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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue disefiar un sistema de gestion de la calidad
(SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 que permita elevar la satisfaccion de los
clientes de la empresa MEGA PESCA S.A. de la ciudad de Tacna durante el afio
2021. Con esta finalidad se utilizé un disefio metodologico del tipo descriptivo y de
enfoque cuantitativo utilizando como instrumentos una encuesta que se aplicé a una
muestra por conveniencia de 25 trabajadores de la empresa y una lista de verificacion
con los criterios de evaluacion de la norma IS0 9001:2015. Los resultados a partir de
la encuesta determinaron que el nivel de implementacién de un SGC, segun la
percepcién de los trabajadores, era adecuado, sin embargo, los resultados obtenidos
del diagndstico segun las especificaciones fue inadecuado, considerando que el
porcentaje de cumplimiento respecto al contexto de la organizacion fue de 41 %,
calificacion considerada inadecuada; el porcentaje de implementaciéon relacionada
con el liderazgo fue de 52 %, calificacion regular; y referido a la planificacién el
porcentaje de cumplimiento fue de 42 %, cuya calificacion también fue inadecuada
para una potencial certificacion. El estudio concluy6 que el disefio de un SGC basado
en la norma ISO 9001:2015 en la empresa MEGA PESCA S.A., Tacha, permitira
mejorar el proceso productivo del erizo. La propuesta del SGC basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa permitird a la empresa elevar su competitividad en el
mercado. Para ello, se propuso un plan de accion para la implementacion del SGC
partiendo de definir necesidades y limitar el alcance, continuando con acciones de
liderazgo y planificacion, asi como el establecimiento de lineamientos para los

procesos de apoyo y operaciones.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, implementacién, diagndstico

situacional, disefio, planificacién, plan de accién.
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ABSTRACT

The objective of the present study was to design a quality management system
(SGC) based on ISO 9001:2015 standard that allows increasing the satisfaction of
customers of the company MEGA PESCA S.A. of the city of Tacna during 2021. For
this purpose, a methodological design of the descriptive type and a quantitative
approach was used, using as tools a survey that was applied to a sample of 25
employees of the company and a checklist with the evaluation criteria of the 1ISO 9001
standard:2015. The results from the survey determined that the level of
implementation of a GSC, according to the perception of the workers, was adequate,
however, the results obtained from the diagnosis according to the specifications was
inadequate, whereas the compliance rate with regard to the context of the
organisation was 41 %, a rating considered inadequate; the implementation rate
related to leadership was 52 %, a regular rating; and regarding the planning the
compliance rate was 42 %, whose rating was also inadequate for a potential
certification. The study concluded that the design of an SGC based on ISO 9001:2015
in the company MEGA PESCA S.A., Tacna, will improve the productive process of
the hedgehog. The GSC proposal based on ISO 9001:2015 in the company will allow
the company to increase its competitiveness in the market. To this end, an action plan
for the implementation of the GSC was proposed based on defining needs and limiting
scope, continuing with leadership and planning actions, as well as establishing

guidelines for support processes and operations.

Keywords: Quality Management System, implementation, situational diagnostic,

design, planning, action plan.



INTRODUCCION

Actualmente, toda empresa busca mantenerse posicionada en el mercado y
fidelizar a sus clientes, es por esto que necesita ofrecer productos con altos
estandares de calidad en la perspectiva de otorgar un mayor valor comercial de los
mismos, logrando ello una marcada diferenciacion en funcién al resto de sus

competidores.

La empresa MEGA PESCA S.A. es una empresa privada peruana, que se
dedica a la elaboracion y conservacion de pescado, crustaceos y moluscos de

acuerdo al marco normativo aplicable para este tipo de actividades.

Desde su creacion en el afio 2007, MEGA PESCA S.A. viene desarrollando
sus actividades buscando una mejora continua en sus procesos, lo cual, a la fecha,
le ha permitido permanecer en el Mercado Nacional e Internacional de forma
competitiva, permitiendo ello liderar algunos rubros tales como la produccién y
exportacion de ovas de pez volador de todo el Perl. Sin embargo, la empresa
actualmente carece de la implementacion de un SGC lo cual genera una evidente
limitante en los procesos de produccion, logistico y gestion de los recursos, entre
otros que posee la empresa. En consecuencia, es de vital importancia que la
organizacién cuente con un SGC implementado, que le permita lograr una gestion
mucho mas eficiente y eficaz por parte de cada uno de los trabajadores, reforzando
una cultura organizacional que le permita a la empresa comprometer al recurso
humano para el logro de los objetivos planteados por la empresa, orientado a
maximizar su rentabilidad, crecimiento y estabilidad en el mercado, cuidando

responsablemente el medio ambiente.

Por tal motivo, en base a lo expuesto, la presente tesis tiene por finalidad, el
disefio de un SGC en una empresa de sector pesquero para su posterior
implementacion. Este disefio le permitird a la empresa certificarse internacionalmente
con la norma 1SO 9001:2015; asi mismo una mejora en la gestién de sus procesos,

generando mayor rentabilidad y competitividad y un mayor desempefio global.



CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

En el contexto internacional, las diferentes organizaciones buscan elevar su
rentabilidad, para ello debe elevar la satisfaccion de sus clientes; sin embargo,
algunos entes no lograr elevar tal satisfaccion, debido a que no estan en modo de
mejora continua, a través de la aplicacion de diferentes sistemas de gestion de
calidad.

De igual manera, en Per(, algunas organizaciones han reducido
significativamente la produccion de bienes y servicios, porque ya no tienen
fidelizacion de clientes, porque no encuentran aspectos innovadores en todos sus

procesos que tenga un impacto favorable cuando ofrecen sus productos.

La empresa MEGA PESCA S.A. es una de las mayores empresas
procesadoras de productos pesqueros, dedicada a la elaboracion y conservacion de
pescado, crustaceos y moluscos. Sin embargo, en la actualidad, empresas de todos
los sectores industriales han experimentado cambios dramaticos con respecto a la
gestion de calidad y aun siguen en la reforma de sus sistemas de gestién a través de
la mejora continua. Estos cambios trajeron consigo, nuevos desafios para la
satisfaccion de necesidades de clientes nacionales e internacionales que permitan
ademas de producir con eficiencia, mantener una competitividad en el mercado
teniendo en cuenta el comportamiento dinamico del cliente, por lo que hace necesario

gestionar bajo un enfoque en procesos y mejora continua.

Sin embargo ante la ausencia de un SGC de acuerdo la norma I1SO, limita a
gue la empresa pueda garantizar un cumplimiento de estandares internacionales de
acuerdo a la exigencia del mercado. Esto podria ocasionarle dificultades para
ingresos a nuevos mercados, oportunidades de venta nacional e internacional,
posible incremento de ventas en nuevos sectores, debido a que muchas empresas

buscan como uno principales objetivos, estar acreditados de manera internacional.

La implementacion de la un Sistema de Gestion de la Calidad como la norma

ISO 9001:2015, permitira consolidarse y otorgarle un valor agregado adicional al



producto, asi como diferenciarse aun mas de otras compafias del mismo rubro,
estableciendo una politica de direcciéon clara y documentada sustentada en un
sistema de gestion que en la actualidad aplican las mejores organizaciones de forma

responsable.

Contar con el ISO 9001 va permitir a MEGA PESCA S.A. asegurar tanto la
eficiencia en los servicios brindados como la eficacia de los mismos, garantizando el
compromiso de todo su equipo de trabajo en la busqueda de la mejora continua, todo
esto en la perspectiva de ofrecer a los clientes la maxima calidad de sus productos y
servicios, donde se mezcle el respeto del medio ambiente y la constante
preocupacién para evitar cualquier riesgo para los trabajadores y la sociedad tacnefia
en general, lo que ha de llevar bajo esta filosofia al principal objetivo de la Empresa

Mega Pesca: “la satisfaccion al cliente”
Asi mismo la organizacion no ha realizado un respectivo seguimiento para
validar cifras respecto al grado de fidelizacion, satisfaccion y conformidad del cliente,

que le permitan optimizar sus procesos para la mejora de la calidad.

Por ello, siendo una empresa competitiva en el mercado se ve obligada a una

mejora continua en cuanto a sus procesos, manejo de personal, entre otros.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1 Problema principal

¢El disefio de un sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 permitira elevar la competitividad en la empresa MEGA PESCA S.A.?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Cual el nivel de implementacion de un sistema de gestion de calidad, segun la

percepcion de los trabajadores, en la empresa MEGA PESCA S.A.?

b) ¢Cual es la situacion actual de la empresa MEGA PESCA S.A., bajo el enfoque
de los estandares de la ISO 9001:2015?



c) ¢Elplan de implementacidén basado en la norma ISO 9001:2015 permitira elevar

la competitividad en la empresa MEGA PESCA S.A. en el mercado?

1.3. Justificacion e importancia

1.3.1 Justificacion

Justificacion teorica

Se justifica tedricamente, debido se disefiara la propuesta basada en la norma
ISO 9001:2015, la cual adopta un enfoque basado en procesos, la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. De igual forma, esta norma
internacional, incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el
pensamiento basado en riesgos. (Norma 1SO 9001:2015). El modelo de un SGC
basado en procesos muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir
los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del cliente

acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos (Norma ISO 9001:2008).

Justificacion metodologica

Para lograr y cumplir satisfactoriamente los objetivos del proyecto, se recurrira
a la norma de calidad internacional ISO 9001:2015 para aplicarlo en MEGA PESCA
S.A. con la finalidad de afianzar nuestras bases para asi demostrar finalmente la

mejoria entre el pre y post del estudio realizado.

A través de lo anterior mencionado se lograra, que la empresa se mantenga
en el mercado de una forma competitiva, otorgandole un valor agregado al producto,
lo cual, le va a permitirA adquirir una ventaja competitiva en relacibn a sus
competidores, con la finalidad de satisfacer sus expectativas como empresa y la de
sus clientes. Asi mismo le permitira un manejo adecuado de sus procesos, un control
documentario de acuerdo a lo que se requiera e informacién que sirva como feedback

para buscar una mejora continua en cuanto a la satisfaccion y fidelizacion del cliente.



Justificacion practica

Esta investigacién se realiza porque existe la necesidad de mejorar los
estandares de los productos, adoptar pardmetros y hacer propuestas de mejora, las

cuales den solucion a los problemas de gestion de MEGA PESCA S.A.

De igual modo, el trabajo contribuira a que una empresa peruana mas, se
encuentre alineada bajo una normativa internacional como lo es la ISO 9001:2015,
permitiéndole resolver conflictos de la organizacién, estableciendo un panorama
claro para poder actuar ante cualquier situacion y maximizando sus beneficios con

un adecuado manejo de recursos.

1.3.2 Importancia

El desarrollo del presente estudio es fundamental, debido a que permite a que
las organizaciones mejoren en este caso sus procesos productivos, que se basan en
el modelo de un SGC basado en procesos muestra que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de
la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacién relativa a la
percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos (Norma
ISO 9001:2008).

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en
la empresa MEGA PESCA S.A., Tacna.

1.4.2 Objetivos especificos

a) Determinar la percepcion de los trabajadores sobre el nivel de implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad, en la empresa MEGA PESCA S.A.

b) Elaborar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa MEGA PESCA S.A,,

Tacna, segun analisis por especificaciones de la ISO 9001:2015.



c) Elaborar la propuesta del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la empresa MEGA PESCA S.A.



CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

El presente trabajo de investigacion parte a raiz de modelos similares ya
ejecutados en distintas empresas tanto a nivel global, nacional y regional, en los
cuales se ha visto una clara mejora con la implementacién de un SGC ISO 9001.

Como marco de referencia podemos mencionar los siguientes:

2.1.1. Global

Ramirez y Sanchez (2006) de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo
desarrollé un trabajo titulado “Implementacion del SGC, en base a la norma ISO
9001:2000” donde realizo6 el estudio e implementacion del SGC dentro de la Ferretera
Industrial y Servicios de Hidalgo. Se obtuvo como resultado una reduccién de los
gastos, y se aumento las ventas, y mejor6 en alguna medida la productividad. El
estudio concluyé que el SGC, ha permitido que la organizacion mejore su

competitividad y aumente el grado de satisfaccion de sus clientes.

Narvéaez (2016) de la Universidad Politécnica Salesiana, en la tesis titulada
“Diseno de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015
para el area de tecnologias de la informacién de la universidad politécnica salesiana”
pretende lograr una mejora respecto a las tecnologias de la informacién de la
Universidad Politécnica Salesiana. El estudio tuvo como resultado, una mejora
relacionada a la disminucion de incertidumbre de las actividades e inversiones en
materias de servicios informaticos de la Universidad. El estudio concluyé que la
implantacién de un SGC segun la norma ISO 9001:2015 tiene una influencia
significativa en la optimizacion del ente econdémico, asi como se logro el alineamiento

de sus procesos.

En la tesis denominada “Desarrollo de un Sistema de Gestién de Calidad en
la compafiia Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K. LTDA bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2015” elaborada por Lépez y Roa (2016) de la Universidad Libre. El
estudio concluy6 que la elaboracion de un SGC contribuyé a que sus procesos

mejoren, es decir, que sean mas eficaces, se elabor6é una estructuracion de



actividades con parametros y bases sobre la cual trabajar y sobre todo directrices
para las cuales dirigirse. También permitia la medicidn y analisis de la obtener mayor
informacién veridica respecto a los requerimientos del cliente, en el cual se podra

trabajar bajo parametros con la seguridad de que estos queden satisfechos.

Los procedimientos se ejecutaron mediante el SGC, le ofreceran beneficios
positivos de manera global para todo el ente econdmico, con una documentacion que

le permita hacer seguimiento adecuado a los clientes.

Sanchez y Montero (2016) de la Universidad Politécnica de Cartagena,
desarrollé un trabajo titulado “Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L.”. El
estudio concluy6 que la organizacién implemente adecuadas politica de calidad, asi
como poseer manuales de procedimientos, Gestibn de Auditorias Internas y
Elaboracion de documentacion, lo cual permitird a la organizacién, que se posiciones
inclusive mas de forma competitiva, aumenta el valor agregado de sus productos con
una mejora de procesos. Por tal razén, el SGC permite a la organizacién gane
seguridad, y obtenga un aumento de rentabilidad tanto econémica como también en

el tiempo empleado.

2.1.2. Nacional

El Ministerio del Interior (2018) recibié dos certificaciones por emisién del
pasaporte electrénico y Carné de Extranjeria. Luego de haberse realizado la auditoria
y autenticacion de los dos procesos por parte de la Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (AENOR), se hizo entrega de dos Certificaciones 1SO
9001, a la Superintendencia Nacional de Migraciones como resultado de una correcta
aplicacion acorde a la norma internacional, en la cual se evidencié una mejorara en
los procesos, donde se reduzco de manera considerable los tiempos, y que permitié
la optimizacion del recurso humano con empleo adecuado de materiales y se
afadieron indicadores de eficiencia. Por tanto, se puede indicar que el SGC permite
al Ministerio del Interior, una reduccion de tiempos, costos donde se consiga asi
optimizacion de recursos e donde se increment6 beneficios en funcion a los procesos

mencionados.

En la tesis “Implantacion de la norma ISO 9001:2008 y su impacto en la

eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera” desarrollada por



Nufiez (2016) de la Universidad Nacional de Trujillo. El estudio concluyé que la
implantacién de la norma indicada permitié controlar de manera 6ptima los procesos
y garantizé mayor eficiencia en menor tiempo. Como resultado de la implementacion,
se evidencidé una mejora en la eficiencia de los procesos productivos (6% aprox.) y

obtencion de harina y aceite de pescado (3%).

Cuyutupa (2017) de la Universidad César Vallejo, en la tesis titulada
“Implantacion de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1SO
9001:2015 para la mejora de la productividad en la Empresa SC Ingenieros de
Proyectos S.A.C.”. El estudio concluyé que la implementacion del SGC a la
organizacion, permitié un incremento de la productividad (13%), y también elevé la
satisfaccion de la familia. Del mismo se optimizaron los recursos humanos y

materiales, los cuales se comprueban debido al incremento de la ganancia (37.8%).

La tesis “Propuesta de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en
una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015” elaborada por Meléndez
(2017) de la Pontificia Universidad Catélica del Perd. En base al analisis financiero
se concluyé que la implementacion a realizar es factible, con un TIR de 67% que es
mayor al COK de la empresay un VPN de S/. 1,514,736.17 > 0. Con esto se demostrd
que, implantando el SGC la organizacion y se hizo notar las alternativas y mejoras
en cuanto a desarrollo para darle un valor agregado al producto, fidelizando a su
cliente. Asimismo, la estandarizacion de los procesos mediante instructivo,
procedimientos, entre otros, implementé un control y manejo documentario
adecuado, entre otros, mejoraron de manera segura la imagen de la organizacion.
De la misma forma le permitira un mejor manejo de sus recursos y tiempo para que

se reduzca costos.

En la tesis titulada “Disefio y Elaboracién de la propuesta de Implementacion
de ISO 9001:2015 en una empresa de automatizacion y control, y establecimiento de
indicadores usando el método de Balanced Scorecard” desarrollada por Gémez y
Ochochoque (2017). El estudio desarroll6 la propuesta de implementacion de un
SGC de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, se consideré todos los requisitos
establecidos en su contenido. En los resultados obtenidos se comprobd que, la
propuesta de implementacion es positiva para el ente econdémico, pues en un afio va
a recuperar la inversion realizada con un Valor Actual Neto (VAN) de S/. 1,933,919.97
y un incremento de la utilidad en el primer afio de S/. 201,235.01 a S/. 445,682.56.
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El plantear la propuesta de implementacién de un SGC de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015, le permitié a la organizacién sabe ¢r de manera detallada, cuales

son sus falencias y sobre todo como puede mejorarlas en el futuro.

2.1.3. Regional

ZOFRATACNA (2016), muestra la realizacion de una auditoria y autenticacion
de los dos procesos por parte de la Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR), obteniendo la revalidacion de la certificacion internacional
ISO 9001:2008 por ingreso y salida de mercancias destinadas a depoésitos francos
publicos y privados e industrias. Esto le otorgé una mejora de imagen corporativa y
de procesos, a través de un adecuado manejo de control documentario y reduccion

de tiempos, lo cual se ve reflejado al momento de ser auditada.

