUMO DE AGUA ANUALIZADO ......cooveveiiiiiirisiesssseseseseseeseseeaes 90
TABLA 28: RESUMEN DEL CONSUMO DE ACEITE........oviiiiiiiiiiiiiieieceee e, 91
TABLA 29: CONSUMO MENSUAL PROPUESTO .....ccooniiiiiiiiiiiiiiiiiiiecccc e 91
TABLA 30: REDUCCION DE CONSUMO ANUAL DE ACEITE EN LAS EMBARCACIONES...........ccccvreenen. 91
TABLA 31: REDUCCION DE HARINA NO CONFORME POR PARADAS........cccvuriririiiisenesssssesesseseeees 92
TABLA 32: REDUCCION DE TIEMPO DE OPERACION ......couviuririeteteteieieesenseesesesesssssessssssesesesssessssseses 92
TABLA 33: ELIMINACION DE PROCEDIMIENTOS DE MANTENIMIENTO ....vvviiiiiceeeeeeeeeeeeeneeees 92
TABLA 34: EVALUACION TECNICA DEL SGC....vuvuiuieieereeeeeeeeisteaesesesesesesessssssssssssssssssssssssssssssssssesesees 93
TABLA 35: COSTOS DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA L ...vviiiiiiirieieseseeseeseseeseeeees 95
TABLA 36: COSTO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA 2.....vviiiiiiirieie e eeseseseseeeeeeaes 96
TABLA 37: COSTO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA 3....cviiieiiiiiieie e 96
TABLA 38: COSTO DE IMPLEMENTACION SGC......cuvuivieieierieieieeetesesesesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssesesens 96
TABLA 39: COSTO DE CONSULTORIA DE SGC ...cueveeeieiieeeeeietesesesesesesesessssssssesssss s ssssssesssesssssesesens 97
TABLA 40: COSTO DE EQUIPO DE CONSULTORIA .....oovvvieieieieteteieseseieeessisesssesssssss s sssesesesesesesesesns 97
TABLA 41: AHORRO ANUAL GANADO POR LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA 1.....ccccvvvvnennen. 98
TABLA 42: AHORRO ANUAL GANADO POR LA IMPLANTACION DE LA PROPUESTA 2......ovuvvrererenennnn. 98
TABLA 43: AHORRO ANUAL GANADO POR LA IMPLANTACION DE LA PROPUESTA 3......ccovvrvrvrennnnn. 99
TABLA 44: AHORRO POR LA MEJORA DE CALIDAD DE LA HARINA DE PESCADO.......cccccevveeiiiiininennn. 99
TABLA 45: AHORROS GANADO ANUALIZADO POR REDUCCION DE TIEMPO DE LIMPIEZA................. 99
TABLA 46: AHORRO GANADO POR EL MANTENIMIENTO ....coooviiiiiiiiiiiiiiiii i, 100
TABLA 47: AHORRO GANADO PROYECTADO POR SGC ......cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiincc i 100
TABLA 48: FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO ...uviiiiiiiiiiiiiiiiiic ittt 101
TABLA 49: RATIOS ECONOMICOS ...ttt sttt sesessssssssssssssssssssssssssssesssesssesans 101

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1: ESQUEMA DEL PROCESO ......cuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiccciiit et 12
FIGURA 2: PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD .....ooveuiriniierereeeeeesieie e sesenees 19
FIGURA 3: PASOS DEL ENFOQUE AL CLIENTE ...ttt 19
FIGURA 4: PASOS PARA LA CERTIFICACION........ccviueviuiriiieieteieisste st sese e sesene s 22
FIGURA 5: ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION........coivereriririiiiereteteesisieve st 30
FIGURA 6: CLASIFICACION DE PRODUCTOS. ......cveveteririiietetesessstesetetessssssssesesesessssssesesessssssssesesesesens 33
FIGURA 7: DIAGRAMA DE FLUJO DE HARINA'Y ACEITE DE PESCADO ........cccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinceeee, 46
FIGURA 8: PERFIL DE RESULTADOS ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiei ettt rraae e 50
FIGURA 9: MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION ABC S.A.....c.cueuiiiirerereienisieseseeessessesesesenens 63
FIGURA 10: POLITICA DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD........cocvevruiriiiererereessisieveseses e 65
FIGURA 11: PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001:2015 ......cevvevereririiierereseesessesesesesssssesesessnnns 85

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis



file:///C:/Users/USER/Desktop/Tesis%20Final%20-%20Ale/20110283%20-%20tesis%20final.docx%23_Toc491433946
file:///C:/Users/USER/Desktop/Tesis%20Final%20-%20Ale/20110283%20-%20tesis%20final.docx%23_Toc491433947
file:///C:/Users/USER/Desktop/Tesis%20Final%20-%20Ale/20110283%20-%20tesis%20final.docx%23_Toc491433949
file:///C:/Users/USER/Desktop/Tesis%20Final%20-%20Ale/20110283%20-%20tesis%20final.docx%23_Toc491433951

INDICE DE ANEXOS

ANEXO 1. Formato de los manuales

ANEXO 2. Formato de los procedimientos

ANEXO 3. Diagrama de Flujo de Sub-procesos para la produccion de Harina de Pescado
ANEXO 4. Esquema del proceso productivo

ANEXO 5. Lista de maquinarias

ANEXO 6. Distribucion de planta

ANEXO 7. Criterio de implementacion

ANEXO 8. Andlisis de especificacion segun ISO 9001:2015
ANEXO 9. Detalle de hallazgos del diagnéstico

ANEXO 10. Encuesta a los trabajadores

ANEXO 11. Encuesta Actual de Satisfaccién del cliente
ANEXO 12. Definiciones de la norma I1SO 9001:2015
ANEXO 13. Encuesta Propuesta de Satisfaccidn del cliente
ANEXO 14. Procedimiento del control documentario.
ANEXO 15. Control del proceso

ANEXO 16. Lista de Verificacidon de Proveedores
ANEXO 17. Lista de Proveedores aprobados.

ANEXO 18. Reclamo de Poveedores

ANEXO 19. Solicitud y Orden de compra

ANEXO 20. Especificaciones del producto

ANEXO 21. Conformidad del producto

ANEXO 22. Control de Salidas No-conformes

ANEXO 23. Registro de trazabilidad

ANEXO 24. Evaluacion del Desempefio

ANEXO 25. Programa de Auditoria

ANEXO 26. Lista de Verificacion

ANEXO 27. Informe de Auditoria

ANEXO 28. Acta de Revision por la Alta Direccion
ANEXO 29. Informe para la Revision

ANEXO 30. Solicitud de Accién Correctiva

ANEXO 31. Manual de Calidad

ANEXO 32. Cotizacion de la propuesta 1

ANEXO 33. Cotizacion de la propuesta 2

ANEXO 34. Cotizacion de la propuesta 3

ANEXO 35. Cotizacion del SGC

ANEXO 36. Célculos de Costos de Propuesta 1

ANEXO 37. Calculos de Costos de Propuesta 2

ANEXO 38. Calculos de Costos de Propuesta 3

ANEXO 39. Calculos de Costos de Implementacion SGC

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas necesitan brindar estdndares altos de calidad para
lograr posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes. Lo que implica que las
organizaciones cuenten con un sistema de gestion de calidad sin importar al rubro
al que pertenezcan, con la finalidad de garantizar la calidad del servicio o producto
ofrecido.

Por tal motivo, la presente tesis tiene por objetivo establecer los lineamientos para
la implementaciéon adecuada de un sistema de gestion de calidad en una empresa
del sector pesquero. Esta implementacion permitira asegurar que la empresa en
estudio adquiera las capacidades suficientes para producir regularmente productos

y servicios que satisfagan los requisitos de sus clientes.

En el capitulo 1, se abordara temas conceptuales de calidad, enfoque a procesos,
mejora de procesos y lo referido a los sistemas de gestién de calidad, los cuales
permiten que una organizacién se gestione en base a criterios que le permita

cumplir y superar las expectativas de sus clientes.

En el capitulo 2, se presenta a la empresa en estudio, se determina los productos
gue ofrece al mercado, su perfil organizacional, sus principales procesos y sus

niveles de produccion.

En el capitulo 3, se realizara el diagnéstico inicial de la organizacion respecto de su
gestion de calidad, alli se podra determinar oportunidades de mejora y proponer
acciones para abordar sus riesgos principales y posibles no conformidades que

provoguen gue la organizacién no cumpla con las expectativas de sus clientes.

En base a lo anterior, en el capitulo 4 se presentaran las propuestas de mejora de
proceso en el que se redisefiaran aquellos procesos que no estén agregando valor

y no estén cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

En el capitulo 5, se desarrolla la implementacién del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 y se presenta un plan de implementacion para
la empresa en estudio, el cual tomard como punto de partida la revision inicial de

los requisitos de la norma con los procesos actuales de la organizacion.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




En el capitulo 6, se evalia el impacto técnico y econémico, donde se detalla los
resultados obtenidos por las propuestas de mejora de procesos y la implementacion
del SGC basado en la norma ISO 9001:2015 y la factibilidad del proyecto.

Finalmente, en el capitulo 7, se presentaran las conclusiones y recomendaciones

finales en base a las propuestas de mejora planteadas.
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CAPITULO 1. Marco Referencial

En el presente capitulo se abordara los conceptos de calidad, mejora de calidad y el
sistema de gestion de calidad normado por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO por sus siglas en inglés). Ademas se presenta un plan de

implementacion y casos de éxito.

1.1 Marco Teodrico

El marco teérico comprendera los conceptos y definiciones que seran utilizados

posteriormente en el desarrollo del presente estudio.

1.1.1 Calidad
1.1.1.1 Definicién

Con el paso de los afios, el concepto de calidad ha ido evolucionando. En sus
inicios, la calidad era como un proceso que comenzaba por el conocimiento de las
necesidades de los clientes, y se prolonga hasta la asistencia y el servicio después
de la venta. Sin embargo, con el paso de los afios, el concepto ha ido

evolucionando.

A continuaciébn se presentaran algunas definiciones segun organizaciones

reconocidas y expertos del mundo de la calidad.
e Definicion segun la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los

requisitos”.
e Segln la Real Academia Espafiola (RAE): Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,

mejor o peor que las restantes de su especie”.

e Segun Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.
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e Segun Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccién de las expectativas del

cliente”.

e Segun Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el

producto o servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

e Segun Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente y no es otra
cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora

continua”.

e Segun Walter A. Shewhart: “La calidad como resultado de la interaccién
de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y

dimensién objetiva (lo que se ofrece)”.

Para efectos de esta tesis, se tomard la primera definicion, que es propuesta seguin
la norma I1SO 9001:2015: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes de un objeto cumple con los requisitos.”

En base a esto, se procedera a definir propiamente dos conceptos previos:

e Caracteristica: es un rasgo diferenciador.

e Caracteristica de calidad: es la caracteristica inherente a un objeto,

relacionada con un requisito.

e Requisito: es la necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

1.1.1.2 Antecedentes

El concepto de las normativas internacionales se remonta en las épocas de la
Segunda Guerra mundial, en donde predominaba la ausencia de controles de los
procesos y productos. Es por ello que se crea la organizacién internacional para la
estandarizacion (ISO) en 1946 en Ginebra, Suiza, la cual fue integrada por comités
técnicos responsables de normalizar, a nivel internacional, todos los aspectos

relacionados con la gestion y el aseguramiento de la calidad.
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A finales de la década de 1950, se da un nuevo enfoque con una perspectiva de
“‘inspeccionar”’ y “asegurar la calidad”. En base a esto, en Estados Unidos se
desarrolla la primera normativa de calidad que establece los requerimientos que los
proveedores tienen que cumplir. Posteriormente la NASA promueve la evolucion de
concepto de “inspeccién” hacia los conceptos de “sistemas” y “procesos” para
asegurar la calidad.

En 1960, se formaron los primeros circulos de control de calidad. En 1966, se aplica
y promueve la frase célebre que asegura la calidad: “la calidad es de todos”.
Comienzan los debates en diferentes circulos como responder a la gran demanda

de inspeccionar, verificar, asegurar y similares.

Finalmente, en 1979 hubo un acuerdo y se publica por primera vez, en el Estandar
Britanico del Reino Unido, la BS 5750 (“BS”, por sus siglas en inglés British
Standards), que se enfocaba en controlar los resultados. Posteriormente, en 1987
la norma BS 5750 se convierte en ISO 9000 de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion. Su finalidad era el aseguramiento de la calidad, lo que se
basaba en el cumplimiento de los requisitos del producto, y limitaba la definicién de
calidad. De esto se manejan tres modelos de normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO

9003. En base a esto, se presenta el primer modelo:

1. ISO 9001:87 Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio en la
organizacion

2. 1SO 9002:87 Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccién en la
organizacion, pero sin disefio

3. ISO 9003:87 Modelo para el aseguramiento de la calidad en organizaciones sin

disefio, ni produccion.

Como se observa, pese a que cada una de las normas era excluyentes entre si, el
contenido de cada uno era el mismo. El siguiente se desarrollé en 1994, en el que
se mantenia la misma division y exclusion. Mas adelante, se desarrollé el tercer
modelo “ISO 9001:2000” en el que se unificaron los tres documentos en uno
estandar; pero tenia algunas deficiencias en cuanto a la especificacion del tipo de
modelo de la organizacion. Es asi, que se genera un cuarto modelo “ISO
9001:2008”, la cual trato de cubrir las deficiencias previas, generando un total de 60

modificaciones, donde el enfoque principal era “Satisfacer al consumidor”’. Sin
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embargo, por el mercado cambiante, y sus nuevas necesidades, se desarroll6 un
nuevo modelo “ISO 9001:2015”, en la que se busca dar un nuevo enfoque al

producto. Entre los principales cambios, se tienen los siguientes:

No solo se hablara de los clientes, sino que a su vez de las partes que se

encuentran interesadas. Por ejemplo, un ministerio.

e Que se dé la implementacion de la norma, con la finalidad de brindar valor a su
direccion estratégica, de manera que se tenga en cuenta los aspectos internos y

externos, asi como los requisitos de las partes interesadas.

e En cuanto a su SGC y sus procesos, se refuerza el concepto de los procesos,

buscando dar un alto énfasis a las entradas y salidas de sus procesos.

e En cuanto a la gerencia, se busca dar un mayor compromiso, y se incluye el

enfoque de riesgos y oportunidades.

La norma proporciona notorias ventajas a la organizacién como una base para el
principio de mejora continua, mayor satisfaccion y retencion del cliente, lo que
genera a sus clientes mayor calidad y servicio, entregas a tiempo, atenciones

focalizadas, entre otros.

1.1.1.3  Calidad del producto

La calidad del producto se basa en determinar qué caracteristicas debe cumplir el
producto (ya sea bien/servicio), y una vez que tengamos esto, estandarizariamos

los pasos necesarios que nos hacen llegar hasta él.

Estos parametros seran determinados en base a los requisitos de nuestros clientes.
Se debe buscar que el producto logre “mas de algo”, esto puede ser un atributo

extra. Lo que se busca con esto, es lograr la maxima satisfaccion de los clientes.

1.1.1.4  Calidad del proceso

Lo principal al hablar de calidad del proceso es encontrar la mejor forma de hacer
gue el producto final cumpla con las caracteristicas requeridas, y esto se medird en

base a la satisfaccion del cliente. Es por ello, que se busca mejorar continuamente
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los subprocesos para que se minimicen las desviaciones con respecto a lo
estandarizado, de esta manera se incrementara la productividad y con ello, se van a
reducir los tiempos y costes de fabricacion. Esto se debe a que un proceso de alta
calidad existen menos retrasos, menos reproceso, menores perdidas de esfuerzo

humano, menor espacio utilizado, y menos material desperdiciado.

1.1.2 Gestion de calidad

1.1.2.1  Aseguramiento de la calidad

Segun ISO, se define “la gestidon de la calidad como la gestion con respecto a la
calidad”. Esto incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad y los procesos para lograr los objetivos de la calidad a través de la
planificacién, aseguramiento, control y mejora de la calidad. Entre las actividades
necesarias para asegurar la calidad, se encuentran la medicion sistematica, la
comparacion con estandares, el seguimiento de los procesos, todas actividades
asociadas con bucles de realimentacion de informacion. Estas actividades
contribuyen a la prevencion de errores, lo cual se puede contrastar con el control de

calidad, que se centrara en las salidas del proceso.

1.1.2.2 Control de calidad

El control de la calidad es la aplicacion de las técnicas y esfuerzos, para lograr,
mantener y mejorar la calidad de un producto. Por lo que consiste basicamente en
la inspeccién, verificacion y analisis de las caracteristicas para desarrollar una
correcta toma de decisiones. Con esto, se buscara la integracion de las siguientes
técnicas y actividades, como es en el caso del disefio del producto, la produccion,
instalacion, las especificaciones de lo que se necesita y revision durante el uso.
Con la integracibn mencionada, se proporcionara un mejor producto/servicio a un
menor costo. Asimismo, lo que se busca con este principio es lograr un incremento

en la mejora continua.

En base a esto, se tienen tres tipos de control:

e Control para encontrar defectos

e Control para corregir de los defectos
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e Control que sirve para eliminar las causas

Objetivo:

e Establecer un control de calidad para satisfacer a los clientes al maximo y
conseguir los objetivos de las empresas. Para ello, el control de calidad suele
aplicarse a todos los procesos de la empresa.

En primer lugar, se obtiene la informacion necesaria acerca de los estandares de
calidad que el mercado espera y, desde ahi, se controla cada proceso hasta la
obtencion del producto/servicio, incluyendo servicios posteriores como la

distribucion.

1.1.2.3 Mejora de la calidad

Como hemos observado, la gestion de la calidad esta altamente orientada a
mejorar su efectividad, buscando cumplir los objetivos maximos, al menor costo

posible.

Es por ello, que la mejora de la calidad se debe enfocar en resolver los siguientes

problemas:

e Los problemas que tienen su origen en los niveles directivos, debido a que
alrededor del 80% de los problemas de calidad son resolubles desde los
niveles directivos.

e Los problemas de tipo interdepartamental, debido a que son los mas

comunes y graves, ya que afectan al desarrollo de la empresa.

Los enfoques actualmente seguidos por muchas empresas para mejorar la calidad

son los siguientes (Ver Tabla 1):

¢ La mejora Continua: Se trata de un proceso estructurado para la resolucién
de problemas que parte del analisis de la situacién actual para identificar y

eliminar las causas de dichos problemas.
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e La Reingenieria de Procesos: es el redisefio total del proceso, que busca

alcanzar grandes mejoras en medidas criticas de rendimiento.

Tabla 1: Diferencias entre la mejora continua y la reingenieria

Mejora Continua Reingenieria de
Procesos

Nivel de Cambio Cambio gradual Cambio radical.
Punto de Arranque Analisis del proceso actual Partir de Cero.
Frecuencia de cambio | Continuo Una sola vez.
Participacion Interno con la participacion de | Ayudado por una

todos consultoria externa.
Riesgo Moderado Alto

Hoja de recogida de datos Diagrama de Flujo

Diagrama de Pareto Benchmarking
Herramientas Diagrama de Flujo Tecnologia de la

Diagrama de Causa y Efecto informacioén y

Diagrama de dispersion comunicacién

Histograma y

Gréficos de control

Fuente: Gestién de Procesos (2008)
Elaboracién propia

Como se observo, la mejora de la calidad es un factor bastante importante que
contribuye al desarrollo de la empresa. De esto, se tienen dos métodos, que tienen
aplicaciones y enfoques diferentes; y la aplicacion de alguno dependera bastante

de la organizacién y lo que se busca lograr.

1.1.3 Sistema de Gestion de la Calidad
1.1.3.1 Definicién

Segun la norma ISO, es un Sistema de Gestion que se encarga de dirigir y controlar
a la organizacion, desde una perspectiva de calidad. Esto significara disponer
ciertos elementos, tales como procesos, manuales e inspecciones fusionandolo

COmMo un equipo, para producir un producto de calidad para el cliente.

1.1.3.2 Antecedentes

El concepto de sistema de gestién de Calidad se desarrollé a inicios de los 50. Su
pionero fue Armand Feigenbaum quien tuvo la idea de control de calidad total, con

un enfoque de sistemas. Dentro de esta filosofia, Feigenbaum hizo notar que el
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control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion, no solo del area de

manufactura. De esto, se basaron en tres principios:

e Liderazgo de calidad: la administracion se debe ocupar de planear

oportunamente, manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.

e Tecnologia de calidad moderna: define que la calidad no puede ser abordada
Unicamente por un departamento, sino que debe ser una preocupacion de toda

la empresa.

e Compromiso Organizacional: se debe preparar capacitaciones y promover la
motivacion en los colaboradores que participan en la organizacion dentro del

proceso.

Posteriormente, James en 1997 amplié concepto de sistema de calidad como un
disefio para proporcionar el apoyo y el mecanismo necesarios para la conduccion

eficaz de las actividades relacionadas con la calidad en una organizacion.

Después, Cuatrecasas en el 2001, define el sistema de calidad como un conjunto
de la estructura de organizacién, de responsabilidades, de procedimientos, de
procesos y de recursos, que se establecen para llevar a cabo la gestién de la

calidad.

Como se pudo observar, esta filosofia ha evolucionado con el paso de los afios, y
se transformd a un “sistema de gestién de calidad”, el cual fue muy empleado para
desarrollar nuevos conceptos como el sistema de Gestidén de Calidad, basado en la
norma ISO 9001.

1.2 Marco Metodoldgico

Se detallara la metodologia a utilizar para el analisis y diagndstico del presente

caso de estudio y la metodologia de herramientas de analisis y mejora de calidad.
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1.2.1 Metodologia para el Desarrollo de Tesis

Para el desarrollo del presente estudio se plantea una metologia de tesis de 2
fases.

Primera Fase: Analisis y Diagndstico

1. Seleccion del producto representativo

Se seleccionard el producto representativo en base al volumen de produccion y

al volumen de ventas.

2. Diagnastico del proceso actual

En esta etapa se realizara un diagnostico del sistema de Gestion de calidad de

la empresa en estudio.

3. Identificacion de los procesos a mejorar

En base al diagndstico, se procederd a identificar aquellos procesos que
pueden ser normalizados, de manera que cumplan con los parametros de la
Norma ISO 9001:2015.