2.2. Bases Tebricas

2.2.1. Calidad

A lo largo del tiempo, distintos tipos de autores e instituciones han aportado
su propia definicion respecto a calidad, es por eso que, existe un sinfin de conceptos
relacionados a este, por ello se tiene a Deming (1989), quien define calidad como
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, permitira
que un producto puede ser disefiado y fabricado para dar complacencia a un precio
gue el cliente pagara. Por su parte, Ishikawa (1986) plantea la calidad como
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor. Asimismo, Crosby
(1988) indica como entregar productos y servicios de acuerdo a los requerimientos.
Asi mismo, afirma que debe existir un seguimiento y/o medicién continua para la

conformidad de estos, caso contrario se trataria de una ausencia de calidad.

Ademas, Juran (1990) puntualiza que, son aquel conjunto de caracteristicas
en funcién a los requerimientos del cliente, lo cual va a permitir una satisfaccion del
producto. Por su parte, Cantu (2001) hace mencién a Juran cuando define la calidad
como adecuacion al uso del cliente. Por su parte, la ISO 9001 (2015) precisa la
calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos. Actualmente, las personas perciben la calidad que esta en funcién
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de los roles en la cadena del valor de la produccion, pero el concepto de calidad se
refiere en general a la efectividad. Kolarik (1999). Otros consideran la calidad como

el término “goodness of product” (Shewhart, 1931).

Lewis y Booms (1983) describen el concepto de calidad de servicio como el
ajuste del servicio entregado a los consumidores, con sus expectativas. Asi mismo,
como complemento podemos hacer referencia al concepto de Horovitz (1990), el cual
lo define como aquel conjunto de prestaciones otorgadas por la empresa para con
los clientes, adicionales ademas del producto o servicio.

Por otro lado, Garvin (1987) desarroll6 8 dimensiones con la finalidad de
proponer un concepto mas entendible orientado tanto para como servicios; y a su vez
lograr una mejor comprension respecto a la relacion existente entre la calidad y las
necesidades de los clientes para cubrir sus expectativas. Entender de manera
correcta las necesidades deseadas por el cliente entre estas dimensiones puede
ayudar a construir una ventaja competitiva (Martin, 2018). Por consiguiente, las

dimensiones se pueden apreciar en la tabla y figura N°1 a continuacion:

Figura l

Dimensiones del Producto

CALIDAD RENDIMIENTO CARACTERISTICAS
PERCIBIDA x

A 4

ESTETICA DIMENSIONES DEL CONFABILIOAD
PRODUCTO
A
FACILIDAD DE \ 4
CONFORMIDAD
SERVICIO DURABILIDAD

Nota. La figura muestra las dimensiones del producto.



Tabla 1
Dimensiones de la calidad
Dimensiones Contenido
Rendimiento: Esta dimension esta en funcidon a atributos medibles, es decir

Caracteristicas

Confiabilidad

Conformidad

Durabilidad

Facilidad de Servicio

Estética

Calidad Percibida

al desempefio del producto de acuerdo a sus caracteristicas
operacionales. Sin embargo, se debe tener en cuenta que, la
elaboracidn de rankings de desempefio globales es complejo,
especialmente cuando se ven inmersos beneficios que no
todos los consumidores necesitan (GEQ, 2015)

Enla segunda dimensidn hacemos referencia a todas agquellas
caracteristicas adicionales que permiten complementar al
producto (funcionamiento basico) de tal manera

gue sea mucho mas atractivo para el cliente. La separacidn y
diferenciacion entre caracteristicas principales y secundarias
no es facil de establecer (Garvin, 1987)

Hace referencia a la probabilidad de funcionalidad del
producto sin fallas y/o dafios durante un periodo determinado.
Esta

dimensidn es fundamental ¥ una de las mas importantes,
debido a que se encuentra ligado directamente con la imagen
de marca.

Comao su nombre lo indica, expresa el nivel de cumplimiento
de |as especificaciones de disefio y elaboracidn del producto
de acuerdo al requerimiento del cliente.

Es el periodo de vida Otil que posee e producto antes del
reemplazo de alguno de sus componentes o el mismo.

Esta dimensidn trata sobre la velocidad y

disposicidn de reparacidn. Es decir, la asistencia técnica y/o
garantias inmersas en el producto o sefvicio teniendo en
cuenta,

coste, rapidez, facilidad, etc.

Esta dimensidn es totalmente subjetiva puesto que esti en
relacionado a como el cliente percibe el producto en funcidn a
los sentidos: tacto, gusto, vigta, olfato v oido. Cabe resattar
gue, como es subjetiva, dependera mucho de los distintos
tipos de gustos que posee el cliente, debido a que todos no
concuerdan con lo mismo.

En esta dimensidn de la calidad, es imposible complacer a
todos (Garvin, 1987). Mo obstante, no deja de serimportante,
ya gue, si la dimension estética del producto es antigua yio
desfasada, el cliente va a percibir de igual manera el producto
completo, evitando asi retencion de este para mayor interés.
La octava y dltima dimension habla acerca de impresidn que
percibe el cliente de un producto o servicio a través de la
publicidad, promocidn de marca, la experiencia durante su
uso v valoracidn de otros usuarios.

Nota. La tabla presenta dimensiones de la calidad.
Fuente: Garvin (1987)

2.2.1.1. Calidad del Producto

12

De acuerdo a Garvin (1987) desarrollo cinco enfoques para definir la calidad:

Un primer enfoque fue el enfoque Trascendente, quien, de acuerdo a Miranda,

Chamorro, y Rubio (2007) la calidad no es materia ni espiritu, sino una tercera entidad

independiente de las otras dos, aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe

que es.
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Este enfoque se refiere a la calidad como algo absoluto y universalmente
reconaocible, es decir no se puede tocar, pero se puede diferir en relacion a una cosa.
Visto de tal forma, se puede aplicar el concepto de calidad a productos, servicios,

procesos mas alla de los limites que hayan sido establecidos.

No obstante, por ser la excelencia, abstracta y subjetiva segun este enfoque,
es dificil establecer un juicio critico adecuado que permita medir la calidad
conllevando a que pocas organizaciones lo utilicen (Miranda, 2007).

Otro enfoque fue el basado en el Producto. De acuerdo a este, las definiciones
respecto a la calidad se consideran como funciones de una variables especifica y
medible (por desviaciones), segun los estandares establecidos, no teniendo en
cuenta la opinién del cliente. Una diferencia en la calidad reflejara una diferencia en
la cantidad de algun atributo del producto. (Miranda, 2007)

Un tercer enfoque basado en el usuario, el cual esta en funcién al cliente, es
decir si el producto o servicio satisface y/o excede las expectativas de este, es de
calidad. De acuerdo a (James, 1997), los consumidores individuales tienes diferentes
gustos y necesidades, por lo tanto, el producto que cumpla con sus preferencias y
que sobre todo satisfaga sus expectativas, seran aquellos que poseen una calidad

percibida mayor.

Las expectativas del cliente son muy cambiantes en funcién al tiempo, es decir
tiene un comportamiento dinamico, razén por la cual es totalmente subjetivo. Por lo
anterior mencionado, este enfoque generara inconvenientes si se quiere estudiar un

producto innovador, puesto que el cliente carece de expectativas precedentes.

El cuarto enfoque esta basado en la manufactura. Bajo este, se entiende que,
calidad basicamente es la conformidad de los requerimientos en funcién a las
especificaciones de fabricacion, es decir, si las especificaciones del producto

realizado por los disefladores cumplen con los requerimientos, seran correctos.

La estrategia de fabricacion pretende asegurar la reduccion de desviaciones
del modelo estandar, evitando asi una reduccién en la calidad del producto. (James,
1997)
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Sin embargo, a pesar de que este enfoque resulte de gran utilidad para
algunas organizaciones (especialmente en el rubro de productos industriales), el
inconveniente es, que las empresas suelen centrarse en su eficiencia interna, donde
no se toma en cuenta el lado la externa, ocasionando asi, solo el cumplimiento de
los requerimientos establecidos en los objetivos que tiene la organizacién para las
especificaciones de sus productos, mas no se tiene en cuenta si estas satisfacen las
necesidades del mercado o si cumple con las expectativas del cliente. Es por eso
que, defensores de este enfoquen consideran que, las especificaciones tienen que
estar en funcion al cliente. Pero un inconveniente adicional, ya que el cliente no
evalla el rendimiento del producto en funcion a las especificaciones internas, sino
mas bien de manera post, como el periodo de uso, valoracion del servicio postventa,

entre otros.

Finalmente se tiene como ultimo enfoque, al enfoque basado en el valor, en
la cual la calidad de un producto debe ir de la mano con su coste y precio (Miranda,
2007).

De acuerdo a este enfoque, el producto tendrd mucha mayor ventaja en
relacién a la competencia, si posee un precio inferior o si ofrece mayores utilidades
con un precio comparable, de tal manera que, el cliente perciba un valor mucho
mayor al momento de la compra. Se entiende por valor percibido a la diferencia entre
la suma de beneficios positivos que obtiene el cliente al comprar el producto y el

costo total en que incurre (Miranda, 2007).

De esta forma, el enfoque basado en el valor es igual de importante para
ambas partes (productores y consumidores), por la presencia durante el proceso de
compra y venta. Por parte de la empresa es importante conocer las necesidades del
mercado y posteriormente, que estas puedan ser aplicadas por los productores, con

el objetivo de que todos los atributos del producto generen un valor final.

For this reason, the manufacturing process is responsible for ensuring to meet
design specifications during the production in order to achieve intended products
(Evans J. R., 2008).
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Figura 2

Perspectivas de la calidad en la cadena de valor

Nota. La figura presenta la perspectiva de la calidad en la cadena de
valor. Fuente: Evans (2008).

2.2.1.2. Importancia de la Calidad

Los entes organizacionales pueden ser exitosas El éxito de la organizacion
no viene garantizado con solo tener calidad, sino mas bien se entiende como una

condicién previa para ser competitivo en el mercado.

Sin embargo, la importancia de la calidad radica en que es vista como
fundamental componente que garantizara que los sistemas de una organizacion
puedan cumplir con leyes, reglamentos, normas y superar expectativas de clientes o
usuarios. (Evans J. R., 2008)

Asi mismo, se pueden sinfin un sinfin de beneficios en funcién a la calidad,
tales como: reduccion de costos, disminucion de precios, presencia en el mercado,

competitividad y permanencia en el mercado; y generacion de Empleos.

De acuerdo al estudio técnico, el desempefio financiero mejora de manera
sustancial si existe una adecuada ejecucion de los métodos de administracion de

calidad total (Hendricks et al., 1997). El presente estudio con una muestra de
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alrededor de 600 empresas (ganadoras de premios de calidad), revel6 diferencias
significativas en cuanto al ingreso operativo y medidas que podrian afectar a este:
porcentaje de cambio en ventas, activos totales, nUmero de empleados, utilidad sobre
las ventas y rendimiento sobre los activos, en funcién a otras empresas de similar
tamafio (grupo de control) en el mismo sector. La utilidad de operacion reflejo un
crecimiento promedio del 91 % en relacién al 43 % del grupo de control. Respecto al
cambio de ventas, se obtuvo un total del 69 % en relacion al 32 % del grupo de
control; el total de activos obtuvo un incremento del 79% (37% grupo de control); el
numero de empleados incremento un 23 % en relacion al 7% del grupo de control; la
utilidad sobre ventas reflejo un aumento del 8% (0% grupo de control) y finalmente el
rendimiento sobre los activos obtuvo un incremento del 9% en comparacién con el 6
%.

Por lo anterior mencionado se puede enfatizar que, la calidad se ha
proyectado como un nuevo sistema de gestion que permite la competitividad de las

empresas.

2.2.2. Calidad Total

A medida que el concepto sobre calidad fue evolucionando y las
organizaciones vieron el amplio alcance que esta poseia, surgié el concepto de
Calidad Total (TQ) o por sus siglas en inglés “Total Quality” (Evans J. R., 2008).
Preponderantemente, la calidad total designa como principal responsable, a la
direccién, la cual debe concientizar que la calidad es responsabilidad de todos,
debido a que cada uno cumple una funcién especifica e importante, logrando asi,
formar una cultura organizacional. Procter & Gamble (1992) defini6 a la calidad total
como el esfuerzo continuo y constante de la organizacion para asi entender,

satisfacer y por consiguiente exceder las expectativas de los clientes.
Joseph Juran (1993) define calidad total como lo siguiente:

Calidad Total es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista
estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos en base a
parametros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad

del producto y servicio en el campo.

De la misma forma, la Calidad Total “busca la mejora de la calidad en todos
los eslabones de la cadena de valor del producto por lo que aparece la figura del

cliente interno y externo” (Sanchez et al., 2016). Asimismo, busca el alto nivel en
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cuatro aspectos: Calidad del servicio, calidad del producto, calidad de vida y la

calidad de gestion y la calidad de vida

Feigenbaum (1991), luego de acufar el término “calidad total” posterior a la
década de 1950, preciso que, productos y servicios estan afectos de modo directo
por factores que controlan la calidad o también denominados por el mismo como las
9 M: mercados (markets), dinero (money), gestion o administracion (management),
personal (manpower), motivacion (motivation), materiales (materials), maquinas y
mecanizacion (machines & mechanization), métodos modernos de informacion
(modern information methods) y requisitos de soporte de los productos (mounting
product requirements).

2.2.3. Sistemas de Gestion de la Calidad

Como es de suponerse, a medida que avanzan los afios, las empresas se ven
en la obligacion de innovar constantemente, con la finalidad de mantenerse en un
circulo competitivo, buscando satisfacer a sus clientes. Estas innovaciones, en parte
requieren una inversion (elevada en algunos casos), la cual a un plazo determinado
otorga beneficios muy elevados, que le permiten a la empresa reducir

considerablemente sus costos y el tiempo en los procesos.

Michal Ord (2019), define al SGC como a aquel conjunto coordinado de
valores y procesos implementados por una organizacién para asi garantizar y
demostrar el cumplimiento de estandares exigidos por lo clientes para la satisfaccion
de demandas y expectativas de estos. Quality management system (QMS) is a formal
system that includes documenting the structure, responsibilities and processes
required to achieve effective quality management (American Society for Quality,
2013a).

Un SGC constituye una cultura de la gente que funcionan como un equipo o
una unidad para definir, disefiar, desarrollar, producir, entregar, vender, servir y usar
productos que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente (Kolarik W. ,
1995). The QMS plans, controls, shares, and improves the elements that influence

the fulfillment of user requirements and satisfaction as well (Rafael J, 2009).
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Los beneficios de implantar un SGC, otorga a las empresas un equilibrio de
liquidez y rentabilidad, siempre y cuando este se desarrolle de una manera eficiente
y eficaz. Un estudio realizado por Lee & Lam (1997) revel6 beneficios como una
reduccién de costos por mantenimiento y una mayor confiabilidad en la organizacion.
Un SGC es una forma de trabajo en la cual, una organizacion pretende asegurar la
satisfaccion de necesidades de los clientes, para lo cual, enfoca sus procesos bajo
un esquema de eficiencia y eficacia permitiéndole obtener ventajas competitivas
(Yafez, 2008). La implementacion de un SGC es el proceso mediante el cual una
organizacién administra sus actividades en funcién a la calidad. Esto también incluye
la realizacion de una politica de calidad que por lo general se establece en los

objetivos de la organizacién (Kapoor, 2007)

De acuerdo a Magd (2008) numerous organizations have benefited from QMS
implementation. Organizations all over the world are looking to instill quality
management principles to enhance customer satisfaction, operational efficiency and

their position in a competitive market.

Segln una evaluacion, realizada por Fontalvo (2011) referente a ‘“la
evaluacion del impacto de sistemas de gestién de calidad en la liquidez y rentabilidad

de las empresas en una zona industrial”, nos dice lo siguiente:

Los SGC tienen una incidencia positiva en los indicadores de liquidez y
rentabilidad. Esta premisa resultante es coherente con la teoria financiera, ya que si
una empresa mejora todos sus procesos de gestion administrativa incrementa los
indicadores antes mencionados, lo que se traduce en que la empresa tiene menos
riesgo de entrar en falla ante situaciones financieramente dificiles en el corto plazo,
ya que cuenta con una mejor capacidad de cumplir con sus obligaciones financieras,
lo cual garantiza una mejor situacién de la empresa (p. 331). A continuacién se

presenta el SGC mediante la figura 3.
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Figura 3

Sistema de Gestion de Calidad
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Nota. La figura muestra el Sistema de Gestion de la Calidad. Fuente: Comité
Técnico ISO/TC 176 (2005, p. 3).

Ahora bien, si adicionalmente una empresa con un SGC, esta respaldado por
una certificacion, en este caso ISO 9001, le otorga buen desempefio global, la cual
podemos hacer referencia a estudios, entre los cuales tenemos el de Vergara,
Morelos y Montalvo (2013), en relacion “al impacto que tienen sobre las empresas

certificarse en la norma ISO 9001...”, en la cual sostienen lo siguiente:

La certificacion en calidad 1SO 9001 de las organizaciones incide de manera
positiva en los indices de productividad, razén utilidad bruta/valor agregado, y este
altimo, a su vez, también incide de manera favorable e, por la misma estructura
financiera, en los resultados margen bruto y margen operacional, lo que permite
inferir la importancia que tienen los procesos de certificacion para el mejoramiento en

la eficiencia productiva, creacién de valor de productos y generacion de rigueza.

La norma 1SO 9001 tiene como fin servir de apoyo y/o ayuda a empresas
(indistintamente de cualquier tamafio o sector) a la implementacién y operacion eficaz
de un SGC, mejorando la capacidad de la empresa para disefiar, producir y entregar

productos y servicios de calidad (Sroufe et al, 2009).

Las estadisticas reflejan de forma clara y precisa que las empresas las cuales
cuentan con SGC implementados poseen una mayor rentabilidad y crecimiento a

diferencia de aquellas que no cuentan con un SGC (Liu, 2013).
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2.2.4. Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO)

2.4.4.1 Definicion

En la época post a la Segunda guerra mundial (1946), una delegacion de 25
personas de distintos paises llevé a cabo una reunion en la ciudad de Londres para
tratar temas a fines a la normalizaciéon. Posteriormente, un 23 de febrero de 1947,
nace la Organizacion Internacional de Normalizaciébn como respuesta de cambio
radical referente a la falta de normas como tal y que traian consigo problemas
relacionados con la seguridad, calidad, condiciones de trabajo irregulares, etc. Este
se consideraria como el punto de partida clave para la reconstruccion global en ese
entonces. Cabe resaltar que su fundacion fue propiciada por Charles Le Maistre,

considerado como padre de la normalizacion.

La propia Organizacion Internacional de Normalizacién (2010) se define a si
misma como “una red mundial que identifica cuales normas internacionales son
requeridas por el comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente
con los sectores que las van a utilizar; las adopta por medio de procedimientos
transparentes basados en contribuciones nacionales proveniente de multiples partes

interesadas; y las ofrece para ser utilizadas a nivel mundial”

De la misma manera la Organizacion Internacional de Empleadores (2017) se
refiere a la ISO como “aquella encargada de elaborar normas que abordan diferentes
cuestiones y que abarcan casi todas las industrias, desde la tecnologia hasta la
seguridad alimentaria o la sanidad; y que van desde la especificacion del producto,

hasta la gestién de la calidad, la gestion del desarrollo sostenible, etc.”

2.4.4.2 1S0O 9000

La ISO 9000 crea un sistema de aseguramiento de la calidad en la cual
presenta normas de control de calidad con un enfoque distinto al tradicional,

pretendiendo asi adoptar un concepto basado en la prevencion.
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La serie ISO 9000 consta de cuatro normas basicas:

La primera norma es la denominada ISO 9000:2000 referida a sistemas de

gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario.

Como su nombre lo indica, esta horma basicamente describe los conceptos y
términos basicos de un SGC. Cuenta con ocho principios: organizacion orientada al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque
del sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma

de decisiones y relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Asimismo, sirve como guia inicial para el entendimiento de las deméas normas

y términos referidos en la familia de las normas ISO 9001.

Como segunda norma basica se tiene a la 1ISO 9001:2000, la cual especifica
aguellos requisitos indispensables de un SGC, para que la organizacién cumpla con
los requisitos del cliente y las normas aplicables. Todo esto con la finalidad de evaluar
y demostrar una satisfaccion en escala ascendente del cliente. Unica norma de

certificacion.

La tercera norma es la ISO 9004:2000. Como su nombre lo indica, esta norma
proporciona una guia para mejorar el desempefio buscando una mejora continua. A
diferencia de la ISO 9001 que pretende asegurar la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente, esta norma apunta de una forma mas amplia una gestiéon de

la calidad para mejoras futuras.

Por dltimo, se tiene la ISO 19011:2002. Esta norma brinda una orientacion
respecto a auditorias internas o externas en referencia a SGC y/o ambiental, con el
fin de verificar el porcentaje de cumplimiento de objetivos de acuerdo a la capacidad
del SGC.

2.4.4.3 Norma ISO 9001:2015

Segun Yafiez (2008), la ISO 9001 es una norma estandar internacional

aplicada a los SGC y enfocada especificamente a los procesos de administracion de
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calidad que debe tener una empresa para una mejora continua de la calidad de sus

productos y una mejor administracién de sus recursos.

A diferencia de la versién 2008, se puede ver que ya no solo se emplea un
enfoque a procesos haciendo uso del ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (P-H-
V-A), sino que ahora se hace uso de un enfoque baso en riesgos. Ademas, cabe
recalcar que “el enfoque en procesos ya no es una recomendacion y, en adelante, es

una exigencia, un requerimiento a la organizacion” DNV GL (2014)

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los
factores que podrian causar que sus procesos y su SGC se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos
negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan. (Norma
Internacional ISO 9001:2015). Asimismo, se puede evidenciar la cronologia de la
transicion del proceso de la nueva version ISO 9001, como se aprecia en la figura 4.

Figura 4

Cronologia de la transicién hacia la nueva ISO 9001:2015

0 Septiembre
2018
Marzo 2017

Fin validez de

Cerfj‘f’. ded 5 certificaciones
2 certificados .
@Sepuembre 9001:2008 1ISO 9001:2008
2015
Publicacion ISO
@0 2015 9001:2015
Publicacion del
borrador final
ISO/FDIS
‘DMayo 2014 9001:2015
Publicacion
del borrador
ISO/DIS
9001:2015

Nota. La figura muestra la Cronologia de la transicién hacia la nueva 1ISO
9001:2015. Fuente: Lopez, (2015).
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Por otro lado, esta edicion deja de ver al producto de una manera central, y
ahora lo denomina “bienes y servicios”, permitiendo un mejor entendimiento para

aguellas empresas orientadas al rubro de servicios especificamente.

Un cambio significativo de la versién ISO 9001:2015 es la incorporacion de la
estructura de Alto Nivel, establecida por la ISO en el anexo SL, mediante la cual se
busca la uniformizacion de las normas de gestion, sincronizando las diferentes
normas (ISO 9001, ISO 27001, ISO 14001).

La estructura de Alto Nivel, permitird adoptar un lenguaje comun, para facilitar
gue las organizaciones integren diferentes Sistemas de Gestidén y puedan disfrutar
de algunas ventajas afiadidas, como puede ser, la eliminacién de la duplicidad
documental (Navarro, 2016).

Debido a esta nueva estructura, la norma ISO 9001:2015 a diferencia de la
version 2008, posee 10 puntos, tal como se detalla a continuacién en la tabla N°2:

Tabla 2
Diferencias Estructura ISO 9001:2008-2015
IS0 9001:2008 ISO 9001:2015
1.- Objeto y campo de aplicacion 1.- Alcance
2 - Normas para la consulta 2 - Referencias Normativas
3.- Términos y condiciones 3.- Términos y condiciones

4 - Sistemas de Gestion de Calidad 4 - Contexto de la organizacion

5 - Responsabilidad de la direccion 5.- Liderazgo

6.- Gestion de los recursos 6.- Planificacion
7 .- Realizacion del Producto 7_- Soporte
8.- Medicion, analisis y mejora 8.- Operaciones

9.- Evaluacion del desempefio
10.- Mejora

Nota. La tabla presenta la Diferencias Estructura ISO 9001:2008-2015. Fuente:
Lépez (2015)
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Del mismo modo, hay requisitos que han aparecido y otros que han

desaparecido, los cuales se muestran a continuacion mediante la tabla N°3:

Tabla 3

Requisitos Actuales vs Requisitos Eliminados

Requisitos Muevos Requisitos Eliminados

1.- Identificacion del Contexto y de 1as 4 _ Acciones Preventivas
partes interesadas
2.- Gestion del servicio post- venta 2 - Representante de la direccion

J.- Gestion del conocimiento 3.- Manual de Calidad

Nota. Lopez, 2015

El enfoque de calidad que se le da al producto y/o servicio viene siendo muy
similar, por no decir igual para todas las versiones de la norma ISO 9001, en la cual,
el producto o servicio debe satisfacer los requisitos, del cliente, legales y
reglamentarios aplicables, buscando mantenerse en el mercado de forma
competitiva. Sin embargo, la versién 2015 no solo hace referencia a clientes, sino
gue ahora a grupos de interés (stakeholders) de la firma. Este enfoque se relaciona
de manera directamente proporcional con el enfoque al cliente, puesto que esta debe
comprender las necesidades actuales y futuras que el cliente requiere, en la cual la

norma establece la justificacién haciendo referencia a lo siguiente:

El éxito sostenido se logra cuando una organizacién atrae y retiene la
confianza de los clientes y otras partes interesadas sobre las cuales depende (Norma
Internacional ISO 9001:2015).

Orienta este replanteamiento, ademas, a considerar el entorno
socioecondmico de la organizacion en la planificacion del sistema de calidad (Rey,
2013, p. 32). Esto se complementa con lo referido por Cardenas (2017) quien precisa
gue la ISO 9001:2015 contribuira a que se oriente o direccione a los directivos para
una mejor administracion del SGC permitiéndole un aumento de efectividad al

sistema.

Otro aspecto que se destaca es la ampliacion del segmento especifico al que
tradicionalmente la norma ha dedicado sus esfuerzos. La idea, como sefiala Bustinza

(2014), es que “ademas de comprender las necesidades de los clientes, la ISO 9001:
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2015 requiere comprender las necesidades y expectativas de todas las partes

interesadas” (p. 30).

2.2.4.4. Modelo de gestion segun I1SO 9001

La norma ISO 9001:2015 se basa en siete principios de calidad presentados

a continuacion (de igual forma se apreciara en la figura 5):

El enfoque al cliente. Basicamente este principio busca la satisfaccion del
cliente (interno y externo), cumpliendo con los requisitos y expectativas de este. La
importancia de este enfoque es crucial puesto que, de esto depende el éxito rotundo
de la organizacién para asi lograr mayor confianza y por consiguiente una mayor

fidelizacién; aumento de la cartera de clientes.

Como segundo principio se tiene al liderazgo. Es importante tener en claro
gue debe existir un compromiso de la alta direccion como cabeza de la organizacion,
la cual servira de guia para los demas niveles inferiores siendo objeto de motivacion
del personal, permitiendo asi, establecer una unidad de propdsito para el logro de los
objetivos.

Un tercer principio denominado compromiso de las personas, en el cual, para
completar el anterior principio mencionado, es necesario reforzar la idea de un trabajo
en equipo. Si bien es cierto, la necesidad de mejora debe presentarse como una
iniciativa por parte de la alta direccion, sin embargo, debe existir un compromiso de
todo el personal competente desde el punto de vista profesional y personal que labora
en la organizacién, entendiendo que se debe luchar por un mismo objetivo, logrando

una mejora en la cultura organizacional.

El cuarto principio denominado Enfoque a procesos, es aquel relacionado al
enfoque basado en procesos viene tomandose en consideracion desde la versiéon
ISO 9001:2008. Basicamente la version 2015 refuerza el propésito de alcanzar
resultados de manera mas eficiente y eficaz, buscando que cada area conozca mas
a detalle sus entradas y salidas, y la actividad que mas genera valor durante el

proceso; de la misma manera la interaccion entre las demas areas conjuntas.

El quinto principio denominado Mejora, implica incrementar la satisfaccion de

los clientes. Aunque este considerada como principio deberia incluirse dentro del
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objetivo permanente de la organizacion. La mejora continua de procesos esta en
funcion al ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (P-H-V-A).

Figura 5
Principios de Gestion de Calidad

7. Gestién de 1. Enfoque al
las relaciones Cliente

6. Toma de
decisiones
basada en la
evidencia

2. Liderazgo

4. Enfoque a
procesos

Nota. La figura presenta los principios de Gestion de calidad: Fuente: Norma ISO
9001:2015

Asimismo, existen acciones para la mejora tales como, analisis y evaluacion
situacional, establecer objetivos de mejora, bisqueda de soluciones, evaluacion de
soluciones, implementacion de solucion seleccionada, Medicion, verificacion, analisis

y evaluacion del resultado de la implementacion; y formalizacién de cambios

El sexto y penultimo principio denominado toma de decisiones basada en la
evidencia, otorga un mayor grado de certeza respecto a los procesos de toma de
decisiones en funcién a un analisis de datos e informacion. Estos permitiran
determinar problemas potenciales en la organizacion y realizar acciones preventivas

y correctivas.

Finalmente tenemos como principio a la gestion de las relaciones. Este ultimo
principio, se enfoca en todos los vinculos o relaciones con las partes interesadas
internas y externas para mejorar la confianza, comprension, comunicacion y la
consideracion de opiniones, lo que conduce a un mejor intercambio con las partes

influyentes importantes.
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2.2.4.5. Estructurade la norma

A continuacion, a través de la tabla N°4 se presentard la estructura de la
Norma 1SO 9001:2015

Tabla 4

Estructura de la Norma

Estructura

Contenido

Introduccioén

Objeto y
Campo de
Aplicacion

Referencias
Normativas

Términos vy
definiciones
Contexto de
la
Organizacion

Liderazgo

Planificacion

En este punto, basicamente se explica como es la nueva
estructura de la norma ISO 9001:2015, la cual ahora contiene
10 clausulas a diferencia de la version anterior. Asi mismo
menciona que esta se basa en principios de la gestion de la
calidad, los cuales son 7. Explica también, el nuevo enfoque
el cual estd basado en procesos con la finalidad de
implementar y mejorar el SGC. Se adopta un pensamiento
basado en riesgos.

Explica que los requisitos para un SGC son validos siempre y
cuando la empresa tenga una finalidad objetiva (mejora).
Menciona que esta norma internacional es genérica y por lo
tanto pretende que sea aplicable para cualquier empresa
indistintamente de su rubro, tamafio, etc.

El Comité Técnico ISO/TC (2015) define la norma ISO
9000:2008 “Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos
y vocabulario”, como el documento de referencia en esta
materia.

Menciona la aplicacion de distintos términos y definiciones
inmersos a lo largo de la norma.

A diferencia de la versién 2008, esta extiende el enfoque
respecto al analisis que se debe realizar en relaciéon a los
factores internos y externos que pueden afectar a la empresa.
Se emplea el andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas). Ya no se documenta en un “manual
de calidad”, otorgando a la organizacién, la facilidad de contar
con informacion documentada o no documentada.

Reafirma la importancia vital de este en el éxito empresarial.
A diferencia de la version 2008, en esta el sistema de gestion
liderara el propio equipo directivo y no habra la necesidad de
la delegacién de liderazgo hacia un “representante de la
organizacién”. Se presenta un nuevo esquema de funciones.

Se incluye un nuevo proceso “La gestidn de riesgos”. Del
mismo modo la norma plantea como requisito la planificacion
de acciones que permitan abordar las oportunidades y riegos
inmersos en la organizacion.
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Apoyo

Operacion

Evaluacién
del
Desempefio

Mejora

Coloca al personal como un elemento importante mediante la
gestion de competencias del personal. Se incluye en este
punto la gestion de la informacion documentada del sistema,
su creacion y su actualizacién. Del mismo modo reafirma la
importancia de la gestién de conocimiento y la comunicacién
interna para un mejor entendimiento en la organizacion.

Hace referencia a los procesos que la organizacion debe
planificar, verificar y controlar, para cumplir con los requisitos
de sus productos y/o servicios. Menciona los requisitos y la
determinacién de estos a tomar respecto a la comunicacion
del cliente, productos y servicios respectivamente.

Aumenta el enfoque en los sistemas de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacién de los procesos, productos y
Servicios.

Concluye que la empresa siempre debe estar constantemente
en una mejora continua la cual le permita cumplir con los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion de este.
Determinar y seleccionar las distintas oportunidades de
mejora.

Nota. La tabla presenta la estructura de la norma

2.3. Empresa MEGA PESCA S.A.

2.3.1 Informacion de la empresa MEGA PESCA S.A.

A continuacion se presenta la informacién de la empresa mediante la tabla N° 5

Tabla b

Informacion de la empresa MEGA PESCA S.A.

Aspectos

Contenido

Presentacion
de la empresa

Informacion
general del
contribuyente

N N N N

Personal empresa Mega pesca
Administrativos 18 personas
Operarios de planta: 200 personas
Ficha RUC: 20517355951

Mega Pesca S.A.

Razén Social: MEGA PESCA S.A.

Tipo de Contribuyente: 26-S.A.

Fecha de Inscripcién: 25/10/2007

Fecha de Inicio de Actividades: 01/11/2007
Dependencia SUNAT: 0021 — Intendencia Lima
Emisor electréonico desde: 07/05/2018
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Datos del v Actividad Econd6mica Principal :1020 - Elaboracién vy
contribuyente conservacion de pescado, crustaceos y moluscos
v Actividad Econdmica Secundaria 1: 0322 — Acuicultura de
agua dulce
Datos de la v Fecha Inscripcién RR.PP : 06/01/2009
empresa v" Numero de Partida Registral: 12069114

Representante  Dioses Acosta Virginia Elizabeth
legal Gerente General
DNI N° 15299298
Direccion Crl. Gregorio Albarracin Lanchipa Mz A Lte 1
Establecimientos Anexos
Tipo: productiva
Direccién: Parque industrial Av. Circunvalacion Mz A Lte 02
Tipo: Deposito
Direccion: Asoc. De P. y M.1. Francisco Antonio de Zela Mz A Lte
02
Tipo: Deposito
Direccion: Z.1. Auxiliar Parque Industrial Mz C Lte 29

Historia de Con mas de 12 afios en la industria de alimentos pesqueros,
Mega Pesca mega pescas.a.es una de las mayores empresas procesadoras
S.A. de productos pesqueros, especialista en el proceso y

exportacion de ovas de pez volador y erizos de mar.

desde su creacién en el afilo 2007, mega pesca s.a. viene
desarrollando diversas lineas en la produccién de ovas de pez
volador y especialmente en la de lenguas de erizos de mar,
implementando estas lineas con equipos de Ultima generacién
los cuales aportan un valor agregado a sus productos y los
posicionan en los mercados mas exigentes de Asia, Europa,
América entre otros.

actualmente los productos que desarrolla son los siguientes:

* ovas de pez volador congeladas y saladas, lenguas de erizo de
mar frescas, lenguas de erizo de mar congeladas, Paises a los
gue exporta: Japdn, Corea, Canada, Estados Unidos, Rusia,
China y Holanda.

MEGA PESCA S.A. actualmente ocupa el primer lugar en Rankin
de produccién y exportacién de ovas de pez volador de todo el
Peru.

Nota. La tabla presenta la informacion de la empresa MEGA PESCA S.A.
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2.3.2 Proceso productivo del erizo

A continuacién, se presenta la figura el proceso productivo del erizo en la
figura N° 6:

Figura 6

Proceso productivo del erizo
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Nota. La figura presenta el proceso productivo del erizo. Fuente: Empresa MEGA
PESCA S.A.
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2.4. Definicion de términos

Para el correcto desarrollo de la investigacion se debe definir los conceptos
que se tendran en cuenta en la interpretacion de los resultados y realizacién de

documento finales.

2.4.1. Calidad

Traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del
agente (Deming, 1989)

2.4.2. Competitividad

La capacidad para sostener e incrementar la participacion en los mercados
internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacion. El Unico
camino sélido para lograr esto se basa en el aumento de la productividad (Porter,
1991)

2.4.3. Diagnostico

Es el acto o arte de conocer, se utiliza para determinar el grado de eficiencia

en la Gestién de la Organizacion. (Thibaut, 1994)

2.4.4. Direccionamiento estratégico

Proceso para la direccion de las relaciones de la firma con su ambiente.
Consta de planificacién estratégica, planificacion de la capacidad y direccion del
cambio. (Diez De Castro et al., 2001)

2.4.5. Encuesta

Instrumento de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las

preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de



32

la poblacion, especificar las respuestas y determinar el método empleado para

recoger la informacién que se vaya obteniendo. (Trespalacios et al., 2005)

2.4.6. Entrevista

Serie de reiterados encuentros cara a cara entre el entrevistador y sus
informantes, dirigidos hacia la comprensién de las perspectivas que los informantes

tienen respecto a sus experiencias, vidas o situaciones. (Taylor et al., 1986)

2.4.7. Estandarizacion

Es el proceso de adaptar o ajustar caracteristicas en un producto, servicio o
procedimiento; con el objetivo de que éstos se asemejen a un tipo, modelo 0 norma

en comun. (Gobierno de México, 2015)

2.4.8. Normalizacién

Es el proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de realizar en orden
una actividad especifica para el beneficio y con la obtenciéon de una economia de
conjunto éptimo teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de
seguridad. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la técnica y la
experiencia. Determina no solamente la base para el presente sino también para el
desarrollo futuro y debe mantener su paso acorde con el progreso. (Organismo

Internacional de Normalizacion, 2015)

2.4.9. Proceso

Secuencias de actividades a generar un valor afladido con una entrada para
conseguir un resultado y una salida que a su vez satisfaga las necesidades del
cliente. (Negrin, 2010)
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2.4.10. Procedimiento

Consiste en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en
un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores
(Melinkoff, 1990).