Segunda Fase: Propuesta de Mejora

4. Propuesta de mejora del proceso

Con la finalidad de cumplir la normalizacion de procesos requerida por la Norma

ISO 9001:2015, se procedera a proponer tres mejoras al proceso productivo.

5. Propuesta del SGC y plan de implementacion

Con la finalidad de cumplir lo establecido por la Norma ISO 9001:2015, se

procedera a proponer un SGC gque cumpla con los parametros.

6. Evaluacion del impacto técnico y econémico

Finalmente, se evaluara el impacto técnico de las propuestas de mejora del
proceso y de la implementacion del SGC, en términos de productividad y

ahorros de recursos. Asimismo, se monetizaran dichos ahorros, con la finalidad
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de evaluar la factibilidad de la implementacion a partir de la relacion costo-
beneficio.

1.2.2 Implementacién del SGC

El proceso de implementacion tiene las siguientes etapas:

1. Planificacion

Formalizacion del compromiso de los directivos

2. Sensibilizacion

Se incluiran los requisitos del cliente, asi como otros requisitos como los reglamentos y las necesidades de su
cultura de empresa.

3. Capacitaciéon

Las herramientas clave para definir el alcance son la politica de calidad, y el manual de la calidad

4. Documentacion

Definir todos los procesos de su empresa y ver como interactian dentro de su organizacion.

5. Implantacioén del Sistema de Gestién de Calidad

Procesos tienen que estar debidamente documentados para asegurar resultados consistentes.

6 Seguimiento y control.

Se requiere una identificacion de los requisitos para los empleados dentro del ambito. Para ello, se pueden
desarrollar talleres, cursos y seminarios.

7. Auditoria interna

Se requiere informacion detallada en base a lo solicitado por la ISO.

8. Revision por la alta direccion

9. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Figura 1: Esquema del proceso
Fuente: Norma ISO 9001:2015
Elaboracién Propia

Se deberan aplicar los 9 pasos para obtener la certificacion de la ISO 9001:2015;
sin embargo, la labor de la empresa no se debe limitar solo a la obtencién de la

certificacion, sino que le debe servir de base para enfocarse en la mejora continua.
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1.2.3 Enfoque basado en procesos

Segun la norma ISO 9001:2015, cuando se da un enfoque al proceso, se refiere a
la identificacién y gestion de las actividades, sus interacciones y resultados.

Desde este enfoque podemos decir que permite a la organizacién tener un mejor
entendimiento de cada actividad, asimismo, conocer sus entradas y salidas, por
ende, le permitira a la organizacion controlar las relaciones e interdependencias
entre los procesos del sistema para mejorar el desempefio global de la

organizacion.

124 Diagnostico de calidad

Para comenzar, se realizaran entrevistas tanto al personal administrativo, como al
personal de planta con la finalidad de tener un mayor conocimiento sobre el sistema
interno de comunicacion, al mismo tiempo sobre la difusion de las mejoras que
realiza la empresa y sobretodo cuan orientados se encuentran las personas con los
objetivos planteados por la organizacién. Del mismo modo, se revisaran los
documentos manejados en los procesos operativos, para tener un mayor
entendimiento de las actividades que realizan, sus procedimientos, cual es el

sistema de difusién de informacion y los registros que realizan.

De esta manera, se contara con la informacion necesaria para calificar el estado de
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, para esto se hara uso de dos
maneras para tener resultados de modo descriptivo y cuantitativo. La metodologia
consiste en evaluar el estado en que se encuentran las diferentes variables en una

escala con cinco opciones.

En la tabla 2 se muestra mas a detalle en la leyenda los criterios tomados para la

calificacion y su respectivo puntaje de calificacion.
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Tabla 2: Criterio de Calificacion

Criterio de

calificacion Descripcion Valoracion
N Las actividades/ métodos demuestran que no se tiene el o
e elszizste requisito ni se ha bosquejado su implementacion. Ol
. Las actividades/métodos demuestran que se tiene el
Parcialmente . L . 0
disefiado requisito definido, sin embargo este no es del todo conforme 25%
con la Norma ISO 9001:2015.
Los métodos son conformes con los requisitos de la Norma
Disefiado ISO 9001:2015, pero no se encuentran evidencias de 50%
aplicacion.
Los métodos son conformes con lo establecido en la Norma
Parcialmente ISO 9001:2015, pero no se tienen muchas evidencias de su 75%
implementado aplicacion y/o no se evidencia que se encuentre en un
proceso de mejora continua.
Las actividades/métodos son conformes con los requisitos
Completamente |de la norma ISO 9001:2015, y se cuenta con evidencias de 100%
implementado una correcta aplicacion, buscando siempre una mejora
continua.

Elaboracién propia

Posteriormente, la metodologia consistira en evaluar cada uno de los puntos de los
capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la norma ISO 9001:2015, en los que se
contabilizara el nimero de requisitos, y se pondra una puntuacion. De modo que,
si se cuenta con un sistema de gestiéon totalmente implementado, se tendra la
puntuacion maxima, correspondiente a 100%. De acuerdo a los resultados

obtenidos, se tendran las clasificaciones mostradas en la Tabla 3.

Tabla 3: Tabla de Calificacion
DESCRIPCION RANGO

La organizacion cumple cabalmente con los requerimientos de la
norma ISO 9001:2015 solicitados. Asimismo, se determiné un alto
grado de conformidad de los procesos que utiliza en relacion con la
norma y el sistema que tiene documentado. Se preocupa por
mejorar su Sistema de Gestion.

Muy Bueno
> 90% - 100%

La organizacion cumple los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015, asi como se determina un buen grado de Bueno

conformidad de los procesos y el sistema documentario. Se >75% - 90%
preocupa por mejorar su Sistema de Gestion.

La organizacién necesita mejorar la aplicacion de su sistema de
gestion, buscando que se guarde una mejor relaciéon entre la
norma, sus procesos y el sistema documentario, se deben
aplicar medidas complementarias en el almacén para reducir los
riesgos. Se debe recomendar tomar medidas correctivas, para

Regular
>55% - 75%
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levantar los hallazgos encontrados.

La organizacion no cumple con los requerimientos solicitados,
debe implementar medidas que mejoren la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2015.

Malo
>40% - 55%

La organizacion no tiene implementado un Sistema de Gestion
de Calidad que garantice la seguridad de los insumos, en base a
la Norma ISO 9001:2015.

Deficiente
<40%

Elaboracién propia

1.25 Auditoria de calidad

Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener “evidencias”
y evaluarlas de manera objetiva, con la finalidad de determinar la extensién en que

se cumplen los criterios de auditoria.

Las auditorias en los SGC sirven para evaluar si el sistema es conforme a las
disposiciones planificadas, los estandares y los requisitos de las normas en
funcionamiento, asimismo para evaluar si es eficaz y cumple con los resultados

previstos y proveer informacion a la alta direccion.
Existen los siguientes tipos de auditoria:
e Auditoria de primera parte:
Es una auditoria interna autorizada por la direccion de la propia organizacién y
frecuentemente dirigida por su propio personal.
e Auditoria de segunda parte:

Es cuando una organizacion como un cliente audita a un proveedor.

¢ Auditoria de tercera parte:

Es una auditoria externa, en el cual los auditores no tienen ningan interés

comercial en la organizacion que esta siendo auditada, tampoco en sus clientes.

1.2.6 Mejora continua (PHVA)

El ciclo de Deming, también conocido como el ciclo PHVA, es una herramienta de la
mejora continua presentada por Deming, la cual se basa en los siguientes pasos:

“Planificar”, “Hacer”, “Verificar” y “Actuar”.
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Se utiliza en la implementacion de los sistemas de gestion de calidad, debido a que
contribuye a que se tenga un mayor éxito en la politica de calidad, asi como
objetivos. Un claro ejemplo de SGC, es el de la norma ISO 9001 en la que se habla
de la mejora continua del sistema de gestion de calidad en base al ciclo PHVA.

El ciclo PHVA en gestion de calidad — ISO 9001, se subdivide de la siguiente

manera:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados de acuerdo con el resultado esperado.

e Hacer: Implementar los nuevos procesos.

e Verificar: Pasando un periodo, volver a recopilar datos de control y
analizarlos, para evaluar si cumplen con los objetivos planteados.

e Actuar: Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para

alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales si fuese necesario.

1.2.7 Metodologia de Herramientas de analisis y mejora de calidad

Las herramientas de calidad, propuestas por Kaoru Ishikawa, son las siguientes:

e Diagrama de causa-efecto: se basa en buscar las posibles causas de algun
problema.

¢ Hoja de Verificacién: Se basa en la recoleccion y registro de informacion.

e Gréficas de control: se usan para analizar el comportamiento de diferentes
procesos y preveer los diferentes fallos.

e Histograma: representacién de las frecuencias en el que se emplean
rectangulos dentro de unas coordenadas.

¢ Diagrama de Pareto: el principio conocido como 80-20 significa que el 80%
de las consecuencias se deriva de un 20% de las causas. Se utiliza para
evidenciar prioridades,

¢ Diagrama de dispersién: estudian la correlacién entre dos variables.

¢ Estratificacion: se encarga de clasificar los elementos de una poblacién para

analizarlos y determinar causas comunes de su comportamiento.
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1.2.8 Elaboracion de Manuales y procedimientos

1.2.8.1 Manuales

Segun la norma ISO 9001, el manual de calidad es un documento que especifica el
sistema de gestion de la calidad de la organizaciobn. De manera que sirve para

describir como la organizacion se adapta a los requisitos de la norma.

Se han identificado los siguientes pasos para la elaboracion de manuales:
1. Asignar responsable de la elaboracion y redaccion del manual: se
recomienda seleccionar al coordinador de calidad.
Desarrollo del manual.
Revision por la alta direccién: la alta direccién debe dar su visto bueno.

Aprobacion final por la alta direccion.

o bk DN

Distribucion del Manual: se debe distribuir de manera eficiente, y las copias

deben ser controladas.

6. Incorporacion de Cambios: se debe revisar después de un tiempo
determinado para revisar, controlar e incorporar cambios segun sea el caso.

7. Control de las versiones y cambios: se debe controlar la versién de los

documentos, para asegurar gue el contenido del manual sea autorizado

correctamente.

La norma ISO 9001 propone la siguiente estructura para la realizacion de los
manuales:

1. Titulo y alcance.

2. Tabla de contenidos: se presentan los titulos de las secciones y su
respectiva numeracion.

3. Documentos: Se deben incluir los documentos que acrediten la certificacion
de la norma ISO 9001.

4. Politica y objetivos de calidad: Se debe mencionar la politica y los objetivos
de calidad de la organizacion.

5. Estructura: Se debe explicar la estructura de la Gestion de calidad dentro de
la organizacion, para lo cual se debe mencionar los niveles directivos,
responsabilidades e interrelaciones.

6. Referencias: Se deben indicar las fuentes de informacién empleadas en la
elaboracion del Manual.

7. Descripcion del sistema: Se debe describir todos los elementos aplicables al

sistema.
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8. Anexos: Se puede incluir toda la informacion que sirve de apoyo como
listados maestros de documentos, registros, entre otros.

En el Anexo 1, se encuentra el formato ejemplo que se usara para la realizacion del

manual en la organizacion.

1.2.8.2 Procedimientos

Los procedimientos son generales, y se utilizan para describir procesos claves o de

prestacion de servicio.

Para la presente tesis, se hara uso de los siguientes procedimientos:
e Procedimiento para el control de la documentacién del sistema
e Procedimiento para la evaluacién del riesgo
e Procedimiento para la identificacion del contexto de la organizacion
e Procedimiento de Comunicacién y concientizacion
e Procedimiento de satisfaccion del cliente
e Procedimiento de gestion de proveedores
e Procedimiento de gestién de compras y subcontrataciones
e Procedimiento de identificacion y trazabilidad

e Proceso de control y registro documental

En el Anexo 2, se encuentra el formato ejemplo que se usara para la realizacion de

los procedimientos de la organizacion.

1.3 Marco Normativo

1.3.1 Modelo de Gestion segun ISO 9001

El sistema de Gestion de calidad se basa en la aplicacién de ocho principios que se

presentaran en la figura 2.
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1. Enfoque al
cliente

7. Gestion de 2. Liderazgo
Relaciones

Principios
dela
Gestion de

6. Toma de la Calidad

decisiones
basada en
evidencias

Participacion
del personal

4. Enfoque
basado en
procesos

Figura 2: Principios de la Gestion de la calidad
Fuente: Norma ISO 9001:2015

A continuacion se procedera a describir cada uno de los principios.

a) Enfoque al cliente: Se debe tener como objetivo principal de la gestion de la
calidad, cumplir con los requisitos del cliente y esforzarse por exceder las
expectativas del mismo. En la siguiente figura 3 se muestran las actividades que

componen el enfoque al cliente.

Comprender las
necesidades
presentesy futuras
del cliente.

Satisfacer los
requisitos del
cliente.

Buscar exceder sus
espectativas.

Figura 3: Pasos del enfoque al cliente
Fuente: Norma ISO 9001:2015
Elaboracién propia
b) Liderazgo: En cada uno de los niveles de mando, los lideres deberan establecer
una unidad de proposito y la direccion; asimismo, deberan crear condiciones en
las que la que las personas se sientan comprometidas con los logros de los

objetivos de la calidad de la organizacion.

c) Participacion del personal: se busca que todo el personal sea competente y
estén facultados e implicados para que puedan generar valor a la empresa. De

esta manera el personal aumentara su capacidad de aumentar valor.
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d) Enfoque basado en procesos: Se gestionan eficaz y eficientemente los
resultados, si las actividades se entienden y gestionan como procesos, los

cuales estan interrelacionados, y funcionan como un sistema coherente.

e) Mejora: El objetivo permanente de la organizacion debe ser la mejora del
desemperio global, para lo cual, se debe tener un foco continuo en la mejora de

la organizacion.

f) Toma de decisiones basados en evidencias: Se debe tomar decisiones
basandose en el andlisis y la evaluacion de datos e informacion, de esta

manera, se tendra una mayor probabilidad de producir los resultados deseados.

g) Gestion de Relaciones: Las organizaciones deberan gestionar sus relaciones
con las partes interesadas. Por ejemplo, la relaciéon con los proveedores, es
claro que uno no podria ser con la ausencia del otro; es por ello, que es una
relacion mutuamente beneficiosa que logrard& en ambos aumentar sus

capacidades y valor agregado.

1.3.2 Campo de aplicacion

Segun lo establecido por el Comité TC 176 (2015), todos los requisitos de la Norma
Internacional, son genéricos, de manera que la norma puede ser aplicada a todos
los tipos de organizaciones, sin importar el tipo o tamafio, o los productos o

servicios suministrados.

Asimismo, segun el Comité TC 176 (2015), los términos “producto” o “servicio” se

aplican Gnicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por

s

él.

1.3.3 Contenido de la Norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 presenta la siguiente estructura establecida por el Comité
TC176, 2015:

1. Objetivo y campo de aplicacion

2. Referencias normativas
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3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion
4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
4.3. Determinacioén del alcance del sistema de gestion de calidad
4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.2. Politica
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.3. Planificacién de los cambios

7. Apoyo
7.1. Recursos
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicacion
7.5. Informacion documentada

8. Operacion
8.1. Planificacion y control operacional
8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
8.5. Produccién y provision del servicio
8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
9.2. Auditoria interna
9.3. Revisién por la direccion

10. Mejora
10.1. Generalidades
10.2. No Conformidad y accion correctiva
10.3. Mejora continua
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1.34 Proceso de certificacidon

La certificaciobn es un proceso en el que una entidad tercera parte asegura por
medio de un certificado que un producto, proceso o servicio es conforme en base a

los requisitos establecidos.

El proceso de certificacion tiene las siguientes etapas:

1. Auditoria Interna

Revisar el grado de cumplimiento del SGC que ha sido implementado previamente.

2. Contactar un organismo certificador

Se debe seleccionar a un organismo en base a los costos y servicios, para realizar el proceso de certificacion.

3. Pre-auditoria de certificacion

El ente certificador verifica que se cumpla la norma.

4. Levantar todas las No Conformidades y Oportunidades de mejoras.

5. Auditoria de certificacion

Se pueden encontrar No Conformidades y Oportunidades de mejora.

6. Revision por la alta direccion

La alta direccion debe tomar las medidas para levantar las no conformidades. Se cuenta con 6 meses para
resolver las no conformidades.

7. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Figura 4: Pasos para la certificacion
Fuente: SGS Perl
Elaboracién Propia

Se deberan aplicar los 7 pasos para obtener la certificaciéon de la ISO 9001:2015;
sin embargo, la labor de la empresa no se debe limitar solo a la obtencién de la

certificacion, sino que le debe servir de base para enfocarse en la mejora continua.

La certificacion tendra una duracion de tres afios, después de ello la empresa debe

proceder a realizar una re-certificacion con la finalidad de preservar el SGC.
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1.4 Casos similares

A continuacion se presentaran 3 casos de estudios enfocados en la implementacion
de la norma ISO 9001. Estas investigaciones muestran el éxito que ha tenido la
implementacion de la ISO 9001 en términos de incremento de productividad. Por
otro lado, se considerara la metodologia empleada para aplicarla en la empresa en

estudio de la presente tesis.

1.4.1 Caso 1

a) Datos generales
e Titulo: “Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion de

calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”.

e Institucion: Pontificia Universidad Catolica del Pera.

e Presentada por: Luis Alberto Ugaz Flores.

e Afo: 2012.

b) Objetivo del estudio

“El presente trabajo de tesis plantea el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en el estandar internacional ISO 9001:2008 en una empresa de

fabricacion de lejias.”

¢) Metodologia de implementacién

Para el desarrollo de la investigacion de la investigacion se siguié la siguiente

metodologia:

¢ Levantamiento de la informacion y analisis de procesos.
¢ Diagndéstico de la situaciéon actual.

¢ Identificacion de herramientas.

¢ Desarrollo del Sistema de Calidad.

e Plan de implementacion.

e Conclusiones y recomendaciones.
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1.4.2 Caso 2

a) Datos generales
e Titulo: “Implementacion de Gestidn de Calidad segun la norma ISO
9001:2000 en una industria plastica.”
e Institucién: “Escuela Superior Politécnica del Litoral”.
e Presentada por: Lady Concepcion Rojas Torres.
e Afio: 2008

b) Obijetivo del estudio

“

. cuyo objetivo es preparar a la empresa para la certificaciéon del disefio,
produccion y comercializacion de materiales de empaque segun la norma ISO
9001:2000, en la industria plastica.”

¢) Metodologia de implementacién

Para el desarrollo de la investigacion de la investigacién se siguio la siguiente
metodologia:

e Levantamiento de la informacién y andlisis de procesos.

¢ Inicio de actividades para el proceso de implementacion del sistema de
gestion de calidad.

e Capacitacion de Auditores internos.

e Conclusiones y recomendaciones.

1.4.3 Caso 3

a) Datos generales

e Titulo: “Propuesta para la implementaciéon del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa del sector de
construccion”.

e Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Perd.
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e Presentada por: Josué Antonio Medina Bocanegra.
e Afo: 2013

b) Objetivo del estudio

“Desarrollar la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en una empresa pequefia del
sector construccion, lo que conllevara a la empresa a que consolidarse en el

mundo empresarial”.

c) Metodologia de implementacion

Para el desarrollo de la investigacion de la investigacion se siguio la siguiente
metodologia:

e Levantamiento de la informacién, andlisis y mejora de los procesos.
e Desarrollo de la implementacion.
e Evaluacion de resultados esperados.

e Conclusiones y recomendaciones.

Se tomaron como referencia estas investigaciones para la realizacién de la
presente tesis, las cuales fueron de gran aporte, debido a que permitieron tener
principios y bases de aplicacién de las herramientas en los procesos que se estan

evaluando para su mejora.

En los casos presentados, se siguid en cada una de ellas una metodologia que
presenta un modelo de secuenciacion importante y bastante (til, para detectar
cudles son las actuales problematicas en cada uno de los procesos analizados. Por
ende, resulta importante tomar en cuenta el procedimiento descrito, ya que gran
parte de estos fue aplicado en el presente caso de estudio. Como parte de su
metodologia, se aplicaron herramientas de checklist para evaluar el estado de
cumplimiento con respecto al SGC. En base al procedimiento realizado, se tomaron
herramientas como parte del diagnéstico y analisis realizado a la situacion actual de

la empresa en estudio. Después, se realiza una propuesta de mejora. Luego, se
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propone la aplicacion de la norma ISO, y mas adelante se hace un analisis
exhaustivo de los costes asociados a calidad y no-calidad, para medir el impacto
econdmico que se generara con los cambios asociados para evaluar si resulta

rentable econémicamente.

En base a esto, se concluye que la metodologia que se empleara en la presente

tesis sera la siguiente:

e Diagnostico de la situacion actual.
e Propuesta de mejora.
e Propuesta para la implantacion.

e Evaluacion técnica e impacto econémico.
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CAPITULO 2. Caso de Estudio

En el presente capitulo se realizara una breve descripcion de la empresa en
estudio, sus politicas, su estructura, el disefio de la organizacion y procesos; asi
como, los casos similares que se han tomado como ejemplo para realizar la

estructura del presente trabajo de investigacion.

2.1 Descripcion de la empresa

La empresa en estudio se llama “ABC S.A.”, formando parte del grupo “XYZ” que
cuenta con mas de 30 afios en el mercado de extraccién del pescado y con una

flota de Ultima generacion.

La empresa pertenece al sector de produccién, con un reconocimiento a nivel
internacional en el sector pesquero y que en la actualidad cuenta con la mayor
cuota pesquera en el mar peruano, se encargan de producir Harina y Aceite de
pescado y comercializar la venta del pescado caballa. Por otro lado, se encarga de
comercializar su compra principalmente en el mercado asiatico, debido a la alta

demanda.

Segun la clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIlIU), la empresa se
encuentra con el niumero de clasificacién 05002: Pesca, explotacién de criaderos de

peces.

Para la empresa, su principal propdésito es contribuir con sus productos en la
nutricion y salud mundial de manera responsable y sostenible, por ello tienen un

compromiso de produccién y pesca responsable.

Actualmente la empresa cuenta con las siguientes embarcaciones pesqueras:
e 48 naves anchoveteras operativas
e 21 de ellas con RSW

e 2 remolcadores
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Las cuales cuentan con un moderno sistema de localizacion y monitoreo satelital, lo

que les permite conocer en todo momento la ubicacién de flota y zonas de pesca.