2.4.11.Servicio

Acto por el cual se afiade valor al producto, y que puede ser caracterizado del
siguiente modo. El servicio es algo intangible, que tiene una aplicacién directa sobre

el cliente y relaciona estrechamente al productor con el consumidor (Funch, 1968).

2.4.12.Proyecto

Combinacion de recursos humanos y no humanos reunidos en una

organizacién temporal para conseguir un proposito determinado (William, 1983)

2.4.13. Satisfaccion del cliente

Percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus
expectativas (Hill, 1996)

2.4.13. SGC (Sistema de Gestion de la Calidad)

Es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, y la informaciéon de la organizacibn de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la

calidad. (Organismo Internacional de Normalizacion, 2015)
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CAPITULO IlI:

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy Nivel de la Investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion

Siguiendo la metodologia de Carrasco (2019) el estudio se considera de tipo

aplicado.

3.1.2 Nivel de investigacién

El presente estudio se considera de tipo descriptivo. Al respecto, la
investigacion descriptiva busca especificar, propiedades, caracteristicas y rasgos

relevantes de cualquier fenédmeno que se analice (Hernandez et al. 2014).

3.2. Poblacién y/o muestra de estudio

3.2.1 Poblaciéon

La poblacién estuvo conformada por el personal de la empresa MEGA PESCA

S.A., siendo un total de 218, de acuerdo a la tabla N° 6:

Tabla 6

Determinacién de la poblacion
Personal Cantidad
Administrativo 18
Operarios de planta 200
Trabajadores 218

Nota. La tabla presenta la determinacion de la poblacién. Fuente: area
de Recursos Humanos. Empresa MEGA PESCA S.A
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3.2.2 Muestra

Se considerd un muestreo no probabilistico de 25 trabajadores, debido a la
situacion actual a raiz de la pandemia mundial y por el D.S. 135-2020-PCM en el cual
se prorroga el Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que
afectan a la vida de la Nacion a consecuencia del COVID-19, ya que se tuvo acceso
a tal cantidad de trabajadores. Se puede evidenciar lo anteriormente mencionado a

través de la tabla N° 7

Tabla 7

Determinacion de la muestra
Personal Cantidad
Administrativo 2
Operarios de planta 23
Trabajadores 25

Nota. La tabla presenta la determinacion de la poblacién. Fuente: area
de Recursos Humanos. Empresa MEGA PESCA S.A

3.3. Operacionalizacion de variables

A continuacion, se presenta la operacionalizacion de variables que definen el

desarrollo del trabajo, las mismas que se pueden apreciar a detalle en la tabla N° 8

Tabla 8
Operacionalizacion de variables
Variable Definiciébn Conceptual Dimension Indicadores
Disefio del Yéafiez (2008), es el Nivel de - Alcance del
SGC proceso de Implementacion SGC
basado en transformacion de deun SGC - Mapa de
la  norma acuerdo a lo establecido procesos
ISO en cuanto a los requisitos - Politicas y
9001:2015 de productos y servicios Objetivos
como: especificaciones - Manuales
de la ISO 9001:2015 - Disponibilidad

de recursos
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- Riesgos y
Oportunidades
- Proveedores

- Resultados del
monitoreo de
medicion

- Mejora
Continua

- Mantenimiento
Preventivo y
Correctivo

- Auditoria

Interna

Diagndstico de
la situacion
actual por

especificaciones

de la ISO
9001:2015
Propuesta del
SGC basado en
la norma ISO
9001:2015

- Contexto de la
Organizacion

- Liderazgo

- Planificacion

- Apoyo

- Operacién

- Evaluacion de
desempefio

- Mejora

- Contexto de la
Organizacion

- Liderazgo

- Planificacion

- Apoyo

- Operacién

- Evaluacion de
desempeiio

- Mejora

Nota. La tabla presenta la operacionalizacion de variables.
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3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccién de datos

a) Encuesta

Se aplicé la encuesta dirigida a los trabajadores de la empresa para evaluar el nivel
de implementacion de un SGC en la empresa MEGA PESCA S.A.

b) Check list

Se utilizé un check list de acuerdo a la 1ISO 9001:2015 del SGC, para determinar el
diagnéstico de la situacion actual de la empresa MEGA PESCA S.A.

3.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

a) Cuestionario

Se aplicé un cuestionario dirigido a los trabajadores de la empresa para evaluar el
nivel de implementacion del SGC en la empresa MEGA PESCA S.A.

b) Fichade recolecciéon de datos (del Check List)

Se utilizé una ficha de recoleccion (del check list) de acuerdo a la ISO 9001:2015 del
SGC, para determinar el diagnéstico de la situacién actual de la empresa MEGA
PESCA S.A.

c) Validez
Los instrumentos fueron sometidos a expertos, es decir, que se aplico el tipo de
validez de contenido.

d) Confiabilidad

Se obtuvo la confiabilidad del instrumento a través del modelo Alfa Cronbach.
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3.5. Procesamiento y andlisis de datos

Como el primer cuestionario se ha realizado a través del Google Forms, las
respuestas se procesaron de forma automética y ordenada en figuras y datos de las
respuestas en tiempo real. Posteriormente, se hizo el analisis de los datos de acuerdo
alos items y se concluyé con la interpretacion de cada una. Asi mismo, los resultados
de la aplicacién de la ficha de recoleccién de datos se procesaron con la utilizacion
del Excel, lo que permiti6 obtener las tablas de frecuencia sobre el grado de
implementacién de las especificaciones de la ISO 9001:2015 del SGC, en la empresa
MEGA PESCA S.A.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.1. Descripcion del trabajo de campo

Primeramente, se realizaron las coordinaciones necesarias a nivel de la
Gerencia General de la empresa MEGA PESCA S.A., para obtener informacion
esencial y béasica acerca de esta. Posteriormente, me autorizaron para realizar la
aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos, en este caso una encuesta, asi
como un check list, con sus respectivos instrumentos, como: un cuestionario dirigido
a 25 trabajadores de la empresa para evaluar el nivel de implementacién de un SGC
en la empresa MEGA PESCA S.A. Asi como, se utilizo la ficha de recoleccién de
datos (del check list) de acuerdo a la 1ISO 9001:2015 del sistema de gestion de
calidad, para determinar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa MEGA
PESCA S.A.

Seguidamente, a través de un formulario desarrollado en Google Forms, se
procesaron los datos del cuestionario indicado, lo que permitié obtener las figuras de

acuerdo a las preguntas, sobre la evaluacion de la implementacion de un SGC.

Asi mismo, los resultados de la aplicacién de la ficha de recoleccion de datos
se procesaron con la utilizacion del Excel, lo que permitié6 obtener las tablas de
frecuencia sobre el grado de implementacion de las especificaciones de la ISO
9001:2015 del SGC, en la empresa MEGA PESCA S.A.

Finalmente, se realizé la propuesta en funcion a la Norma 1SO 9001:2015 a
raiz del diagnostico con el objeto de evidenciar la mejora y beneficios que tendria la

empresa MEGA PESCA S.A. si logra implementar esta norma internacional.
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4.2. Resultados

4.2.1. Percepcioén del nivel de implementacion del SGC

Se aplicé un cuestionario dirigido a 25 trabajadores de la empresa para
evaluar la percepcion del nivel de implementacion del SGC

4.2.1.1. Percepcion de existencia de un SGC

Ante la pregunta relacionada con la percepcion de existencia de un SGC, se
obtuvieron las siguientes respuestas:

Figura 7

Percepcion de existencia de un SGC

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - Endesacuerdo
3 - Indiferente
® 4 -De acuerdo
@® 5 - Totaimente de acuerdo
@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 7 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la organizacion cuenta actualmente con un SGC. EI 0 % consideran estar en
desacuerdo, el 0% son indiferentes, el 58,3 % consideran estar de acuerdo, el 12,5

% consideran estar totalmente de acuerdo y el 29,2 % no sabe/ no responde.
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4.2.1.2. Alcance del SGC

Se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las

partes interesadas y sus productos y servicios.

Como se aprecia en la figura N° 8 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se el alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios. El 4,2 %
consideran estar en desacuerdo, el 0% son indiferentes, el 62,5 % consideran estar
de acuerdo, el 12,5 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 20,8 % no sabe/

no responde.

Figura 8
Alcance del SGC

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® ? - En desacuerdo
3 - Indiferente
@® < -De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo
® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta
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4.2.1.3. Mapa de procesos

Ante la pregunta relacionada sobre si la empresa elabor6 adecuadamente su

mapa de procesos, se obtuvieron las siguientes respuestas.

Figura 9

Mapa de Procesos

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - Endesacuerdo

3 - Indiferente
® 4 -De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 9 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la empresa ha elaborado adecuadamente su mapa de procesos. El 4,2 %
consideran estar en desacuerdo, el 0% son indiferentes, el 75 % consideran estar de
acuerdo, el 16,7 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 8,3 % no sabe/ no
responde.
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4.2.1.4. Politicay Objetivos

Se ha establecido y comunicado la politica y los objetivos para que sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

Figura 10
Politica y Objetivos

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 - Indiferente
@® 4 -De acuerdo
® 5 - Totalmente de acuerdo
@ Mo sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 10 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se ha establecido y comunicado la politica y los objetivos para que sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion. El 4,2 %
consideran estar en desacuerdo, el 8,3 % son indiferentes, el 62,5 % consideran estar
de acuerdo, el 4,2 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 20,8 % no sabe/ no

responde.

4.2.1.5. Manual de procesos y procedimiento

En este apartado se pretendia conocer si la empresa contaba con un manual

de procesos y procedimientos adecuado

Como se aprecia en la figura N° 11 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la empresa cuenta con Manual de Procesos y procedimiento adecuado. El 4,2

% consideran estar en desacuerdo, el 0% son indiferentes, el 75 % consideran estar
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de acuerdo, el 16,7 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 8,3 % no sabe/ no
responde.

Figura 11

Manual de procesos y procedimientos

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@® 2 - Endesacuerdo

© 3 - Indiferente

® 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta

4.2.1.6. Recursos disponibles

Ante la pregunta relacionada sobre si los recursos disponibles son

asegurados por parte de la alta direccion, se obtuvieron las siguientes respuestas:

Figura 12

Recursos Disponibles

® 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo

0 3 - Indiferente

@ 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 12 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
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a si los recursos disponibles para la correcta operacion del sistema, son asegurados
por parte de la Alta Direccion. El 4,1 % consideran estar en desacuerdo, el 0% son
indiferentes, el 66,7 % consideran estar de acuerdo, el 12,5 % consideran estar

totalmente de acuerdo y el 16,7 % no sabe/ no responde.

4.2.1.7. Reglamento de Organizacion y Funciones

Ante la pregunta relacionada sobre si la empresa cuenta con un reglamento

de organizacion y funciones, se obtuvieron las siguientes respuestas.

Como se aprecia en la figura N° 13 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se cuenta con un Reglamento de Organizacion y Funciones. El 0 % consideran
estar en desacuerdo, el 4,2 % son indiferentes, el 70,8 % consideran estar de
acuerdo, el 12,5 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 12,5 % no sabe/ no
responde.

Figura 13

Reglamento de Organizacién y Funciones

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® ? - En desacuerdo
3 - Indiferente
® 4 -De acuerdo
@ & - Totalmente de acuerdo
@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta
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4.2.1.8. Responsabilidades

Ante la pregunta relacionada sobre si la organizacion ha establecido y
comunicado las responsabilidades y la autoridad para cada una de las operaciones,

se obtuvieron las siguientes respuestas:

Figura 14

Responsabilidades

@® 1 - Totalmente en desacuerdo
@® 2 - En desacuerdo
3 - Indiferente
® 4 - De acuerdo
@ & - Totalmente de acuerdo
® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 14 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la organizacion ha establecido y comunicado las responsabilidades y la
autoridad para cada una de las operaciones, el 4,2 % son indiferentes, el 58,3 %
consideran estar de acuerdo, el 20,8 % consideran estar totalmente de acuerdo y el

16,7 % no sabe/ no responde.

4.2.1.9. Riesgos y Oportunidades

Se han determinado los riesgos y las oportunidades que necesitan abordarse

para dar la seguridad de que el SGC pueda lograr el (los) resultado(s) planeado(s)

Como se aprecia en la figura N° 15 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se han determinado los riesgos y las oportunidades que necesitan abordarse
para dar la seguridad de que el SGC pueda lograr el (los) resultado(s) planeado(s).

El 0 % consideran estar en desacuerdo, el 0% son indiferentes, el 75 % consideran
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estar de acuerdo, el 4,2 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 20,8 % no
sabe/ no responde.

Figura 15

Riesgos y Oportunidades

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 -Endesacuerdo

O 3 - Indiferente

® 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

4.2.1.10. Plan Estratégico

Ante la pregunta relacionada sobre si la empresa cuenta con un plan
estratégico, se obtuvieron las siguientes respuestas:

Figura 16

Plan Estratégico

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo

O 3 - Indiferente

® 4 -De acuerdo

@® - Totalmente de acuerdo

® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

Como se aprecia en la figura N° 16 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta

a si actualmente se cuenta con un plan estratégico. El 0 % consideran estar en
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desacuerdo, el 4,2 % son indiferentes, el 54,2 % consideran estar de acuerdo, el 12,5

% consideran estar totalmente de acuerdo y el 29,1 % no sabe/ no responde.
4.2.1.11. Determinacién y proporcion de recursos

En este apartado respecto a si la organizacibn ha determinado y
proporcionado los recursos que se necesitan para establecer, implementar, mantener

y mejorar continuamente el SGC, se obtuvieron las siguientes respuestas.

Como se aprecia en la figura N° 17 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la organizacion ha determinado y proporcionado los recursos que se necesitan
para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el SGC. El 0 %
consideran estar en desacuerdo, el 4,2 % son indiferentes, el 79,2 % consideran estar
de acuerdo, el 8,3 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 8,3 % no sabe/ no
responde.

Figura 17

Determinacién y proporcién de recursos

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo

3 - Indiferente
@ < - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta
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4.2.1.12. Monitorizacion y Medicién

Se busco6 conocer si la empresa utiliza algdn monitoreo o medicibn como
evidencia de la conformidad de los productos y servicios.

Como se aprecia en la figura N° 18 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se utiliza algun monitoreo o medicion como evidencia de la conformidad de los
productos y servicios. EI 0 % consideran estar en desacuerdo, el 0% son indiferentes,
el 75 % consideran estar de acuerdo, el 12,5 % consideran estar totalmente de

acuerdo y el 12,5 % no sabe/ no responde.

Figura 18

Monitorizacion y Medicacion

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - Endesacuerdo
3 - Indiferente
® 4-De acuerdo
® 5 - Totalmente de acuerdo
® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta

4.2.1.13. Satisfaccion del cliente

Se harealizado una determinacion y andlisis de los requisitos y la satisfaccion
del cliente

Como se aprecia en la figura N° 19 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se ha realizado una determinacion y analisis de los requisitos y la satisfaccion
del cliente. El 0 % consideran estar en desacuerdo, el 8,3 % son indiferentes, el 50
% consideran estar de acuerdo, el 12,5 % consideran estar totalmente de acuerdo y

el 29,2 % no sabe/ no responde.



Figura 19

Satisfaccion del cliente
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® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - Endesacuerdo

O 3 - Indiferente

® 4 -De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

® Mo sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

4.2.1.14. Proveedores externos

Se ha determinado si cuenta con criterios de evaluacion, seleccién, monitoreo

del desempefio y reevaluacién de los proveedores externos.

Como se aprecia en la figura N° 20 el 0 % de los trabajadores de la empresa

MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta

a si cuenta con criterios de evaluacion, seleccion, monitoreo del desempefio y

reevaluacion de los proveedores externos. El 0 % consideran estar en desacuerdo,

el 8,3 % son indiferentes, el 50 % consideran estar de acuerdo, el 16,7 % consideran

estar totalmente de acuerdo y el 25 % no sabe/ no responde.

Figura 20

Proveedores externos

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@® 2 - Endesacuerdo

O 3 - Indiferente

® 4-De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta
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4.2.1.15. Tiempos para analisis de monitoreo y medicién

Se ha establecido cudndo se van a analizar y evaluar los resultados del
monitoreo y la medicion.

Como se aprecia en la figura N° 21 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se ha establecido cuando se van a analizar y evaluar los resultados del monitoreo
y la medicién. El 0 % consideran estar en desacuerdo, el 8,3 % son indiferentes, el
54,2 % consideran estar de acuerdo, el 8,3 % consideran estar totalmente de acuerdo

y el 29,2 % no sabe/ no responde.

Figura 21

Tiempos para analisis de monitoreo y medicion

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - En desacuerdo
3 - Indiferente
® 4 -De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo
@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

4.2.1.16. Mejora continua

Se ha determinado si se evidencia mejoras continuas, con respecto a

periodos anteriores.

Como se aprecia en la figura N° 22 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se evidencia mejoras continuas, con respecto a periodos anteriores. El 4,2 %
consideran estar en desacuerdo, el 4,2 % son indiferentes, el 62,4 % consideran estar
de acuerdo, el 12,5 % consideran estar totalmente de acuerdo y el 16,7 % no sabe/

no responde.
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Figura 22

Mejora continua

@® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 -Endesacuerdo
3 - Indiferente
@® 4 -De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo
® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta

4.2.1.17. Registros y Acciones de mantenimiento

Se ha determinado si se cuenta con registros para procesos, acciones de

mantenimientos (preventivo y correctivo), etc.

Como se aprecia en la figura N° 23 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se cuenta con registros para procesos, acciones de mantenimientos (preventivo
y correctivo), etc. El 0 % consideran estar en desacuerdo, el 4,2 % son indiferentes,
el 58,3 % consideran estar de acuerdo, el 29,2 % consideran estar totalmente de

acuerdo y el 8,3 % no sabe/ no responde.

Figura 23
Registros y Acciones de mantenimiento

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - En desacuerdo

3 - Indiferente
@ 4 -De acuerdo
@® 5 - Totalmente de acuerdo

@ No sabe / No responde

Nota. Aplicacién de encuesta. Fuente: aplicacion de encuesta
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4.2.1.18. Programas de auditoria interna

Se ha determinado si la organizacion cuenta con un programa establecido
para una auditoria interna

Como se aprecia en la figura N° 24 el 0 % de los trabajadores de la empresa
MEGA PESCA S.A,, consideran estar totalmente en desacuerdo en lo que respecta
a si se la organizacién cuenta con un programa establecido para una auditoria
interna. El 0 % consideran estar en desacuerdo, el 12,5 % son indiferentes, el 54,2
% consideran estar de acuerdo, el 4,2 % consideran estar totalmente de acuerdo y

el 29,1 % no sabe/ no responde.

Figura 24

Programas de auditoria interna

® 1 - Totalmente en desacuerdo
® 2 - En desacuerdo
3 - Indiferente
® < - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo
® No sabe / No responde

Nota. Aplicacion de encuesta. Fuente: aplicacién de encuesta
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4.2.2. Diagnostico de la situacion actual

Se elaboro un diagnéstico de la situacion actual de la empresa MEGA PESCA

S.A., Tacna, segun analisis por especificaciones de la ISO 9001:2015.

4.2.2.1. Nivel de cumplimiento por especificaciones de la ISO 9001:2015

A continuacién se presenta el nivel de cumplimiento de acuerdo a los rangos
de la ISO 9001:2015 establecidos en el check list, el cual se puede evidenciar en la
tabla N° 9

Tabla 9
Nivel de cumplimiento por especificaciones de la ISO 9001:2015

Nro. Descripcion Rango

1 La organizacion cumple totalmente con Muy Bueno
los requisitos de la norma I1SO 9001: 2015
requerida. De igual forma, se determina >90%-100%
que es altamente consistente con el
proceso utlizado por la norma y el
sistema gue registra. Se preocupa por
mejorar su sistema de gestion.

2 La organizacion cumple con los requisitos Bueno
de las normas ISO 9001: 2015, y se
determina la buena consistencia del >75%-90%
proceso y sistema de documentacion. Se
preocupa por mejorar su sistema de
gestion

3 Las organizaciones necesitan mejorar la Regular
aplicacion de sus sistemas de gestion,
buscar mejores relaciones entre  >55%-75%
estandares, procesos y sistemas
documentales, y deben adoptar medidas
complementarias en el almacén para
reducir riesgos. Se deben recomendar
acciones correctivas para mejorar los
hallazgos.

4 La organizacibn no cumple con los Inadecuado
requisitos requeridos y debe tomar
medidas para mejorar la aplicacion de  >40%-55%
ISO 9001: 2015.

5 La organizacion no cuenta con un sistema Muy
de gestion de la calidad basado en la Inadecuado
norma 1SO 9001: 2015 para garantizar la
seguridad de los consumibles <40%

Nota. La tabla presenta el nivel de cumplimiento de las especificaciones
segun la norma ISO
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4.2.2.2. Resumen del porcentaje de cumplimento de la ISO9001:2015

A continuacién, en la siguiente tabla N° 10 se presenta un resumen del
porcentaje de cumplimento de los requerimientos de norma ISO 9001:2015 con
relacion a la organizacion empresarial MEGA PESCA S.A.

Tabla 10
Resumen del porcentaje de cumplimento de los requerimientos de norma
ISO9001:2015 con relacidon a la organizacion empresarial MEGA PESCA S.A.

Numeral de la Norma % Porcentaje de Calificacion
Cumplimiento

4. Contexto de la 41% Inadecuado

Orgnizacion

5. Liderazgo 52% Regular

6. Planificacion 42% Inadecuado

7. Apoyo 48% Inadecuado

8. Operacion 75% Regular

9. Evaluacion del 58% Regular

Desempefio

10. Mejora 71% Regular

Nota. La tabla presenta el registro de la lista de verificacion de los requisitos de
la ISO 9001:2015

De igual forma, el porcentaje total de implementacion en cuanto al contexto
de la organizacion, es de un 55 %; recordar que el minimo requerido por la norma es

100%. De igual forma se puede visualizar en la figura N° 25 presentada.

Figura 25

Porcentaje de implementacion

11— B GRecHa

TOTAL RESULTADO
IMPLEMENTACION

075 —

05—

0,25 —

Nota. Porcentaje de Implementacion
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4.2.2.3. Resultados del diagnoéstico

A continuacion, se presentaran las conclusiones y recomendaciones posterior
al efectuado diagnéstico inicial de la empresa MEGA PESCA S.A. respecto de su

gestion de calidad en comparacion a la norma 1SO 9001:2015.

Conclusiones del diagnéstico

En base al analisis que se desarrollado en razén de la Norma ISO, se puede

concluir lo siguiente:

La empresa MEGA PESCA S.A. cumple con 55 % del total de los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, por lo que es evidente que se encuentra
en una fase inicial para que se implemente el SGC.

Se debe estudiar mejor el contexto de la organizacion.

4.2.2.4. Recomendaciones del diagnéstico

De acuerdo al analisis desarrollado tanto en las especificaciones de la Norma

ISO, se obtuvieron las siguientes recomendaciones:

Se debe trabajar con el &rea de comunicaciones para que se promueva una
mejor difusion de las actividades que se desarrollan en el ente econémico en la
organizacién, asi como de sus logros. Asimismo, puede ser muy oportuno, para que
se informe al personal de la norma ISO 9001:2015, para que conozcan asi, de qué

se trata, que se espera conseguir, en qué contribuye para la organizacion, entre otros.

Asimismo, se deben hacer campafias de sensibilizacién, para motivar a los
colaboradores de produccion al cambio, en las cuales se les dé la explicacion de la
preponderancia de la estandarizacion de procesos, del establecimiento de
indicadores para controlar mejor la produccion, y estar en modo de mejora continua,

entre otros.
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4.2.2.5. Mejora en el SGC

Se propone modificar el sistema de gestion actual de la empresa MEGA
PESCA S.A., de manera que se adecue a los requerimientos de la norma I1SO
9001:2015, para para ello se necesita de manera crucial la cooperacion de los
colaboradores, operarios y sobre todo de la alta direccion. Durante la
implementacién, se necesitara contar con un equipo de consultores externos, de tal
forma que permita al personal del ente econdmico lo siguiente: interpretar la norma

ISO 9001:2015, la documentacién necesaria, formar auditores internos.

4.2.2.6. Andlisis por especificaciones de la ISO 9001:2015

Diagndstico de Calidad, del marco metodoldgico, se ha procedido a la
ejecucion del diagnostico para la determinacion del nivel en que se encuentra la
gestion de la calidad dentro de la organizacion segun el analisis por especificaciones
de la ISO 9001:2015.

A continuacién, se presenta el perfil de resultados % de cumplimiento segln

el andlisis por especificaciones de la ISO 9001:2015, en la siguiente figura N° 26:

Figura 26
cumplimiento segun el andlisis por especificaciones de la ISO
9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
OREANIZACION

5. LUDERAZGD

&. PLANIFICACION

7. APOYD

8. OPERACION

5. EVALLMACIN DEL
DESEMPEND

10. MEJORA

lg

=]
=
[=]
'

0.6

[

Nota. La figura presenta el nivel de cumplimiento de la norma, segun
el analisis por especificaciones de la ISO 9001:2015.
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En la figura anterior, se aprecia el porcentaje de implementacién en cuanto al
contexto de la organizacion, se observa en un 41 %; en cuanto al liderazgo, se nota
que es el 52 %: en cuanto a la planificacion esta en un 42 %; en cuanto al apoyo esta
en un 48 %; con respecto a la operacion, esta en un 75 %; en cuanto a la evaluacion

del desempefio, se encuentra en un 58 % y la mejora en un 71 %.

De acuerdo al diagnéstico efectuado, la organizacion presenta un promedio
del 55% del porcentaje de cumplimiento, por lo cual de acuerdo a la clasificacion su
estado de cumplimiento es regular; es decir, existen &areas las cuales no estan a lo
exige la norma ISO 9001:2015.

a) Contexto de la Organizacién

La tabla N° 11 muestra que el contexto de la organizacién La organizacion
obtuvo un porcentaje de implementacién de 41 %, lo que hace notar que tiene un
desempenio regular, con respecto a la comprension de la organizacién y su contexto,
también el ente econémico materia de estudio no comprende las necesidades y
expectativas de las partes interesadas; no se determiné del alcance del SGC, y no
cuentan con un SGC de sus procesos, lo que evidencié que el porcentaje de
implementacion de la ISO 9001:2015 es del 41 %. De igual forma se puede visualizar
en la figura N° 27 presentada.

Tabla 11

Grado de Implementacion en el componente - Contexto de la organizacién

NUMERAL 10 5 3 0 Total
4.1 Comprension de la Organizzacion y su contexto 1 1 2
4.2 Compresion de las necesidades y expectativas
. 2 2
de las partes interesadas
4.3 Determinacién del alcance del SGC 1 1 2 4
4.4 SGC y sus procesos 1 1 1 3

Total 20 10 15 O 11
% Porcentaje de Implementacion
41%

Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacion en el componente —
contexto de la organizacion
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Figura 27

Contexto de la organizacién

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

(1]
4 4 SISTEMA DE GESTION TOTAL
DE LA CALIDAD ¥ 5US

PROCESOS

B curple Completamente ] Cumple Parcizimente Cumple con el minima [ Mo cumple

Nota. La figura muestra el contexto de la organizacion.

b) Liderazgo

Como se aprecia en la tabla N° 12 se encuentra el componente liderazgo en
un porcentaje de implementacion de 52 %. Este porcentaje hace notar que la alta
gerencia se encuentra regularmente comprometida con el desarrollo de la
organizacién, asi como, cuentan con una politica de calidad que no la implementan
en gran medida y los colaboradores no la conocen a cabalidad. Asimismo, no se esta
revisando de manera constante los requisitos del cliente. De igual forma se puede

visualizar en la figura N° 28 presentada.

Tabla 12

Grado de Implementacién en el componente - Liderazgo

Numeral 10 5 3 0 Total
5.1 Liderazgo vy Compromiso Gerencial 1 1 1 3
5.2 Paolitica 1 1 2
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 1 1

organizacion
Total 20 5 6 0 6
% Porcentaje de Implementacion
52%

Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacion en el componente
liderazgo.
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Figura 28
La figura muestra el nivel de implementacién del liderazgo

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

ERER En En E
5.1 UDERAZED ¥ COMPROMISD 5.2 POLITICA 5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES ¥ TOTAL
GERENCIAL AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACIGN

B cumplecompletzmente ] Cumple Parcizimants Cumple con sl minima | Mo cumple

Nota. La figura muestra el liderazgo

¢) Planificacién

En la tabla N° 13, se aprecia el porcentaje de implementacién con respecto a
la planificacién para el SGC en un 42 %, lo que hace notar que no desarrollan
acciones para tratar riesgos y oportunidades, no tienen objetivos claros de la calidad
y no desarrollan una 6ptima planeacién para lograrlos. Ademas, no tienen correcto
control de cambios. De igual forma se puede visualizar en la figura N° 29 presentada.

Tabla 13
Grado de Implementacién en el componente - Planificacion
Numeral 10 5 3 0 Total
6.1 Acciones para abordar riesgos y 1 1 2
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion > 5
para logros
6.3 Planificacion de los cambios 1 1

Total 10 5 6 0
% Porcentaje de Implementacion
42%

Nota. La tabla presenta muestra el porcentaje de implementacién en
componente — planificacién
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Figura 29

Planificacion para el sistema de gestion de calidad

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

2
1 MES PARA AECRDAR 6.2 QBJETIVOS DE LA CALIDAD Y 6.3 PLAKIFICACION DELOS TOTAL
¥ OPORTUMIDADES PLANIFICACION PARA LOGRARLOS CAMEBIOS

B cvrple Completsmente [ Cumple Parciaimente Cumple con el minimo ] Mo cumple

Nota. La figura 29 presenta la planificacién para el sistema de gestién
de calidad

d) Apoyo

En la tabla N° 14, hace notar que el porcentaje de implementacién del
componente de apoyo se encuentra en un 48 %, lo que da a entender que la
organizacién no cuenta con los recursos indispensable para la implementacion y ni
para el mantenimiento de un SGC, no tienen mecanismos que permita la
identificacion de los cambios que se generen en el mercado. Ademas, es evidente
gue se necesita que los colaboradores cuenten con la competencia y formacién
indispensable para brindar un servicio de calidad; entonces un factor clave es que se
debe hacer la evaluacion de sus capacidades, ademas de una comunicacion efectiva
entre sus areas y actualizaciones de sus documentos. De igual forma se puede

visualizar en la figura N° 30 presentada.
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Tabla 14
Grado de Implementacion en el Componente - Apoyo

Numeral 10 5 3 0 Total
7.1 Recursos 2 2 4
7.2 Competencia 1 1
7.3 Toma de Conciencia 1 1
7.4 Comunicacion 1 1
7.5 Informacién 1 1 1 3

Total 20 25 3 0 10
% Porcentaje de Implementacion
48%

Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacion en componente apoyo

Figura 30
Apoyo

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

7.4 COMUNICACION 7.5 INFORMACION
COCUMENTADA

izlmente Cumple con &l minima ] Mo cumple

Nota. La figura muestra el apoyo.

e) Operacién

En la tabla N° 15, se aprecia el porcentaje de implementacion en cuanto al
componente de operacién en un 75 %, se nota que, enfocandose por buen camino,
pero de todas maneras la organizacion debera optimizar la planificacién de los
cambios en sus operaciones. De igual forma se puede visualizar en la figura N° 31

presentada.



Tabla 15

Grado de Implementacion en el Componente - Operacion

Numeral
8.1 Plamificacion 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 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes

10
1
8
2

6

18
2
6]

Total 420

5
2
2

M~ n

160

% Porcentaje de Implementacion

75%

(<]

12

0 Total

10
17

14
25

79
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Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacién en el componente

operacion

Figura 31
Operacion

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

s
z
- [1] [° 1

E.1 E.2ZREQUISITOS B3 DISEFO ¥ .
PLANIFICACION PARA LOS DESARROLLO DE L
¥ CONTROL FRODUCTOSY LOS PRODUCTOS @

OPERACIONAL SERVICIOS ¥ SERVICIOS

EXTERNAMENTE

I cumpl= Completaments W cumpie Parcizimerte

B.5 LIBERACION
OE LOS
PRODUCTOS ¥
SERVICIOS

Cumpile con =l minima

E.7 CONTROL DE

LAS SALIDAS MO
COMNFORMES

B oo I=

TOTAL

Nota. La figura muestra la operacion
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f) Evaluacién del desempefio

Tabla 16
Grado de Implementacion en el Componente - Evaluacion del desempefio
Numeral 10 5 3 0 Total
9.1 Seg_u'lmlenlu, medicion, analisis y 2 4 2 1 9
evaluacion
9 2 Auditoria Interna 5 2 1 8
9.3 Revision por la direccion 5 3 1 4 13

Total 120 45 9 0 30
% Porcentaje de Implementacion
58%

Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacién en el componente
evaluacion del desempefio

La tabla N° 16 hace notar que la evaluacion del desempefio se encuentra en
porcentaje de implementacién en un 58 %, lo que hace notar que la organizacion
pesquera como no posee un SGC, no posee con un método de seguimiento ni
evaluacion de la misma, de la percepcion del cliente, las acciones para tratar riesgos
y oportunidades y proveedores. De igual forma se puede visualizar en la figura N° 32
presentada.

Figura 32

Evaluacién del desempefio

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

2
1

9.1 SEGUIMIENTD, MEDICION 5.2 AUDITORIA INTERNA 2.3 REVISION POR L& DIRECCION TOTAL
ANALISIS ¥ EVALUACION

B cvmpieComplesments [ Cumple Parcizimente Cumple con 2l minima ] Mo cumple

Nota. La figura muestra la evaluacion del desempefio



g) Mejora

Tabla 17

Grado de Implementacion en el Componente - Mejora

Numeral 10 5 3 0 Total
10.1 Generalidades 1 1
10.2 No conformidad y accion correctiva 5 2 1 8
10.3 Mejora continua 1 1 2

Total 6015 3 0 11
% Porcentaje de Implementacion
71%
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Nota. La tabla muestra el porcentaje de implementacién en el

componente mejora

La tabla N° 17 hace notar que la mejora se encuentra en porcentaje de

implementacion en un 71 %. A pesar de no encontrarse mal, atn falta completar la

brecha que es requerida por la misma norma. De igual forma se puede visualizar en

la figura N° 33 presentada.

Figura 33

Mejora

TOTAL PUNTAJE OBTENIDO

[ 1] B0 =

10.1 GENERALIDADES 10.2 WO CONFORMIDAD Y 10.3 MEJORA CONTINUA TOTAL
ACCION CORRECTIVA

B cumpleCompletamente ] Cumple Parciaimente Cumple con el minima ] No cumple

Nota. La figura muestra la mejora
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4.2.2.7. Objetivos de calidad obtenidos en el diagndstico inicial

A continuacién, se describe los indicadores referentes a los objetivos de
calidad los cuales fueron obtenidos con la data brindada por la empresa Pesquera
MEGA PESCA S.A., el cual se presenta mediante la tabla N° 18.

Tabla 18

Indicadores de productividad de la organizacion empresarial MEGA PESCA S.A.
Politicas de Objetivo de Proceso Indicador Responsables

Calidad Calidad

Garantiza el Disminuir el Proceso Nro. de Gerencia de

cumplimiento  porcentaje de Pproductivo productos no operaciones

responsable y productos no conforme /Nro.

éptimo de la conformes total de

materia prima produccién

cumpliendo

con los

parametros

establecido

con el

desarrollo de
productos de
calidad a
través del
control del
proceso
productivo vy
evaluacion de
proveedores,
asi como una
evaluacion
constante de
los
trabajadores.

Nota. la tabla presenta los Indicadores de productividad de la organizacién
empresarial MEGA PESCA S.A.
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4.2.3. Elaboracion de la propuesta del SGC

a) Desarrollo de la propuesta del SGC

El SGC se realizard en cada proceso dentro de la empresa para la produccion
del erizo en la empresa MEGA PESCA S.A. Estos procesos comprenden desde la

recepcion la materia prima hasta su distribucion final.