La empresa cuenta con diez plantas distribuidas en todo el norte y sur del Peru
como se muestra a continuacion:

Tabla 4: Ubicacién de las plantas

< POSICION
SEDES UBICACION GEOGRAFICA

Bayovar Piura Norte
Chicama Piura Norte
Chimbote Norte | Chimbote Norte
Chimbote Sur Chimbote Norte
Chancay Chancay Norte
Tambo de Mora | Chincha Norte
Pisco Pisco Norte
Planchada Arequipa Sur
llo llo Sur
*Flota - !
A ima Sedes administrativas

Fuente: La empresa

Para el caso de estudio, se trabajara con la planta de Chancay ya que cuenta con
mayor volumen de producciéon, y es una de las plantas principales para la
organizacion. Esta planta se tomara como la planta base para analisis, en caso que
el proyecto resulte rentable, se replicard el SGC en las demas plantas. Dicha planta
de produccion estd ubicada en Av. Roosevelt N° 734, Huaral, en el departamento
de Chancay; mientras que las areas administrativas se encuentran ubicadas en
Lima.

2.2 Principios empresariales

Los principios empresariales bajo los cuales se rige toda su estructura

organizacional y su comportamiento se presentan a continuacion:
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221 Visién

La vision de la empresa en estudio es ser una empresa lider mundial e innovadora

en la extraccion y procesamiento sostenible de recursos hidrobiol6gicos.

2.2.2 Misiéon

La mision de la empresa en estudio es ofrecer productos de calidad diferenciada
con eficiencia, responsabilidad y excelencia, protegiendo al ambiente, promoviendo
el desarrollo de nuestros colaboradores y de la sociedad.

2.2.3 Valores
Los valores corporativos que definen a la empresa son los siguientes:

a. Cooperacion

La empresa busca que todos trabajen en equipo, generando alianzas y
sinergias para el logro de un propdsito compartido, basandose en la

solidaridad y la correspondencia.

b. Respeto

Basado en que valoran a cada persona con sus virtudes y defectos, la
empresa practica la valoracién de cada persona mediante un trato amable,
cuidando la integridad de quienes forman parte de la organizacion, el

ambiente y el entorno.

c. Excelencia

La empresa promueve que sus trabajadores hagan bien las cosas y con
responsabilidad, de manera que se tengan resultados de calidad gracias al

esfuerzo, compromiso y busqueda de la mejora continua.

d. Flexibilidad

Considerando en el mercado volatil en el que se encuentra, la empresa se
adapta con facilidad y rapidez a las necesidades y oportunidades dentro de

la misma organizacion, de manera proactiva, mostrando apertura al cambio.
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e. Pasioén

Busca realizar todas sus tareas con pasion, de manera que sea una fuerza
gue los impulse y motive en el dia a dia a lograr las metas propias y de la
organizacion y que se busque trascender en todo lo que hacen.

La vision, misién y valores planteados por la empresa en estudio se encuentran
altamente relacionados y actualmente estan siendo aplicados, ya que la empresa
busca ser lider a través de sus productos no solo en el mercado local, si no que a

su vez en el mercado internacional.

2.3 Organizacion de la empresa

En esta secci6n se presenta el organigrama de la empresa y la descripcion de las

funciones de sus principales areas.
2.3.1 Estructura organizacional
La empresa en estudio cuenta un orden jerarquico de tipo vertical, en la que la

cadena de mando se extiende desde el nivel superior hasta el nivel inferior. En la

figura 5 se muestra el organigrama:

Gerente
General

Gerente

General =

Adjunto
I 1 - | - s | - 1 1 - | - 1

Gerente de Gerente de e.re.“te © ereme, € Gerente Gerente de eren?‘? € Gerente de
) Administracion tecnologia y X e Gestion ]
flota operaciones ) L Comercial logistica Calidad
finanzas informacién | Humana

Figura 5: Organigrama de la Organizacion
Fuente: La empresa
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Para efectos del desarrollo de la presente tesis, el enfoque principal recaera en la

gerencia de operaciones y de calidad, debido a que ahi se centra las operaciones

claves, en dénde se realizara la mejora de métodos.

2.3.2 Funciones Principales

En base al organigrama, se procede a detallar las funciones principales de cada

una de las gerencias.

Gerencia de Flota: Se encargan del aprovisionamiento de anchoveta, ya sea
por pesca directa o por compra a terceros.

Gerencia de Operaciones: Se encargan de planificar, realizar y controlar la
produccion de la harina y aceite de pescado, basandose siempre en cumplir los
estandares de produccion asignados. Ademas, deben enviar reportes en los

gue se presente los niveles de produccion.

Gerencia de Administracion y Finanzas: Se encargan de presentar las
declaraciones de impuestos ante el estado, ademas, de realizar un control y
seguimiento de las facturas emitidas, las cuales son enviadas para que se
procesen los pagos. Ademas, debe de encargarse del manejo de las cuentas
financieras, las conciliaciones bancarias y mejores propuestas de inversiones y

financiamientos.

Gerencia de TI: Se encargan de brindar soporte tecnoldgico. Asimismo,
administrar el funcionamiento adecuado del sistema integrado de la carpeta

compartida por los usuarios.

Gerencia Comercial: Se encarga de colocar los productos que la empresa
fabrica en el mercado de productos quimicos, por ende, se encuentra siempre
en la busca de nuevos cliente. Asimismo, se encarga de verificar la conformidad
percibida por el cliente, para evaluar el producto este llegando en las

condiciones deseadas por el cliente.
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e Gerencia de Logistica: Se encarga de proponer los lineamientos y directivas del
sistema de abastecimiento de recursos. Asimismo, se encarga de controlar los

inventarios.

e Gerencia de Gestion Humana: Se encargan principalmente administrar de una
manera adecuada al recurso humano, por medio de una efectiva contratacion
del personal, capacitacion, organizacion de actividades de integracion del
personal y organizar las actividades de apoyo social a fin de afo.

e Gerente de Calidad: Se encargan de la gestién de la calidad a nivel corporativo,
monitoreando y supervisando los procesos de mejoramiento de la calidad de los
productos que provee la organizacién. Asimismo, garantiza el cumplimiento de

los objetivos planteados para el transcurso del afo.

2.4 Productos

Dentro de la cartera de productos de la empresa “ABC” se encuentran los

siguientes:

e Harina de pescado: Producto con alta calidad proteinica, obtenido del
procesamiento y transformacién de la anchoveta, a través de un sistema
continuo. Se usa principalmente para preparar formulas alimenticias
balanceadas. Se manejan diferentes calidades de harina segun sus
caracteristica tenemos las siguientes clasificaciones: Thailand, Taiwan,
Standard, Prime, Superprime. En la tabla 5, se muestran las condiciones

basicas necesarias para la produccién de la Harina de Pescado:

Tabla 5: Produccién de la harina de Pescado

Materia Prima Anchoveta (Engraulis ringens)
Tipo de Secado Aire Caliente

Antioxidante Etoxiquina Liquida

Envase Polipropileno Laminado Blanco

Fuente: La empresa
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e Aceite de pescado: Producto obtenido del procesamiento de la anchoveta y
almacenado en tanques de gran capacidad (aceite crudo de pescado). De
esto, se clasifican dos tipos de aceite: Consumo Humano Directo (CHD) y
Consumo Humano Indirecto (CHI). En la tabla 6 se muestran las
condiciones basicas necesarias para la produccion del Aceite de Pescado:

Tabla 6: Produccidn del Aceite de Pescado
Materia Prima Anchoveta (Engraulis ringens)

Tipo de Secado TBVN = 60 mg/100g

Antioxidante PAMA/TBVN > 60 mg/100g

Envase FLEXITANK/GRANEL

Fuente: La empresa

A continuacion se procede a mostrar cada uno de los productos:

Harina de Pescado

Figura 6: Clasificacién de productos
Fuente: La empresa
Elaboracién Propia

De esto, se considera que su producto estrella es la harina de pescado, por el alto

volumen de ventas con la que este producto cuenta, y debido a que el aceite de
pescado es un subproducto, ya que es resultante de la produccién de la harina de

pescado.
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2.5 Procesos

2.5.1 Descripcion de las areas del sistema productivo

A continuacién se procedera a describir las areas de produccién para la fabricacion
de harina de pescado. Asimismo, en el Anexo 3, se encuentra los diagramas de

cada proceso para una mejor comprension de los mismos.

a) Areade coccion

En esta area, se cocina 90 toneladas de materia prima (anchovetas) con vapor de
agua a temperaturas de coccion entre 90 y 100°C por un tiempo aproximado de 15
minutos con la finalidad de separar la grasa y el agua que ingresa. Luego, el
pescado se deriva hacia los pre-strainers y el licor se drena hacia el tanque colector

de prensas.

e Cocinadores

Se encarga de transportar a través de un helicoidal principal de la poza hacia el
elevador de rastra que se encuentra techado para evitar la contaminacién de
producto, el cual lo traslada hacia un tolvin de alimentacion de control

automatizado. Se debe calentar durante 30 minutos antes de ser usado.

e Tolvin
Maquina encargada de atrapar cualquier fragmento o pieza de metal ferroso, ya que
esta provisto de un iman.

e Manbdmetro

Es el instrumento que se usa para controlar el ingreso de vapor indirecto, y utilizan

valvulas para regular en caso de desviaciones.
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b) Areade drenadoy prensado

En esta area primero se drena el pescado cocido en un desaguador rotatorio y
luego se procede a prensar, con la finalidad de remover el aceite y agua. La torta de
prensa se obtiene con una humedad menor a 48% en peso aproximadamente, que

asegura obtener una harina dentro de los limites aceptables en contenido graso.

e Maquina pre-strainer

Es un desaguador rotatorio continuo, de superficie cilindrica con orificios de 3/16
pulgadas de diametro, construidos de acero inoxidable, y que giran a 23 RPM para
retirar la mayor cantidad de liquidos exudados en la coccién y facilitar el prensado.

e Maquina prensadora de doble tornillo

Se encarga de remover la mayor cantidad posible de aceite y agua del pescado
cocido. Esta se considera que es una de las etapas mas importantes del proceso de
elaboracion de harina de pescado. El elemento de separacion esta constituido por
planchas perforadas con huecos de diferente didmetros pequefias (de 3 mm en la
entrada hasta 1.5 mm de diametro en la salida) soportados por rejillas ajustables a
través de las cuales fluye el licor, las tortas exprimidas abandonan la prensa
mediante un chute de descarga y el caldo de prensa que contiene el agua y el
aceite, asi como los sélidos en suspension y solidos solubles, se alimenta por
bombeo a las separadoras de sélidos. La planta actualmente cuenta con tres
prensadoras 50, 25 y 20 TN/H. Durante el prensado se debe considerar el tiempo
gue se puede variar alternando las RPM de la prensa, la presién que se ejerce por
los tornillos al tamiz tienen como parametros de control el amperaje que varia entre
60 y 160 A, las revoluciones entre 3y 7.5 RPM, y la humedad que debe ser menor
a 42%. De la prensa se obtiene la masa prensada (también conocido como torta de

prensa), que pasa al secador y el licor se envia hacia las separadoras de sdlidos.

c) Area de Homogenizado

En esta area ingresa la torta integral himeda, la cual se forma con la torta de
prensa, torta de separadora y concentrado de agua de cola para homogenizarse y

disminuir su humedad, formando asi la torta integral.

e Homogenizadores
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Maquina encargada de homogenizar la torta integral himeda y disminuir su
humedad. La mezcla ingresa con una humedad aproximada entre 54 y 58%, para lo
cual, por efecto del calor este equipo reduce la humedad, teniendo una salida de
aproximada de 48 y 54% de humedad. La planta cuenta con dos
homogeneizadores de 40 y 50 TM de capacidad.

d) Areade pre-secado

En esta area se produce el scrap®. Asimismo, durante el pre-secado se reducira el
contenido de humedad de la torta integral y se eliminard los microorganismos

(bacterias).

e Secadores rotativos
Maquinas encargadas de asegurar la destruccién de gérmenes patégenos en el
producto seco y prevenir la formacién de bacterias patégenas gracias a los niveles
de humedad alcanzados. La mezcla sale con una humedad entre 14 y 22% y una
temperatura entre 65 y 80°C. Los equipos tienen una capacidad de 50 TM cada uno
y una velocidad de 6.8 RPM. La planta cuenta con dos lineas de secadores

rotativos.

e Calderos

Maquinas que sirven para transmitir su calor por medio de tubos que estan
distribuidos al interior del secador rotativo, dispuestos en 6 paquetes de 32 tubos
cada uno, evitando asi el contacto directo con los sélidos. Esta operacion se realiza
con una presibn de 100 psi a los secadores rotativos, con un tiempo de

permanencia entre 20 y 30 minutos.

e) Areade Secado Final

Se recibe el scrap que sale de la primera etapa del secado, y es llevado en
transportadores helicoidales hasta el secador de aire caliente para disminuir su

humedad. El tiempo de residencia de la carga es de 8 a 12 minutos.

e Secador de Aire Caliente

1 Es un término de la industria pesquera que significa harina sin moler.
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Maquina encargada de reducir la humedad del scrap de manera que sea menor a
10%, aumentar la temperatura para que sea superior a 60°C y una presion de 100
psi. El vapor que se utiliza va hacia un intercambiador de calor que se ubica en la
parte superior del secador. El tiempo de residencia de la carga es de 8 a 12

minutos.

¢ Intercambiador de calor

Esta maquina calienta el aire que es absorbido por un ventilador, al calentarse el
aire entra por la parte posterior del secador eliminando la humedad restante al
scrap proveniente del rota-tubos.

e Aspirador de gases

El vapor de agua generado, el aire de secado junto con las particulas soélidas finas
son arrastradas mediante un aspirador de gases (exhautor) y transportado a los
ciclones que por la fuerza centrifuga y de gravedad separan las particulas finas de

los gases.

f) Areade Purificacion

Se recibe el scrap frio y enfriado para retirarle las impurezas metalicas. El producto
obtenido es derivado a la siguiente etapa de molienda seca y las materias extrafias

son colectadas para ser desechadas como residuos.

e Tamiz rotativo cilindrico

Maquina con perforaciones de tamafio de un diametro de 10 mm, 8 mm y 6 mm
distribuidas equidistantemente por los que pasara el producto seco. Este disefio es
apropiado para retener los materiales extrafios y dejar pasar la harina de pescado

libré de éstos.

g) Areade Molienda

Se recibe el producto libre de materia extrafia, que presenta particulas grandes,
espinas y escamas, las cuales seran molidas para que tengan la consistencia y

granulosidad necesaria.
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e Molino

Maquina que procesa el scrap seco sin impurezas para texturizarla hasta darle la
consistencia y granulosidad de harina necesaria. Para lo cual se cuenta con cuatro
molinos de martillos que giran a 1,500 RPM para uniformizar la granulometria de la
harina con un porcentaje mayor al 95% atravesando un tamiz de malla N°12 de

acuerdo a los requerimientos comerciales.

h) Area de Enfriamiento

Luego de su molienda la harina se enfriada nuevamente con el fin de reducir
bruscamente la temperatura y estabilizar una serie de reacciones quimicas.

e Ventiladores rotativos

Maquinas que succionan el aire frio del ambiente trasladandola por los ductos

neumaticos hasta alcanzar temperaturas menores de 36°C.

i) Area de dosificado y homogenizacién

La grasa contenida en el producto seco enfriado requiere ser estabilizada para
evitar su oxidacién y generar la auto-combustién espontanea del producto por
reaccion exotérmica oxidativa, para tal fin en esta etapa al producto seco y enfriado
se le adiciona una sustancia antioxidante llamada etoxiquina en una cantidad de
600 a 800 ppm, dependiendo del contenido graso. En esta operacién se tienen 3

operarios.

j) Area de Pesaje y envasar

En esta area la harina se pesa y después se procede a envasar.

¢ Transportadores helicoidales
Transportan la harina hacia un tolvin para su pesado automatico en dos balanza

calibrada a 50.0 kg +/- 1% por saco.

Después, la harina es envasada por el personal, en sacos de polipropileno tejido y

laminado, blancos, etiquetados, que es como se presenta el producto para su
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comercializacion; la costura de cierre es semi-hermética y minimo a 2 pulgadas del
filo del saco. En esta etapa se asigna el nimero de cada ruma producida, de
manera correlativa, asi como se genera el saco patron respectivo para muestreo. El
producto es manipulado por personal de planta debidamente capacitado y una vez
envasado es estibado en un camion de plataforma para su transporte hacia los
almacenes de productos terminados.

Por otra parte, se procedera a describir de manera secuencial cada uno de los

procesos productivos para la fabricacion del aceite crudo del pescado; teniendo en
cuenta que por ser el aceite un producto derivado de la produccion de la harina de
pescado.

a) Separado de soélidos

En esta area el licor de prensa y el licor de drenado son trasladados por medio de

maquinas separadoras para recuperar los sélidos.

¢ Maquinas centrifugas horizontales (Separadoras)

Maquinas encargadas de recuperar los sélidos en suspensién. El producto
recuperado se denomina “Torta de separadora”, la cual contiene aceite, agua y
sélidos con una humedad con un porcentaje menor a 64%, la planta cuenta con 2
separadoras WESFALIA de 35000 Lt/h de capacidad y una separadora ALFA
LAVAL de 15000 Lt/h.

El otro producto obtenido se denomina licor o caldo de separadora que contiene
sélidos en suspension, aceite y agua. Cuando se tiene un aceite PAMA con
porcentaje menor al 3% de acidez, este puede ser ingresado junto al caldo de

separadora.

b) Pre-calentado

El licor de separadora ingresa al intercambiador, en donde surgira un pre-

calentamiento, que dara como resultado el licor de separadora calentado.

e Intercambiador de calor
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Maquina en dénde el licor de la separadora pasa por 3 etapas de calentamiento,
saliendo el liquido con una temperatura mayor a 90°C, para luego ser alimentado a

las centrifugas.

¢) Centrifugado

Se trata el licor de separadora resultante de manera que se obtenga como
resultado agua de cola, aceite crudo y lodos de centrifuga.

e Centrifugas verticales

Maquinas que separan el aceite del liquido tratante (agua de cola) a temperatura de
90°C, operando a mas de 4 500 RPM. La planta dispone de 2 centrifugas de 35000
L/h de capacidad y una centrifuga de 10000 L/h.

Al finalizar el proceso, el aceite crudo obtenido es derivado al tanque de
almacenamiento de aceite y el agua de cola es derivada hacia la planta de
evaporacion. Los lodos de producto de la limpieza de las centrifugas son
bombeados y mezclados en un tanque con el agua de cola para luego ser

bombeada a la planta evaporadora.

d) Area de evaporado de agua de cola

En esta area se recibe el agua de cola con aproximadamente 8% de sélidos que
corresponden a proteinas solubles y los lodos de centrifuga del proceso anterior,

gue ingresaran a la maquina evaporadora para eliminar el agua.

¢ Maquina evaporadora
Maquina encargada de evaporar el agua de la concentracién del agua de cola, de
manera que se logre contar como minimo en un 32% para que se mezcle con la

torta de prensa proveniente del pre-secado y secado.

Finalmente, se procedera a describir las areas de produccion para la fabricaciéon del

aceite de pescado de consumo humano directo.
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a) Area de Tamizado

En esta &rea ingresa el agua de bombeo filtrado proveniente del desaguador
rotativo y los transportadores de malla para recuperar las particulas 6seas, piel,

escamas o visceras superiores a 0.5 mm.

e Maquina desaguador rotativo

Maquina encargada de recuperar las particulas superiores a 0.5 mm para afiadirlos
a la etapa de produccion de cocinado. El agua resultante sera transportada a la
poza ecualizadora. La planta cuenta con tres desaguadores rotativos en paralelo,

de los cuales dos tienen una abertura de 0.5 mmy uno de 0.3 mm.

e Transportador helicoidal
Se encarga de transportar las diferentes particulas obtenidas de la maquina
desaguadora hacia la etapa de cocinado.
b) Area de Ecualizado
En esta area se recibe el agua tamizada para homogenizarlo y luego se bombea
hacia la celda de flotacion.

e Tanque ecualizador

Se encarga de homogenizar el agua de bombeo que ha sido filtrado, para
finalmente enviarlo a la celda de flotacién. La capacidad de este tanque pulmén es
de 580 TN.

c) Areade Flotacion de espuma 1™ Parte

En esta 4rea se recibe el agua homogenizada para retirar la espuma y colectarlo en

un colector de espuma.

e Celda de flotacion

Este equipo recibe el agua de bombeo por medio de tuberias que cuentan con 20
inyectores de 5 pulgadas de diametro cada uno y con un porcentaje de aceite y
grasas de 2% para separar la espuma del agua. La espuma formada con alto

contenido de aceite y materia en suspension que sobrenada en la superficie, es
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retirada mediante paletas que barren la superficie espumosa del tanque para luego
ser almacenadas en un colector de espuma. La planta cuneta con una celda de

flotacion de 260 m® de capacidad.

e Bombas

La planta cuenta con tres bombas. La primera se encarga de bombear el agua al
rector que se encarga de presurizar el agua. Este flujo de agua ingresa por la parte
superior del reactor al mismo tiempo, y se le afiade el aire de desilusiéon, de manera
gue la mezcla de aire/agua se inyecta por medio de una boquilla en un sistema de

doble camara.

e Sistema de doble cAmara

Se encarga de permitir formar una gran cantidad de burbuja de aire creando asi una
gran superficie de intercambio obteniendo de esta manera el maximo de capacidad
de disolucion de aire en el agua. El agua presurizada se combina con el agua de
bombeo proveniente del ecualizador en la celda de flotacion para luego ser

bombeada a la celda de flotacion circular 2° parte.

d) Areade Flotacion de espuma 2% parte

Se recibe la mezcla de agua presurizada y la del ecualizador para bombearlas a
una celda de flotacion circular con un 0.8% de aceite y grasas con la finalidad de

retirar lo restante de espuma y obtener el agua clarificada.

e Celda de Flotacion circular

Este equipo se alimenta centralmente desde el fondo de la cuba de manera
homogénea y regular sobre todo el area de la cuba, permitiendo asi que los
flosculos enriquecidos de micro-burbujas de aire floten hacia la superficie; mientras
qgue, los sélidos pesados precipitan hacia el fondo. De esta manera, el agua es

enviada a un reactor.

e Rector

Se encarga de presurizar el agua, de manera que esta retorne a la celda de

flotacion circular en dénde se mezcla.
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e Recogedores rotativos

Se encarga de recoger la capa de espuma formada en la superficie. Este equipo se
monta sobre el puente movil y se conduce por gravedad por la parte central y es
bombeada a un colector de espuma. Los solidos sedimentados son recogidas
mediantes paletas para luego ser ingresadas en el proceso en la etapa del
cocinado.

e) Area de pre-calentado

Se recibe la espuma que se colecto de la celda de la 17 y 2% flotacion y se envia a
los pre-calentadores para luego ser enviado a las centrifugas. El objetivo es tratar la

espuma y recuperar el aceite.

e Calentadores

En esta maquina ingresa la espuma para que pase por tres etapas de
calentamiento con la finalidad de obtener el liquido con la temperatura mayor a
90°C. En esta etapa ingresa la purga de los fondos de tanques de aceite CHI, para

Su respectivo tratamiento y recuperacion de aceite.

f) Areade Separado de solidos

Se recibe la espuma calentada y se envia a centrifugacion con el objetivo de

recuperar los sélidos en suspension.

e Centrifugas Horizontales

Esta maquina también conocida como separadoras, se encargan de recuperar los
sélidos. El producto que se recupera se denomina torta separadora PAMA. El otro
producto obtenido se denomina licor de separadora PAMA que contiene solido en
suspension aceite y agua. La planta cuenta con dos centrifugas horizontales con
capacidad de 10,000 y 15,000 L/h.
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g) Area de Separado secundario

En esta area se recibe el licor de separadora calentado y se somete a la
centrifugacion para obtener el agua de cola y aceite crudo.

e Centrifugas manuales verticales

En esta maquina ingresa el licor de separadora calentado para ser sometido a
centrifugacion, de manera que se obtenga como resultado el agua de cola y aceite
crudo. El aceite es almacenado y el agua de cola es derivada al emisor submarino.
La planta cuenta con dos centrifugadores con capacidad de procesamiento 10,000
L/h cada una.

En el Anexo 4 se muestra un esquema del proceso productivo para la obtencién de
Harina y Aceite de pescado. Asimismo, en el Anexo 5 se aprecia la lista de

maquinaria que se utilizan.

La distribucién de planta de la empresa se subdivide en dos, debido a que la planta
de produccion esta ubicado en una zona diferente al del area administrativa. En el

Anexo 6 se puede apreciar la distribucién de planta.

El proceso inicia con la recepcion de las anchovetas que vienen de las
embarcaciones. El sistema de descarga se realiza a través de una Chata, la cual
estd ubicada en el mar, aproximadamente a 500 m de la planta. Para el traslado de
la materia prima se utiliza dos lineas de descarga, conformada por dos bombas con
capacidad de 160 TN/h, manguerones de succién y una red de tuberias. Para el
bombeo se utiliza agua de mar en una proporcién de 1 a 1 de agua y pescado que
es agregada a la bodega de la embarcacion y luego se conduce la mezcla por una

tuberia de polietileno de 500 mm de didmetro.

El pescado proveniente de la bodega de las embarcaciones, una vez bombeado,
ingresa a un desaguador rotativo, luego pasa por desaguadores transportadores de
mallas. El objetivo es separar el agua de bombeo y obtener asi un peso real de la

materia prima; asi como, evitar el arrastre de agua que facilitaria el crecimiento
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microbiano durante el almacenamiento, la porcion liquida ingresa a una fase de

recuperacion secundaria de solidos y grasa.

El sistema de pesaje consta de dos tolvas conectadas a sensores electrénicos, dos
balanzas electrénicas, de 2,000 kg de capacidad. Después de pesada la materia
prima, ésta se almacena y clasifica seglin su estado de frescura (TBVN? y TDC?)
para su identificacion y dosificacién segun los requerimientos operativos. La planta
dispone de 5 pozas, dos pozas de 350 TN, una de 400 TN y dos de 150 TN de
capacidad, lo que equivale a una capacidad total de 1400 TN. Cabe resaltar que
todas las pozas estan debidamente acondicionadas, y cuentan con superficies lisas
para evitar acumulacion de materia, 3 pozas estan revestidas con mayodlicas y 2 de

fierro negro pintadas con pintura libres de PCB’s.

Finalmente, el producto una vez adquirido por el comprador local o nominado para
su embarque se despacha en vehiculos apropiados para tal fin. El despacho
consiste en la salida y remision de la harina desde los almacenes de la Planta hacia
almacenes para embarque o puertos de embarque. Toda ruma es despachada con
su certificacion de calidad otorgado por la misma empresa, en el que se indica la
vigencia de la ruma, considerando una duracion de 45 dias para su vencimiento
microbioldgico y de 60 dias de duracion para su vencimiento fisico quimico (las

muestras tomadas son del saco patrén o en ruma).

2.5.2 Diagrama de Operaciones del Proceso Productivo Principal

En la figura 7, de la siguiente pagina, se presenta el diagrama de operaciones de

proceso (DOP) para la produccién de Harina y Aceite de Pescado.

2 TBVN: Significa bases nitrogenadas y me indica el nivel de frescura del pescado.
3 TDC: Significa el tiempo transcurrido del pescado desde que ha sido capturado.
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PESCA EXTRAIDA

DESCARGA
ALMACENAMIENTO DE MP [ 91) CENTRIFUGADO
COCINADO ALMACENAMIENTO
DRENADO Y PRENSADO
ACEITE PALMA
>
HOMOGENIZADO SEPARADO DE SOLIDOS
PRIMER SECADO PRE-CALENTADO
PNC————— P

CENTRIFUGADO

SEGUNDO SECADO
EVAPORADO

PURIFICADO

PNC——— P
ALMACENAMIENTO

MOLIENDA

ACEITE CRUDO

ENFRIAMIENTO
INSUMOS
DOSIFICADO Y
HOMOGENIZADO
ECUALIZADO
PNC————— P
ENVASADO FLOTACION DE ESPUMA
INSUMOS
ALMACENAMIENTO COAGULACION
HARINA DE PESCADO
SEPARADO DE SOLIDOS

Figura 7: Diagrama de Flujo de Harina y Aceite de Pescado
Fuente: La empresa

2.5.3 Descripcion actual de las métricas del sistema productivo

La organizacion durante el afio cuenta con periodos de veda y produccion, que
depende segln sea la ubicacion geogréafica. Del Norte al Centro, se cuenta con dos
temporadas producciéon y dos de veda; mientras que en el Sur Chico se puede
pescar todo el afio, sin embargo, la mayor presencia de peces se da de enero a

Abril y de agosto a noviembre.
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Tabla 7: Temporadas de Pesca

Participacion Cuota
Zona Temporada Inicio Fin de Flota nacional (en
propia T™)
1ra Temporada | 15 de Abril 15 de Junio 2MM -5 MM
Del Norte 16.91% Cuota
al Centro [kl 15de 15 de Nacional i
Temporada Noviembre Enero 1.5MM -2 MM

1ra Temporada | 01 de Enero 31 de Julio
14.71% Cuota

Sur Chico ERE ) . 0.8 MM
Nacional
Temporada 01 de Agosto 01 de Julio

Fuente: La Empresa

Durante las temporadas de veda, se maneja un solo turno, que es de lunes a
viernes de 8:00 a 17:00 horas y los sabados de 8:00 a 13:00 horas; mientras que en
las temporadas de produccién se cuentan con tres turnos, debido a que la
produccion es continua, y se aprovechan las paradas para realizar limpiezas

rapidas en las partes donde hay acumulacion de harina.

A continuacion se procedera a mostrar las capacidades de produccién por hora

segun la sede:

Tabla 8: Produccién de la harina de Pescado

SEDES

Bayovar 165 | TM/H
Chicama Norte 88 | TM/H
Chicama Sur 78 | TM/H
Chimbote Norte 150 | TM/H
Chimbote Sur 103 |TM/H
Chancay 170 | TM/H
Tambo de Mora 40 | TM/H
Pisco 110 |TM/H
Planchada 145 | TM/H
llo 50 |[TM/H
*Flota Sedes
*Lima administrativas

Fuente: La empresa

Asimismo, se procedera a mostrar la tabla de rol, en la que se indica los puestos

por cada area de la planta y el nivel profesional de los empleados y operarios.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




Tabla 9: Rol de trabajadores

Puesto Tipo de trabajador Cantidad
ALMACENERO DE MATERIALES Obreros 4
ALMACENERO DE PPTT Obreros 8
AUXILIAR DE ASEG. DE CALIDAD Obreros 1
AUXILIAR DE LIMPIEZA Obreros 2
AY. MECANICO DE PLANTA Obreros 1
CHOFER VEHICULO PESADO Obreros 2
ELECTRICISTA DE PLANTA Obreros 4
ELECTRONICO DE PLANTA Obreros 1
MAESTRO ELECTRICISTA PLANTA Obreros 1
MAESTRO MECANICO PLANTA Obreros 1
MECANICO DE PLANTA Obreros 5
MOTORISTA DE CHATA Obreros 2
OP. DE ABSORVENTE Obreros 14
OP. DE ANTIOXIDANTE Obreros 3
OP. DE BOMBAS Y DAF Obreros 4
OP. DE CALDEROS Obreros 4
OP. DE CENTRIF. SEPARADORA Obreros 5
OP. DE CENTRIFUGA SEPARADORA PAMA Obreros 2
OP. DE COCINA PRENSA Obreros 4
OP. DE COSEDOR Obreros 5
OP. DE ENSAQUE Obreros 12
OP. DE GRUPO ELECTROGENO Obreros 2
OP. DE MOLINO ENFRIADOR Obreros 2
OP. DE PAC Obreros 3
OP. DE PAMA Obreros 1
OP. DE POZAS Obreros 2
OP. DE SECADORES Obreros 6
OP. DE TOLVAS Obreros 2
OP. DE TRANSVAC Obreros 2
OP. DECANTER PAMA Obreros 2
OP. PTARD Y PTARI Obreros 1
OP. VOLANTE Obreros 4
SOLDADOR Obreros 1
SOLDADOR DE CHATA Obreros 1
ADMINISTRADOR DE PLANTA Jefes 1
JEFE DE ALMACEN DE MATERIALES Jefes 1
JEFE DE ALMACEN DE PPTT Jefes 1
JEFE DE CALIDAD Jefes 1
JEFE DE GESTION HUMANA PLANTA Jefes 1
JEFE DE PLANTA Jefes 2
ANALISTA DE ASEG. DE CALIDAD Empleados 9
ASISTENTE DE ADMINISTRACION Empleados 1
ASISTENTE DE GESTION HUMANA Empleados 1
CONTADOR DE PLANTA Empleados 1
GESTOR SOCIAL Empleados 1
INGENIERO DE PLANTA Empleados 2
PLANIFICADOR DE MANTENIMIENTO PLANTA Empleados 1
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SOPORTE TI Empleados 1
SUPERVISOR ALMACEN PPTT Empleados 1
SUPERVISOR AMBIENTAL, SEG. Y SALUD OCUP. Empleados 1
SUPERVISOR DE CALIDAD Empleados 2
SUPERVISOR DE DESCARGA Empleados 1
SUPERVISOR DE EMBARQUE Empleados 1
SUPERVISOR DE SEGURIDAD PATRIMONIAL Empleados 1
SUPERINTENDENTE DE PLANTA Sub Gerente/Superintendente 1
PRACTICANTE DE GESTION HUMANA PLANTA Practicantes 1
Fuente: La empresa
2.5.4 Datos de produccion
En la tabla 10 se especifican los datos de produccion de harina de pescado y aceite
para los ultimos seis afios.
Tabla 10: Data historica de produccion
DATA HISTORICA DE PRODUCCION
ABC TM™M 2010 T™M 2011 TM 2012 | TM 2013 | TM 2014 | TM 2015
Harina de pescado 251,164 341,801 | 193,750 259,272| 108,389| 201,484
Aceite de pescado 38,561 68,018 43,284 27,598 22,140 25,412

Fuente: La empresa
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CAPITULO 3. Diagndstico de la Situacion Actual

Aplicando la metodologia del punto 1.2.4 Diagnoéstico de Calidad, del marco
metodoldgico, se ha procedido a realizar el diagndstico para determinar el nivel en
gue se encuentra la gestion de la calidad dentro de la organizacion.

3.1 Andlisis por especificaciones de la 1SO 9001:2015

Se presentaran los resultados obtenidos del diagndstico realizado en base a la
norma ISO 9001:2015, teniendo en cuenta que solo se mencionaran los factores
gue se encuentren ausentes 0 parcialmente presente. Asimismo, se usara un
esquema en el orden en que se encuentra segun los requerimientos especificos de
la norma ISO. Del mismo modo, se detallaran los requisitos normativos que son
necesarios a cumplir segin la norma, en el Anexo 7 - Criterio de

implementacion.

En el Anexo 8 — Anadlisis por cada especificacion segun la Norma ISO
9001:2015, se puede apreciar en detalle la evaluacidén realizada a la empresa,

segun los requisitos de la Norma 1SO.

A continuacién en la figura 8 se muestran un resumen del grado de implementacion
en el que se encuentra actualmente la organizacién, segun cada capitulo
certificable de la norma ISO 9001:2015.

Perfil de Resultados - % de Cumplimiento

100.0% 83.0% 78.0%

80.0% 63.0% . 66.0% 61.0%  58.0%
. 0

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
4. Contexto de 5. Liderazgo 6. Planificacion 7. Soporte 8. Operacion 9. Evaluacion  10. Mejora
la organizacion para el sistema del desempefio
de gestion de la
calidad

% de cumplimiento

Figura 8: Perfil de Resultados
Elaboracién propia
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De acuerdo al diagnostico, la organizacion presenta un porcentaje de cumplimiento
promedio del 66%, por lo cual se puede decir que segun la clasificaciéon se
encuentra en un estado de cumplimiento regular; es decir, se tienen areas que no
se encuentran alineadas a lo estipulado en la norma ISO 9001:2015.

A continuacién, se procedera a detallar los hallazgos encontrados durante el
andlisis de cada seccion de la norma, asimismo el detalle de las evidencias del
diagnéstico se encuentran en el Anexo 9 - Detalle de hallazgos del diagnéstico.

Capitulo 4: Contexto de la Organizaciéon

Nivel de cumplimiento: 63%

La organizacion obtuvo un cumplimiento de 63%, lo que segun la escala representa
un desempefio regular. Se evidencia que se estan realizando bench con las otras
empresas para la comprension del contexto externo, sin embargo, no se cuentan
con indicadores actualizados del personal, por lo que no se tiene un contexto
interno claro. Asimismo, no se cuentan con encuestas actualizadas al personal y no

se cuenta con un estudio de “riesgos” y “oportunidades”.

Capitulo 5: Liderazgo

Nivel de cumplimiento: 83%

La organizacion obtuvo un cumplimiento del 83%, lo que segun la escala representa
un desempefio bueno. Este porcentaje se debe a que la alta gerencia se encuentra
altamente comprometida con el desarrollo de la empresa, asi como, cuentan con
una politica de calidad difundida entre sus trabajadores, lineas de mando,

responsabilidades y funciones de los colaboradores se encuentran difundidas.

Sin embargo, no se esta revisando periddicamente los requisitos del cliente. Como
evidencia, no se cuenta con registros actualizados de los requisitos del cliente, ni se
esta gestionando un control de riesgos en los que se tomen en cuenta la opinion del

cliente, lo cual es importante debido a que el entorno cambia constantemente.
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Capitulo 6: Planificacién para el sistema de gestién de calidad

Nivel de cumplimiento: 50%

La organizacién obtuvo un cumplimiento del 50%, lo que segun la escala representa
un desempefio malo. Actualmente, la organizacion cuenta con una planificacion de

los objetivos anuales, plazos y responsables.
Sin embargo, no se cuenta con un adecuado control de cambios, ni se cuenta con

una gestion de los riesgos, en la que se tomen medidas en caso de los cambios

no planificados, al igual que en los planificados.

Capitulo 7: Soporte

Nivel de cumplimiento: 66%

La organizacion obtuvo un cumplimiento del 66%, lo que segun la escala representa
un desempefio reqular. Este puntaje se debe a que en primer lugar, a que no se
tiene un adecuado seguimiento a la medicion de los equipos, lo que se evidencio en
el uso de balanzas sin calibrar. Asimismo, se evidencié al entrevistar al personal,
gue no todos cumplian con las competencias, por ejemplo, los analistas de
aseguramiento de calidad, no contaban con las competencias, ni el conocimiento
del método de ensayo, ni la habilidad en la resolucién de problemas. Por otra parte,
se evidencia que no se cuenta con una adecuada toma de conciencia por parte del
personal, debido a que no muchos operarios se encontraban con el cabello largo y

ufias largas, lo que podria causar la contaminacion del producto.

Se cuenta con un programa de comunicacion implementado, en el que se habla de
calidad, sin embargo a pesar que se difunde a planta, se observé que en el mes de
la inspeccién, no se habia publicado en los murales. Asimismo, la informacién se
encuentra documentadas, pero se debe llevar un mejor control de las versiones de

sus manuales, instructivos y formatos.
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Capitulo 8: Operacion

Nivel de cumplimiento: 78%

La organizacién obtuvo un cumplimiento del 78%, lo que segun la escala representa
un desempefio bueno. Se logré este puntaje debido a que a nivel operativo se
tienen identificados las operaciones criticas de control, que son las siguientes:

e Control de Cocedores

e Control de Prensas

e Control de Planta Evaporadora

e Control de homogeneizadores y secadores

e Control de Secadores DE Segundo Paso Limpiador de Harina

e Control de operacién de enfriadores de molinos

e Control de Ensaque

Lo que representa el 38% del total de sus operaciones. Asimismo, se cuenta con
registros que demuestran su trazabilidad y se tienen establecidos los parametros a
cumplir antes de que se realice la liberacion de los productos y ante desviaciones

se toman medidas de control.

Sin embargo, se evidencio que no se estad tomando en cuenta la opinién del cliente,
debido a que no se han estado tomando en cuenta en los Ultimos meses. Y se
carece de un documento en el que se incluya el control de cambios de los registros,

procedimientos y formatos, ya que con el tiempo se irdn cambiado de versiones.

Capitulo 9: Evaluacién del desempefio

Nivel de cumplimiento: 61%

La organizacion obtuvo un cumplimiento del 61%, lo que segun la escala representa
un desempefo reqular. Este puntaje se ha logrado debido a que la jefatura de

calidad se encarga de realizar seguimiento, medicién y analisis de sus productos.

Sin embargo, no se realiza un seguimiento a la opiniébn de sus clientes, ni se

analiza la incidencia de los reclamos. Tampoco se han realizado capacitaciones
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para formar auditores internos, lo que evidencia que no han desarrollado el criterio
para auditar la norma ISO 9001:2015.

Aungue se realiza una reunién periddica de la alta direccion para evaluar a sus
productos, en base a los reclamos realizados, no se estan tomando decisiones para

contrarrestar la causa raiz de los reclamos.

Capitulo 10: Mejora

Nivel de cumplimiento: 58%

La organizacién obtuvo un cumplimiento del 58%, lo que segun la escala representa
un desempefio regular. Actualmente, la organizacion se encuentra implementando
el programa de 5S en la planta, que consiste en eliminar los desperdicios en sus

almacenes, reduciendo la chatarra, etiquetando los utensilios, y buscando el orden.

Sin embargo, no se esta gestionando las no-conformidades de las quejas de los
clientes, ni del programa implantado. Esto se debe a que a pesar que la gerencia se
redne para discutir los motivos de los reclamos, no se realiza un andlisis, lo que

conlleva a que no se procedan a aplicar acciones correctivas.

3.2 Analisis del clima laboral de la empresa

El andlisis abarcara tanto al personal administrativo como a los trabajadores de
planta. Para realizar dicho estudio, se hara la difusién de encuestas de opinién, en
donde de manera an6nima cada trabajador respondera a preguntas cerradas, en
las que expresara el grado de satisfaccion de su puesto de trabajo, area y sobre el
ambiente en el que labora, y en la Ultima se realizard una pregunta abierta en la

cual los trabajadores aporten ideas para mejorar.

Lo que se busca con estas encuestas es tener una clara imagen de cuan comodos
se encuentran las personas en sus puestos de trabajo. Y en caso, los resultados no

sean buenos, se tomard como una oportunidad para mejorar.
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En el Anexo 10 — Encuesta a los trabajadores, se puede apreciar en detalle la

encuesta completa con cada una de las preguntas.

A continuacion, en la Tabla 11 se muestran los resultados obtenidos.

Tabla 11: Resultados de la encuesta a los trabajadores
Personal evaluado Grado de Satisfaccion

TODOS 63%

Elaboracién Propia

En base a los resultados obtenidos, se concluye que el clima laboral debe mejorar
dentro de la organizacién, ya que se observa que se cuenta con un grado de
‘regular” lo que significa que se debe dar un mayor cuidado en este aspecto.
Asimismo, dentro de las visitas, se pudo observar que la relaciéon entre la sede en
planta y la ciudad no es fluida; debido a que muchas veces las solicitudes de planta
no son atendidas en el tiempo adecuado. Por lo que se debe buscar que haya una

mayor integracion entre la sede de Chancay y la sede de Lima.

3.3 Analisis del grado de satisfaccion percibido por el
cliente

Se distribuyé la encuesta que generalmente se usa en la empresa que se encuentra
en el Anexo 11 — Encuesta de Satisfacciéon del cliente, para poder medir de
manera objetiva el grado de satisfaccion actual de sus clientes, de lo cual se
obtuvieron los siguientes resultados, estos se muestran en la Tabla 12 a

continuacion:

Tabla 12: Resultados del Grado de satisfaccién percibido por el cliente
Puntaje obtenido Percepcién general

Del producto 22 Bueno
Del servicio del 10 Regular

area Comercial

Elaboracién propia

En base a los resultados, se puede decir, que se deben tomar medidas para

mejorar el servicio ofrecido para brindar informacion al cliente y atender sus quejas.
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Asimismo, serd necesario hacer un monitorea con la finalidad de garantizar que se

cumplan los objetivos.

Con respecto al producto, se debe buscar aumentar la satisfaccion del cliente, ya

gue esta en un rango aceptable, sin embargo, aun puede mejorar.