El desarrollo de la norma se empezara en el &rea de produccion de la empresa
y a partir de ello se tomara este SGC como modelo y guia para poder aplicarlo en las
demas éareas de la organizaciéon una vez verificada su rentabilidad. El propésito de
este Sistema de Gestion es aumentar el desemperio al proveer productos de acuerdo
a lo que exigen los clientes y asi evitar las quejas por parte de ellos, y se les ofrece
productos de calidad mediante un enfoque basado en procesos. Para realizar esta
propuesta del SGC se considerd los resultados obtenidos en el diagnéstico inicial
teniendo como guia los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que se desarroll6 en
el area de produccion del erizo de la citada empresa, lo cual permitié elaborar la
siguiente tabla , que tiene presenta un plan de accion en donde se desarrolla la
definicion de lo que se debe de realizar para conseguir la adecuada implementacién

del SGCy asi eliminar las causas registradas de las no conformidades presentadas.



Tabla 19

Plan de accioén

Componentes Actividades a realizar
Contexto de la Definicion de las necesidades de las partes interesadas para poder cumplirlas y llevar un control de estas
organizacion Limitar del alcance del SGC

Identificacién y descripcidn sus procesos
Promover los procesos para mejorar el funcionamiento de la compafiia y elaboracion del mapa de procesos
de la organizacion empresarial
Liderazgo Compromiso de la Alta direccion
Definicién de la politica de calidad y comunicarla.
Asignacion de los roles y responsabilidad a los trabajadores.
Planificacion Realizar un plan de mitigacién de los riesgos identificados.
Definicion los objetivos de calidad del SGC
Apoyo Aseguramiento de recursos
Competencia: Analisis y contratacion del personal adecuado
Toma de conciencia
Determinar el plan de comunicacion interna y externa.
Definicion de la documentacion necesaria para el SGC
Realizacién del procedimiento para el control de documentos

Operacion Creacion del formato para el control de procesos.



Detallar los requisitos del cliente y los requisitos legales.

y Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Evaluacion del , _ _ _
Realizar auditorias internas de calidad de manera programadas.
desempefio L . )
Realizacion de auditoria internas de calidad de manera programada.

Mejora Elaboracion y determinacion de las oportunidades de mejora para asi la eliminacién

Nota. La tabla presenta el plan de accion.
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4.2.3.1. Disefio de la propuesta Contexto de la Organizacion

4.2.3.1.1. Contexto de la Organizacion

La primera actividad dentro del plan de accién esta referida a la definicién de
las necesidades de las partes interesadas para poder cumplirlas y llevar un control.
Se hizo la identificacion de las partes interesadas pertinentes al SGC y se identifico
sus requerimientos y expectativas que puedan afectar su capacidad para que se
cumpla con los requisitos de los productos. En la tabla N° 20 presentada a

continuacion se puede evidenciar lo anterior mencionado.

Tabla 20

Matriz de partes interesadas y sus necesidades

Nro. Descripcion
Accionistasl/inversionistas - Aumento de las utilidades de las ganancias de
la empresa y el valor de la organizacién.
- Mejora de la reputacién empresarial
Colaboradores - Estabilidad laboral dentro de la empresa.
- Salario acorde al mercado y beneficios de ley.
- Clima laboral seguro y agradable.
- Desarrollo profesional
Clientes Los productos y servicios cumplan y satisfagan
sus especificaciones.
- Adquirir un producto de calidad.
- Entregas a tiempo.

Proveedores Cumplimiento de contratos

Gobierno - La empresa cumpla con los estatutos y normas
sobre la inocuidad y procesamiento de los
alimentos.

- La organizacién cumpla con las normas actuales
y aplicable.
- Generacidén de informes de actividades legales.

Nota. La tabla presenta la matriz de partes interesadas y sus necesidades

La finalidad del disefio de este SGC es la verificacion de la efectividad del
proceso y la calidad de los productos que se brindan a sus respectivos clientes,
mediante la implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, el cual

se orienta en la mejora continua.
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Es importante tener en cuenta la limitacion del alcance del SGC. Por ejemplo,
la empresa MEGA PESCA S.A. puede tomar el proceso de produccion de erizo, lo
que incluye todas las areas del proceso productivo desde la descarga y recepcién de
la materia prima hasta el despacho y almacenamiento del producto terminado; y en

funcion a esta establecer el alcance.

Como tercera activad a realizar, la empresa Mega Pesca S.A. utilizar4 un
enfoque basado en procesos con la finalidad o de que se garantice de manera exitosa
el SGC, 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 siguiente figura N° 34 se presenta un mapa general de proceso, debido a que no
posee tal aspecto, en este mapa se hace la identificacibn de los procesos
estratégicos, clave y de soporte del ente empresarial en estudio.

Figura 34
Mapa de procesos de la empresa MEGA PESCA S.A.
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Nota. La figura presenta el mapa de procesos de la empresa MEGA PESCA S.A.
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4.2.3.1.2. Liderazgo

Este componente cuenta como primera actividad, el compromiso de la alta
direccién. Esta debe demostrar liderazgo y compromiso con relacién al enfoque al
cliente; es por este motivo, que se circularan encuestas presenciales que se ejecutan
con previa cita para que se pueda medir el grado de satisfaccién de los productos
que se brindan con respecto al cumplimiento de las especificaciones, cumplimiento
de los plazos establecidos y los tramites administrativos. La plana directiva debe
comprometerse con la implementacion del SGC de la empresa MEGA PESCA S.A;
por lo que a continuacién, se presenta en la siguiente figura N° 35, el acta de

compromiso de implementacion del SGC.

Figura 35
Acta de compromiso de implementacion del sistema de gestion de
calidad en la Empresa Mega Pesca S.A

ACTA DE COMPROMISO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA MEGA PESCA S.A.

La empresa MEGAPESCA S.A. y todos los integrantes que forman
parte de la Alta Direccion, se comprometen a tener una vision clara de
la direccidn estratégica, los objetivos y la cultura de la organizacion
empresarial, ademas, ser parte del Sistema de Gestion de Calidad y
poder asegurar su implementacion en relacion a la norma ISO
9001:2015. La Alta Direccion se compromete a informar y difundir a
todos la importancia del SGC y facilitar la participacion de todos sus
colaboradores, gestionando las responsabilidades. De igual forma,
garantizar la difusion de la politica y los objetivos de calidad en toda la
empresa y la supervision del rendimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

Gerente General

Nota. La figura presenta el acta de compromiso propuesto para la
empresa MEGA PESCA S.A.
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Del mismo modo la empresa pesquera MEGA PESCA S.A. debera contar con
una politica de calidad. Actualmente posee una actualizada. Los que se encuentren
en el apice estratégico tiene la responsabilidad de comunicarla y difundirla por toda
la organizacion, asi mismo, se debe asegurar la comprensién de esta por parte de
los trabajadores para que pueda ser aplicada diariamente. Mediante la figura N° 36,

se presenta la politica integrada de gestion.

Figura 36

Politica Integrada de Sistemas de Gestion

POLITICA INTEGRADA DE SISTEMAS DE GESTION
Empresa MEGA PESCA S.A.
Tacna, 2021

POLITICAS DE CALIDAD

Se busca la satisfaccion integral de los clientes mediante la entrega de
productos que cumplen sus requisitos. Para ello:

La empresa MEGA PESCA S.A. Se compromete a orientar de manera
integra a ofrecer productos coherentes a la més altas exigencia de
nivel local, regional, nacional y mundial, del mercado donde dan
productos basados en la calidad solicitado, y atiendan lo que quieren
sus clientes y cumpliendo con todos los requisitos técnicos,
normativos, contractuales y legales, especificados y vigentes.

La empresa MEGA PESA S.A. Espera que se le reconozca por la
calidad de sus productos se fundamentan en la capacidad competitiva,
donde se destague especialmente el aumento de la productividad, el
cumplimiento de los plazos y la mejora de la eficiencia.

Nota. La figura presenta la politica integrada de sistemas de gestion
propuesto para la empresa MEGA PESCA S.A.

Como tercera activad del segundo componente denominada “establecimiento
de roles, responsabilidades y autoridades”, se presentard la definicion,
documentacion de los roles y responsabilidades por cada puesto critico del SGC en
los registros denominado “Perfil del Puesto y Responsabilidades”. Adicionalmente,
se determinara la asignacion de responsabilidades mediante un organigrama, la cual
refleja el personal indispensable para una correcta implementacion del SGC en la

empresa materia de estudio, y se encontrara al alcance de todos los trabajadores.
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A continuacion, se presenta el organigrama del equipo de calidad mediante la
figura N° 37:

Figura 37

Organigrama del equipo de calidad

Gerente
General

Jefe de Sub Jefe de
Gestion de Gerente de Gestion
Calidad SGC Ambiental
I
Supervisor Equipo de Supervisor
de calidad SGC ambiental

Nota. la figura muestra el organigrama del equipo de calidad

4.2.3.1.3. Planificaciéon

En esta etapa, la empresa MEGA PESCA S.A. deberé realizar la identificacion
de riesgos y oportunidades; debera fijar sus objetivos de calidad, formular acciones,
asi como tareas para lograr que estos sean alcanzados con éxito, y a su vez afrontar
diversos cambios preponderantes que puedan suscitarse, para asi lograr una mejora
del SGC con el propdsito de optimizar la productividad del ente econémico materia

de estudio.

La empresa pesquera MEGA PESCA S.A., si bien tiene sus objetivos de
calidad, no se implementa de forma adecuada, y parte del personal no la conocen, lo
cual es una actividad a realizar como parte del segundo componente; por ello se
actualizara los objetivos institucionales de calidad para la implementaciéon del SGC
y, de esta manera, se pueda cumplir los requisitos del cliente, los cuales tienen que

ser medibles y coherentes con la politica de calidad.

A continuacion, se muestra en la siguiente tabla N° 21 los objetivos de calidad
de laempresa MEGA PESCA S.A,, el cual se espera lograr la consecucion resultados

Optimos para la empresa.
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Indicadores relacionados a objetivos de calidad de la organizacion

Objetivo Proceso Indicador Resultados Responsabl Estrategias
e
Reducir el % de  Proceso Nro. de Simulacidn Gerenciade  Realizar un estudio al
productos no Productivo  productos no operaciones  proceso productivo vy
conformes conformes/Nro. 6626 TM * 100 descubrir la causa raiz.
Total de 45 600 T™M Posteriormente crear un
produccion plan de accion para
=145 % reducir la cantidad de
productos defectuosos.
Mejorar Proceso N° de requisitos 305 * 100 % Equipos de Incrementar el grado de
continuamente productivo cumplidos / N°. 412 calidad cumplimiento de los
las total de requisitos de la norma,
especificaciones requisitos =74.03 % donde se considera las
y estandares de acciones  propuestas
calidad del por esta.
producto
Capacitar a los Proceso e de cursos =8*100 Recursos Creacion de un plan de
trabajadores de  Productivo realizados / N° 14 humanos capacitacion, asi como
acuerdo a los de cursos el registro y control de
requerimientos programados =5714% este.
de la empresa
MEGA PESCA
SA
Certificar la Proceso N° de materia 2345 TM * 100 Gerenciade  Control y registro de las
calidad de Productivo  prima 8514 ™™ logistica devoluciones de
materia prima defectuosa / N°. =27,54% materia prima
en razon a los de materia
estandares de prima
seguridad entregada
Aumentar la Proceso N de clientes =18*100 % Gerencia Medir el grado de
satisfaccion del  Productivo  satisfechos / N?, 23 comercial satisfaccion del cliente
cliente total de clientes =78,26 % a través de una escala
encuestados (1 al %) mediante
encuesta.
Ejecutar los Proceso MNedereclamos =4*100% Equipos de Controlar la eficacia del
requisitos del Productivo  atendidos / N, 5 calidad sistema de gestion de
sistema de de reclamos calidad.
gestion de recibidos =80 %
calidad

Nota. La tabla presenta Indicadores relacionados a objetivos de calidad de la
organizacién pesquera MEGA PESCA S.A.

La finalidad de este requerimiento de la norma es que se debe desarrollar una

planificacion de cambios en el SGC; entonces, cabe resaltar que antes de hacer la

ejecucion del cambio, la empresa MEGA PESCA S.A., debe hacer:

La identificacion tanto del proceso, como del responsable de cambio,

notificacion del cambio a la alta direcciéon y que esta sea aceptada como tal; una

evaluacion de la satisfaccion del cliente en relacion al impacto del cambio.
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4.2.3.1.4. Apoyo

La empresa MEGA PESCA S.A. deberd identificar los recursos materiales y
de informacion necesarios para la empresa que establezca, realice, implemente,
mantenga, y mejora de manera continua el SGC de la empresa MEGA PESCA S.A.,

especificamente en el area de produccion del erizo.

Asimismo, debe asegurar los recursos indispensables para desarrollar de
manera exitosa la implementacion del SGC en el area de produccion del erizo, los
cuales pueden ser colaboradores con suficiente profesionalismo, infraestructura,
medios de medicién y seguimiento y ambientes para la operacion de los procesos. Si
la empresa no cuenta con estos requerimientos, la organizacion empresarial materia

de estudio debe adquirirlos.

En esta etapa segun la ISO 9001:2015 (correspondiente a la segunda
actividad del cuarto componente), la organizacion hara la contratacién de su personal
de acuerdo a un perfil establecido teniendo en cuenta diversos aspectos (formacion,
experiencia, etc.). Del mismo modo, la organizacién debera concluir si el personal
contratado existente es el adecuado; de no ser asi se debe de potenciar algunos
requerimientos de formacién, segin sea preciso. Es por eso que, se tendran
contempladas capacitaciones en médulos en distintos niveles, tal como se observa

en la tabla N° 22 propuesta a continuacion:

Tabla 22
Propuesta de niveles de capacitaciéon
Curso Nivel participante Temas vistos
Concepto de Todos Calidad, procesos, enfoque
calidad de procesos y enfoque
basado en riesgos

Interpretacion de Supervisores, Norma ISO 9001: 2015
requisitos ISO coordinadores y
9001 2015 jefes
Auditores internos  Supervisores, Auditoria de calidad segun
ISO 9001:2015 coordinadores y ISO 9001:2015

jefes (voluntario).
Nota. La tabla presenta las capacitaciones propuestas
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La tercera actividad del cuarto componente indica una toma de conciencia.
Para esto, la empresa MEGA PESCA S.A. desarrollara un proceso de cultura
organizacional, en la cual explicara a todos los trabajadores de la organizacion la
importancia y el valor que traerd consigo la implementacion, buscando asi que el
personal entienda que el objetivo de la empresa no solo depende de la alta direccion;
la politica y los objetivos; asi como en reafirmar su compromiso para mantener a sus

trabajadores concientizados y capacitados para un desempenio eficaz y eficiente.

La alta direccion de la empresa MEGA PESCA S.A. debera determinar el
proceso de comunicacion (correspondiente a la cuarta actividad) pertinente del SGC,
para asi poder transmitir y recibir informacion pertinente; lograr identificar una
identificacion de oportunidades de mejora; aumentar las expectativas y la satisfaccion
del cliente; y a su vez lograr que toda la organizacién entienda correctamente la

implementacion del SGC.

A continuacién, en la siguiente tabla N° 23 se presenta en plana de

capacitacion

Tabla 23

Plan de comunicacion interna para la empresa MEGA PESCA S.A

Contenido de

Frecuencia de

Persona que

Forma de

Responsable

la comunicacion necesita comunicacion de enviar la
comunicacion informacion informacion
Objetivo de Dos veces al Todo el Triptico, Alta direccion
calidad afio personal que periédico,
conforme al mural, pagina
equipo de web
calidad y los
trabajadores
Politica de Tres veces al Colaboradores Boletines Alta direccion
calidad afio informativos del jefe del
SGC
Programa y Sensibilizacion  Colaboradores Capaciones Jefe del SGC
metas
Documentos Etapa de Personal que Comunicacion  Jefe del SGC
del SGC implementacion  conforman el y de
y equipo de produccion
calidad, los
trabajadores y
clientes
Programa de Cuando se Personal Charlas Jefe del SGC
auditorias crea el integrante el y equipos de
internas programa equipo de calidad
calidad
Acciones Después de Todos los Boletines Alta direccion
correctivas y realizar las supervisores
preventivas auditorias
Quejas y Cuando se Clientes Correo Alta direccion
reclamos presente electronico y jefe del
SGC

Nota. La tabla presenta Plan de comunicacién interna para la empresa

MEGA PESCA S.A
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Del mismo modo, la empresa MEGA PESCA S.A. tendr4 que conservar de
forma documentada toda la informacion requerida por la norma y por el SGC (tal
como se presenta en la tabla N° 24), por tal motivo tendra un mismo formato a nivel

organizacional, el cual debe tener la aprobacién por parte de la alta direccién.

Igualmente, es importante resaltar el propésito de la preservacion de
informacioén, razén por la cual su acceso sera limitado, y en caso se requiera la
informacion de un area en particular distinta, debera solicitar un permiso el cual debe
ser aprobado por la alta direccion. Para esto el area de informatica, deber& estar
correctamente informada, asi como también debera contar con copias de seguridad

de toda la informacion al respecto por cada area.

Tabla 24
Documentacion citada por la norma 1ISO 9001-2015

Capitulo Norma Documento
Contexto de la organizacién Matriz de partes interesadas
Alcance del SGC
Mapa de procesos

Liderazgo Politica de calidad
Roles y responsabilidades del
personal

Planificacion Gestion de riesgos y oportunidades

Plan de accion de riesgos
Objetivos de calidad
Planificacion de cambios
Apoyo Perfil del puesto
Programa de capacitacion
Registro de asistencia
Procedimiento del control
documentario
Operacidn Control de proceso
Evaluacion del desempefio Evaluacion del desempefio
Plan anual de auditoria
Informe de auditoria
Revisién por la alta direccién

Nota. La tabla presenta la documentacion requerida por la norma ISO
9001:2015




79

4.2.3.1.5. Operacion

El quinto y Udltimo componente tiene como objeto, detallar los requisitos
legales y del cliente. Asimismo, la empresa MEGA PESCA S.A. debera establecer un
control de procesos, contar con una planificacion, con el objeto de cumplir los
estandares en razén de la norma; y hacer uso de instrumentos de medicion para el
programa de mantenimiento. Mediante formato presentado en el anexo 2 presentado,

los procedimientos deberan ser controlados.