3.4 Resultados del diagndstico

A continuacién se presentan las conclusiones y recomendaciones luego de realizar
el diagnéstico inicial de la organizacién respecto de su gestion de calidad
comparado al estandar ISO 9001:2015.

3.4.1 Conclusiones del diagnostico

En base al andlisis realizado tanto en las especificaciones de la Norma ISO, como

en el andlisis del clima laboral, se puede concluir lo siguiente:

e Laempresa cumple con 66% de un total del 100% de los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2015 que se deben implementar, por lo que se puede
decir que se encuentra en una fase inicial para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad.

e Se debe establecer un mayor control en el area de “Infraestructura”, ya que
actualmente se tiene un cumplimiento del 15% en esa seccion de la norma.
Asimismo, se debe dar un mayor énfasis al capitulo 4, en la que se estudie
mejor el contexto de la organizacion. Ademas, se debe crear un plan de mejora

continua.

e Se deberan re-definir los parametros de aceptacion, asi como incorporar
indicadores para medir la satisfaccion al cliente, ya que no se ha hecho uso de

los mismos,
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3.4.2 Recomendaciones del diagndstico

Segun el andlisis realizado tanto en las especificaciones de la Norma ISO, como en

el analisis del clima laboral, se obtuvieron las siguientes recomendaciones:

) Se debe trabajar en conjunto con la Gerencia de Recursos Humanos para
buscar aumentar la satisfaccion de los trabajadores, y asi encontrar un mayor

compromiso por parte de la sede.

) Se debe trabajar con el area de comunicaciones para que haya una mejor
difusion de las actividades que se realizan dentro de la empresa, asi como de sus
logros. Puede ser muy oportuno, para informar al personal de la norma ISO
9001:2015, para que conozcan asi, de que se trata, que se espera lograr, cuales
son los beneficios, entre otros. Esto se puede dar, por medio de la implementaciéon

de un panel o por medio de boletines, entre otros.

o Se debe iniciar capacitaciones al personal clave, sobre las herramientas de
gestion. Del mismo modo, se le debe capacitar para que puedan interpretar la
norma ISO 9001:2015, con la finalidad de alinear a este grupo clave de

trabajadores con lo que se debe hacer para cumplir con los requisitos en la norma.

. Se deben realizar charlas de sensibilizacién, en las que se motive a los
trabajadores de producciéon al cambio, en las cuales se les explique la importancia
de estandarizar procesos, de establecer indicadores para controlar mejor la

produccion, estar en constante mejora continua, entre otros.
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CAPITULO 4. Propuesta de mejora del proceso

En el capitulo 4 se presentaran las propuestas de mejora del proceso que seran
aplicados basédndonos en la norma ISO 9001:2015 en la empresa de estudio.

4.1 Mejora en el condensado de la PAC

Actualmente, se cuenta con 4 equipos de Regainer’s, de los cuales tres tienen un
ratio de consumo de agua de 14.68 m*/h y uno de 7.34 m®nh, lo que significa que se

utiliza en total en los equipo Regainer’s 51.38 m?h.

Lo que se propone es que en lugar de utilizar agua, se puede hacer recircular el
agua que sale del condensado de la PAC con ayuda de la instalacion de unas
tuberias, con la finalidad de reducir el consumo de agua en la organizacion y

contribuir con el medio ambiente.

Para ello, se necesitaran los siguientes recursos:
e Tuberia Fonode 3” 10 .m
e Valvula esfera 3’01 un.
e 2 codos FeNo de 3” x 90°, para poder efectuar la soldadura 6011 1/8” 1.5kg.
e Union PVC
e Codos PVC
e Cinta Teflon
e Electrodo 6011

Para lo cual se contratard a una empresa que se encargara de toda la
implementacién de la obra. Asimismo, antes de la puesta en marcha, se realizaran
pruebas para verificarse que esté funcionando todo 6ptimamente. Finalmente, se
contratard a un técnico para que se encargue del control y seguimiento del agua

recirculada.
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4.2 Mejora en la limpieza de aceite de embarcaciones

Actualmente en las embarcaciones se utiliza aproximadamente entre 25,000 y
30,000 galones de aceite hidraulico anuales, el cual se deshecha después de ser
usado por contener un alto porcentaje de trazas de agua e impurezas. Lo que se
propone es recuperar dicho aceite mediante un proceso de didlisis, en el que se

limpie el aceite y se aumenta la vida util de la maquina hidraulica.

Para lo cual se usaran los siguientes recursos:
e Tubo de 2 1/2” SCH40
e Tubo de 2”x 6 mt SCH40
e Unién PVC
e Codo
e Cinta teflon
e 36 plazas de Techo de Fibraforte
e 11 cilindro de oxigeno de 10 m®
e 1 balon de gas x 45 kg.
e Electrodos 6011

e 4 contenedores de aceite de 5000 L cada uno

Para lo cual se contratara a una empresa que se encargara de toda la
implementacion de la obra. Asimismo, antes de la puesta en marcha, se realizaran
pruebas para verificarse que esté funcionando todo éptimamente. Finalmente, se
contratardn a dos técnico para que se encargue de todo el procedimiento de
reciclado de aceite (desde la extraccion del aceite de las embarcaciones hasta que

el aceite ha sido reciclado y se encuentra en condiciones éptimas para ser usado).

4.3 Mejora en el enfriamiento del compresor

Se propone la implementacién de un sistema de tuberias de manera que formen un
circuito cerrado para refrigerar el aceite del compresor con agua dura. Esto se
realizara con la finalidad de eliminar la obstruccion de los filtros, y por ende la
paralizacién de la descarga para la limpieza que sera de 3 a 4 horas por parada.

Asimismo, la vida util de los intercambiadores de placas se extenderia, ya que solo

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




se emplearia el agua proveniente del fluido de refrigeracion, y no el agua de mar

con fango, el cual es altamente corrosivo.

Para lo cual, se necesitaran los siguientes recursos:
e Tuberias inoxidables SCH 40 de diametro de 2”
e Tubos de acero inoxidable
e Unién PVC
e Codos CPVC

e Abrazaderas

Asimismo, se contratardn dos mecanicos para que se encarguen de realizar la
implementacion de la obra.

4.4 Mejora en el SGC

Se propone modificar el sistema de gestion actual de la organizacion A.B.C. de
manera que se adecue a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, para lo
gue se necesitara la cooperacion de los trabajadores, operarios y sobre todo de la
alta direccion. Durante la implementacion, se necesitard contar con un equipo de

consultoria externo, de manera que permita al personal de la empresa lo siguiente:

e Interpretar la norma ISO 9001:2015
e La documentacion necesaria

e Formar auditores internos

En el Anexo 12 — Definiciones, se mostraran los términos expresados en la norma,

con el fin de tener una mejor comprensién de los pasos de la implementacion.
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CAPITULO 5. Propuesta del SGC y plan de
implementacidn

El capitulo 5 presenta la propuesta de mejora del Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa en estudio; asi como se
detallara el desarrollo de la implementacion.

5.1 Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad que se implementara va a abarcar cada proceso
realizado dentro de la organizacion para la produccion de Harina y Aceite de
pescado en la planta de Chancay. Se empezara con una sola planta, para tomarla
de prototipo, y en caso que el SGC resulte rentable para la organizacion, se
procedera a replicar el sistema en las demas plantas. Lo que comprende desde la
recepcion de las anchovetas en la chata hasta la distribucion de los productos

finales.

Lo que se busca lograr con esto es que al basarse en el enfoque de procesos, se
aumente el desempefio al proporcionar los productos segun los requerimientos de

los clientes y con esto, se aumente la satisfaccion de los mismos.

5.1.1 Contexto de la organizacion

51.1.1 Partes interesadas

La norma indica que la organizacién debe identificar las partes interesadas
pertinentes a su sistema de gestién de calidad e identificar sus necesidades y
expectativas que puedan afectar su capacidad para cumplir con los requisitos de los
productos y servicios. En la tabla 13 se identifican las partes interesadas y sus

respectivas necesidades y expectativas pertinentes.
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Tabla 13: Matriz de las partes interesadas
Parte Interesada Caracteristicas Intereses y expectativas
Incrementar las ganancias de la organizacion, para que aumente el retorno de
los accionistas.
Incrementar el valor de la organizacion, para que se sobrevalle el valor de
Sus acciones.
Minimizar los riesgos econdmicos, sociales y medio ambientales.
Mejorar la imagen de la organizacion.
Salarios justos acorde al mercado laboral y los beneficios de ley.
Cumplimiento a cabalidad de la legislacion laboral vigente.

Grupo de inversionistas que han realizado aporte de
capital monetario para el funcionamiento de la
organizacion. Por ello, tienen derecho a participar de las
ganancias de la empresa. Asimismo, deben asumir los
riesgos que conllevan sus decisiones y actividades.

Accionistas/
Inversionista

Son los profesionales con formacion técnica, universitaria
ylo post-grado que realizan una labor remunerada

Trabajadores . o Crecimiento profesional.
monetariamente dentro de la organizacion para el : . . .
. Ambiente de trabajo seguro donde el riesgo de accidentes se encuentre
beneficio de la emprresa y del suyo.
controlado.
Son las empresas que requieren la Harina de Pescado
para el consumo animal. Productos y servicios que satisfagan sus requerimientos.
Clientes Son las empresas que requieren el aceite CHIparauso  |Tener la confianza de que se adquiere un producto de calidad.
industrial. SegUn el tipo de cliente, que la organizacion cuente con un sistema de gestion

Son las personas que requieren el aceite de Pescado integrado.
CHD para su propio consumo.

Es una empresa que suministra bienes y servicios para la
Proveedores |realizacion de los procesos principales, de soporte y de
gestion de la organizacion.

Generar relaciones de beneficio mutuo y de largo plazo, de manera que
genere valor para ambas partes.

Que la organizacion atienda los requerimientos de la comunidad de personas
que viven en zonas aledafias a Chancay, a través de la coordinacion con los
Organos estatales corresponientes como Municipalidades y municipios.

Que la organizacion cumpla con la legislacion Vigente es jurisprudencia
laboral, de Salud y Seguridad Organizacional, de medio ambiente, etc.

Recibir impuestos correctores para combatir el impacto negativo generado en
el medio ambiente.

Conjunto de instituciones que representan el Estado, en
dénde se encuentran: Poder ejecutivo, Legislativo,
Judicial, Ministerios, Gobiernos regionales,
Municipalidades, entre otros.

Gobierno

Elaboracién Propia

5.1.1.2  Obijetivo del Sistema de Gestién de Calidad

El objetivo de implementar el SGC es asegurar la eficiencia de los procesos
involucrados y la calidad de los productos brindados a sus respectivos clientes,
mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la

norma ISO 9001:2015, el cual se enfoca en la mejora continua.

5.1.1.3 Alcance del Sistema de Gestion

Alcance:

“Procesamiento de Recursos Hidrobioldgicos para su transformacion en Harina y
Aceite de Pescado en la unidad operativa de Chancay y comprende todas las areas
del proceso productivo y administrativo desde la descarga de la materia prima hasta

el despacho de los mismos en el almacén de productos terminados”.
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Exclusiones:

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios; debido a que los productos
brindados siguen las especificaciones estandar del mercado.

5.1.1.4  Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

Se manejara un enfoque basado en procesos con la finalidad de garantizar el éxito
del SGC (Sistema de Gestion Calidad), a través del cual se identifican los procesos,
las entradas y salidas de los mismos, sus interacciones, sus métodos de
seguimiento y control, los recursos necesarios, las personas responsables y las
acciones de mejora. A continuacion, en la figura 9 se presenta un mapa general de
procesos, donde se identifican los procesos estratégicos, clave y de soporte de la

empresa en estudio.
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Figura 9: Mapa de procesos de la Organizacion ABC S.A.
Fuente: La empresa
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51.2 Liderazgo

5.1.2.1  Compromiso de la direccion y enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente; es por ello, que se circularan encuestas presenciales llevadas a cabo con
previa cita para poder medir el grado de satisfaccion de los productos brindados
con respecto al cumplimiento de las especificaciones, cumplimiento de los plazos
establecidos y los tramites administrativos. En la tabla 14 se detalla la puntuacion
para medir la satisfaccion de los productos brindados.

Tabla 14: Grado de satisfaccion de productos

Grado de Satisfaccion | Puntuacion
Muy Satisfecho 5
Satisfecho 4
Regular 3
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 1

Elaboracién propia

Los resultados seran compilados por el equipo de calidad, y seran analizados por la

alta direccion, y se tomaran las medidas correctivas necesarias.
La informacion generada sera registrada en un reporte de la Revisién por la

direccion. La encuesta se encuentra en el Anexo 13 — Encuesta de Satisfaccion

del cliente Modificado.

5.1.2.2 Politica de calidad

La organizacion cuenta con la siguiente politica de calidad, la cual es adecuada a

Sus procesos, contexto, rubro y riesgos.
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_— |
JUNTS

POLITICA INTEGRADA DE SISTEMAS DE GESTION

Muestra empresa refleja su actuar responsable en todas sus actividades, garanzizando la

satisfaccion de sus clientes, la salud y la seguridad de sus colaboradoresy el respeto al

ambiente.

Através del cumplimiento de lineamientos basados en Normas Internacionales, nuestra

empresa se compromete a mantener un Sistema de Gestion Integrado, que incluye la

gestion de laCalidad, la gestion Ambiental, la gestion responsable del Recurso Pesquero,

la gestion de Seguridad Patrimonial, Seguridad y Salud Ocupacional, de acuerdo a los

siguientes cCOmpromisos:

* Trabajarsobre la base del principio de mejora continua de la eficacia de los sistemas de
gestion implementadaos

+ QOptimizarlos procesos, desde la captura del recurso pesquero hasta la distribucion de
los productos, para asegurar y mejorar la calidad, inocuidad y trazabilidad de
nuestros productos y calidad de nuestros servicios

+  Prevenir la contaminacidon ambiental protegiendo el ambientey reduciendolos
impactosambientales

* Prevenir lesiones y enfermedades ocupacionales, aplicando controles para reducir los
riesgos

* Preveniractividadesilicitas relacionadascon |la cadena de suministro internacional
(contrabando, lavado de activos, narcotréfico, robo y terrorismo) gestionando
adecuadzmente los riesgos

* Mantene-una relacion positivay responsable con los colaboradoresy sus
representantes mediante la consultay pariicipacion en el sistema de gestion de
seguridac y salud ocupacional; asi como con los proveedores, comunidad, gobierno,
accionistasy con la preservacion del recurso

+ Cumplircon la Legislacion aplicable; normas internas y otros requisitos asumidos por la
organizacion en materia de Calidad, Ambiente, Sequridad Patrimonial, Seguridad y
Salud Ocupacional

Estos compromisos son promovidosdesde la Alta Direccion y son comunicados al personal
y a quienes trabajan en nombre de la organizacion.

Gerente General
Lima, Marzo 19, 2015%
Version 02

Figura 10: Politica de Sistema de Gestién de Calidad
Fuente: La empresa

5.1.2.3  Establecimiento de roles, responsabilidades y autoridades

Se definiran y documentaran los roles y responsabilidades de cada puesto critico
del Sistema de Gestion de Calidad en los registros de requerimiento por puesto,
llamandose “Perfil del Puesto y Responsabilidades”. Estos perfiles seran
comunicados a través del area de Recursos Humanos. A continuacion, en la tabla
15, se procederd a mostrar el Perfil de puesto del Jefe de Gestion de la Calidad,

quien estara a cargo de llevar a cabo la implementacion:
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Tabla 15: Perfil de puesto
1. OBJETIVO DEL CARGO

Llevar a cabo el direccionamiento de la implementacién de la norma ISO 9001:2015.

1.1 FUNCIONES DEL CARGO
RESPONSABILIDADES PRINCIPALES
-Implementar el SGC en la sede de Chancay.

-Elaborar la documentacion necesaria para garantizar el adecuado cumplimiento de los requerimientos de
la norma ISO 9001:2015.

-Realizar seguimiento a las actividades realizadas en la planta.

- Elaborar el programa de sensabilizacion y programar las fechas. Asi como hacer seguimiento a que se
realicen en los dias planificados y que el personal asista.

- Realizar el programa de las capacitaciones, establecer las fechas, que centro lo dictard y que los
trabajadores asistan en las fechas planeadas.

-Validar la eficacia del servicio post-venta, realizar el analisis de los reclamos y que se traten los casos
reiterativos, buscando asi tomar acciones correctivas.

-Realizar seguimiento al plan, informe de auditoria interna, analisis de la causa raiz de las no
conformidades y el plan de accién a seguir.

2. UBICACION ADMINISTRATIVA DEL CARGO

Area Calidad
Supervisado por: Gerencia de Calidad
Supervisa a: Coordinadores, Jefe de Calidad de Planta y practicantes.
3. EDUCACION
Secundaria: Completa
Técnica: = : : Ingeniero Industrial o Pesquero con
Pregrado: Ingenieria Industrial/ Ingenieria conocimientos altos en la norma ISO
Pesquera 9001:2015, que esté capacitado como
; auditor IRCA.
Postgrado: Opcional

4. EXPERIENCIA

Mas de dos afios de experiencia en puestos similares, y que haya realizado alguna implementacién de la
norma ISO 9001 previamente.

5. FORMACION

Conaocimientos de inglés intermedio, Microsoft Excel y Word nivel avanzado.

6. HABILIDADES
FACTOR DESCRIPCION
Comunicacién Habilidad para expresarse asertivamente.
Andlisis Habilidad para identificar los problemas y determinar las respectivas causas.

Habilidad para establecer las metas y trazar el camino para llegar a

Planeacion y Organizacion - .
alcanzarlas satisfactoriamente.

Habilidad de poder guiar a un grupo de personas hacia el cumplimiento de

Liderazgo un objetivo.

Elaboracién propia

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




51.3 Planificacion

En la etapa de planificacion la organizacion debe identificar sus riesgos y
oportunidades y determinar como abordar estos, ademds en base a la politica de
calidad, determinar sus objetivos de calidad y establecer planes para alcanzarlos,
finalmente determinar como afrontar los cambios necesarios para la mejora de la

eficacia del sistema de calidad.

5.1.3.1  Acciones para abordar riesgos y plan de mejora

Con el proposito de minimizar la probabilidad e impacto de eventos adversos a los
objetivos del SGC, se realizé el andlisis de gestién de riesgos. Para lo cual se
consideré una probabilidad de ocurrencia entre un rango de 0 a 100% con las
escalas mostradas en la Tabla 16 y un impacto entre un rango de 1 al 10, en donde

1 significa “Insignificante” y 10 significa “Catastrofico”.

Tabla 16: Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad
Valoracion de
Ocurrencia
Improbable 20%
Poco probable 40%
Probable 60%
Muy probable 80%

Elaboracién propia

En la tabla 17 se presenta la matriz de riesgos con la finalidad de reconocer

potenciales problemas que podrian afectar el SGC.

En la tabla 18 se observa el plan de mitigacion con los riesgos mas potenciales, es

decir, valores mayores a 3.2.
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Tabla 17: Riesgos en los procesos de la empresa ABC

almacero inadecuado.

de valores.

0-100% 0-10
L. Probabilidad
Operacion/
. . Modo de Fallo Efecto Causa Controles Actuales de Impacto | PxI
Funcionalidad .
ocurrencia
Entrega fuera de plazo Retrazo de produccion. :::(\fedor tuvo rotura de Ninguno. 40% 8 3.2
Entregan insumos criticos Error en Verificacion de
fuera de las Reduccion de compras. |especificaciones de productos comprados 20% 8 1.6
especificaciones. compras a terceros. antes.
Comprade Entrega de un pedido Penalidad o pérdida de Error en la cantidad 20% 9 18
Insumos incompleto. contrato. solicitada. )
. Verificacion de sacos,
La harina se encuentra . X
Entregan sacos que no ) Se ha reducido el grosor [realizando prueba de
desprotegida, y se S . -
cumple con la prueba de " del saco, disminuyendo |impermeabilidad en 60% 10 6
N " N malograra en caso de PR - .
impermeabilidad requerida. luvias asisuimpermeabilidad. |muestras aleatorias de
i sacos antes de su uso.
Que el personal de la -Pérdida de Materia prima. L
Descargade L Colusion entre el . . .
- . descarga venda de manera |-Contaminacion del Sistema de Vigilancia 20% 8 1.6
Materia Prima |, personal del puerto.
ilegal parte de la pesca. pescado
No se han aplicado Puntos de
Produccién no cumplir adecuadamente las desinfeccion y
Contaminacién de la carga Buenas précticas de capacitaciones de la 40% 10 4
con la norma HACCP. ) N
manufactura. importancia de las
Produccién Falta de BPM.
i No se calibraron los Calibracion dos veces
Equipos de uso PajprodZceion (i equipos e instrumentos |al afio de los equipos
quipo cumplira los estandares quip -~ quipos y 20% 8 1.6
descalibrados. i patrones en los plazos |seguimiento para que
del cliente. f o
establecidos. se de su cumplimiento.
No se realiza un
seguimiento adecuado, ya No hay credibilidad en el
que no se cuenta con P No se hace un correcto |SGS se encarga de
. - seguimiento, lo que o 4 20% 8 1.6
namero significativo de i seguimiento. realizar el muestreo.
afecta la trazabilidad.
Ensaque muestras en el control de
calidad.
Pesos no corresponden a Giorar dos veces al
Pesaje Balanza descalibrada. afio las balanzas por 20% 10 2
los reales.
un ente externo.
Transporte al ili i i
’p 4 Se da una para en un punto Robo/Asalto. Inestabilidad del Monltore_ailr el recorrido 20% 10 2
almacén interno |no autorizado. Resguardo. del camién.
Robo Diferencia de Pesajes. Vigilancia desatenta. Vigilancia 20% 10 2
Despacho de Contaminacién de la
cargaal Callao ([Infiltracion de sustancias.  |carga/ Parada de la Conspiracion Ninguno. 20% 8 1.6
empresa.
” g Problemas en la naviera |Control del operador
Convulsién de Naviera Robo/Asalto. L Mot s decanat T b qisies P 20% 10 2
Transporte Via P P -['9 i
Maritima Contaminacion de la Colusién entre el
Pirateria carga/ Parada de la Operador logistico. 20% 10 2
personal del puerto.
empresa.
Comportam jento Inestavilidad del Personal con carencia |Control del servicio de
organizacional del chofer ——— . S . N— 20% 8 1.6
Transporte Via |inadecuado. Y ) i i
Terrestre -Demora en la entrega -Huelga de -
. : T ili
Cierre en la carretera. del producto transportistas. tieirinzac?s dad de 20% 10 2
-Malestar del cliente. -Huaycos. pos.
!Ep;umor; de inspecciones Reclamos injustificados Perso:alddel cliente no |Trazabilidad de los 40% 8 32
Almacén del inadecuadas. capacitado. procesos.
Cliente Comportamiento Personal con carencia
organizacional del Robo/Asalto. Ninguno. 40% 8 3.2

Elaboracién Propia

Tabla 18: Plan de mitigacion de riesgos

Operacién/
Funcionalidad

Plan de mitigacién

Compra de insumos

-Establecer un Stock de seguridad mayor.
-Estandarizar las pruebas de permeabilidad de los

Sacos.

Produccién

-Aumentar los puntos de desinfeccién y mantener
las capacitaciones de la importancia de las BPM.

Almacén del cliente

-Plan de fomento de ética
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5.1.3.2  Objetivos de la calidad

Para la implementacion del SGC se estableceran objetivos de calidad para cumplir
con los requisitos de los clientes, desglosandose para las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion ABC S.A., indicando asi sus responsables y
las actividades necesarias para lograrlo. A continuacion, se procede a presentar
con mayor detalle en la tabla 19.

Tabla 19: Lista de objetivos del sistema de gestién de calidad para ABC

- - o . Evidenci jetiv
Objetivo Proceso Actividad/Accion  [Responsabilidad | Plazo | Recursos de ((::u?'n(:JTig:Je 0
Concientizacion Empleados . ! !
—— Se vera un compromiso y mejor
Capacitaciones h RRHH N
Fortalecer la cultura Caidad  [Tomar evaluaciones Gerenciade  |Octubre desempefio de la gente.
de Calidad - calidad del2016 | ., . Incremento del indicador de
para evidenciar Dinamicas P
- satisfaccion laboral
cumplimiento.
. Estudio del proceso Procesos o .
Reducir la productivo Disminuir la cantidad de
proporcion de . : - Gerenciade | Mayo de productos no conformes a un
Operaciones |Analizar causa raiz y . .
productos no Operaciones 2017 = 5%, logrando reducir los costos
elaborar un plan de Seguimiento .
conformes L de no calidad
accion.
Comercial, Analizar reclamos Lograr que los reclamos
Reducir la cantidad | Calidad, g . |Marzo del |Procesos maximos en relacion a la
o tomar medidas Alta direccion .
de reclamos Logistica y s 2017 cantidad total de entregables
Operaciones ' Comercial sea menor a 1%.
. . Mejorar4 el servicio al cliente,
Promover la mejora ) o Gerencia de Octubre ) -
. Calidad  |Concientizacion : Empleados aumenta la productividad e
continua calidad del 2016 . .
incrementan ingresos.
Encuesta  de Gerencia de
i o . Empleados
Salsfaccion Conercia Lograr un cumplimiento de
Aumentar la Mejorando las Gerencia de Proveedores | 0o U cumP
o Todos los h calidad Mayo de satisfaccion mayor a 3.5 en las
satisfaccion del cualidades del _
) procesos Gerencia de 2017 encuestas, en una escala del 1
cliente producto X Procesos
Logistica al 5.
Productos de calidad. Gerenc!a . Encuestas
Operaciones
Eleccpq de. ,entldad Gerente General Empleados
S Todos los  |de certificacion Mayo de I
Certificacion SGC y todos los Certificacion oficial
procesos ) 2017 )
Firma del contrato  |empleados Finanzas

Elaboracién propia

514 Apoyo

Se identificaran los recursos materiales y de informacion necesario para establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad
de ABC.
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5141 Recursos

La organizacién se debe asegurar que tiene los recursos para poder afrontar la
implementacion, los cuales pueden ser de infraestructura, de personas, ambientes
para la operacién de procesos y/o recursos de seguimiento y medicion. En caso de
no ser asi, debera encargarse de adquirirlos. Asimismo, se debe conservar toda la

informacion documentada pertinente.

5.1.4.2 Competencia

En esta etapa, la organizacion contrastara a sus trabajadores con el perfil de puesto
en el que laboran basandose en educacion, formacién y experiencia. De esto,
concluirdn si su personal cuenta con las competencias en el puesto asignado o si

faltan potenciar algunas necesidades de formacion, segun sea necesario.

En base a ello, se buscara realizar capacitaciones en modulos en diferentes

niveles, en la tabla 20 se detallan los niveles de capacitacién propuestos:

Tabla 20: Niveles de capacitacion en calidad en la empresa en estudio

CURSO NIVEL PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

Calidad, Procesos,

Conceptos de Calidad Todos Enfoque de procesos
y riesgos

Interpretacion de Supervisores, Norma ISO

Requisitos ISO Coordinadores y Jefes 9001:2015

9001:2015

Auditores Internos 1ISO Supervisores, Auditoria de Calidad

9001:2015 Coordinadores y Jefes | segun ISO 9001:2015

(Voluntario)

Elaboracién propia
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5.1.4.3 Toma de conciencia

La organizacion realizard un proceso de toma de conciencia, en el que se explicara
a los trabajadores de la importancia de los cambios que se daran con la

implementacion, de manera que se lograra lo siguiente:

e Entenderan la politica y los objetivos de la organizacion.

e Los trabajadores entenderan los beneficios de la implementacion de un
SGC.

e Compromiso del personal.

e Se concientizaran los trabajadores de su contribucién a la eficacia.

5144 Comunicacion

Después de realizar las capacitaciones y toma de conciencia, la organizacion
deberd comenzar a realizar una difusién de mensajes. Para esto, el area de calidad
se encargara de brindar la informacién, mientras que el area de comunicaciones se

encargara de difundirlo dentro de la organizacion.

A continuacién, en las tablas 21 y 22 se procederdn a mostrar el plan de

comunicaciones que se empleara:

Tabla 21: Plan de comunicacion externa
PLAN DE COMUNICACION EXTERNA

¢Quién es

] ;Quién . ;Medio de
¢Quésevaa Q ¢Cuéndo (o con © responsable de

Caso . necesitala , : comunicacion .
comunicar? | . L qué frecuencia)? . enviar la
informaciéon? mas adecuado? | . L
informacién?
Cliente realiza Boletines
L Oportunidades o Auditoria de ) Gerente de
auditoria a sus . Alta direccion virtuales y en los .
de mejora segunda parte anual Comercial
proveedores murales.

Sus quejas con
respecto al Alta direccion
producto.

Cliente realizaun
reclamo

Cuando se presente . Gerente de
) Escrito y formal )
alguin reclamo Comercial

Elaboracién propia
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Tabla 22: Plan de comunicacién interna

PLAN DE COMUNICACION INTERNA
. . ;Quién es
, ¢Quién ) :Medio de ¢Q
¢Quésevaa . ¢Cuéndo (o con L responsable de
Caso i necesitala ) : comunicacion )
comunicar? | . -, qué frecuencia)? =, enviar la
informacion? més adecuado? | . L
informacion?
Los horarios y Cuando se tenga
fechas de las informacion de las Boletines
e o Jefe de y . .
Charlas de difusion | capacitaciones o proximas virtuales yen los | Jefe de Calidad
Comunicaciones o
ylo capacitaciones y/o murales.
sensibilizacion sensibilizaciones.
Diferentes Boletines i
. . Jefe de . Coordinador de
Boletines de calidad  temas de o Mensual virtuales y en los . X
. Comunicaciones Gestion de Calidad
calidad. murales.
Algun proveedor se ;;(j:lgzzletzaiir Jefe de Apenas se tenga la
quedo sin stock de P 9 o . .,g Verbal e informal | Jefe de logistica
e otro proveedor Ejecucion informacion
un producto critico .
con rapidez
Se necesita realizar .
. Las Jefe de Calidad Cuando sea . )
cambios en los Ly S : Escritoy formal = Jefe de Calidad
modificaciones de Planta necesario
formatos
Cuando algun = o
trabajador estara elocsotrir;:: Ig:fa Cuando se presente LERETE O
fuera por . Jefe de RRHH p formato de Jefe Inmediato
. ausencia y el el caso. .
vacaciones, post- . vacaciones.
o motivo.
natal o dia libre.
Cuando alguien del | Larenuncia Clando N
personal decide formal del Jefe de RRHH PIEsee | escrito yformal | Jefe de Ejecucion
. carta de renuncia
renunciar personal
Cuando se recibe | Elmotivo del .., Cuando se presente . Gerente de
Alta direccion , Escrito y formal .
un reclamo reclamo algun reclamo Comercial
Elaboracién Propia
5.1.45 Informacion documentada

Se debe mantener toda la informacién requerida por la norma y por el Sistema de
Gestion de calidad documentado, para lo cual se debe tener un mismo formato a

nivel organizacional y ha sido revisado y aprobado por la alta direccién.

Para realizar un adecuado control de cambios y seguimiento de los documentos,
registros y formatos, se hara uso del formato en el Anexo 14 — Procedimiento del
Control documentario, en el que s6lo se hara actualizaciones la versiéon, una vez

gue haya sido aprobada por los responsables del area y la alta direccién.
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Asimismo, el acceso a la informacién entre los diferentes areas sera limitada, con la
finalidad de evitar cambios no intencionales. En caso se necesite informacion de

otra area, se debe solicitar permiso, con aprobacion de la gerencia de dicha area.

Cabe resaltar, que con la finalidad de preservar la informacién, el area de
Tecnologia e informacién conservara una copia de seguridad de todos los archivos
gue se manejan

5.15 Operacion

5.1.5.1 Planificacién y control operacional

Se tendra una planificacién, implementacion y control de procesos para la

realizacion de sus productos, para lo cual se controlaran las siguientes condiciones:

e El cumplimiento de los requisitos de los clientes.

e Uso de equipos e instrumentos que cumplen el programa de mantenimiento
y calibracion.

e Realizar seguimiento a las actividades criticas.

e Usar procedimientos de trabajo para la zona seca y himeda.

Los procedimientos a seguir seran controlados a través del Plan de Calidad y sus
protocolos, tal como se muestra en el Anexo 15 — Control Proceso.

5.1.5.2 Requisitos de los productos

La organizacién debera cumplir 3 tipos de requisitos: organizacionales, del cliente y

legales.

La prioridad principal para la organizacion son sus clientes, por lo cual, se ha
manejado un criterio en el que se indica que si una queja se repite tres veces, esta

pasara a ser una no conformidad.
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Dentro de los requisitos del cliente, se tiene los siguientes requisitos para la harina,
en la tabla 23 se muestra lo siguiente:

Tabla 23: Requisitos del Cliente

Componente Unidad Rango Suaper Prime Prime Standard
Proteina % Min. 68 67 66
Grasa % Max. 8.5 8.5 8.5
Humedad % Min — Max. 7-8.5 7-85 7-85
Ceniza % Max. 14 15 15 min
Sal % Max. 4 4.75 > 475
Arena % Max. 1 2 2
Sal + arena % Max. 4 5 >5
FFA (%) % Max. 7.5 10 10
TBVN mg/100 gr. Max. 100 120-150 > 150
Histamina ppm Max. 500 1000-1500 >1500
Antioxidante ppm Min 150 150 150

Fuente: La empresa

Dentro de los requisitos que se debe cumplir dentro de la organizacién, se hace uso

de los siguientes indicadores mostrados en la tabla 24:

Tabla 24: Requisitos Organizacionales

INDICADORES DE CALIDAD HARINA INDICADORES DE CALIDAD ACEITE

INDICADOR UNIDAD | META INDICADOR UNIDAD | META
PESCA RECIBIDA [TON) ACEITEPRODUCIDO [TON)

MF BODEGA VIENTRE ROTO EN BODEGA [3) <30 ACIDEZ %) 225%

- CALIDAD ACEITE

DESTROZADO EN BODEGA [3) 21 HUMEDAD [36) <0.3%
DESTROZADO EN PLANTA (%) <1 SOLIDDS [3) <0.3%
JUVENIL [3) <10 ACEITE PRODUCIDO [TON)

RECEPCION PLANTA GRASA [3) ACIDEZ [3) <45

— CALIDAD ACEITE PAMA

S0LIDOS [3) HUMEDAD [3) 20.3%
TVN RECEPCION mg/100gr | <23 S0LID0S [38) <03%

TVNALIMENTACION A COCINA mg/100gr <35
FROCESOS

HUMEDAD TORTA PRENSA 38) <42
— INDICADORES DE CALIDAD - CONFORMIDADES

CALIDAD COMERCIAL SUPER PRIME+ PRIME (38} *75
HARINA SUPER PRIME 3} =40 INDICADOR UNIDAD META

HARINA FRODUCIDA [TON) 3 HARINA CON INCIDENCIA MB [8) 0.0

PROTEINA (%) 268 PRODUCTO NO % HARINA NO CONFORME MB 38) 0.0
COMPCSICION GRASA 38) <35 CONFCRME 3 HARINA NO CONFORME FQ, 36) 0.0
HARINA HUMEDAD 38) 7-8.5 % ACEITE=3% [38) 80

CENIZAS (%) HARINA SOLIDOS 38) »100

EFICIENCIA
CLORURCS %) <40 ACEITECRUDD (%) »38

Fuente: La empresa
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Finalmente, dentro de los requisitos que se manejan a nivel legal son los siguientes:

e Contar con licencia de funcionamiento.

¢ No se puede pescar una cifra mayor a la correspondiente a su cuota (la cual
es el 13.6%)

e Pagar sus impuestos.

e Brindar condiciones de trabajo adecuadas para sus colaboradores.

e Brindar SCTR a sus trabajadores de planta

e Que sus trabajadores estén afiliados a algun seguro.

Todos estos requisitos deben estar documentados, de manera que la empresa
pueda tener un adecuado control, y le sirva de revisién para asegurarse que esta en

capacidad de cumplir los requisitos de sus clientes.

5.1.5.3  Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

En el proceso de compras, la organizacion implementara un procedimiento de
compra, para garantizar que sus productos suministrados estén cumpliendo con sus

requisitos establecidos.

Entre sus insumos y servicios criticos estan los siguientes:

e Sacos

e Hilos

e Antioxidantes
e Almacenes

e Servicio de transporte

Primeramente, se gestionard un procedimiento para evaluar a los proveedores de
productos y servicios criticos de manera cuantitativa seguin el Anexo 16 - Lista de
Verificacion de proveedores. Cabe resaltar que cada afio, se realizara
nuevamente la evaluacién y una auditoria a sus proveedores con la finalidad de

verificar que se esté recibiendo un adecuado servicio.
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Después de esto, se seleccionaran los tres proveedores que cumplan con la mejor
puntuacion y con las especificaciones de la empresa, y se tendrd un registros, el
cual se puede observar en el Anexo 17 - Lista de proveedores aprobados.

Por otra parte, se guardaran todos los reclamos realizados al proveedor, segun los
diferentes tipos de problemas que se hayan podido presentar para lo cual se hara
uso del registro en el Anexo 18 - Reclamos de proveedores. Los diferentes
problemas presentados pueden variar segun sea el caso, pero entre los mas
criticos esta que el tiempo de entrega sea el establecido, que los sacos cumplan
con la prueba de impermeabilidad dispuesta, y para el caso de servicio, que los
almacenes se encuentren en condiciones 6ptimas de limpieza, y que no se cuenten
con animales, o que los transportistas no hayan descargado algin mineral o
compuesto antes de que realicen el transporte de la harina de pescado, entre otros

casos.

Finalmente, para cada pedido realizado, se hara uso de una solicitud y orden de
compra, en el cual se indicard los parametros como cantidad solicitada, plazo de
entrega, solicitante, y al final del servicio se colocara una nota, con la finalidad de
mantener un registro segun el tipo de servicio recibido. Esto formato se puede

visualizar en el Anexo 19 - Solicitud y orden de compra.

5.1.5.4  Produccion y provision del servicio

La organizacibn ha establecido los indicadores necesarios para que logre

provisionar sus productos dentro de condiciones controladas.

A lo largo del proceso de produccion se hace uso de los siguientes indicadores

mostradas en la tabla 25:
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Tabla 25: Indicadores de produccién
INDICADORES DE LA PRODUCCION

PROCESO INDICADOR UNIDAD META Descripcion

ff PESCA RECIBIDA N Total de MP recibida durante el mes

z

é DESTROZADO EN PLANTA % <1% % Destrozado, Ponderado en base a la MP recibida

% JUVENIL % <10 % Juvenil, Ponderado en base a la MP recibida

8 GRASA % %Grasa, Ponderado en base a la MP recibida

8 SOLIDOS % % Solidos, Ponderado en base a la MP recibida

|

o TVN RECEPCION mg/100 g <23 % TBVN, Ponderado en base a la MP recibida
TVN ALIMENTACION A COCINA mg/100 g % TBVN IC, Ponderado en base a la Harina producida

%)

(o]

m HUMEDAD TORTA PRENSA % <42 % H, Ponderado en base a la Harina producida

8 GRASA TORTA PRENSA % <4 % G, Ponderado en base a la Harina producida

E HARINA HUMEDAD < 6 % % 0 TN Harina %H<6 / TN Harina producida x 100
SCRAP - HP REPROCESADA PROCESO % <1 Igloscrap - HP reprocesada en proceso / TN Harina producida x
HARINA PRODUCIDA ™ 0 Total de HP producida durante el mes
PROTEINA % > 68 % P, Ponderado en base a la Harina producida
GRASA % <8 % G, Ponderado en base a la Harina producida
HUMEDAD % 6.5-8.5 |% H, Ponderado en base a la Harina producida
CENIZAS % % C, Ponderado en base a la Harina producida

< - y

z CLORUROS % % Cl, Ponderado en base a la Harina producida

14

§ SUPER PRIME + PRIME % >70 TN HP SP + TN HP P / TN Harina producida

fa)

g SUPER PRIME % > 40 TN HP SP/ TN Harina producida

|

< . . .

O % MIGRACION CALIDAD POR % <5 TN HP SP o P que no cumplio parametro de proteina por
DESVIACION %H y %G exceso de humedad o grasa / TN Harina producida

TNHP SP o P lio parametro de proteina,
% MIGRACION CALIDAD POR EFECTO e, N9 CHP 10 parametro de proteina,

%CEN y FFA % ;;J;ESE?;:O con %H hasta 6.5% y %G hasta 8.5% / TN Harina

I.I'_.I ACEITE PRODUCIDO ™ <5 TN aceite CHD producido durante el mes
§ a ACIDEZ % <25 % acidez, Ponderado en base a la aceite producido

I
g © HUMEDAD % <0.3 % humedad, Ponderado en base a la aceite producido
-
5 SOLIDOS % <0.3 % solidos, Ponderado en base a la aceite producido
|.|'_J ACEITE PRODUCIDO N TN aceite CHI producido durante el mes
§ <§t ACIDEZ % <35 % acidez, Ponderado en base a la aceite producido
g E HUMEDAD % <0.3 % humedad, Ponderado en base a la aceite producido
.}
6 SOLIDOS % <03 % solidos, Ponderado en base a la aceite producido

TN HP con parametros MB que indican presencia dentro de los

HARINA CON INCIDENCIA MB ™ % o
limites de aceptacion

TN HP con parametros MB que indican presencia fuera de los

HARINA REPROCESADA POR MB ™ P "
limites de aceptacion

TN HP con pardmetros FQ que indican presencia fuera de los

HARINA REPROCESADA POR FQ ™ o "
limites de aceptacion

™ Sumatoria de TN HP reprocesada por MB mas FQ

HARINA TOTAL REPROCESADA .
Sumatoria de TN HP reprocesada por MB mas FQ /

0, 0,
% < 1.8% Total HP producida Acumulada
ACEITE CON ACIDEZ > 3% % < 20% TN aceite produccion con acidez >3%/ TN aceite producida
ACEITE CON %H y %S > 0.3% POR Y <5% TN aceite produccién con %H y %S > 0.3%, ponderado por
TANQUE 0 ° toneladas de aceite produccién en cada tanque
Solo se reporta en el mes cuando se terminan los despachos
i la tempor: Icula en funcién a | nti
ACEITE FONDO POR TANQUE % <5% de ace!te de la temporada y se calcula en funciél la a cantidad
de aceite por cada tanque ponderando con la cantidad de
aceite producida durante esa temporada.
HARINA % >100% |Célculo de eficiencia de sélidos
ACEITE CRUDO % > 98% Célculo de eficiencia de grasa

Fuente: La empresa
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La informacion del producto final deberd estar documentada, con la finalidad de
poder realizar un seguimiento a la produccién. Las especificaciones de los pedidos,
se guardaran segun el formato del Anexo 20 - Especificacion del producto.

Una vez entregado el producto final al cliente procederd a dar su aprobacion del

producto entregado, para lo cual se hara uso del formato en el Anexo 21 -
Conformidad del producto.

5.1.5.5 Liberacion de los productos

Para la aprobacion de que los productos cumplen con los requisitos establecidos,

se hara uso de los indicadores en la tabla 23 y 24.

Asimismo, se realizar4 un analisis Microbiolégico y Bioquimico a las rumas para

saber que se encuentran en estado 6ptimo para el consumo humano.

Si cumplen con los requisitos de producto y salubridad, entonces se encontrara en

condiciones Optimas para ser vendido, por lo que se aprobara su liberacion.

5.1.5.6 Control de las salidas no conformes

Todos estos procesos seran controlados con el Plan de Calidad y protocolos que

estan en el Anexo 22.

Asimismo, en caso de presentarse una salida no conforme, esta sera tratada

dependiendo del caso en el gue se encuentre se procedera a hacer lo siguiente:

e Correccion.
e Separacion del resto del grupo.

¢ Obtencién de concesién para venta a menor precio.

Todo esto estard documentado en los registros de Trazabilidad en el Anexo 23.
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5.1.6 Evaluacion del desempefio

5.1.6.1  Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion empleara una codificacion para cada uno de los lotes producidos.
Asimismo, identificara todo su traslado previo antes de llegar a sus clientes finales,
e identificard al personal con el que ha estado en contacto cada una de las bolsas
de harina, asi como en el caso del aceite de pescado.

Después, se procedera a aplicar los métodos necesarios para realizar seguimiento
y medicion de los procesos que influirdn para que se dé la conformidad cumpliendo
asi los requisitos de los productos brindados, y evitando la contaminacion de los

mismos en el recorrido previo de la entrega a sus respectivos clientes.