En relacién a la comunicacion por parte de la empresa pesquera
MEGA PESCA S.A. con sus clientes externos, esta debera ser clara, teniendo en
cuenta que, es crucial para la definicibn de las caracteristicas del producto en
cuestion. Es asi que, se realizara formatos en los cuales se lleve un registro (desde
la orden de pedido del producto hasta la etapa post-venta). Teniendo en cuenta lo
anteriormente mencionado, es que se ha disefiado un formato presentado en el
anexo 3. Luego de realizarse la venta daremos paso a la orden de produccion, la
misma que se registrara en el formato presentado en el anexo 4. Asimismo, no olvidar
gue la norma exige tener en cuenta reclamos, solicitudes o consultas de los clientes
en relacion al producto. Es por ello que, se ha disefiado un formato de recepcién de
quejas y otro formato para el registro y control de quejas, presentado en el anexo 5,

correspondientemente.

En relacion a los productos y servicios provistos de manera externa y al
control de procesos; a la empresa pesquera MEGA PESCA S.A. le correspondera
realizar la implementacién de un procedimiento de compras con el objeto de cumplir
los estdndares establecidos para los productos. De igual forma, se realizd la
elaboracion del anexo 06 (Lista de Verificacion de Proveedores), el cual debera ser

ejecutado de manera anual, con el fin de tener una evaluacion de los proveedores.

Consecutivamente, se debera realizar una seleccién de proveedores en
funcion al cumplimiento de los requerimientos de la empresa (incluir un puntaje por
cada uno). Es por esto, que se ha elaborado un formato que se presenta en el Anexo
7 (Formato de proveedores aceptados). Ademas, debera hacerse uso de un registro
para el reclamo o queja de proveedores teniendo en cuenta cualquier inconveniente
suscitado. A continuacion se presenta el formato mediante el Anexo 8 (Reclamos de

proveedores). Finalmente, se realizé el formato para la solicitud de compra,
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presentado en el Anexo 9 (Solicitud y orden de compra), con el objetivo de indicar los

indicadores necesarios como la cantidad de suministros y fecha de entrega.

Asimismo la empresa MEGA PESCA S.A. debe realizar un seguimiento y
control de produccién. Por otro lado, la empresa debera registrar a través de un
presentado en el anexo 10, las especificaciones del producto. Del mismo modo se
debe hacer uso de un formato respecto a la conformidad del producto una vez que
este sea distribuido, con el fin de validar el producto entregado. Revisar el Anexo 11.

Como Uultima actividad en relacién a las operaciones, la empresa MEGA
PESCA S.A debe realizar la identificacion, el control de salidas de productos no
conformes y el seguimiento de estos. Consecutivamente debera realizar una
separacion o devolucion del producto e informar la causa del problema al cliente.
Cabe resaltar que todas las causas encontradas, deberan ser registradas con el fin
de realizar una evaluacién de estas y a su vez considerar acciones correctivas para
mejorar, razon por la cual se presenta el formato mediante el anexo 12 (Control de

salidas no conformes).

4.2.3.1.6. Evaluacion del desempefio

La empresa MEGA PESCA S.A. deberé establecer una codificacién para cada
uno de los lotes producidos. Asimismo, debe tener identificado todo el producto
previamente junto a todo el personal inmerso en el proceso antes de que este llegue
al cliente. Posteriormente, para la validacion y conformidad del cumplimiento de los
requisitos de los productos, se ejecutardn métodos necesarios para el seguimiento y

medicién de los procesos.

Es por eso que, se hara uso de un formato denominado “Evaluacion del

desempeno”, el cual se presenta en el Anexo 13.

Del mismo modo la empresa MEGA PESCA S.A. debera programar
capacitaciones a los trabajadores, con el objeto de realizar una seleccion de personal
competente para verificar el grado de cumplimiento del SGC, desempefando roles
de auditores internos. El jefe del SGC sera el responsable de hacer la planificacion,
teniendo en cuenta fechas a través de un formato denominado “Programa Anual de
Auditoria” presentado en el Anexo 14. En la auditoria interna se debe contar con

necesitard un listado de verificacion el cual debe contener los requisitos de la norma
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detalladamente y a su vez debera realizarse un “Informe de auditoria” cada vez que

se finalice una auditoria. Esta se presentara mediante el Anexo 15.

A medida que se ejecuta la auditoria, el equipo auditor debe hacer uso de un
checklist en razén de la norma. Seguidamente, el auditor encargado (lider) debera
realizar el respectivo informe y a su vez indicara un plazo para la elaboracion de un
plan de accién con el objeto de levantar las observaciones, no conformidades, etc.
Se presenta a continuacion en plan de accion de auditoria mediante tabla N° 25.

Tabla 25
Plan de accién de auditoria
Partes claves Actividades
Reunién de Apertura: El equipo auditor se presentara, explicara los

objetivas de la auditoria, el alcance y el recorrido
que realizaran. En los casos que sean
necesarios, se absolveran dudas.

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

Revisién del proceso de Se inspeccionara las instalaciones de la planta

produccion: para verificar que estd desarrollando la
produccion en buenas condiciones sanitarias
establecidas.

Revisién documentaria:  Se procederd 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
mismos.

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

Reunion de Cierre: El equipo auditor se juntara con la alta direccion
para comentarle lo encontrado durante la
auditoria. El auditor lider presentard 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 SGC. Asimismo,
informara las fortalezas encontradas en la
auditoria.

Nota. Elaboracion plan de Auditoria
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En el informe de auditoria debera detallarse lo que se presenta en la tabla N°

26:
Tabla 26
Contenido del informe de auditoria
Aspectos Acciones
Alcance: Se limitara 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

Objetivos: Clue se espera lograr al finalizar la auditoria.
Procedimiento Se tendra una descripcidn breve de todo lo realizado
realizado: desde el inicio de |a auditoria.

Hallazgos Los incumplimientos parciales, totales de la norma, asi
encontrados como de las observaciones encontradas.

segln su

clasificacion:

Conclusiones y Cabe resaltar, que, para la realizacion del mismo, se

Observaciones.  hara uso del siguiente formato 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 que
sirva de punto de partida en la siguiente auditoria.

Nota. La tabla presenta el contenido del informe de auditoria

Cabe resaltar que, la empresa MEGA PESCA S.A. debera hacer la revision
de manera regular de la condicién actual del SGC para verificar su eficacia, idoneidad

y adecuacion de alineacion continua.

De igual forma, la alta direccién deberé tener en cuenta la frecuencia de

revision de acuerdo a dos fases presentadas a continuacion:

La primera, en la cual la direccion debera revisar el SGC continuamente luego
de haberse llevado a cabo una auditoria interna, externa o cuando asi lo requiera

(durante su implementacion y certificacion de la norma 1ISO 9001:2015).

La segunda fase esté orientada a una etapa post-certificacion, en la cual se
debera programar revisiones periodicas (semestrales), y de igual forma, cada vez

gue la alta direccion lo requiera.

Asimismo, el jefe de calidad debe encargarse de presentar un estado de
conformidad de los productos, informacion respecto al grado de satisfaccion del
cliente, un informe sobre el rendimiento del SGC (su eficiencia), y el grado de
cumplimiento de las acciones provistas (levantadas) segun el pensamiento basado

en riesgos.
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La gerencia de calidad de la empresa MEGA PESCA S.A. debera revisar
previamente la informacion brindada por el jefe de calidad a cargo antes de hacerla
llegar a la alta direccion para su conocimiento. Una vez se valide la informacion
obtenida, se procederd a presentarla a la alta gerencia y esta debera programar una
reunion en la cual se evalUe el progreso actual de la implementacién, asi como el
recalcar las funciones y responsabilidades de aquellas personas encargadas de dar
el cumplimiento de la implementacion del SGC. Por otro lado, deber& establecerse
plazos para asi verificar el estado de ejecucion de lo acordado (acciones planificadas
programadas). Finalmente, es indispensable la elaboracion de un informe en el que
se constate lo abordado y los acuerdos tomados para su ejecucion, ya que esto
servird de constancia de que se ha realizado una reunion con el objeto de verificar el

estado de cumplimiento del SGC.

4.2.3.1.7. Mejora

La mejora del SGC es preponderante ya que no solo va a permitir un
incrementa de las expectativas del cliente, sino también el poder reducir la cantidad
de procesos y productos no conformes (en caso hubiesen), identificando a raiz las

causas de esto y plantear acciones preventivas y correctivas.

De igual forma, la empresa MEGA PESCA S.A. debera de elaborar el "Manual
de Calidad".

4.2.3.2. Plan de implementacion

En lo que respecta la implementacion, a continuacion se describira cada una

de las etapas consideradas para su correcto desarrollo y mantenimiento.

a) Etapas

El jefe del SGC de la empresa MEGA PESCA S.A. presentara el proyecto
como primera etapa. No obstante es importante indicar que se debe contar con la
aprobacién de la Alta Direccion (Gerente General). Del mismo modo, este sera el
responsable de dar el apoyo del plan de implementacion a la Alta direccion con la
finalidad de conseguir su aprobacion; también debera contar con el apoyo del jefe de
planta. Conjuntamente deberdn determinar todas las actividades, secuencias y

estrategias para su desarrollo (debe estar revisado y aprobado por la alta direccion).
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Seguidamente, como segunda etapa correspondiente a la planificacion, la
empresa MEGA PESCA S.A. debera fijar que recursos (humanos, fisicos,
monetarios, etc.). De igual forma, se debera establecer para el SGC las actividades,

responsabilidades, métodos y tiempos correspondientes.

La alta direccién en colaboracion con el jefe de calidad del SGC debera
realizar la seleccién de los miembros que conformaran el equipo de calidad, los
cuales se encargar de dar paso a la implementacion y mantenimiento de la norma
ISO 9001:2015; y los miembros para las auditorias internas (posteriormente deberan

ser capacitados)

Una vez realizada la seleccion, se debera asignar las funciones a cada
miembro y al equipo de calidad. Cabe resaltar que, el equipo de auditor sera el
responsable de toda la implementacion, seguimiento y control del SGC; del mismo
modo debe tener en cuenta el aseguramiento y disposicién de los recursos

requeridos.

La tercera etapa corresponde a la capacitacion de miembros del equipo de
las auditorias internas. Estos temas pueden ser netamente sobre -calidad,

importancia del SGC, seguimiento de observaciones, planes preventivos, etc.

Asimismo en la cuarta etapa referida a la sensibilizacion, se buscara la
concientizacion del personal de la empresa MEGA PESCA S.A. sobre la importancia
de la implementacion del SGC. Para esto, la Alta Direcciéon conjuntamente con el
area de recursos humanos y comunicaciones promoveran la difusion con el objetivo
de lograr un compromiso de todo el personal, generar un aumento de participacion,
recalcar la importancia de la labor de cada miembro dentro de la empresa y de los
que conforman el equipo de calidad y dejar en claro la importancia de la

implementacion del SGC.

Como quinta etapa tenemos la implementacion. En representacion de la alta
direccion, la gerencia de calidad dard inicio a la implementacion del SGC a través de
una reunién en la organizacion. El jefe de comunicaciones sera el encargado de

difundir constantemente el avance del proyecto asi como dar a conocer cOmo se va
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desarrollando la implementacién del SGC a través de periddicos murales fisicos o

virtuales, boletines informativos, etc.

La sexta etapa corresponde a la verificacibn y validacion de la
implementaciéon. En esta etapa, serd primordial el determinar los mecanismos de
medicion, asi como el seguimiento que se le dara al proceso de implementacion del
SGC con el objeto de asegurar su efectividad y medir el grado de implementacion,
verificando si se esta cumpliendo con las expectativas. El encargado responsable

debera formular un “Plan Anual de Auditoria”, presentado en el Anexo 14.

Posterior a la evaluacion efectuada, deberan establecerse oportunidades de
mejora y no conformidades. En base a esto se deberan elaborar acciones preventivas

y correctivas.

Finalmente se tiene la Ultima etapa referida a la mejora continua. En esta
etapa se incluira el ciclo de mejora continua, para asi garantizar un adecuado
entendimiento de todas los requerimientos establecidos y nuevos por parte de los

clientes; a su vez lograr un aumento de las expectativas de estos.

b) Cronograma de actividades

En referencia a las etapas especificadas en el plan de implementacién en la
empresa MEGA PESCA S.A. de acuerdo a la tabla N° 27 mostrada, se construira el
cronograma de actividades el cual permitira realizar el seguimiento correspondiente
a las actividades que se realizaran antes, durante y después de la implementacion
del SGC, el cual se enfoca en el ciclo PHVA, todo esto debe de realizarse en un

periodo de 12 meses.
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Tabla 27
Cronograma de actividades para el Plan de implementacion
Etapa Inicio Duracion Termino  Ciclo PHVA
Presentacion del  18-01-2022 10 23-01-2022
Planear
proyecto
Planificacion 23-01-2022 20 10-02-2022
Capacitacion 15-02-2022 24 02-03-2022 H
acer
Sensibilizacién 10-03-2022 24 22-03-2022

Implementacién  27-03-2022 110 28-07-2022
Verificacion y

validaciénde la  26-07-2022 52 08-09-2022 Verificar
implmentacion

Mejora continua  12-09-2022 36 08-09-2022 Actuar
Certificaciéon 15-10-2022 72 18-12-2022

Nota. Cronograma de actividades

c) Presupuesto del plan de implementacion del SGC - evaluacién econémica

en laempresa Mega Pesca S.A.

Para la implementacion del SGC de la empresa MEGA PESCA S.A., se
tomaré en cuenta todos los gastos que se implicaran para el desarrollo del mismo.
Para el cual, a continuacion, se detalla (mediante las tablas N° 28, N°29 y N° 30) los
costos de materiales que se va a emplear en cada proceso de acuerdo a las medidas
correctivas que se han tomado anteriormente, ademas se especificara los costos por
cada etapa del plan de implementacién y los costos del equipo de consultoria que se
contratara para poder realizar la implementacion del SGC basado en la Norma ISO
9001:2015.

Tabla 28

Presupuesto de implementacion del proyecto

Propuesta Costo
Calibracion de instrumentos de medicion  25,000.00
Capacitacion de operarios 15,000.00
Total costos en los procesos 40,000.00

Nota. la tabla muestra el presupuesto de implementacion del proyecto
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d) Presupuesto de las etapas de implementacion de la norma ISO 9001:2015

Tabla 29
Presupuesto de las etapas de implementacion de la norma 1ISO 9001:2015
Etapa Total
Presentacion del proyecto 5,200.00
Planificacién 54,000.00
Capacitacién 9,200.00
Sensibilizacion 14,000.00
Implementacién 58,000.00

Verificacion y validacion de la

implementacién

Mejora continua 2,200.00
Certificacion 32,000.00
Costo total de la implementacion 174,600.00

Nota. la tabla presenta Presupuesto de las etapas de implementacion de la
norma 1SO 9001:2015

e) Presupuesto del equipo de calidad

Tabla 30

Presupuesto del equipo de calidad

Equipo de implementacién Sueldo Total
mensual
Jefe del SGC 8,500.00 102,000.00
Consultor Senior 5,200.00 52,000.00
Costo total del equipo de 154,000.00

implementacién

Nota. la tabla presenta el presupuesto del equipo de calidad

Luego de haber detallado todos los costos para la implementacion del SGC,

nos dio como resultado un costo total de inversion de S/ 366,000.00 soles
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4.2.3.3. Certificacion de la Norma ISO 9001:2015

Luego de haberse realizado la implementacion del SGC basado en la horma
ISO 9001:2015, se procedera a realizar la certificacion del mismo, para lo cual la
empresa MEGA PESCA S.A. contratard un organismo externo que este acreditado
para certificar. La organizacién hara la seleccion de un ente para certificarse.
Después, se contactara con la empresa certificadora, y se programara una auditoria
externa previa a la certificacion, en la que se tendra una nocion general de como esta
la organizacién, y se dejara un informe con las oportunidades de mejora.
Posteriormente, se procedera a realizar la auditoria de certificacién, en la que si
cumple con todo lo requerido se lograra certificar. En el caso que no se certifique,
tendra un plazo para levantar todas las No Conformidades encontradas.
Posteriormente, se procedera a la realizacion de otra auditoria para la verificacién

que se cumpla lo establecido en la norma

En base al procedimiento de SGC, se seguiran las siguientes fases
presentadas en la tabla N° 31, para la certificacion:

Tabla 31
Procedimientos para la certificacion
Aspectos Procedimientos
Contrato: La entidad certificadora hard entrega de una propuesta

establecida en base a las caracteristicas de la empresa,
considerando su tamafo y naturaleza. Luego se ser
aceptada, se puede proceder con la auditoria.

Pre Auditoria:  En ciertos casos, se solicita una pre auditoria, para que la
organizacion pueda tener una idea general del nivel de
cumplimiento del SGC en base a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015. Cabe resaltar que esto no es obligatorio, sin
embargo es recomendable puesto que le permite a la
organizacion identificar sus debilidades y poder subsanar
estas observaciones antes de una auditoria oficial.

Primera Fase La primera fase estd en funcibn a la Evaluacion de

de Auditoria: preparacion, con el objeto de verificar que la empresa
cuente con todos los documentos requeridos por la norma.
Posterior a esta fase, la entidad certificadora emitird un
informe en el cual exponga cada una de las observaciones
y hallazgos con el fin de que se levantes las observaciones.
En caso no se encuentre ninguna observacion se procedera
a continuar con la siguiente etapa.
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Segunda Fase La segunda fase comprende una entrevista en campo, en

de Auditoria: donde se realizan entrevistas a los trabajadores, se
analizaran las practicas de trabajo, grado de conformidad de
los procesos en razon de la norma y la documentacion
indispensable.

Nota. La tabla muestra los procedimientos para la certificacion

Certificacion: Luego de que la empresa haya levantado las observaciones (No
Conformidades), el ente certificador hard el envio de una pre visualizacion del
certificado a fin de que se verifique que los datos de la empresa sean los correctos.
Finalmente, una vez validado los datos, se le hara el envio del certificado original a
la empresa. Posterior a eso, deberan llevarse a cabo auditorias programadas

anualmente para asi obtener una recertificacion.



Figura 32
Cronograma de la implementacion del Sistema de Gestion de calidad de la empresa MEGA PESCA S.A.