Para denotar que todo ha sido conforme segun lo especificado, se hara uso del

registro establecido en el Anexo 24.

5.1.6.2 Auditorias internas

Para las auditorias se va a capacitar a los trabajadores y formaran a los auditores
internos que seran los encargados de determinar el grado en el cual el sistema de

calidad esta implementado y se mantiene.

Tomando como punto de partida lo descrito previamente, entonces se procedera a

trabajar con el equipo auditor para programar las auditorias internas.

El jefe de calidad se encargara de planificar las fechas en las que se daran las
auditorias, asi como de especificar el objetivo, alcance y criterios que se evaluaran;
para lo cual se hara uso del formato presente en el Anexo 25 - Programa de

Auditorias. Después, este programa sera distribuido a todas las areas pertinentes.
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En base al programa, el auditor lider se encargara de realizar el plan de auditoria y

lo distribuira a cada una de las areas, para que este pueda ser revisado, y todas las

areas pertinentes estén preparadas con la documentacion necesaria.

En el plan de accion se detallaran las siguientes partes claves:

Reunidén de Apertura: El equipo auditor se presentara, explicara los objetivos
de la auditoria, el alcance y el recorrido que realizaran. En los casos que
sean necesarios, se absolveran dudas.

Revisiobn del éarea de operaciones y alrededores: El equipo auditor
inspeccionara que se estén ejecutando las operaciones segun lo establecido
por el equipo auditor.

Revisién de flota: Se inspeccionara las instalaciones en la chata, para
verificar que se evidencie que estd en las condiciones sanitarias
establecidas.

Revisién documentaria: Se procedera a verificar que se tenga un adecuado
control documentario de cada uno de sus procesos, asi como que se esté
dando un adecuado seguimiento al cumplimiento de los mismaos.

Reunion de enlace: El equipo auditor se juntard para conversar de todo lo
observado durante el proceso de la auditoria, y se estableceran los tipos de
evidencia encontrados, segun su grado: No Conformidad Mayor, No
Conformidad Menor y Observaciones.

Reunion de Cierre: El equipo auditor se juntara con la alta direccién para
comentarle lo encontrado durante la auditoria. El auditor lider presentara los
resultados de la auditoria, explicandoles el detalle de cada uno de los
hallazgos, y que el levantamiento de los mismos es importante para mejorar
el funcionamiento del sistema de gestion de calidad. Asimismo, informara
las fortalezas encontradas en la auditoria. Finalmente, se procedera a

proponer una fecha de entrega del informe de la auditoria.

Durante la auditoria, el equipo auditor hara uso del checklist que esta en el Anexo

26 - Lista de Verificacion, en el que se evaluard que se esté cumpliendo

adecuadamente cada uno de los puntos establecidos en la norma.

Después, al auditor lider procederd a realizar el informe respectivo y establecerd un

plazo para recibir un plan de accién y para que se levanten las No Conformidades

Mayores, Menores u observaciones encontradas durante la auditoria.
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En el informe de auditoria se detallara lo siguiente:

e Alcance: Se limitar4 a especificar qué es lo que se ha evaluado durante la
auditoria, el cual debe ser el mismo que el expuesto en el plan de auditoria.

e Objetivos: Que se espera lograr al finalizar la auditoria.

e Procedimiento realizado: Se tendrd una descripcion breve de todo lo
realizado desde el inicio de la auditoria.

e Hallazgos encontrados segun su clasificacion: los incumplimientos parciales,
totales de la norma, asi como de las observaciones encontradas.

e Conclusiones y Observaciones.

Cabe resaltar, que para la realizacion del mismo, se hara uso del siguiente formato
en el Anexo 27 — Informe de Auditoria.

Este informe sera entregado al jefe de Calidad, para que se archive y se pueda
realizar seguimiento a que se subsanen los incumplimientos de la norma, y para

gue sirva de punto de partida en la siguiente auditoria.

5.1.6.3  Revision por la direccion

La organizacién debera revisar de manera periddica el estado del SGC para

verificar su idoneidad, adecuacion y eficacia de alineacién continua.

La frecuencia de revisién de la alta direccion dependera de las siguientes etapas:

e Durante el proceso de implementacién y certificacion de la norma ISO
9001:2015, la direccion estara revisando el SGC después de cada auditoria
interna, externa y los casos que sean necesarios.

e Después de la certificacién, se realizard una revisibn semestral y en los
casos extraordinarios en los que se necesite la presencia de la alta

direccion.

El jefe de calidad se debe encargar de presentar la siguiente informacién para la
revision:
a. Estado de conformidad de productos

b. Grado de satisfaccion del cliente
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c. Rendimiento y eficacia del SGC
d. Efectividad de las acciones levantadas para abordar riesgos.
e. Necesidades de mejorar el SGC

La gerencia de calidad procedera a realizar una revisién a toda la informacién

brindada por el jefe de calidad antes de compartirlo con toda la alta direccion.

Después, la alta gerencia se reunirda para revisar toda la informacion brindada,
evaluando los progresos que se han presentado y los responsables para lograr el

cumplimiento de cada una de las partes.

Al finalizar la reunion, se realizard una minuta de revisién por la direccion y se
verificara en la siguiente reunion que se estén cumpliendo los plazos y el estado de
ejecucion en el que se encuentra, para esto se puede seguir el formato del Anexo
28 — Actas de Revisién por parte de la direccién.

En base a lo que se acuerde durante esta reunion, se difundird a las personas

correspondientes, para que realicen las acciones planificadas.

Finalmente, como constancia de la reunion realizada, se efectuara un informe de
revision de la reunion para que la alta gerencia pueda realizar seguimiento a los
acuerdos de la reunién, para esto, se seguird el formato del Anexo 29 - Informe

para la Revision por la direccién.

5.1.7 Mejora

La mejora del sistema de gestion de calidad es importante ya que nos permite
superar las expectativas de los clientes, identificar procesos y productos no
conformes, identificar las causas e implementar las acciones correctivas

necesarias.

5.1.7.1  Tratamiento de la no conformidad y accién correctiva

Entre los principales tipos de no conformidades, se presentan a continuacion:
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Tabla 26: Clasificacién de Productos no conforme

Denominacion

Origen del PNC

Disposicion final

Observacion

Harina por inicio de
produccion

Separada por inicio de
produccién.

Reproceso en caliente.

Se reprocesa en linea,
no sale de planta hasta
gue se reprocese.

Harina fuera de
parametros de
humedad

Humedad fuera de
parametros durante
produccién.

Reproceso en caliente.

Se reprocesa en linea,
no sale de planta hasta
gue se reprocese.

Harina de recupero,
humedad <10%

Limpieza de equipos,
zona seca

Reproceso en caliente.

Se puede almacenar.

Scrap con humedad
> 10%

Limpieza de equipos de
zona humeda, que se
retira de los THs, sin que
tenga contacto fisico con
el piso.

1. Reproceso si inicia el
proceso antes de 4
horas.

2. Venta (si tiene mas
de 4 horas y/o ha
tenido contacto con el

piso).

No se puede
almacenar, por su alto
contenido de humedad
se descompone
formando hongos y
gusanos.

Harina sin
antioxidante

Harina procesada durante
falla del sistema de
dosificacion.

1. Reproceso en
caliente.

2. Reproceso en frio,
alimentando a la salida
de los molinos.

Se puede almacenar.

Harina en sacos
rotos

Sacos de harina rotos por
caida del transportador
hacia camiones y/o de los
camiones al piso.

Reproceso en caliente.

Se puede almacenar

Fuente: La empresa en estudio

De manera que, cuando se de algun tipo de no conformidad, revisara y evaluara la

causa raiz, para lo cual se puede hacer uso de los siguientes métodos:

¢ Diagrama de Ishikawa

e Los 5 Porqués

e Analisisd

e arbol de fallas

Una vez identificado el motivo de que el producto haya presentado fallos, se

procedera a tomar acciones correctivas.

Para lo cual se hara uso del formato del Anexo 30 - Solicitud de Accion
correctiva. El cual nos servira para indicar las causas que lo originaron, las
acciones a tomar, si la solucidbn propuesta presenta riesgos, y al finalizar se

realizara una verificacion del cumplimiento de su eficacia.
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5.1.7.2  Mejora continua

La organizacién debera mejorar continuamente el desempefio del SGC, para lo cual
se analizar4 los resultados y evaluacion de la revision por la direccion y se

realizaran las mejoras correspondientes, buscando asi la mejora continuamente.

Del mismo modo, para garantizar el adecuado funcionamiento y preservacion del
Sistema de Gestion de Calidad, se ha realizado un Manual de Calidad, que se

encuentra en el Anexo 31.

5.2 Certificacion de la Norma ISO 9001:2015

Luego de haberse realizado la implementacién del SGC basado en la norma ISO
9001:2015, se procedera a realizar la certificacion del mismo, para lo cual se
debera contratar a un organismo externo que este acreditado para certificar, entre

las cuales se encuentran las siguientes certificadoras:

e SGSDEL PERUS.A.C.

e BUREAU VERITAS DEL PERU S.A.

e CERTIFICACIONES DEL PERU S.A. (CERPER)
e |CONTECT DEL PERU S.R.L.

La organizacion seleccionara a la empresa para certificarse. Después, se
contactard con la empresa certificadora, y se programara una auditoria externa
previa a la certificacion, en la que se tendra una nocién general de como esta la

empresa, y se dejara un informe con las oportunidades de mejora.

Mas adelante, se procedera a realizar la auditoria de certificacion, en la que si

cumple con todo lo requerido se lograra certificar.

En el caso que no se certifiqgue, tendrd un plazo para levantar todas las No
Conformidades encontradas. Luego, se procedera a realizar otra auditoria para

verificar que se cumple lo establecido en la norma.
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Finalmente, una vez certificado, se debera coordinar las auditorias de seguimiento

a realizar por la certificadora.

SEGUIMIENTOS REGULARES EN PERIODOS

. EVALUACION Y CERTIFICACION , DE ENTRE 6 Y 12 MESES .
I 1 1
) | | || ] ] | |
PASO A PASO C PASO D Certificado PASOE PASOF
se emite tras Cierre de No Conformidades
Contrato } Fase 1 ’ Fase 2 } auditoria ’ Visitas de identificadas Auditoria de
Auditoria Auditoria

exitosa

seguimiento Recertificacion
'] [ | [ ] [ ] [ |

s S S
w h b
PASOB Cierra de No

Pre-auditoria Conformidades
Opcional identificadas

Periodo de certificacion se extiende por 3 afos

Figura 11: Proceso de certificacion 1ISO 9001:2015
Fuente: SGS del Peru

En base al procedimiento de SGS, se seguiran las siguientes fases para la

certificacion:

a)

b)

Contrato: La empresa certificadora entrega una propuesta establecida en
base a las caracteristicas de la organizacién, teniendo en cuenta su tamafio
y naturaleza. Luego se ser aceptada, se puede proceder con la auditoria.
Pre-Auditoria: En algunos casos, se solicita una pre-auditoria, para que la
organizacion pueda tener una idea general del nivel de cumplimiento del
Sistema de Gestion en base a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
Aunque este paso es opcional, se recomienda para identificar las
debilidades de la organizacion, con la finalidad que se pueda subsanar
antes de realizarse la auditoria oficial.

Primera Fase de Auditoria: Esta primera parte de la auditoria formal se basa
en la Evaluacién de preparacion, para verificar que el sistema documentario
de la organizacién cumpla con las especificaciones o acorde a la norma. Al
finalizar esta fase, la certificadora enviara un informe en el que se indicaran
los hallazgos como incumplimientos parciales, totales, para que se puedan

tomar acciones segun sea el caso.

En caso de encontrarse no conformidades menores, mayores u observaciones, la

organizacién procedera a levantar las No Conformidades para programar las

auditorias. De lo contrario, se procede a programar la siguiente etapa de la

auditoria.
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d)

Segunda Fase de Auditoria: En esta fase, la entrevista se realiza en campo,
en donde se realizan entrevistas a los trabajadores, se analizan las practicas
de trabajo, grado de conformidad de los procesos en conformidad con la
norma y el Sistema de Gestion documentado. Al concluir la auditoria se
presentaran los hallazgos encontrados, y se dara un plazo de 3 meses para
establecer un plan de accion, en caso de ser una No Conformidad menor, y
se dara una semana en caso de las No Conformidades mayores.

Certificacion: Después de haberse levantado las No Conformidades, se
enviara un informe de Auditoria, se enviara el borrador del certificado, para
verificar que los datos de la organizacién estén correctos. Finalmente, se

enviara el certificado original.

Después, se procedera a tener auditorias de seguimiento con frecuencia anual

hasta tener una auditoria de re-certificacion.

f)

5.3

Recertificacion: antes de cumplirse los tres afios desde la certificacion inicial,
se debe programar una auditoria de recertificacion del sistema de Gestién.
Lo éptimo es que se dé de uno a tres meses previos a la caducidad del

certificado.

Plan de implementacion

Para realizar la implementacién, se detallaran a continuacion cada una de las fases

para su correcto desarrollo y mantenimiento:

Planificacién.- En este apartado se deben establecer los recursos que se

emplearan durante todo el proyecto. Estos pueden ser fisicos, humanos,

monetarios y de informacién. Asimismo, se estableceran las actividades, las

responsabilidades, los métodos y tiempos requeridos para el SGC.

El responsable principal de la implementacion del proyecto sera el Jefe de gestion

de la calidad, quien, con ayuda del jefe de planta de calidad, determinaran las
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actividades a realizar, la secuencia y estrategias para su realizacion, que sera

revisado por la alta direccion, y sera aprobado por la misma.

La alta gerencia con la colaboracion del jefe de calidad del SGC seleccionaran a los
miembros del equipo de calidad que se encargaran de la implementacion y
mantenimiento de la norma ISO 9001:2015 e identificaran a las personas que
cuentan con el perfil para ser auditores internos (para que mas adelante sean
capacitados). Después, se asignaran las funciones del equipo de calidad para el
desarrollo de la implementacion del SGC.

El equipo de auditores de Calidad serdn los responsables de toda la
implementacion, seguimiento y control del SGC; asi como del aseguramiento de la

disposicion de los recursos necesarios.
2. Capacitacion.- En este apartado, se capacitara a los miembros del equipo de

auditoria interno de la organizacién en temas relacionados a la calidad, su

importancia y del sistema de SGC.

3. Sensibilizacién.- En este apartado, se buscara concientizar al personal de la

organizacion de la importancia de la implementacion del SGC basado en la
norma ISO 9001:2015. Sera promovido por la alta direcciéon con ayuda del area
de recursos humanos y para la difusibn estard a cargo el area de

comunicaciones.

Entre los principales objetivos se encuentran los siguientes: lograr el compromiso
del personal afectado, fomentar una mayor participacion en el proceso de mejora,
concientizar de la importancia de la participacion de cada miembro y que

comprendan la importancia de la implementacion del SGC.

4. Implementacion.- Para esta fase, la gerencia de calidad, en representacion de

toda la alta direccién dara inicio de la implementacion del SGC en una reunién
en la planta, en la cual se resaltara la importancia del SGC, el alcance y la

metodologia de desarrollo al personal involucrado.

El jefe de comunicaciones seré el responsable de la difusion a toda la organizacion

de los avances del proyecto y como se esta desarrollando la implementacion. Esta
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comunicacion se realizara por medio de boletines, y publicaciones en las vitrinas

virtuales.

5. Documentaciéon.- En este apartado, cada area deberd desarrollar Ila

documentacion que soporta al SGC, bajo la supervision y gestiéon del equipo de
Calidad. Dentro de esta documentacion se encuentra: manual de organizacion y
funciones, procedimientos generales y especificos, fichas de caracterizacion de

procesos, registros, documentacion técnica e instructivos.

Una vez finiquitado toda la documentacién con respecto al SGC, el Equipo de
Calidad se encargara de compartir toda la informacion en el intranet, asi como se
mantendra un registro, en donde se tendra un responsable para las actualizaciones

de las versiones y su respectivo mantenimiento.

6. Sequimiento y control.- En esta fase, se deben establecer los mecanismos de

seguimiento y mediciones necesarias para asegurarse de la eficacia del SGC,
asi como para analizar y evaluar el porcentaje de implementacion logrado con

respecto a lo que se espera.

El equipo de Calidad se encargara de hacer seguimiento a los avances de cada
una de las actividades de las diferentes areas desde que inicia la implementacion,
asi como coordinar las capacitaciones adicionales, absolver dudas, entre otros.
Ademads, supervisaran la realizacidon de procesos y asesoraran a los trabajadores

en sus funciones, facilitando los recursos y las herramientas que sean necesarias.

También el Equipo de Calidad se encargard de la recopilacién, clasificacion y
analisis de datos referentes al cumplimiento y desempefio del SGC junto con los
indicadores de los procesos, productos y de la satisfaccion del cliente para ser

presentados a la alta direccion.

7. Auditoria_interna.- El jefe del SGC sera el auditor lider y se encargara de la

elaboracion del plan de auditoria interna y la realizacion de la misma, con la
finalidad que se pueda realizar una evaluacion de los requisitos que se deben

cumplir, y en caso se determinen no conformidades o cumplimientos parciales,
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se tomen medidas correctivas. Este plan sera aprobado por la gerencia y
comunicado a los trabajadores de la planta (tanto a nivel de operarios, como
trabajadores de flota).

Revisién por la direccion.- En este apartado, el jefe del SGC y la gerente de

calidad realizaran un plan para la acreditacién y presentaran la propuesta a la
alta direccion. Después que esta ha sido aprobada, se procedera a seleccionar

al organismo certificador para realizar la certificacion.

Certificacién.- En esta ultima etapa, ya se ha implementado el SGC basado en
la norma ISO 9001:2015 y se ha verificado con la auditoria interna que se
cuenta con un alto grado de cumplimiento de la norma, por lo que se procedera
a realizar la pre-auditoria de certificacion del SGC y finalmente por la auditoria
de certificacién, para lo cual se ha optado por una empresa certificadora con

respaldo internacional.

Por lo tanto, después que se haya aprobado el plan de acreditacion por la alta

direccién, se procedera a realizar una auditoria externa de pre-certificaciébn por un

ente externo, el mismo que llevara a cabo la certificacién.

En base a los resultados obtenidos, el equipo de calidad se encargara de registrar y

realizar un plan de accion para levantar las no conformidades y observaciones

dejadas en la auditoria. Después, cuando estas sean levantadas, se presentaran

ante la alta direccion para su revision y aprobacion.

Finalmente, cuando la alta direccién presente su visto bueno, se procedera con la

ejecucion de la auditoria de tercera parte, para la certificacion del SGC basado en la
norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO 6. Evaluacién técnica y econémica

En el presente capitulo se procedera a realizar la evaluacion técnica que se tiene
por la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y posteriormente en base
a los resultados se determinara la factibilidad de la realizacion del proyecto.

6.1 Evaluacidén técnica de los impactos de la
iImplementacion

Se procede a realizar la evaluacion técnica de los impactos generados tras la
implementacion del sistema de Gestion de Calidad en los procesos para la
realizacion de los productos (Harina y Aceite de Pescado).

» Propuesta 1

El consumo de agua en la maquina regainer, empleado en la seccion del
condensado de la PAC es de 52 m®h. Se ha propuesto recircular el agua
proveniente de esta area con ayuda de un sistema de tuberias para reducir el
consumo anual. El nimero maximo de veces que el agua puede ser reciclada es de
3 veces. Asimismo, segun la data histérica obtenida por SAP, se obtuvo que las

maquinas Regainer trabajan aproximadamente 462.25 horas al afio.

Tabla 27: Reduccién de consumo de agua anualizado

L : Consumo Horas al Consumo
Estado Maquina Cantidad Agua (m3h) ~ anual (m?)
Antes Regainer 4 13 462.25 24,037.00
Después Regainer 4 13 116 6,032.00
Volumen de Agua
Reducido 18,005.00

Elaboracién propia
» Propuesta 2

El consumo de aceite anual en las embarcaciones es bastante alto, y después de
ser usado se desecha, ya que cuenta con un porcentaje alto de trazas de agua e
impurezas; sin embargo, esto no resulta un efecto positivo para la naturaleza,
debido a que estos lubricantes se estan desechando constantemente en un estado
contaminado. Asimismo, estas practicas representan altos costos para la compafiia.
Por ese motivo, se propuso purificar dicho aceite por un proceso de dilisis, en el

gue se separe el aceite hidraulico de las trazas del agua e impurezas. Debido a que
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el aceite se degrada con el uso, el numero maximo de veces que podra ser

reciclado sera de dos veces.

Segun la tabla histérica se tiene un consumo variable anual entre 25,000 y 30,000
galones de aceite, por lo que para este andlisis se tomara como referencia lo
empleado por las embarcaciones durante el afio 2015 que se mostrard a
continuacion:

Tabla 28: Resumen del consumo de aceite

Consumo Anual Aceite 28,700.00

Consumo M(_ansual 2.392.00
Promedio

Porcentaje perdido 21%

Fuente: La empresa

En base a esto, se distribuyé el consumo de aceite mensual, y se programo las
cantidades que se necesitaran comprar debido a que 21% del aceite se va a perder
durante el proceso de reciclado. Asimismo, se considerd que el aceite se puede
reciclar dos veces, para que conserve sus propiedades y este en buen estado para

SuU usoO.

Tabla 29: Consumo mensual propuesto

~ Comprado | Reciclado

Mes 1 2,392.00 -
Mes 2 239.00 2,153.00
Mes 3 215.00 2,177.00
Mes 4 2,392.00 -
Mes 5 239.00 2,153.00
Mes 6 215.00 2,177.00
Mes 7 2,392.00 -
Mes 8 239.00 2,153.00
Mes 9 215.00 2,177.00
Mes 10 2,392.00 -
Mes 11 239.00 2,153.00
Mes 12 215.00 2,177.00

11,384.00 17,320.00

Fuente: La empresa

Tabla 30: Reduccién de consumo anual de Aceite en las embarcaciones

Eatado IR Galones Anuales
comprados
Antes Aceite 28,700.00
Después Aceite 13,164.00
Galones reducidos 15,536.00

Elaboracién propia
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» Propuesta 3

Se propuso implementar un sistema de tuberias en forma de circuito cerrado para
refrigerar el aceite del compresor, evitando asi las obstrucciones de los filtros. Lo
gue se pretende lograr con esta propuesta es lo siguiente: eliminar las paradas de
planta para limpiar los intercambiadores de placas, alargar el tiempo de vida util de
los mismos y obtener una mejor calidad de harina.

Tabla 31: Reduccion de harina no conforme por paradas

: MP no Harina
RIS Al Horas CETEGIRELR descargadas producida
Estado  Producto parada  parada por Absorbente 9 P
anuales con los con mala
semanales temporada (MP/h) . :
estandares calidad
Antes Harina 3 36 72 125 4500 | 2,142.80
Después | Harina 0 0 0 0 0]-
Cantidad de harina no producida con la calidad prevista 2,142.80

Elaboracién propia

Tabla 32: Reduccion de tiempo de operacion
Tiempo de

Tiempo Anual

Estado Recurso limpieza (horas  N° operarios
(horas)
parada anual)
Operario de 72 5
Antes Limpieza 144.00
Operario de
. AR 0 0
Después | Limpieza -
Horas
reducidas 144

Elaboracién propia

Tabla 33: Eliminaciéon de procedimientos de mantenimiento
Prueba de

Fstado MU hermericidad
Antes Intercambiadores Sl
de placa
Después Intercambiadores NO
de placa

Elaboracién propia

» Implementacion de la norma ISO 9001:2015

En esta seccibn, la evaluacién técnica tiene como finalidad evaluar el grado de

cumplimiento en el que se encuentra el sistema de gestion de calidad, con respecto
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a los requisitos descritos en la norma ISO 9001:2015 para que la organizacion ABC
pueda obtener la certificacion.
En la tabla 34, se colocara “Conforme” cuando cumpla con lo establecido en la

norma, y “No conforme” en el caso contrario.

Tabla 34: Evaluacién técnica del SGC
Responsable Acapite | Requisito dela Caracteristica de | Resultado
Norma | norma implementacion de

evaluacion

Administracion . Competencia Evaluacion de la Conforme
competencia de los
trabajadores
Administracion 7.1.2 Personas Perfil del personal. Conforme
Evaluacion del
desempefio
Administracion 7.1.3 Infraestructura Procedimiento de Conforme
mantenimiento de
equipos
Administracion 7.1.4 Ambiente para la Acondicionamiento del Conforme
operacion de los ambiente
procesos
Calidad 4.3 Determinacion del - Alcance del SGC. Conforme

alcance del sistema Presentar las
de gestion de calidad | exclusiones de la

norma.

Calidad 4.4 Sistema de gestion Mapa de procesos Conforme
de calidad y sus
procesos

Calidad 6.1 Acciones para Registro de riesgos. Conforme
abordar riesgos y Plan de mejora
oportunidades

Calidad 6.2 Objetivos de la Lista de objetivos del Conforme
calidad y SGC
planificacion para
lograrlos

Calidad 6.3 Planificacion de los Procedimiento del Conforme
cambios plan de accioén en

caso de cambios

Calidad 7.5 Informacion Control documentario Conforme
documentada

Calidad 8.1 Planificacion y Control de los Conforme
control operacional requisitos del cliente.

Uso de equipos e
instrumentos que han
sido calibrados y
tienen mantenimiento.
Calidad 8.2 Requisitos para los Requisitos Conforme
productos y servicios | organizacionales

Calidad 8.4 Control de los Proceso de compra Conforme
procesos, productos
y servicios
suministrados
externamente
Calidad 8.6 Liberacion de los Cumplimiento de los Conforme
productos y servicios | requisitos establecidos
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Calidad 8.7 Control de las Procedimiento de Conforme
salidas no conformes | producto no conforme.
Registro de la causa
Calidad 10.2 No Conformidad y Procedimiento de no Conforme
accion correctiva conformidades
Calidad 7.1.5 Recursos de Indicadores Conforme
seguimiento y
medicion
Comercial 9.1.2 Satisfaccion del Encuesta de Conforme
cliente satisfaccion
Comunicaciones 7.4 Comunicacion Plan de comunicacion Conforme
interna y externa
Comunicaciones 5.2.2 Comunicacion de la | Difusion de politica de Conforme
politica de calidad calidad
Produccién 8.5 Produccién y Indicadores de Conforme
provision del servicio | produccion
Representante 4.1 Comprension de la Objetivos del SGC Conforme
de la direccion organizacion y de su
contexto
Representante 4.2 Comprension de las | - Matriz de partes Conforme
de la direccion necesidades y interesadas
expectativas de las
partes interesadas
Representante 5.1 Liderazgo y - Politica de calidad. Conforme
de la direccion compromiso Obijetivos de calidad
Representante 5.3 Roles, Existe coherencia Conforme
de la direccion responsabilidadesy | entre el perfil del
autoridades en la puesto y
organizacion responsabilidades.
Representante 9.2 Auditoria interna Plan de Auditoria Conforme
de la direccion
Representante 9.3 Revision por la Juntas de revision Conforme
de la direccion direccion
Representante 5.2.1 Establecimiento de la | Tener una politica de Conforme
de la direccion politica calidad adecuada a
Sus procesos
Todas las areas 7.3 Toma de conciencia | Se ha concientizado al Conforme
personal
Todas las areas 10.3 Mejora continua Resultados de las Conforme
auditorias. Andlisis de
datos. Acciones
correctivas. Revision
por la direccion
Todas las areas 9.1.3 Analisis y evaluacién | Andlisis de las salidas Conforme

Elaboracién propia

A partir de la implementacién de la norma ISO 9001:2015, se concluye que el SGC

es “Conforme”, por lo que se puede proceder con el proceso de certificacion.
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6.2 Evaluacién econ6mica del proyecto

Se procederd a evaluar cuél seria el impacto econémico de la aplicacion del
Sistema de Gestibn de Calidad en la mejora de los procesos dentro de la
organizacion. Para lo cual, se realizard un andlisis en base a los gastos de la
implementacion, de los ahorros generados y del ingreso neto percibido en base al

incremento en la productividad.

6.2.1 Costos de implementacion

Para la implementacién de la propuesta 1, se tomé en cuenta todos los gastos que
implicaran para la aplicacién del mismo. En el Anexo 32 se cuenta con la cotizacion
de la propuesta 1.

A continuacion, en la tabla 35 se muestra el detalle del costo:

Tabla 35: Costos de implementacion de la propuesta 1

‘ Recurso Costo (S/.) Cantidad ‘ Total
Tubo 738.73 10 7,387.25
Aislamiento de
Tubo 180.00 10 1,800.00
Valcula
Esférica 209.90 1 209.90
Unién PVC 3.10 7 21.70
Codos PVC 9.90 2 19.80
Cinta Teflon 2.00 2 4.00
Electrodo 6011 49.90 1 49.90
Implementacion | ;5 5430 o9 1 12,000.00
de obra
Pruebas antes
de la puesta en 5,00000 1 5,00000
marcha.

S/. 26,492.55

Elaboracién propia

Para la implementacién de la propuesta 2, se tom6 en cuenta el detalle de los
costos de materiales y la mano de obra asociada a la realizacion de las actividades.
En el Anexo 33 se cuenta con la cotizacion de la propuesta 2. A continuacion, en la

tabla 36 se procedera a especificar:
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Tabla 36: Costo de implementacion de la propuesta 2

Actividad

Costo

Materiales (S/.)

Techado _del taller de 202,699.90
centrifugado
Fabncamgn Qel tablero 1,600.00
eléctrico
Forrado de_rejas laterales 2,372.40
con fibraforte
Confeccion _de base de 1,625.00
centrifuga
Costo de Mano de Obra 35,000.00
Pruebas antes de la puesta 5.000.00
en marcha. ,
S/. 248,297.30

Elaboracién propia
Para la implementacién de la propuesta 3 se tom6 en cuenta los materiales y la
mano de obra necesaria. En el Anexo 34 se cuenta con la cotizacion de la

propuesta 3. El detalle de los costos se procedera a especificar a continuacion:

Tabla 37: Costo de implementacion de la propuesta 3

‘ Recurso Costo (S/.) Cantidad Total
Tubos 111.00 7 777.00
Unién PVC 0.60 10 6.00
Codos CPVC 1.60 9 14.40
Mecénico 2,500.00 2 5,000.00

5,797.40

Elaboracién propia

Para la implementacién del SGC basado en la horma ISO 9001:2015 se incurren en

diversos gastos que se presentaran a continuacion:

Tabla 38: Costo de implementacion SGC

Costo de consultoria 1ISO 59,270.00
Costo de personal extra 341,000.00
Gasto de Viaticos 3,000.00
Total S/. 400,270.00

Elaboracién propia

El detalle de los gastos de consultoria para la implementacién del Sistema de

Gestién de Calidad se procedera a detallar a continuacion:
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Tabla 39: Costo de consultoria de SGC

Participantes

Asesoria mensual - 96 12,270.00
Concientizacion Gerentes 12 3 1,800.00
Capacitacion equipo 30 24

21,200.00
Taller (Sede) 30 8
Auditoria de pre-certificacion TODOS 8 6,000.00
Auditoria de Certificacién (Opcional) TODOS 16 18,000.00

Total S/. 59,270.00

Elaboracién propia

Asimismo, el detalle de los costos del equipo de consultoria que se contratara para

la implementacién de la norma ISO, se procede a detallar a continuacion:

Tabla 40: Costo de equipo de consultoria

Rubro Sueldo mensual Cantidad Sueldo Anual
Jefe del equipo de
implementacion de la 1ISO 9,500.00 1 104,500.00
Consultor Senior 5,500.00 2 121,000.00
Consultor Junior 3,500.00 3 115,500.00
S/. 341,000.00

Elaboracién propia

En el Anexo 35 se encuentra la cotizacion realizada por una empresa de

consultoria.

6.2.2 Ahorros luego de la implementacién

A continuacién se procedera a detallar el detalle de los ahorros ganados en cada

una de las propuestas.

Ahorro ganado por Propuesta 1

El ahorro se genera en la reduccion del consumo de agua en el area de
condensado de la PAC, como se observé en la tabla Y. Esto permite una reduccion
significativa del consumo de agua potable y una disminucién en la generacién de
efluentes a tratar, ya que no se estd consumiendo mas agua, Si N0 que se esta

recirculando el agua proveniente del condensado. Asimismo, al disminuir el
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consumo del agua, se esta contribuyendo con el medio ambiente. En la tabla 41 se
muestra el ahorro anualizado de dicha propuesta que es de S/. 78,321.75.

Tabla 41: Ahorro anual ganado por la implementacién de la propuesta 1

P . Consumo Horas al Consumo
Estado Méaquina Cantidad Agua (m3/h) afio A

Antes Regainer 4 13 462.25 24,037.00

Después Regainer 4 13 116 6,032.00
Volumen de Agua

Reducido 18,005.00

Costo m*-h 4.35

Ahorro Total S/. 78,321.75

Elaboracién propia

Ahorro ganado por propuesta 2

El ahorro generado al reciclar el aceite industrial se genera en que se reduce la
cantidad de galones necesarios que se compran anualmente. Debido a que el
aceite se va degradando durante el uso, después de reciclarlo dos veces, se debera
desechar. Asimismo, durante el proceso de dialisis se recupera el 79%, por lo que
se necesitaran reponer el porcentaje perdido para cubrir la demanda mensual. En la
tabla 42 se muestra el ahorro anualizado teniendo en cuenta lo que se mencioné
previamente, ademas que el costo de cada galon de aceite industrial es de
S/.27.00, reciclar cada galon cuesta S/. 5.30. A continuacion se procedera a mostrar
en la siguiente tabla en donde se muestra el ahorro anualizado que seria de
S/.337,131.20.

Tabla 42: Ahorro anual ganado por la implantacién de la propuesta 2
Costo Anual

Galones Costo Anual . Costo Anual
Estado Recurso . Aceite
comprados = Aceite Nuevo : total
Reciclado
Antes Aceite 28,700.00 774.900.00 774,900.00
Después Aceite 13,164.00 355,428.00 82.340.80 437,768.80
Ahorro
Anual S/. 337,131.20

Elaboracién propia

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




Ahorro ganado por propuesta 3

El ahorro se genera en que ya no serd necesaria la limpieza de los
intercambiadores de placas, asi como se alarga la vida util de los intercambiadores
y aumentard la calidad la harina de pescado. En la tabla 43 se muestra el ahorro
anualizado de dicha propuesta que es de S/. 141,662.00.

Tabla 43: Ahorro anual ganado por la implantacion de la propuesta 3

Ahorros ‘ Monto
Ahorro por calidad S/. 139,282.00
Ahorro por operacion Sl. 900.00
Ahorro por mantenimiento S/. 1,480.00
S/. 141,662.00

Elaboracién propia

El detalle de los ahorros generados en cada una de las secciones mencionadas, se

procedera a mostrar a continuacion:

Tabla 44: Ahorro por la mejora de calidad de la harina de pescado
Horas MP no
Horas parada Capacidad descargad

Harina

Estado Producto parada por LTS Absorbente as con los WECLE EE
anuales 2 con mala
semanales | tempora (MP/h) estandare ,
calidad
da
Antes Harina 3 36 72 125 4500 | 2,142.80
Después | Harina 0 0 0 0 0]f-

Cantidad de harina no producida con la calidad prevista |2,142.80
Diferencia en costo de harina* 65.00

Ahorro futuro S/.139,282.00
Elaboracién propia

Tabla 45: Ahorros ganado anualizado por reduccién de tiempo de limpieza
Tiempo de limpieza

Tiempo Anual

Estado Recurso (horas parada N° operarios (horas)
anual)
Operario de 72 2
Antes Limpieza 144.00
Operario de 0 0
Después Limpieza -
Horas reducidas 144
Costo H-H (S/.) 6.25
Ahorro total S/.  900.00

Elaboracién propia
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Tabla 46: Ahorro ganado por el mantenimiento
Prueba de

Ante anto Antes Intercambiadores S|
de placa

Después Intercambiadores NO
de placa

Costo prueba por enfriador 370.00
N° enfriadores 2.00

Ahorro de pruebas (por

temporada) 740.00

Ahorro total anual S/.  1,480.00
Elaboracién propia

Ahorro ganado por implementacién del SGC basado en la norma ISO
9001:2015

Después de haber implementado la norma ISO 9001:2015, se generaran ganancias
ya que se van a cumplir los requisitos de los clientes, por lo que no se tendran

devoluciones por productos no conforme.

Tabla 47: Ahorro ganado proyectado por SGC

Calidad | 285000.00 | 301,250.00 |318,312.50 | 336,228.13 | 355039.53

Retraso

embarque | 20,582.25 | 21,611.36 | 22,691.93 | 23,826.53 | 25,017.85

Cantidad 16,250.00 17,062.50 17,915.63 18,811.41 19,751.98

Empaque 9,750.00 10,237.50 10,749.38 11,286.84 11,851.19

Total (S/.) | S/.331,582.25 | S/.350,161.36 | S/.369,669.43 | S/.390,152.90 | S/.411,660.55

Elaboracién propia

6.2.3 Flujo de caja de laimplementacién y analisis de rentabilidad

Después de haber realizado el andlisis del costo de implementacion del SGC vy las
propuestas de mejora de proceso, asi como de los respectivos ahorros generados,
se procederd a realizar en la tabla 48 el detalle del flujo de caja, proyectado a cinco
afos, en dénde se toma en cuenta los ingresos y egresos de la organizacion ABC.
Asimismo, en el Anexo 36, 37, 38 y 39 se detallan los costos de seguimiento de las

propuestas y el SGC.
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Tabla 48:

Periodo
COSTOS

Costo Total en

Mejoras
Propuesta de
mejora 1
Propuesta de
mejora 2
Propuesta de
mejora 3
Implementacién
SGC
Seguimiento
SGC
Costos
Totales
AHORROS
Ahorros por
propuestas
Propuesta de
mejora 1

Propuesta de

mejora 2

Propuesta de
mejora 3
Ahorro por
implementacién
SGC

Ahorros
totales

FLUJO
ECONOMICO

Flujo de caja del proyecto

419,869.25

184,456.40

184,456.40

184,456.40

184,456.40

184,456.40

26,492.55

64,600.00

64,600.00

64,600.00

64,600.00

64,600.00

248,297.30

92,000.00

92,000.00

92,000.00

92,000.00

92,000.00

145,079.40

27,856.40

27,856.40

27,856.40

27,856.40

27,856.40

400,270.00

156,000.00

111,000.00

120,000.00

111,000.00

111,000.00

S/. 820,139.25

S/. 340,456.40

S/. 295,456.40

S/. 304,456.40

S/. 295,456.40

S/. 295,456.40

557,114.95

557,114.95

557,114.95

557,114.95

557,114.95

78,321.75

78,321.75

78,321.75

78,321.75

78,321.75

337,131.20

337,131.20

337,131.20

337,131.20

337,131.20

141,662.00

141,662.00

141,662.00

141,662.00

141,662.00

331,582.25

350,161.36

369,669.43

390,152.90

411,660.55

S/. 888,697.20

S/. 907,276.31

S/. 926,784.38

S/. 947,267.85

S/. 968,775.50

S/.-820,139.25 [S/. 548,240.80]S/. 611,819.91]S/. 622,327.98[S/. 651,811.45][S/. 673,319.10]

Elaboracién propia

En base a esto, se procedio a realizar el analisis de rentabilidad de los ratios VPN,

TIR y Beneficio/Costo, mostrados en la tabla 49.

Tabla 49: Ratios Econémicos

TIR

VAN

BENEFICIO/COSTO
Elaboracién propia

67%

S/. 1,514,736.17

S/.

1.97

La rentabilidad del proyecto es alta, ya que se obtuvo un TIR de 67%, el cual

supera al COK de la organizacién ABC que es de 20%, por lo que se puede decir

gue econdmicamente el proyecto es viable. Asimismo, el B/C es de 1.97, lo que

indica que por cada sol invertido, se obtiene un retorno de 97%. Finalmente, el VAN

es mayor que cero, lo que nos indica que el proyecto es rentable econGmicamente.
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CAPITULO 7. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo, se procederd a exponer las conclusiones y recomendaciones
finales en base a la propuesta de implementar un SGC basado en la Norma ISO
9001:2015.

7.1 Conclusiones

En base al diagnostico realizado, se pudieron detectar diferentes problemas que
enfrentaban diferentes areas y bajaban su productividad, o incluso generaban que
se trabaje de una manera inadecuada. Asimismo, contribuyé a que se detecten las
oportunidades de mejora para lograr mejorar el SGC y esté alineado a lo requerido
por la norma I1ISO 9001:2015.

La implementacion del Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 va a mejorar indudablemente la imagen de la organizacion. Lo que le
dard una ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que no
cuenten con dicho SGC. Asimismo, le permitird expandir su mercado, ya que en la
actualidad en muchas homologaciones se esta exigiendo dentro de los requisitos

contar con la certificacion del SGC basado en la norma ISO 9001.

La implementacion de un control documentario del Sistema de Gestién de Calidad
va a contribuir en que se administren de una manera mas adecuada los manuales,
formatos, procedimientos, instructivos, programas, documentos externos y registros
de la empresa. Asimismo, esto contribuira a que toda la organizacién tenga
conocimiento de los dltimos documentos aprobados y de la actualizacion de los

mismos, de esta manera se prevendra el uso de documentos obsoletos.

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

mismos.

El compromiso de los trabajadores en sus respectivos puestos de trabajo mejorara,

debido a los programas de sensibilizacién, en los que se les explicara la
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importancia de su labor dentro de la organizacion. De la misma manera, las
capacitaciones contribuirdn en su crecimiento profesional, debido a que le brindaran

los conocimientos necesarios para mejorar su desempefio en las diferentes tareas.

Se manejaran objetivos claros, a los que se les dard seguimiento y se estaran
controlando durante todo el afio. Esto permitira que los trabajadores se alineen a
los objetivos propuestos por la gerencia de calidad, debido a que se medira su

rendimiento en base al cumplimiento de los mismos.

La comunicacion interna y externa mejorard de manera significativa, ya que se
tendra un control de la difusion de la informacién hacia el personal ya sea en planta

y en las oficinas administrativas, asi como con los clientes, proveedores y otros.

Con este nuevo enfoque basado en procesos, se incrementara la productividad
debido a que los procesos claves estaran mejor organizados y estandarizados, lo

que conlleva a una disminucion en el tiempo de operaciones.

Finalmente, en base al analisis financiero realizado de la situacion en que
actualmente se encuentra la empresa en estudio, comparado con el analisis
financiero y lo que se espera lograr a través de la implementacion del SGC vy las
propuestas de mejora de proceso, se llega a la conclusién que la implementacién a
realizar es factible, con un TIR de 67% que es mayor al COK de la empresa y un
VPN de S/. 1,514,736.17 > 0.

7.2 Recomendaciones

Se debe hacer seguimiento constante a cada una de las actividades planteadas,
segun lo establecido en el Sistema de gestiéon de Calidad. Esto se hace con la
finalidad de garantizar la permanencia del sistema, de manera que se cuente con la
documentacién organizada, los compromisos cuentan con un intervalo de tiempo, y
las actividades que se han planificado se logren efectuar en el plazo de tiempo

establecido.
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Se debe realizar un plan de accion después de que se recepcionen los resultados
de auditorias; asi como, establecer un periodo para que se levanten las

observaciones, no conformidades menores y no conformidades mayores.

Se sugiere ingresar en el SOLMAN todas las No Conformidades que se encuentren
en el Sistema de Gestion de Calidad, es decir, que no se ingresen Unicamente las
No conformidades de SANIPES, sino que, se aumente el alcance e incluya las No
Conformidades por producto Terminado, No Conformidades encontradas en el
control del proceso y las mejora continua. Esto se debe dar con la finalidad de

mejorar el Sistema y lograr un mejor control.

Se debe buscar que todo el personal se mantenga comprometido con la
organizacion y sobre todo con el cumplimiento de sus clientes. Por ese motivo, se
sugiere mantener el compromiso con el SGC de realizar capacitaciones, charlas y

asesorias.

Se recomienda implementar un “grupo de calidad”, con la finalidad de fomentar el

trabajo en equipo, y que mediante su trabajo diario se propongan mejoras.

Se debe hacer seguimiento a los indicadores propuestos del control de proceso, asi
como de los trabajadores, con la finalidad de evaluar el progreso y la mejora

continua dentro de la organizacion.

La implementacion se deberd ejecutar segun lo especificado en este trabajo de

estudio, de manera que se garantice los beneficios expuestos.
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