Enero | Febrero Marzo Abrl | Mayo | Junio | Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Presentacién del proyecto

Planificacion

Capacitacion

Sensibilizacion

Implementacion

Verificacién y validacién de la
implementacion

Mejora continua

Certificacion

Nota. Cronograma de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
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CAPITULO V

DISCUSION

Los resultados determinaron que el disefio de un SGC basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa MEGA PESCA S.A., Tacna, permitira mejorar el
proceso productivo del erizo. Los hallazgos encontrados tienen relacién en parte con
lo indicado por Ramirez y Sanchez (2006), quien obtuvo como resultado una
reduccién de los gastos, y se aumento las ventas, y mejoré en alguna medida la
productividad. Y concluy6 que el SGC, ha permitido que la organizacion mejore su

competitividad y aumente el grado de satisfaccién de sus clientes.

Los resultados hallados tienen relacion en parte con lo sefialado por Narvaez
(2016), que presenté como resultado, una mejora relacionada a la disminucion de
incertidumbre de las actividades e inversiones en materias de servicios informaticos
de la Universidad. El estudio concluy6 que la implantacién de un SGC segun la norma
ISO 9001:2015 tiene una influencia significativa en la optimizacion del ente

econdémico, asi como se logro el alineamiento de sus procesos.

Los hallazgos detectados también guardan relacion en parte establecido por
Lépez y Roa (2016), quien elabord una estructuracion de actividades con parametros
y bases sobre la cual trabajar y sobre todo directrices para las cuales dirigirse.
También permitia la medicién y andlisis de la obtener mayor informacién veridica
respecto a los requerimientos del cliente, en el cual se podra trabajar bajo parametros
con la seguridad de que estos queden satisfechos. Los procedimientos se ejecutaron
mediante el SGC, le ofreceran beneficios positivos de manera global para todo el
ente econdmico, con una documentacion que le permita hacer seguimiento adecuado

a los clientes.

Los resultados obtenidos se parecen en parte a lo aseverado por Sanchez y
Montero (2016), quien concluyé que la organizacion implemente adecuadas politica
de calidad, asi como poseer manuales de procedimientos, Gestion de Auditorias
Internas y Elaboracion de documentacion, lo cual permitird a la organizacion, que se
posiciones inclusive mas de forma competitiva, aumenta el valor agregado de sus
productos con una mejora de procesos. Por tal razén, el SGC permite a la
organizacién aumentar su seguridad, y obtener un aumento de rentabilidad tanto en

lo econémico como en el tiempo empleado.
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Los hallazgos detectados se parecen a lo informado por el Ministerio del
Interior (2018), quien concluyé que se evidencié una mejorara en los procesos, donde
se reduzco de manera considerable los tiempos, y que permitié la optimizacion del
recurso humano con un adecuado empleo de materiales y se afiadieron indicadores
de eficiencia. Por tanto, se puede indicar que el SGC permite al Ministerio del Interior,
una reduccion de tiempos, costos donde se consiga asi optimizacion de recursos

donde se increment6 beneficios en funcion a los procesos mencionados.

Los resultados encontrados tienen parcial coincidencia con lo informado por
Nufiez (2016), quien concluyé que la implantacion de la norma indicada permitio
controlar de manera éptima los procesos y garantizé mayor eficiencia en menor
tiempo. Como resultado de la implementacion, se evidencid una mejora en la
eficiencia de los procesos productivos (6% aprox.) y obtencién de harina y aceite de
pescado (3%).

Los resultados encontrados también guardan relaciébn en parte con lo
informado por Cuyutupa (2017), quien concluyé que la implementacién del SGC a la
organizacién, permitié un incremento de la productividad (13%), y también elevé la
satisfaccion de la familia. De igual forma, debido a la comprobacién del incremento
de ganancia (37.8%) se evidencia una clara optimizaron en relacion al recurso

humano y material.

Los hallazgos detectados guardan relacién en parte con lo informado por
Meléndez (2017), quien concluyé la factibilidad de la implementacion a realizar, con
un TIR del 67% el cual es mayor al COK de la empresay un VPN de S/. 1,514,736.17
> 0. Con esto se demostré que, implantando el SGC la organizacion y se hizo notar
las alternativas y mejoras en cuanto a desarrollo para darle un valor agregado al
producto, fidelizando a su cliente. Asimismo, la estandarizacion de los procesos
mediante instructivo, procedimientos, entre otros, implementd un control y manejo
documentario adecuado, entre otros, mejoraron de manera segura la imagen de la
organizacién. De la misma forma le permitira un mejor manejo de sus recursos y

tiempo para que se reduzca costos.

De igual forma los resultados encontrados guardan relacion en parte con lo
aseverado por Gomez y Ochochoque (2017), quien concluy6 que se comprobo que,

la propuesta de implementacion es efectiva para el ente econémico, pues en un afio
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va recuperarad la inversion realizada con un Valor Actual Neto (VAN) de S/.
1,933,919.97 con un incremento de la utilidad en el primer afio de S/. 201,235.01 a
S/. 445,682.56.

El plantear la propuesta de implementacién de un SGC de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015, le permiti6é a la organizacion saber de manera detallada, cuales son
sus falencias y sobre todo como puede mejorarlas en el futuro.

Ademéds, los hallazgos detectados tienen parcial coincidencia con lo
informado por ZOFRATACNA (2016), quien luego de la realizacion de la auditoria y
autenticaciéon de los dos procesos por parte de la Asociacion Espafola de
Normalizacion y Certificacion (AENOR), logré la revalidacion de la certificacion ISO
9001:2008 por ingreso y salida de mercancias destinadas a depoésitos francos
publicos y privados e industrias. Esto le otorgd una mejora de imagen corporativa y
de procesos, a través de un adecuado manejo de control documentario y reduccion
de tiempos, lo cual se ve reflejado al momento de ser auditada.
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CONCLUSIONES

El disefio de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa

MEGA PESCA S.A., Tacna, permitird mejorar el proceso productivo del erizo.

El nivel de implementacion de un SGC, segun la percepcién de los
trabajadores, en la empresa MEGA PESCA S.A., era adecuado; sin embargo, los
resultados obtenidos del diagnostico segun analisis por especificaciones de la norma
ISO 9001:2015, diferian significativamente.

El diagnostico de la situacion actual de la empresa MEGA PESCA S.A.,
Tacna, segun andlisis por especificaciones de la ISO 9001:2015, determin6 que el
porcentaje de cumplimiento en el contexto de la organizacion es 41 %, cuya
calificacion es inadecuada. El liderazgo presenta el porcentaje de implementacion el
52 %, cuya calificacion es regular. La planificaciébn presenta un porcentaje de
cumplimiento de 42 %, cuya calificacion es inadecuada.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que el gerente de la empresa MEGA PESCA S.A., Tacna,
disponga la implementacién del disefio de un SGC basado en la norma ISO

9001:2015, para la mejora de su gestién de procesos y reconocimiento internacional.

Se sugiere que el gerente de la empresa MEGA PESCA S.A. desarrolle un
plan de capacitacion sobre la preponderancia de la implementacion del disefio de un
SGC basado en la norma ISO 9001:2015.

Se sugiere que la alta direccién se comprometa con el logro de los objetivos
de calidad y la implementacion de las politicas de calidad en la empresa MEGA
PESCA S.A.

Se surgiere que el gerente de la empresa MEGA PESCA S.A haga un
seguimiento de aquellos parametros que se encargar de medir el cumplimiento de
los objetivos de la calidad para que se logre el alineamiento con los objetivos de la
calidad y la direccion estratégica, para ello deberd establecer los indicadores

pertinentes.

Se sugiere que el gerente de la empresa MEGA PESCA S.A. ejerza un
liderazgo efectivo para concretizar el éxito de la implementacion del disefio de un
SGC basado en la norma ISO 9001:2015.
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ANEXOS
Anexo 1:
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
Problema principal Objetivo general Variable 1: Tipo de investigacién
¢El disefio de un sistema | Disefiar un sistema de | Disefio del sistema de | Siguiendo la metodologia
de gestién de la calidad | gestion de la calidad gestion de la calidad de Carrasco (2019) es

basado en la norma ISO
9001:2015 permitira
elevar la competitividad en
la empresa MEGA PESCA
S.A?

Problemas especificos

a) ¢Cual es el nivel de
implementacion de un
sistema de gestién de
calidad, segun la
percepcion de los
trabajadores, en Ila
empresa MEGA
PESCA S.A.?

b) ¢Cual es la situacion
actual de la empresa
MEGA PESCA S.A,
bajo el enfoque de los
estandares de la 1SO
9001:2015?

basado en la norma ISO
9001:2015 en la empresa
MEGA PESCA SA,
Tacna.

Objetivos especificos

a) Determinar la
percepcion de los
trabajadores sobre el
nivel de
implementacién del
Sistema de Gestion de
Calidad, en la empresa
MEGA PESCA S.A.

b) Elaborar el diagndstico
de la situacion actual
de la empresa MEGA
PESCA S.A., Tacna,
segun analisis por
especificaciones de la
ISO 9001:2015.

basado en la norma I1SO
9001:2015

estudio se considera de
tipo aplicada.

Nivel de investigacion

El presente estudio se
considera de tipo
descriptivo. Al respecto, la
investigacion descriptiva
busca especificar,
propiedades,
caracteristicas y rasgos
relevantes de cualquier
fendmeno que se analice
(Hernandez et al., 2014).
Poblacion

La poblaciébn  estuvo
conformada por el
personal de la empresa
MEGA PESCA SA,
siendo un total de 218.

Muestra
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c) ¢El plan de
implementacién
basado en la norma
ISO 9001:2015
permitira  elevar la
competitividad en la
empresa MEGA
PESCA S.A., en el
mercado?

c) Elaborar la propuesta
del sistema de gestidn
de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015
en la empresa MEGA
PESCA S.A.

Se considero un muestreo
no probabilistico de 25
trabajadores, debido a la
situacion actual a raiz de
la pandemia mundial y por
el D.S. 135-2020-PCM en
el cual se prorroga el
Estado de Emergencia
Nacional por las graves
circunstancias que afectan
a la vida de la Nacion a
consecuencia del COVID-
19, ya que se tuvo acceso
a tal cantidad de
trabajadores.

Técnicas de recoleccion
de datos
Encuesta
Check list

Instrumentos de
recolecciéon de datos
Cuestionario

Ficha de recoleccion de
datos (del check list)
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Anexo 2

Control de Procesos

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCAS.A

MeGa PEsca s.A.

Lontrol de procesos

Cddigo

Version

Fecha

Nombre del proceso

Propietario del

proceso
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Anexo 3

Control de orden de pedido

101

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

&

Meca PESCA 8.A.

Control de orden de pedido

Cédigo

Version

Fecha

Numero de pedido

Fecha de atencidn del pedido

Datos del cliente

Empresa
Direccién

Departamento

Celular

e-mail

Responsable del pedido

Especificaciones

Materia prima

Cantidad

Precio

Otras especificaciones

Fecha de entrega




Anexo 4

Formato de Orden de produccién
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EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

&

Meca PESCA 8.A.

formato de orden de produccidn Codigo

Version

Fecha

Inicio de produccién

Orden de produccion

Término de Fecha de recepciony
produccién orden de produccién

Produccidn de pedidos
Cliente

Unidades a producir

Materia prima directa

Mano de obra directa

Insumos | Cantidad | Precio

Fecha Nro. de
hora

Valor

Otra especificacion

Costo unitario

Elaborada por

Costo total de produccién Recepcidn por

Recepcionada

por
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Anexo 5

Recepciéon de quejas

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A
formato de orden de produccidn Cédigo

Version
Fecha

Meca PESCA 8.A.

Motivo (marque con una x)
Queja | Reclamo | | Sugerencia

Datos personales

Nombres y
apellidos
Direccidn

En calidad de (Marque con una x)
Cliente interno ‘ Cliente externo ‘ Proveedor ‘ ‘
Motivo de la queja/reclamo o sugerencia

Medidas tomadas al respecto

Ante lo expuesto, solicito

Documentacién adjunta

Firma del solicitante:
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Anexo 6
Lista de verificacién de proveedores
EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

formato de orden de produccidn Cddigo
Version
Fecha
Meca PEscA 8.,
Nro. | Proveedor | Tipo de CLE | PRE | TEP | TIE | TOTAL | CALIFICACION

bienes/servicios

Simbologia Criterios Puntaje

CLE Calidad de envio | 0a 40

PR Precio 0a30

CPR Confiabilidad 0a20
del proveedor

TEP Términos de 0al5
pago

Tie Tiempo de 0alo
entrega




Anexo 7

Formato de proveedores aceptados
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EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

evaluacion

Lista de proveedores sceptados Cédigo
Version
Fecha
MeGa PESCA S A.
Nro. Proveedor Bines/servicios Fecha de Calificacion Nota Observaciones




Anexo 8

Lista de reclamo de proveedores
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EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

reclamo

Lista de proveedores sceptados Cédigo
Version
Fecha
MeGa PESCA 8.A.
Nro. Producto Fecha de Envio Proveedor Detalles del Reclamo Fecha de resolucion del Registrado por
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Anexo 9

Solicitud y orden de compra

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

A Solicitud y orden de compra Cédigo:

Version:
MeGa pesca A i
Pagina
Fecha/ID de Fecha/ID de orden
solicitud de compra de compra
Nombre del Unidad de medicién Cantidad Cantidad a comprar | Plazo de compra observaciones
producto

Solicitada por Aprobada por




Anexo 10

Especificaciones del producto

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

Solicitud y orden de compra Cédigo:
A Version:
Meca PEsca .. __
Pagina
Nombre del producto
Insumos necesarios para produccién Id del producto Unidad de medicién Cantidad

Caracteristicas del producto Descripcion
del proceso Condiciones de
almacenamiento y transporte

Descripcion del proceso

Condiciones de almacenamiento y
transporte

Requerimientos del producto

Requisitos para aprobacién del
producto
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Anexo 11

Conformidad del producto

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

Solicitud y orden de compra Cédigo:

A Version:
Meca PEsca 4. __
Pagina

Nombre del producto:
Fecha de produccion:
ID del producto:

Lote:

Documento de referencia/fecha de emisidn

Nombre/cargo Conformidad aprobada por:
Nombre/cargo Firma:

Entrega aprobada por:

Firma




Anexo 12

Formato de registro de no conformidad
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EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

. Formato de registro de No confarmidad Codigo:
Version:
Meca pEsca s.A. Fecha:
Pagina
Registro de no conformidad Area: Fecha:
Nro.
Descripcion de no
conformidad
Investigacion de la cauda raiz
Accion inmediata
Investigacion de la causa raiz
Acciones preventivas Encargado Fecha de compromiso
Seguimiento de la accidn Encargado Fecha de compromiso

Cierre de las acciones

Verificador de eficacia de
las acciones

Fecha de cierre

Cierre de la no conformidad

Firma

Fecha

Representantes de la
direccidn
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Anexo 13

Evaluacién del desempefio

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

A Lvaluacion del desemperio Codigo:
Version:
MeGa PESCA 8.4,

Fecha:
Pagina

Area:

Evaluado:

Puesto:

Responsable de la evaluacion

Fecha de evaluacidn

Desempefio | Deficiente | Malo Regular Bueno Excelente | Puntaje

(1) (2) (3) (4) (5)

Puntaje total
Firma del evaluador Observaciones
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Anexo 14

Plan de auditoria interna

EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

. Plan anual de auditoria interna Cédigo:
M Vigencia
EGA PESCA S.A.
Nro. | Tipo de Area/proceso Responsable de | enero | Feb. | Mar. | Abr. | Mayo | junio | julio | Agosto | Setiem. | Oct. | Nov. | Dic. | Equipo | Auditor | Estado

auditoria departamento lider apoyo




Anexo 15

Informe de auditoria
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EMPRESA PESQUERA MEGA PESCA S.A

&

MeGA PESCA S.A.

Lvaluacion del desemperio

Version

Revisado
por:

Aprobado

Tipo de auditoria Auditado Alcance de la

auditoria
Auditor lider Fecha
Equipo auditor
Posicién Proceso a auditar

Actividades ejecutadas

Resultados

Observaciones

Conclusiones

Recomendaciones

Auditor lider

Firma
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Anexo 16:
Cuestionario

La siguiente encuesta esta elaborada por estudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial de
la Universidad Privada de Tacna para conocer el nivel de implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa MEGA PESCA S.A.

Seleccionar la opcién que corresponda mejor a su percepcion:

1. La organizacion cuenta actualmente con un Sistema de Gestion de Calidad

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

2. El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

3. La empresa ha elaborado adecuadamente su mapa de procesos. La empresa
cuenta con un mapa de procesos.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

4. Se ha establecido y comunicado la politica y los objetivos para que sean
compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacion

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

5. La empresa cuenta con Manual de Procesos y procedimiento adecuado

1 2 3 4 5
Totalmente en . Total te
@ En desacuerdo Indiferente De acuerdo men NS / NR
desacuerdo de acuerdo

6. Los recursos disponibles para la correcta operaciéon del sistema, son
asegurados por parte de la Alta Direccion

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS/ NR
desacuerdo de acuerdo

7. Cuenta con un Reglamento de Organizacién y Funciones




Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo NS / NR
desacuerdo de acuerdo

8. La organizacidn ha establecido y comunicado las responsabilidades y la
autoridad para cada una de las operaciones

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

9. Se han determinado los riesgos y las oportunidades que necesitan abordarse
para dar la seguridad de que el SGC pueda lograr el (los) resultado(s)
planeado(s)

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

10.Actualmente se cuenta con un Plan estratégico

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

11.La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos que se
necesitan para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
el SGC

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

12.Se utiliza algiin monitoreo o medicidon como evidencia de la conformidad de
los productos y servicios

1 2 3 4 5
Total t . Total t
otaimente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo otaimente NS / NR
desacuerdo de acuerdo

13.Se ha realizado una determinacién y analisis de los requisitos y la satisfaccion
del cliente

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS/ NR
desacuerdo de acuerdo

14.Cuenta con criterios de evaluacion, seleccién, monitoreo del desempefio y
reevaluacion de los proveedores externos

1 2 3 4 5

Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo NS/ NR
desacuerdo de acuerdo
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15.Se ha establecido cudndo se van a analizar y evaluar los resultados del

monitoreo y la medicién

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo
16.Se evidencia mejoras continuas, con respecto a periodos anteriores
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente NS / NR
desacuerdo de acuerdo
17.Se cuenta con registros para procesos, acciones de mantenimientos
(preventivo y correctivo), etc.
1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo NS/ NR
desacuerdo de acuerdo

18.La organizacion cuenta con un programa establecido para una auditoria

interna
1 2 3 4 5
Total Total
otalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo otaimente NS / NR
desacuerdo de acuerdo
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